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RÉSUMÉ

L'évolution technologique amène l'organisation, et plus particulièrement celle
du secteur tertiaire, à utiliser de la meilleure façon les nouveaux outils mis à
sa disposition. De nouvelles techniques d'acheminement de l'information, fon-
dées sur l'informatique et les télécommunications apparaissent aujourd'hui
compétitives devant les méthodes plus traditionnelles. Par conséquent, la mes-
sagerie électronique textuelle constitue un nouvel outil permettant de répondre
efficacement aux besoins de communication.

Une enquête réalisée auprès de 74 utilisateurs d'un système de messagerie
électronique textuelle appartenant à huit organisations municipales permet
d'identifier les tâches accomplies par le système. L'étude repose sur plusieurs
théories principales : la théorie de la présence sociale des médias, la théorie
de la richesse des médias, et la théorie de la masse critique. L'examen des
résultats révèle que le système est peu utilisé et satisfait à des niveaux de
communication élémentaires bien que ses capacités techniques soient recon-
nues. L'usage du média est dépendant de la satisfaction de ses utilisateurs
et de la position hiérarchique occupée.

Mots-clés : Systèmes de messagerie électronique textuelle, Médias de
communication traditionnels, Sélection des médias, Tâches organisation-
nelles, Organisations municipales.
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ABSTRACT

Organisational methods have been completely transformed via the latest
state of the art technology which has created powerful tools . New techniques
in data communications compete with more traditional methods . Therefore
electronic mail systems respond efficiently to the growing demands in the
field of communication.

74 users belonging to 8 municipal organisations were surveyed in order to
identify tasks achieved by the system. Several theoretical frameworks are
discussed in this paper : the social presence theory, the information richness
theory, and critical mass theory. The study shows that the system is seldom
used and that it uses a basic level of communication although its technical
capacities are recognized. New media, such as electronic mail, have been
found to be suitable for routine information exchanges. Electronic Message
System is only an alternative to traditional methods and not a substitution.
The use of this media is dependent on user satisfaction, as well as on the
hierarchical position.

Key-words : Electronic mail, Traditional media, Media choices, Organisatio-
nal tasks, Municipal organisations.
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INTRODUCTION

"La technologie de la communi-
cation est en train de subir un
changement évolutif qui a des im-
plications profondes et peut-être
révolutionnaires sur la structure
et le fonctionnement de notre
société" (Rice et Williams 1984,
p. 71). Sous la pression de con-
traintes économiques, les respon-
sables des organisations ont pris
conscience de l'importance des ac-
tivités tertiaires. Ils deviennent
plus attentifs aux systèmes de
communication qu'ils utilisent de
façon à obtenir le meilleur rapport
coût-bénéfice de leurs équipe-
ments (Kauffmann et Weill 1989,
Mahmood et Mann 1991, Weill
1992) et ainsi améliorer la perfor-
mance de leur organisation (Ben-
der 1986, Mahmood et Mann
1991, Vézina 1996). Les moyens
de communication disponibles
sont variés. Pour une organisa-
tion, les réunions, les contacts
face à face(s), les communications
téléphoniques, les courriers in-
ternes ou externes représentent
quelques exemples de situation
d'échanges d'informations. Ces
formes de communication dites
traditionnelles(2) peuvent s'avérer
insuffisantes et inefficaces pour
traiter rapidement de gros vo-
lumes d'informations. Aujourd'hui,
la messagerie électronique tex-
tuelle procure une assistance aux
activités accomplies dans l'envi-
ronnement de travail du bureau.
Elle représente une alternative
aux médias traditionnels afin de
véhiculer l'information selon de
nouvelles méthodes. Quelles sont
les tâches organisationnelles pour

lesquelles le système de message-
rie électronique est utilisé compa-
ré aux autres médias de commu-
nication ? Peut-on expliquer le
choix d'un média de communica-
tion par ses seules propriétés ?

Les théories développées et les
travaux empiriques réalisés pour
l'étude des médias de communica-
tion traditionnels sont utiles afin
de mieux comprendre les facteurs
explicatifs du choix d'un média de
communication, tel que la messa-
gerie électronique textuelle. Après
avoir rappelé ces théories, nous
présenterons les principaux résul-
tats de nos observations relatives
à l'utilisation d'un système de
messagerie électronique textuelle
dans le contexte des organisations
municipales.

1. UTILISATION
DES MÉDIAS
DE COMMUNICATION
ET THÉORIES DÉVELOPPÉES

Les théories de la présence so-
ciale (Short et al., 1976) et de la
richesse des médias (Trevino et
al., 1987a) admettent l'existence
de caractéristiques inhérentes à
chaque moyen de communication,
favorisant l'usage de médias spéci-
fiques lors de situations de com-
munication particulières. Ces ca-
ractéristiques ne peuvent cepen-
dant pas expliquer à elles seules,
l'utilisation d'un média. Ainsi, se-
lon la théorie de la définition so-
ciale, l'usage d'un média est dé-
pendant du contexte organisation-
nel (Folk et al. 1990, Lee 1991,
1994). De même, selon la théorie

(1) Nous définissons les contacts face à face comme les relations établies entre deux ou
plusieurs individus présents ensemble physiquement sur un même lieu et conversant
oralement

(2) Par opposition à l'utilisation de systèmes de communication informatisés.
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de la masse critique, l'usage de la
messagerie dépend de la quantité
disponible d'équipements (Uhlig et
al. 1979, Hiltz et Turoff 1978, De
Blasis 1983, HItz 1984, Markus
1987, 1990).

1.1. Théorie de la présence
sociale et théorie
de la richesse des médias

Ces théories reconnaissent que
les médias ont leurs propres ca-
ractéristiques, ce qui les rend
plus ou moins désirables selon les
situations. Elles ont pour particu-
larité d'intégrer les aspects socio-
logiques et psychologiques de la
communication.

1.1.1. Une définition
socio-psychologique .
de la communication

Cherry (1957), Hall (1962) Bate-
son (1965), Watzlawick al. (67),
Jackson (1968)(3) définissent la
communication comme un proces-
sus social permanent intégrant de
multiples modes de comporte-
ments : la parole, le geste, le re-
gard, la mimique, l'espace Inter-
individuel. Ils distinguent deux
modes de communication fonda-
mentaux : l'un ayant recours à
l'usage d'un langage verbal et
écrit, l'autre symbolique accompli
grâce à des "signaux non ver-
baux" et qualifié de "métacommu-
nication". Argyle (1969, 1975),
Duncan (1969), et Mehrabian
(1971, 1972) qualifient ces mêmes
communications symboliques de
caractéristiques non verbales ou
contextuelles. Il n'y a pas d'oppo-
sition entre communication ver-
bale et non verbale. La communi-
cation est un tout intégré. Bird-

whistell (1970) distingue deux
fonctions propres à ces carac-
téristiques non verbales. La pre-
mière, informationnelle, est en re-
lation directe avec la transmission
du message. Les discours sont
généralement accompagnés de
gestes corporels utilisés afin d'il-
lustrer une action. Parfois, cer-
tains gestes (emblèmes) sont utili-
sés à la place du langage (hoche-
ment de tête), reflétant une multi-
tude d'attitudes interpersonnelles.
Cette redondance informationnelle
introduite améliore ainsi la clarté
du contenu du message véhiculé.

La seconde, qualifiée d'intégra-
tionnelle, inclut l'ensemble des
comportements qui "maintiennent
le système en fonction et régulent
le processus d'interaction". Lors
du processus de communication,
le récepteur doit sentir le destina-
taire attentif. Cette vigilance peut
être mesurée par diverses atti-
tudes physiques (regard, gestes) et
vocales (approbation). Elles per-
mettent d'exercer un contrôle sur
le canal de communication et de
mieux interpréter la rétroaction de
l'information transmise.

