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ARTICLES DE RECHERCHE

Complémentarité
et substitution des médias :
le cas du courrier
€lectronique et du téléphone

Alain CUCCHI*

Maitre de conférences
Université de la Réunion, Laboratoire GREGEOI-FACIREM

RESUME

Cette recherche a pour objectif de caraciériser la complémentarité et la substitution du
téléphone et du courrier électronique en situation organisationnelle. Dans une premiere
partie, une interpretation de ces concepls & la lumiere des théories est exposée. Insuile,
lusage du 1éléphone et du courrier électronique de 61 individus apparienant a une en-
lreprise réunionnaise est étudic. L'étude explique le niveau d'usage dun média par le
contexte organisationnel des individus (anciennelé et position dans l'enireprise) ainsi qie
par le niveau d'usage de lautre média. Les vésullats montrent des situations de substilui-
tion partielle selon les niveaux d’usage. Des implications méthodologiques, managériales
et de recherche sont présentées en conclusiosn.

Mots-clés : Usage des médias, Complémentarité, Substitution, Typologic prédictive.

ABSTRACT

Ihis research aims to identify complementary use of e-mail and lelephone in organisa-
tional context. The first part describes these concepls using information systems theories.
The second part describes the stitdy of 61 people of a firm. 1he mumber of telephone and ¢
mail messages measures the level of use. Organisational variables (seniority and power)
and alternative media level of use are combined o describe regression models. Resulls re-
veal partial substitution phenomenon according o the level of use. Methodological, ma-
nagerial and reseavch implications conclude this work.

Key-words: Media usc, Complementary use, Substitution, Predictive Clustering,

* Lailenr remercie les relecteurs pour leurs remarques pertinentes et ¢. Cicehi poutr le purtage de son ex-
Périence du tervain d’étude.
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INTRODUCTION

Ce travail s’inscrit dans ce cadre gé-
néral de la caractérisation