Cette définition socio-psychologi-
que de la communication consiste
donc à prévoir les effets des mé-
dias en extrapolant les qualités
connues de chacun d'eux. Cer-
tains médias possèdent des carac-
téristiques propres qui peuvent
être véhiculées, renforçant ainsi le
contenu même du message. Cer-
taines de ces propriétés sont
transmises par l'ensemble des mé-
dias oraux (intonation de la voix),
d'autres uniquement par certains
médias (le regard, l'apparence
physique). Lorsque le canal se ré-
duit à des messages écrits, il

(3) Cf. l'Ecole de Palo Alto et du "Collège Invisible" in Y. Winkin, "La nouvelle
communication", Editions du seuil, 1981, 373 pages.
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existe une perte d'information liée
à l'absence de caractéristiques
non verbales (Hiltz et Turoff 1978,
Kiesler et al. 1984, Chesebro
1985). L'absence de ces caracté-
ristiques peut donc apparaître
comme un frein à l'usage de la
messagerie électronique textuelle
comme média de communication
interpersonnel.

1.1.2. La théorie
de la présence sociale
des diUérents médias

Le Groupe d'Etude de la Com-
munication (1975), introduit en
premier ce concept. Il quantifie les
différences entre les médias à par-
tir d'échelles bipolaires sémanti-
ques différenciées définies en
termes d'adjectifs.

Définition du concept

Short et al. définissent les mé-
dias ayant un fort degré de pré-
sence sociale comme étant
"chauds, personnels, sensibles et
sociables". A l'inverse, les médias
ayant un faible degré de présence
sociale sont "froids, impersonnels,
Insensibles et peu sociables". Il
s'agit d'une propriété inhérente à
chacun des moyens de communi-
cation, où chaque média varie
dans son degré de présence so-
ciale. Ces variations sont alors es-
sentielles afin de comprendre la
manière dont les individus inter-
agissent.

Pye et al. (1973), Connell (1974)
précisent ce concept, qui se défi-
nit comme "l'importance avec la-
quelle un individu perçoit psycho-
logiquement son ou ses interlocu-
teurs lorsque ceux-ci interagissent
au moyen d'un système de télé-

conférence(4)". Pour Rogers (1986),
il s'agit du "degré par lequel un
média de communication est per-
çu comme étant socio-émotionnel,
comparé à une conversation entre
individus présents ensemble phy-
siquement". Le média de commu-
nication ayant le degré de pré-
sence sociale le plus fort est donc
celui pour lequel les communica-
tions verbales et non verbales se
produisent. Les caractéristiques
particulières de chaque média
permettent ainsi d'expliquer leurs
différences quant à leur degré de
présence sociale et quant à leur
usage (Chapanis et al. 1972, Pye
et al. 1973, Champness 1973,
Christie 1973, Connell 1974, Wil-
liams 1977, Wilkerson 1979,
Steinfield 1986).

Messagerie électronique
textuelle et théorie
de la présence sociale

Heimstra (1982), Rice et Case
(1983), et Steinfield (1986) appli-
quent cette théorie à l'étude des
systèmes de messagerie électroni-
que textuelle. L'échange, la re-
cherche d'informations constituent
les activités majeures accomplies
par ce média (Steinfield 1986).
Des caractéristiques propres au
système (communication textuelle
et asynchrone), contribuent à la
réalisation de ces activités notam-
ment lorsque l'information trans-
mise est complexe. En revanche,
le système est perçu comme inap-
proprié pour des communications
confidentielles ou privées. Cer-
taines tâches ne sont pas ou peu
supportées par la mcssagcrtc (né-
gociation, résolution de conflits),
cc média étant inadapté (Heimstra
1982, Rice et Case 1983, Stein-

(4) Conférence dans laquelle plus de deux des interlocuteurs sont répartis dans deux
lieux ou plus, reliés entra eux par des moyens de télécommunicatlon.
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field 1986). Rice et Case indiquent
que le système est approprié pour
"les tâches exigeant le moins d'in-
teraction sociale et le moins d'inti-
mité sociale". Cependant, cer-
taines tâches (émettre des idées,
prendre des décisions, résoudre
un désaccord, négocier) ne sem-
blent pas inappropriées pour des
utilisateurs confirmés. En re-
vanche, elles le sont pour un uti-
lisateur novice, non-technicien. Le
contexte, le rôle organisationnel et
social (position hiérarchique) occu-
pé affectent la présence sociale
perçue du média utilisé (Heimstra
1982, Rice et Case 1983).

Le concept de présence sociale
requiert une vision holistique du
processus de communication, car
l'absence de quelques canaux
conduit à modifier la nature tout
entière de la communication.
Cette approche repose sur un
concept qui n'a jamais été explici-
tement rendu opérationnel (Rice et
Case 1983). Des alternatives afin
de mesurer les différences obser-
vées dans l'usage des médias ont
donc été proposées. Trevino et al.
(1987a, 1987b) développent une
théorie dite de la richesse des mé-
dias. Ils fondent leur raisonne-
ment sur l'existence de la théorie
de "l'interactionisme symbolique(5)"
laquelle explique le processus de
choix d'un média.

1.1.3. La théorie
de la richesse des médias
de communication

Trevino et al. définissent la ri-
chesse de l'information comme sa
capacité à modifier la compréhen-
sion d'un événement pendant un
intervalle de temps donné. Les
médias de communication varient

dans leur capacité à traiter des
informations riches, leur choix
étant dépendant de la nature de
la tâche à accomplir (Daft et Wi-
ginton 1979, Daft et Macintosh
1981, Weick et Daft 1983, Daft et
Lengel 1984, Steinfield et Fulk
1987).

Une hiérarchisation
des médias de communication

La richesse ou non d'un média
est définie par la capacité d'obte-
nir une rétroaction immédiate de
l'information, le nombre de carac-
téristiques et de canaux utilisés,
la variété du langage utilisé, et
l'aptitude à personnaliser le mes-
sage. Les contacts face à face
constituent le média de communi-
cation le plus riche (Daft et Lengel
1986). Ses multiples caractéristi-
ques (expressions verbales et ges-
tuelles) facilitent l'interprétation
d'un message plus rapidement
que les autres moyens de commu-
nication. Les conversations télé-
phoniques sont moins riches car
l'interprétation corporelle de cha-
cun des interlocuteurs demeure
impossible. Enfin l'écrit se carac-
térise par un effet de rétroaction
lent et des propriétés addition-
nelles limitées.

Steinfield et Fulk (1987) intè-
grent la messagerie électronique
aux travaux de Daft et Lengel.
L'utilisation du langage naturel, la
rétroaction rapide de l'information
transmise, l'adressage multiple
contribuent à situer ce média en-
tre le téléphone et les documents
écrits. Les études appliquant le
concept de richesse de l'informa-
tion aux nouvelles technologies de
l'information sont nombreuses
(Steinfield et Fulkk 1986, Huber et
Daft 1987, Fulk et al. 1987,

(5) Traduction de l'expression anglaise "Theory of symbolic interactionism".
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1989, Trevino et al. 1987b, 1990,
Zmud et al. 1990, Ryu et Fulk
1991, Rowe et Limayem 1997).

Des résultats controversés

Trevino et al. (1987b) confirment
l'existence d'une relation positive
entre la richesse d'un média et la
complexité de la tâche à accom-
plir. Lorsque la communication
est liée à la transmission d'infor-
mations clairement précisées, le
recours à des moyens de commu-
nication écrits (courrier, système
de messagerie) est possible. En
revanche, des messages nécessi-
tant une compréhension mutuelle
de l'information véhiculée (négo-
ciation, persuasion, résolution de
conflits) requièrent l'usage de mé-
dias riches (contacts face à face).
Plus récemment, Rowe et Li-
mayem (1997) réalisant une en-
quête sur les pratiques de com-
munication d'allocataires de la
Caisse d'Allocations Familiales(6)
identifient quels sont les critères
de choix des médias de communi-
cation traditionnels (contacts face
à face, téléphone) et des nouveaux
serveurs (vocal et télématique) mis
à la disposition des usagers. Pour
trois catégories d'utilisateurs (usa-
gers, citoyens, exclus), l'observa-
tion des préférences est cohérente
avec la théorie de la richesse des
médias. L'utilisation des moyens
de communication basés sur le
téléphone (serveur vocal, télé-
phone) est associée à un besoin
informationnel simple. De plus,
les exclus ne résolvent pas leurs
problèmes complexes par contacts
face à face. Sur le plan des com-
portements, la théorie de la ri-
chesse des médias n'est toutefois
pas pleinement vérifiée. Certains

allocataires (Rmistes) privilégient
les contacts face à face même
lorsqu'il s'agit de besoins informa-
tionnels simples, car ils souhai-
tent obtenir de vive voix une ga-
rantie sur leurs droits et presta-
tions. Le média présente donc un
caractère symbolique au-delà du
contenu du message.

Enfin l'usage d'un système de
messagerie électronique est perçu
comme un média riche au cours
d'un certain nombre de re-
cherches empiriques (Zuboff 1988,
Fulk et al. 1990, Boland 1991,
Markus 1991, 1994, Lee 1994),
de même qu'il est utilisé lors de
situations de communications
complexes (El-Shinnawy et Mar-
kus 1992, DeSanctis et Poole
1994).

1.2. D'une théorie unique
à une théorie multiple

Les théories de la présence so-
ciale et de la richesse des médias
ne peuvent expliquer à elles
seules l'utilisation d'un média de
communication. L'usage d'un mé-
dia dépend certes de ses caracté-
ristiques techniques, mais égale-
ment des processus sociaux qui
entourent son usage, de son ac-
cessibilité, et des utilisateurs eux-
mêmes.

1.2.1. Une théorie
de la définition sociale

La richesse d'un média est une
propriété émergente (Fulk et al.
1990, Lee 1991, 1994) qui résulte
d'une interaction entre le média
de communication utilisé et son
contexte organisationnel (influence
des autres individus, des normes
sociales et des facteurs situation-

(6) Enquête réalisée au mois de mai 1995 auprès de 504 allocataires de la Caisse
d'Allocations Familiales de Valenciennes.
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nels). Il existe donc des jeux com-
binés entre les technologies de
l'information, les structures so-
ciales et les interactions hu-
maines . DeSanctis et Poole (1994)
qualifient ces relations de théorie
de "structuration adaptative". Les
médias de communication par
eux-mêmes n'ont pas d'effet orga-
nisationnel (Griffith et Northcraft
1994). Ces effets résultent de
l'usage des caractéristiques que
contient le média. Elles incluent
les propriétés objectives et psy-
cho-sociales du média où le canal
sélectionné n'est qu'une caracté-
ristique particulière parmi un en-
semble de caractéristiques. Le
concept de richesse est donc le
résultat d'un comportement social
et non sa cause.

1.2.2. Théorie de la masse
critique

Au-delà des caractéristiques du
média, une masse critique d'équi-
pements est nécessaire à son
usage (Uhlig et al. 1979, Hiltz et
Turoff 1978, De Blasis 1983, Hiltz
1984, Markus 1987, 1990). L'ac-
cessibilité perçue influence l'usage
individuel des médias de commu-
nication (Allen 1977, Culnan
1985, Steinfield 1986). En réalité,
seul l'accès universel au nouveau
média électronique peut permettre
d'atteindre le destinataire plus ra-
pidement que par l'usage des mé-
dias traditionnels (Markus 1987).

1.2.3. Média
de communication
et comportement
d'utilisation

Enfin les propriétés physiques
(caractéristiques, disponibilité) ne
peuvent expliquer à elles seules

l'usage du média. L'utilisation dé-
pend également du comportement
des différents personnels et de
leur satisfaction vis-à-vis du mé-
dia qu'ils utilisent (Bailey et Pear-
son 1983, Ives et al. 1983, Rivard
et Huff 1985, Bergeron et Berube
1988 ). En outre, si l'utilisation est
directement liée au degré de satis-
faction, elle dépend également de
caractéristiques inhérentes aux
utilisateurs, ou au groupe social
(Zmud 1979, Sproull et Kiesler
1986, Desq 1991).

Notre étude reconnaît la perti-
nence, au moins partielle, de ces
différentes approches et intègre
l'ensemble de ces variables dans
la recherche.

2. LA RECHERCHE
EMPIRIQUE

Le premier objectif de notre re-
cherche vise à décrire l'utilisation,
à titre individuel, des différents
médias de communication sélec-
tionnés (messagerie électronique
textuelle, documents écrits, con-
tacts face à face, téléphone). Le
second consiste à définir des pro-
fils d'utilisateurs de la messagerie
électronique, à partir d'une étude
collective de ces mêmes médias.

2.1. Méthodologie

Cette recherche est fondée sur
l'observation des expériences d'in-
troduction de la messagerie élec-
tronique textuelle dans le secteur
communal. Elle repose sur le
choix de mesures d'usage subjec-
tives (perceptuelles), où les éva-
luations ont été réalisées à partir
d'entrevues et de questionnaires
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d'enquête(7). Le cadre général de
la recherche peut être schémati-
quement précisé par la définition
des groupes de variables Incluses
dans l'étude ainsi que par les
hypothèses à tester.

2.1.1. Les variables
de l'étude et les hypothèses

Quatre groupes principaux de
variables ont été définis : il s'agit
des variables de tâche, de con-
texte situationnel, de satisfaction,
et de contexte social.

L'influence de la tâche
Le support d'enquête utilise dif-

férentes tâches (situations de com-
munication) hypothétiques, délibé-
rément contrastées (tableau 1).
Leur choix s'inspire d'une syn-
thèse des recherches déjà réali-
sées, intégrant ces mêmes varia-
bles (Hiltz et Turoff 78, Rice et
Case 1983, Trevino 1987a, 1987b,
Markus 1994). Neuf tâches -dites
de contexte organisationnel- ont
été sélectionnées et retenues dans
le cadre de notre recherche.

Tableau 1 :
Les variables de tâche

- Diffusion d'informations délicates,
confidentielles, privées

- Diffusion d'informations courantes
(messages et documents simples, routiniers)

- Gestion d'emplois du temps (prise de
rendez-vous, réunions)

- Echanges d'opinions (dialogues, questions,
échanges spontanés)

- Prise de décision
- Résolution d'un conflit, d'un désaccord

individuel
- Résolution d'un conflit, d'un désaccord
collectif

- Délégation d'actions
- Influence, persuasion d'un individu

Puisque les tâches diffèrent
dans leur degré de complexité, la

sélection d'un média de communi-
cation doit être dépendante de ce-
lui-ci. Notre objectif est donc de
vérifier l'hypothèse selon laquelle
le choix d'un média de communi-
cation doit être en relation avec la
nature même de la tâche à ac-
complir. Deux sous-hypothèses
sont alors proposées :

• Hypothèse 1.1 : Plus la tâche
est complexe, plus les médias
oraux (riches) sont utilisés afin
d'accomplir les activités de com-
munication.

• Hypothèse 1.2 : Plus la tâche
est simple, plus les médias
écrits (pauvres) sont utilisés afin
d'accomplir les activités de com-
munication.

L'influence des contraintes
de la situation

L'utilisation d'un média de com-
munication s'effectue non seule-
ment en fonction des tâches à ac-
complir, mais également en consi-
dération de déterminants situa-
tionnels (Picot et al. 1982, Trevino
et al. 1987a, 1987b). Il s'agit de
l'ensemble des facteurs explicatifs
du choix d'un canal de communi-
cation, n'ayant aucun rapport
avec le contenu même du mes-
sage véhiculé. Les variables rete-
nues dans le cadre de notre re-
cherche sont les suivantes :

Tableau 2 : Les variables
de contexte situationnel

- Accessibilité au média
- Confidentialité
- Simplicité d'utilisation
- Rapidité de la communication
- Certitude d'atteindre le destinataire
- Contacter un individu occupé, absent
- Contacter plusieurs individus en même
temps

- Eviter d'obtenir, de diffuser des informa-
tions erronées

(7) Cf. l'article de Limayem, M. et al . (1997), « Utilisation des messageries électroniques :
mesures objectives versus mesures subjectives », Systèmes d'Information et
Management , n' 1, Vol. 2, p. 51-69.
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L'hypothèse selon laquelle les
déterminants situationnels condi-
tionnent le choix d'un média peut
ainsi être précisée :

• Hypothèse 2.1 : Plus les situa-
tions de communications sont
"confortables" (simples, rapides),
plus les médias oraux sont utili-
sés.

• Hypothèse 2.2 : Plus l'informa-
tion est sujette à une vaste dif-
fusion, plus les médias écrits
sont utilisés.

L'influence de la satisfaction
des utilisateurs

La satisfaction est appréhendée
à partir de deux dimensions com-
plémentaires. La première (mesure
quantitative) est mesurée à partir
de la fréquence et de la durée
d'utilisation de la technologie em-
ployée (Conrath et Bair 1974, Ed-
wards 1977, Rice et Case 1983,
Lee 1986, Thompson et al. 1991).
La fréquence et la durée d'utilisa-
tion, si elles different significative-
ment d'un groupe d'individus à
un autre, doivent nous permettre
d'expliquer des différences de
comportement entre les utilisa-
teurs du système. Il est également
important de comprendre pour-
quoi au sein d'organisations dfé-
rentes, on utilise plus ou moins
l'outil bureautique. La seconde
(mesure qualitative) est appréhen-
dée à partir des attitudes des uti-
lisateurs (Thompson et al. 1991,
Bergeron et al. 1995, Limayem et
al. 1997). Ces attitudes sont me-
surées à partir de la réaction des
utilisateurs (Panko 1981), des
conditions physiques d'accès au
système (Allen 1966, Gerstberger
et Allen 1968, Rosenberg 1966,
Edwards 1977, Johansen 1977,
Uhlig et al. 1979, Johansen et al.
1979, Hiltz et Kerr 1982), et de la
volonté d'utiliser le système
(Gruenfeld et Folman 1967, Ro-
gers 1983, Rice et Case 1983).

Les variables de satisfaction rete-
nues sont donc les suivantes :

Tableau 3 :
Les variables de satisfaction

La fréquence d'utilisation du système
- La durée d' utilisation du système

La réaction vis-à -vis du système
Les conditions physiques d'accès
au système
La volonté d'utiliser le système

Nous chercherons donc à vérifier
empiriquement l'hypothèse sui-
vante :

• Hypothèse 3 : L'utilisation d'un
système de messagerie électroni-
que textuelle dépend de la satis-
faction de ses utilisateurs.

L'influence du contexte
social
Deux groupes intégrant des va-

riables de même nature ont été
identifiés. Le premier est relatif
aux caractéristiques et aux con-
naissances liées à la position hié-
rarchique occupée, le second aux
caractéristiques et aux connais-
sances liées à la technologie
(Sproull et Kiesler 86).

Deux catégories principales de
personnels ont été interrogées :
d'une part les secrétaires et les
employé(e)s de bureau, d'autre
part les responsables et chefs de
service. L'objectif est d'observer
des différences d'utilisation selon
la position hiérarchique occupée.
Les responsables de service de-
vant accomplir des tâches com-
plexes et peu structurées (Gal-
braith 1973, 1977, Mintzberg
1973, Kotter 1982, Daft et Lengel
1986, 1990), l'usage de la messa-
gerie doit être restreint pour cette
catégorie de personnel (Wilkerson
1979).

Les caractéristiques et connais-
sances liées à la technologie em-
ployée ont été précisées à partir
de deux dimensions complémen-
taires . l'expérience informati-
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que/bureautique préalable à l'in-
troduction de la messagerie élec-
tronique et l'expérience acquise
sur le système depuis son intro-
duction. Ces deux variables ont
généralement été étudiées dans le
contexte de l'informatique de l'uti-
lisateur final (Crawford 1982, Ray-
mond 1985, Amoroso 1988, Gin-
gras et Martineau 1988, Bergeron
et al. 1995, Limayem et al. 1997).
Les variables sélectionnées sont
les suivantes :

Tableau 4 :
Les variables de contexte social

- La fonction occupée
- L'expérience informatique préalable
- L'expérience acquise sur le système

Nous chercherons donc à valider
l'hypothèse selon laquelle l'utilisa-
tion d'un système de messagerie
électronique textuelle dépend des
variables de contexte social.

• Hypothèse 4.1 : Plus la posi-
tion hiérarchique est élevée,
moins la messagerie électronique
est utilisée.

• Hypothèse 4.2 : Plus l'expé-
rience informatique préalable et
l'expérience acquise sur le sys-
tème sont importantes plus la
messagerie électronique est utili-
sée.

2.1.2. La constitution
de l'échantillon

Deux caractéristiques majeures
ont été introduites afin de définir
notre échantillon : celles inhé-
rentes aux organisations sélection-
nées, celles propres aux utilisa-
teurs des systèmes de messagerie.

Caractéristiques
des organisations
municipales

Afin que l'organisation munici-
pale dispose d'une structure suffi-

samment importante, notre échan-
tillon a été élaboré à partir de
villes de plus de 20 000 habi-
tants. 150 mairies ont été contac-
tées sur le territoire national afin
de déterminer si ces municipalités
disposaient d'un système de mes-
sagerie électronique. TYente-cinq
municipalités nous ont répondu,
soit un taux de réponse de 23 %.
Dix municipalités disposaient ef-
fectivement de cet outil bureauti-
que. Seules les mairies disposant
de cet outil depuis au moins trois
ans, au moment de la réalisation
de notre enquête, ont été retenues
afin de ne pas imputer les effets
mesurés à un autre phénomène.
De ce fait, notre échantillon est
constitué de seulement huit muni-
cipalités.

Contraintes inhérentes
aux utilisateurs
des systèmes de messagerie

Chaque personne interrogée de-
vait disposer d'une expérience mi-
nimum d'un an sur le système
afin de pouvoir juger d'une éven-
tuelle influence de son usage sur
le travail accompli.

La répartition de l'échantillon
est ainsi résumée.

Tableau 5 :
Répartition de l'échantillon

et position hiérarchique
occupée

Position hiérarchique occupée Effectif

Employé(es) de bureau, secrétaires 38

Responsables,
directeurs de services

30

Autres (rédacteurs, conseillers
municipaux)

6

Total 74
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3. LES RÉSULTATS

Trois analyses principales ont
été réalisées. L'utilisation de la
messagerie électronique est appré-
hendée à partir de la nature de la
tâche à accomplir, des détermi-
nants situationnels, et du com-
portement des utilisateurs.

3.1. Média de comm=unication
et tâches organisationnelles

Deux analyses successives ont
été réalisées. La première repose
sur une analyse individuelle des
médias de communication. La se-
conde sur une analyse typologique
de ces mêmes médias.

Analyse individuelle des
médias de communication
Chacune des 74 personnes in-

terrogées devait indiquer quel
usage elle faisait des quatre

moyens de communication dispo-
nibles (contacts entre individus,
téléphone, documents écrits, mes-
sagerie électronique) afin d'accom-
plir chacune des neuf tâches rete-
nues dans le cadre de notre
étude. Des échelles de mesure (de
type Likert) en cinq points ont été
développées et utilisées. Une va-
leur de 1 sur l'échelle correspond
à une non-utilisation (jamais) du
média pour la tâche considérée. A
l'inverse, une valeur de 5 signifie
que le média est fréquemment
(très souvent) utilisé pour accom-
plir cette même tâche. Nous pro-
posons de présenter successive-
ment les résultats obtenus ainsi
qu'une analyse des faits observés.
Nous intégrons à notre développe-
ment les courants de pensées
des recherches antérieures. Les
moyennes obtenues pour chacune
des tâches considérées ont été les
suivantes :

Tableau 6 : Usage des médias de communication disponibles
en considération de la tâche à accomplir

Médias Contacts Téléphone Documents Messa-
entre écrits genie

TACHES Individus
Diffusion d'informations délicates , confidentielles, privées 3,7 2,8 2,9 2
RANG 1 3 2 4
Diffusion d'informations courantes (messages et documents 3,5 3,7 3,7 3,3
simples, routiniers)
RANG 3 1 1 4
Gestion d 'emplois du temps (prise de rendez-vous, réunions) 3,5 3,8 3,3 2,7
RANG 2 1 3 4
Echanges d'opinions (dialogues, questions, échanges 4,2 3,9 2,3 1,6
spontanés)
RANG 1 2 3 4
Prise de décision 3,7 3,2 3,2 1,4
RANG 1 2 2 4
Résolution d'un conflit , d'un désaccord individuel 4 3 2,1 1,1
RANG 1 2 3 4
Résolution d'un conflit , d'un désaccord collectif 3,7 2,1 2,5 l,1
RANG 1 3 2 4
Délégation d'actions 3,6 2,7 3,2 1,5
RANG 1 3 2 4
Exercer son influence, persuader quelqu 'un 4,1 3,2 2,4 1,2
RANG 1 2 3 4
MOYENNE GENERALE 3 ,8 3,1 2 ,8 1,8
RANG 1 2 3 4

Echelle : 1 =Jamais ; 2 = rarement ; 3 = occasionnellement ; 4 = souvent ; 5 = très souvent.
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Nous présentons successivement
les résultats obtenus pour les mé-
dias de communication oraux,
puis pour les médias écrits.

Médias oraux

Le recours aux contacts face à
face s'effectue principalement afin
d'accomplir des tâches non routi-
nières. Les moyennes obtenues
sont élevées (elles se situent entre
3.5 et 4.2). L'hypothèse (H 1.1)
selon laquelle ce média est utilisé
afin d'accomplir des tâches com-
plexes est vérifiée dans le contexte
des organisations municipales.
Ces résultats sont en revanche
plus contrastés pour l'usage du
téléphone. Les moyennes obtenues
sont plus faibles (entre 2.1 et
3.9). Lorsque les individus ont re-
cours à ce média, ils l'utilisent
principalement afin d'accomplir
des tâches élémentaires (diffusion
d'informations courantes, gestion
d'emplois du temps). Dans le
contexte de notre étude, la nature
de la tâche (sa complexité) ne dé-
termine pas l'usage du téléphone.
Dans ce cas précis, notre hypo-
thèse est infirmée.

Médias écrits

Tandis que les contacts face à
face sont privilégiés afin de véhi-
culer des informations dont le
contenu est complexe, l'usage des
courriers écrits est étroitement lié
à la diffusion d'informations cou-
rantes (simples et élémentaires).
Les moyennes les plus faibles
sont obtenues pour des tâches
complexes (résolution de conflits,
échanges d'opinions, persuasion),
les plus élevées pour des tâches
simples (diffusion d'informations
courantes, gestion d'emplois du
temps). Les résultats obtenus
pour ce média permettent d'affir-
mer que l'option de communica-
tion (les courriers) sélectionnée est

liée à la nature de la tâche à ac-
complir (sa simplicité). Dans une
moindre mesure, cette tendance
s'affirme lorsque l'on observe les
résultats inhérents à l'utilisation
des systèmes de messagerie élec-
tronique textuelle. Les moyennes
obtenues pour l'usage de ce mé-
dia sont faibles. Le système est
très peu utilisé afin d'accomplir
des tâches complexes et le re-
cours à la messagerie électronique
afin de réaliser des tâches routi-
nières (gestion d'emplois du
temps, diffusion d'informations
courantes) reste, dans le contexte
de notre étude, occasionnel. Ce
type d'échanges d'informations ne
prévaut pas. Pour l'essentiel, les
activités intra-organisationnelles
contiennent des processus dont
les relations sociales ou le conte-
nu sont complexes (coordination
et résolution de tâches com-
plexes). De plus, ces activités re-
quièrent et affectent les relations
de confiance sociales.

Une hiérarchisation des quatre
médias de communication (à par-
tir du rang occupé) pour chacune
des tâches considérées permet de
réaliser une analyse globale et
synthétique. Lorsque la tâche est
complexe, la place occupée par les
contacts face à face est manifeste
(rang n° 1). Même si la tâche est
peu complexe, l'usage des médias
écrits n'est pas pour autant prio-
ritaire. Dans ce cas, le téléphone
est souvent utilisé (rang n° 2).
Quelle que soit la tâche à accom-
plir, la messagerie est toujours
classée en dernière position (rang
n° 4).

Analyse typologique
des médias
de communication

Une seconde analyse consiste à
étudier les médias de communica-
tion non plus individuellement,
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mais de manière collective. Puis-
que les médias sont plus ou
moins riches , leur choix doit s'ef-
fectuer en fonction de la nature
de la tâche à accomplir , l'usage
des médias écrits étant associé à
des tâches simples , celui des mé-
dias oraux à des tâches com-
plexes . L'objectif est alors d'identi-
fier des profils d'utilisateurs des
médias de communication. Les ré-
sultats de cette étude reposent
sur l'analyse typologique et per-
mettent de synthétiser l'informa-
tion . La typologie est établie à

partir des coordonnées factorielles
obtenues par une analyse des cor-
respondances multiples . Une pre-
mière classification est obtenue
par croisement de plusieurs parti-
tions de base construites autour
des centres mobiles, puis les
classes stables sont agrégées avec
le critère de Ward par une mé-
thode de classification ascendante
hiérarchique . L'observation de l'ar-
bre hiérarchique a permis de dé-
finir 5 classes, l'objectif étant
d'avoir des groupes les plus ho-
mogènes possible.

Cf. figure 1

L'hypothèse de travail , selon la-
quelle la nature de la tâche à ac-
complir détermine le choix du mé-
dia de communication , n'est que
partiellement vérifiée . Les habi-
tuels (classe n° 1 ) et occasionnels
(classe n° 2) des médias oraux as-
socient l'usage de ces médias à
l'accomplissement de tâches com-
plexes , confirmant ainsi notre
hypothèse de travail et la théorie
de la richesse des médias. Ces
utilisateurs représentent globale-
ment plus de 60 % de notre
échantillon . Toutefois , les utilisa-
teurs qualifiés "d'habituels tous
types" (classe n° 3) recourent in-
différemment à l'ensemble des mé-
dias de communication disponi-
bles (écrits et oraux ) quelle que
soit la tâche considérée (simple ou
complexe). Notre hypothèse est
alors infirmée pour cette catégorie
d'utilisateurs . Les "utilisateurs ré-
fléchis" (classe n° 4) opèrent une
sélection des médias de communi-
cation . Si les perceptions des ca-
ractéristiques des médias, par ces
utilisateurs correspondent à celles
de la théorie de la richesse des
médias (le système est peu riche),
leurs comportements d'utilisation
ne correspondent pas. La messa-

gerce électronique est souvent uti-
lisée afin d 'accomplir des tâches
complexes , infirmant cette théorie.
Le choix d'un média ne dépend
donc pas toujours de la nature de
la tâche à accomplir.

L'analyse individuelle de l'utilisa-
tion d'un système de messagerie
électronique a montré que ce mé-
dia est adapté aux échanges d'in-
formations factuelles , précises et à
la durée de vie limitée , mais qui
peuvent mériter de laisser une
trace écrite . La messagerie est uti-
lisée pour le traitement et la com-
munication d'informations bien
structurées et de fort volume (ges-
tion d 'informations simples et
courantes). Pourtant , même si ce
média est utilisé prioritairement
afin d'accomplir des tâches sim-
ples , son usage reste très limité
dans les organisations munici-
pales étudiées . L'analyse collective
(comparaison avec les médias tra-
ditionnels ) montre , à l'évidence
que ce système bureautique ne
modifie pas les pratiques sociales
de communication dans leur
contenu . Il ne s'insère que faible-
ment dans les pratiques exis-
tantes.
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Figure 1 : Typologie de l'utilisation des médias
de communication selon les tâches considérées

Axe N° 2
ECRIT

Les habituels tous types
(classe n°3)
Recourent très fréquemment à l'en-
semble des médias de communica-
tion (écrits et oraux) quelle que soit
la tâche considérée (simple ou com-
plexe).
Le degré de présence sociale n'in-
fluence pas le choix du média.
La messagerie est très souvent utili-
sée afin de gérer les prises de ren-
dez-vous.

Les utilisateurs réfléchis (classe n° 4)
Utilisent souvent la messagerie pour quel-
ques tâches complexes (influencer un indi-
vidu, déléguer des actions, prendre des dé-
cisions).
Utilisent occasionnellement les courriers
pour des tâches simples ou complexes.
Utilisent cependant très souvent le télé-
phone afin de résoudre un désaccord indi-
viduel, occasionnellement pour gérer les
emplois du temps.

Les non concernés (classe n° 5)
Individus n'ayant jamais à ré-
soudre de tâches complexes :
l'usage des médias de communi-
cation (pour ces tâches considé-
rées) ne les concerne pas.

TOUS TYPES
DE MEDIAS

Les habituels des médias oraux
(classe n° 1)
Utilisent souvent les médias de communi-
cation oraux (principalement les contacts
face à face afin d'accomplir des tâches
complexes (prise de décision, résolution de
désaccords collectifs).
Utilisent rarement la messagerie afin de gé-
rer les rendez-vous.

AxeN°1
AUCUN MEDIA

Les occasionnels des médias oraux
(classe n° 2)
Pour des tâches complexes (délégation
d'action, résolution de désaccords indi-
viduels et collectifs).
N'utilisent jamais les médias écrits
(courriers) pour de telles tâches.

ORAL
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3.2. Médias de ' cirùeation
et dÈl, nitmnts sittmIia[it>es

Les utilisateurs reconnaissent
cependant que le système possède
des capacités que n'ont pas les
médias traditionnels, ce qui lui

confère un potentiel de valeur
conséquent (adressage multiple,
capacité de mémoire). Une classifi-
cation des quatre médias en
termes de déterminants situation-
nels place la messagerie électroni-
que en première position.

Tableau 7 : Déterminants situationnels
et utilisation du média de communication

Médias écrits Médias oraux

Moyens de communication Messagerie Documents Contacts Téléphone
Critères électronique écrits entre

individus
Accessibilité au média 3,9 4 3,7 4,1
Rang 3 2 4 1
Confidentialité durant la transmission 3,5 3,3 3,9 3,5
Rang 2 4 1 2

Simplicité d'utilisation 3,8 3,5 4 4,4
Rang 3 4 2 1

Rapidité de la communication 3,3 2,8 4,1 4,5
Rang 3 4 2 1

Certitude d'atteindre le destinataire 3,8 3,8 4,3 3,9
Rang 3 3 1 2
Contacter un individu occupé , absent 4 3 , 8 1,9 1,9
Rang 1 2 3 3
Contacter plusieurs individus en même temps 4,4 3,7 2,8 2,4
Rang 1 2 3 4
Eviter d'obtenir, de diffuser des informations erronées 3,7 3,8 3,6 3,3
Rang 2 1 3 4
MOYENNE GENERALE 3,8 3,6 3,5 3,5
RANG 1 2 3 3

Echelle : 1 = Très mauvais ; 2 = Mauvais ; 3 = Neutre ; 4 = Bon ; 5 = Excellent.

La messagerie est satisfaisante
par rapport aux critères proposés.
Une moyenne réalisée sur l'en-
semble des déterminants situa-
tionnels sélectionnés la place en
première position (elle était clas-
sée en quatrième position par
rapport à la nature de la tâche à
accomplir). Il existe toutefois des
disparités manifestes entre les
quatre médias. La sélection des
médias écrits s'effectue en consi-
dération de trois déterminants si-
tuationnels majeurs : éviter d'ob-
tenir ou de diffuser des informa-
tions erronées, contacter un indi-
vidu occupé ou absent, contacter
plusieurs individus en même

temps. La messagerie électronique
est d'ailleurs jugée, pour ces deux
derniers critères, comme le média
le plus approprié ! L'usage des
médias oraux, pour ces mêmes
critères, est en revanche inadapté.
L'hypothèse selon laquelle l'infor-
mation sujette à une vaste diffu-
sion est véhiculée par les médias
écrits, est confirmée.

L'utilisation des médias oraux
est préférée lors de situations de
communications simples et ra-
pides, confirmant également notre
hypothèse de recherche. Les com-
munications face à face sont as-
sociées à des situations confiden-
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tielles. La plupart des personnes
interrogées reconnaissent que la
confidentialité du système est une
préoccupation constante. Cepen-
dant, bien que chaque individu
soit muni d'un code d'accès, les
informations jugées confidentielles
(salaires, décisions et évaluations
personnelles) sont généralement
transmises par les moyens de
communication oraux. Si l'utilisa-
tion d'un média ne dépend pas
toujours de la nature de la tâche
à accomplir, elle est associée à
des déterminants situationnels
spécifiques. Les résultats des
études réalisées par Picot et al.
(1982) et Trevino et al. (1987b)
sont corroborés.

Steinfield et Fulk (1987) conçoi-
vent la formation, le construit des
attitudes et des comportements
vis-à-vis d'un système de commu-
nication comme identiques à ceux
développés pour accomplir les dif-
férentes tâches de l'organisation.
Dans une approche sociologique
et psychologique, l'individu fa-
çonne son comportement, ses atti-
tudes au travers du média et ef-
fectue le choix du canal de com-
munication dans un contexte so-
cial et historique. Les attitudes,
les comportements sont partielle-
ment déterminés par les caracté-
ristiques informationnelles com-

muniquées au sein de l'environne-
ment social. Il est alors raisonna-
ble de supposer que si les atti-
tudes diffèrent d'un individu à un
autre, l'utilisation de la message-
rie électronique sera altérée. Enfin
l'utilisation de la messagerie élec-
tronique peut également dépendre
de la position hiérarchique occu-
pée dans l'organisation et de l'ex-
périence acquise en termes de
technologies de l'information et de
la communication.

3.3. Messagerie électronique,
satisfaction des utilisateurs
et variables de contexte
social

Une analyse typologique réalisée
sur l'ensemble des variables de
satisfaction et de contexte social
permet de condenser et de repré-
senter graphiquement l'informa-
tion collectée. L'objectif est de vé-
rifier empiriquement les hypo-
thèses selon lesquelles l'utilisation
de la messagerie dépend d'une
part de la satisfaction de ses utili-
sateurs, d'autre part des variables
de contexte social. Des échelles de
mesure ont été développées pour
chacune des variables (annexe A).
L'édition du dendrogramme per-
met de retenir un découpage en
trois classes.

Cf. figure 2

Analyse

L'axe N° 1 oppose les utilisa-
teurs en termes de fréquence, de
durée d'utilisation, et de réactions
à l'égard du système. L'axe N° 2
différencie ces mêmes groupes en
termes de fonctions occupées.
Trois groupes d'utilisateurs ont
été identifiés, qualifiés de satis-
faits convaincus (30 utilisateurs),
d'insatisfaits (11 utilisateurs), et
de satisfaits indécis (33 utilisa-

teurs). Les membres satisfaits
convaincus sont des utilisateurs
quotidiens de la messagerie. Favo-
rables au système, ils reconnais-
sent qu'il leur serait difficile de
renoncer à son usage et sont par-
tisans de son développement. A
l'inverse, les personnels insatisfaits
de la messagerie électronique se
caractérisent par une durée et
une fréquence d'utilisation faibles
bien qu'ils aient acquis une expé-
rience certaine. Ils sont hostiles
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Figure 2 : Typologie de la satisfaction des utilisateurs
du système de messagerie électronique

Axe N°2
SECRETAIRES

Les satisfaits indécis (classe n° 2)
Individus ne disposant pas toujours de
connaissances informatiques/bureauti-
ques préalablement à l'introduction du
système Secrétaires.
Accès aisé au système.
Réaction favorable.
Pourraient renoncer facilement à l'usage
du système.
Volonté d'accroître l'usage du système
est neutre.

UTILISATEURS FREQUENTS 1 Axe No 1
CONVAINCUS

Les satisfaits convaincus (classe n° 1)
Fréquence et durée d' utilisation quoti-
diennes.
Individus disposant de connaissances in-
formatiques/bureau tiques préalables.
Disposent d'un accès aisé au système.
Réaction très favorable.
Renonceraient très difficilement à utiliser
le système .
Souhaiteraient accroître fortement l'usage
du système.

DIRIGEANTS

FAIBLES UTILISATEURS
CONVAINCUS

Les insatisfaits (classe n° 3)
Fréquence et durée d' utilisation
épisodiques. Ancienneté dans
l'usage du système : 4 à 5 ans.
Réaction défavorable.
Pourraient très facilement renon-
cer à l'usage du système.
Personnel d'encadrement.
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au média et pourraient facilement
renoncer à son usage. Il existe
donc un contraste entre les utili-
sateurs qui intègrent cette nou-
velle forme de communication et
d'échange d'informations, et ceux
qui l'utilisent peu, bien qu'ils
aient un accès aisé au système.

La fréquence et la durée d'uti-
lisation sont des variables dis-
criminantes de l'acceptation du
système de messagerie utilisé.
L'émergence de tels résultats
prouve qu'il existe une adéquation
entre l'utilisation et la satisfaction
d'un système de messagerie élec-
tronique textuelle. L'hypothèse se-
lon laquelle l'utilisation dépend de
la satisfaction de ses utilisateurs
est donc vérifiée corroborant des
recherches antérieures (Conrath et
Bair 1974, Hiltz 1978, Irving
1978, Johansen et al. 1978, Gin-
gras et Martineau 1988, Desq
1991). Certains utilisateurs (secré-
taires) sont satisfaits du système
mais restent indécis. Bien que
leurs réactions soient favorables,
ce personnel pourrait renoncer fa-
cilement à l'usage de la message-
rie.

L'utilisation est associée aux ca-
ractéristiques et aux connais-
sances liées à la position hiérar-
chique occupée. Ainsi, les utilisa-
teurs satisfaits indécis appartien-
nent principalement au groupe
"secrétaires", ceux qualifiés d'insa-
tisfaits sont issus du groupe "diri-
geants". L'utilisation est également
associée aux caractéristiques et
connaissances liées à la technolo-
gie employée. Les utilisateurs sa-
tisfaits convaincus possédaient
déjà des connaissances informati-
ques ou bureautiques préalable-
ment à l'introduction du système.
Le personnel satisfait indécis ne
disposait pas toujours, au mo-
ment de l'introduction de cette
nouvelle technologie, de telles

compétences bureautiques ! L'hy-
pothèse selon laquelle l'utilisation
d'un système de messagerie élec-
tronique textuelle dépend des va-
riables de contexte social est véri-
fiée.

L'hésitation du personnel indé-
cis, l'insatisfaction des utilisateurs
actifs du système sont manifestes.
L'avenir de la messagerie dépend
de ces deux catégories d'acteurs
bien plus que des utilisateurs
déjà convaincus de l'utilité de
l'application. Une synthèse des
critiques formulées révèle que
cette hésitation et cette insatisfac-
tion sont le produit de deux con-
traintes majeures : les unes sont
qualifiées de contraintes techni-
ques, les autres de contraintes or-
ganisationnelles.

Les contraintes techniques

Les contraintes techniques limi-
tent l'usage rationnel et efficace
de la messagerie mise en place.
Le système de connexion au ré-
seau diffère selon l'organisation
considérée. Ainsi, dans les muni-
cipalités B et D, la messagerie
électronique est utilisée à partir
du serveur Minitel. L'accès est
donc peu aisé, car l'utilisation
combinée du téléphone et de la
messagerie est impossible (immo-
bilisation de la ligne téléphoni-
que). De même, dans l'organisa-
tion F, le système permet de
transmettre des rapports au bu-
reau municipal et au conseil mu-
nicipal. Toutefois, l'incompatibilité
de matériel entre les services
émetteur et récepteur engendre
des contraintes lors de la récep-
tion du fichier véhiculé. L'envoi
électronique de tout document né-
cessite l'usage parallèle d'un autre
média (téléphone, courrier) afin de
s'assurer de la bonne réception de
l'information transmise.
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Les contraintes
organisationnelles

L'introduction d'une nouvelle
technologie suppose l'instauration
d'une véritable démarche volonta-
riste d'imposer le système ! Une
interconnexion efficace requiert la
mise à disposition à chacun des
membres de l'organisation d'une
"boîte aux lettres électronique".
Cette contrainte organisationnelle,
si elle n'est pas satisfaite, peut
engendrer l'échec de toute innova-
tion technologique. Malgré une vo-
lonté novatrice, il est reproché à
la direction de l'organisation B de
ne pas être allée au terme de la
démarche entreprise. Cet outil bu-
reautique ne s'impose pas car la
non-suppression du support pa-
pier afin de véhiculer l'information
interne rend Impossible une utili-
sation réelle et rationnelle de la
messagerie.

L'acceptation du système impli-
que un changement dans les ha-
bitudes de travail, nécessitant non
seulement d'acquérir de nouvelles
connaissances et méthodes, mais
aussi d'abandonner celles deve-
nues caduques. L'utilisation du
système est vaine si l'accessibilité
aux individus demeure impossible.
Tant que le média approche l'in-
terconnexion totale et universelle,
ses effets ne peuvent être que li-
mités. La messagerie doit donc
prendre en compte l'ensemble des
postes de travail de l'organisation
et inclure l'ensemble des person-
nels concernés si l'on souhaite
une réelle utilisation de ce média.
L'accès au réseau devient un fac-
teur crucial influençant l'usage du
système où sa valeur (nombre de
liaisons) est fonction du nombre
d'utilisateurs. Selon Reix (1990), il
existe "une dynamique de l'utilisa-
tion : en matière de communica-
tion, il est bien établi que la pra-

tique d'un canal en renforce
l'usage".

Pour les deux groupes d'utilisa-
teurs qualifiés d'utilisateurs insa-
tisfaits et de satisfaits indécis,
l'accessibilité aux individus (c'est-
à-dire le nombre de personnes
avec qui il est possible de com-
muniquer par le système) reste
trop limitée. L'usage de la bureau-
tique ne doit pas être réservé à
certaines catégories d'acteurs.
Bien au contraire, c'est l'ensemble
des niveaux hiérarchiques (y com-
pris celui d'encadrement) qui doit
intégrer cette démarche dans son
travail, et surtout dans sa menta-
lité. Les boîtes aux lettres ne doi-
vent pas être attribuées en raison
de considérations hiérarchiques
mais fonctionnelles, ce qui sup-
pose une étude des flux de com-
munication dans l'organisation
(Barillot 1996) ! Paradoxalement,
et ce pour l'organisation B, l'ac-
cessibilité au système est plus ai-
sée pour le personnel d'encadre-
ment (plus de postes disponibles)
que pour les autres employés (se-
crétaires). Selon les utilisateurs,
un tel acte a eu pour effet d'ac-
centuer le phénomène de hiérar-
chisation du fonctionnement de
l'organisation (renforcement du
poids de la structure, de l'organi-
gramme), ce qui a été contraire
aux intentions initiales avouées.
En outre, le système est principa-
lement utilisé afin de légitimer
l'information transmise. Le dis-
cours recueilli est dans ce cas
pertinent et proche des faits ob-
servés. Markus (1994) Rice et
Shook (1990) observent que les
dirigeants utilisent le système lors
de situations de communication
simples et complexes. Cet usage
du média ne peut être attribué
aux seules capacités du média. Il
dépend des comportements so-
ciaux qui créent la richesse du
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média. La capacité à obtenir une
réponse rapide à un message
transmis dépend donc du compor-
tement du destinataire et non di-
rectement du média lui-même.
Chaque média véhicule des "ca-
ractéristiques symboliques", au-
delà du contenu même du mes-
sage transmis. Le comportement
de communication adopté répond
à un besoin de conforter sa posi-
tion (Feldman et March 1981),
son attitude. Ainsi un dirigeant
désireux de légitimer sa décision
adopte une stratégie manifeste.
S'il s'agit d'asseoir, de renforcer
son autorité, le message transmis
au moyen d'un support écrit sera
plus pertinent (Trevino et al.
1987b). Ainsi donc, lors du pro-
cessus de communication, le mé-
dia ne constitue pas uniquement
un canal. Il est lui-même un mes-
sage.

La prise en compte de ces
contraintes doit être une préoccu-
pation quotidienne des utilisa-
teurs. Une mauvaise conception
du système qui ne satisfait pas
aux besoins des utilisateurs peut
être considérée soit comme la
cause, soit comme la conséquence
d'une implantation inefficace. Con-
crètement, si les utilisateurs con-
sidèrent que le système ne leur
est d'aucune aide, ils ne seront
pas favorablement disposés à l'uti-
liser et l'implantation échouera.
Les conséquences possibles d'une
conception et d'une implantation
inefficaces du système sont multi-
ples. Une suppression des con-
traintes par un accès plus aisé
(par une extension du réseau, du
nombre de postes disponibles) aux
individus souhaités permettrait de
convertir définitivement certains
utilisateurs satisfaits encore indé-
cis. Ces utilisateurs toujours ac-
tifs méritent une attention parti-
culière afin d'éviter qu'ils ne de-

viennent irrémédiablement passifs
(non-utilisateurs) de la technolo-
gie. Bien entendu , les contraintes
organisationnelles méritent une
attention toute particulière. L'en-
jeu réside en effet , dans la place
occupée par la messagerie par
rapport aux autres modes de
communication.

CONCLUSION

Ce travail est le fruit d'une ré-
flexion à la fois théorique et prati-
que sur le phénomène de diffu-
sion des nouvelles technologies de
la communication dans les organi-
sations. Cette recherche appelle
une confrontation d'expériences
avec l'espoir de contribuer à amé-
liorer le contexte et le processus
d'implantation pour les investisse-
ments en messageries. Malgré des
perspectives d'avenir très bril-
lantes ouvertes au courrier élec-
tronique, il existe un fossé impor-
tant entre les possibilités théori-
ques des systèmes et la réalité vé-
cue au travers des expériences en
cours qui sont loin d'être aussi
glorieuses que d'aucuns le préten-
dent.

Notre première démarche a
consisté à déterminer quelles
étaient les tâches accomplies par
le système eu égard aux autres
médias de communication. L'hypo-
thèse selon laquelle la nature de
la tâche à accomplir détermine le
choix d'un média de communica-
tion n'est que partiellement véri-
fiée. Même si la majorité des Indi-
vidus que nous avons pu interro-
ger favorisent l'usage des médias
de communication oraux afin de
réaliser des tâches complexes, une
minorité d'entre eux recourent à
l'ensemble des médias écrits et
oraux quelle que soit la nature de
la tâche à accomplir (simple ou
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complexe), infirmant la théorie de
la richesse des médias . La messa-
gerie n'est que faiblement utilisée
et satisfait à des niveaux de com-
munication simples et élémen-
taires.

Cependant, l'hypothèse selon la-
quelle le choix d'un canal de com-
munication dépend des détermi-
nants situationnels est vérifiée.
L'information sujette à une vaste
diffusion est associée à l'usage de
médias écrits . Le recours aux mé-
dias oraux est associé à des si-
tuations de communication sim-
ples et rapides. Le choix de la
messagerie électronique textuelle.
s'explique par deux caractéristi-
ques principales. Elle permet de
contacter un individu occupé ou
absent, de même qu'elle est parti-
culièrement adaptée afin de
contacter plusieurs personnes en
même temps. Une hiérarchisation
des médias de communication en
termes d'accomplissement des
tâches a montré que la message-
rie n'apparaissait qu'en quatrième
position. Un classement en termes
de déterminants situationnels la
place en première position.

La fréquence et la durée d'utili-
sation sont des variables discrimi-
nantes de l'acceptation du sys-
tème de messagerie utilisé, les
réactions à l'encontre de la nou-
velle technologie étant positive-
ment associées à ces deux dimen-
sions . L'utilisation est associée à
la position hiérarchique occupée
et à l'expérience informatique et
bureautique acquise. L'hypothèse
selon laquelle l'utilisation dépend
des variables de contexte social
est donc vérifiée.

car le nombre d'organisations étu-
diées est restreint . Les systèmes
de messagerie sont instables car
ils diffèrent d'une organisation à
une autre. Les différences des
taux de réponse provenant de fac-
teurs personnels (variables de
contexte social) et situationnels
(contexte organisationnel , nombre
d'individus connectés au système)
entre les municipalités influent
sur la composition de notre
échantillon sans que l'on puisse
réellement connaître l'ampleur du
biais introduit. Cependant comme
le note Kalika (1984), cette situa-
tion est essentiellement domma-
geable du point de vue de l'ana-
lyse unidimensionnelle des résul-
tats ; elle l'est moins pour les tris
croisés et les analyses multidi-
mensionnelles intégrant ces varia-
bles.

En outre, notre recherche repose
sur l'emploi de mesures subjec-
tives (questionnaire) d'utilisation
d'un système de messagerie élec-
tronique textuelle (notamment à
partir d'échelles de mesure de
type Likert). Comme l'ont démon-
tré Limayem et al. (1997) au
cours d'une étude empirique(8), les
utilisateurs surestiment leur
usage de la messagerie électroni-
que (de l'ordre de 45 %) lorsque
l'auto-évaluation est faite à partir
de mesures subjectives. L'emploi
de mesures objectives d'utilisation
(telles qu'un compteur d'accès au
système) est plus pertinent et tra-
duit mieux la réalité des expé-
riences vécues au quotidien. Nos
résultats sont donc probablement
surestimés dans le cadre de notre
recherche.

Nos résultats doivent cependant Les systèmes de communication
être généralisés avec précaution médiatisés traitent l'information

(8) Enquête réalisée auprès de 135 utilisateurs d'un système de messagerie électronique
d'une université québécoise.
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selon une nouvelle forme, mais ils
constituent eux-mêmes une inno-
vation que les organisations doi-
vent traiter. La doctrine principale
de la théorie de la communication
repose sur une distinction entre le
contenu et le média de communi-
cation utilisé. Cependant, les mé-
dias traditionnels (rapports, réu-
nions, contacts face à face) opè-
rent rarement cette distinction. Le
contenu du message n'est pas

dissociable de son média particu-
lier de transmission (Rite 1980).

Etablir un bon ajustement entre
les médias et les activités de com-
munication requiert donc une
bonne connaissance, d'une part,
de leurs caractéristiques, des in-
teractions possibles entre celles-ci
et les activités accomplies, et
d'autre part, des habitudes d'utili-
sation des différents personnels
concernés.

Annexe A. Messagerie électronique,
satisfaction des utilisateurs et variables de contexte social

Municipalité : Fonction occupée :

Depuis combien de temps utilisez-vous personnellement le système ?

< 1 an I [1-2 ans] I [2-3 ans] I [3-4 ans] I [4-5 ans] I [5 ans et plus]

Quelle est votre fréquence d'utilisation du système ?

1 fois / jour Plusieurs fois /jour Quelques fois / semaine

Quelle est votre durée d'utilisation du système ?

1 à 10mn. /jour 11 mn. à 1 h. /jour j 1 à 30 mn. / semaine, par mois

Disposiez-vous de connaissances informatiques et /ou bureautiques préalable-
ment à l'introduction du système ?

1 Oui Non

Avez-vous un accès au système permettant son utilisation :

Très difficilement I Difficilement I Neutre I Facilement I Très facilement I

Quelle est votre réaction vis-à-vis du système utilisé ?

Très défavorable Défavorable Neutre Favorable Très favorable

Pourriez-vous désormais renoncer à l'utilisation du système ?

Facilement j Très facilementTrès difficilement Difficilement Neutre 1

Souhaiteriez-vous accroître l'utilisation du système ?

j Pas du tout Neutre Légèrement Fortement
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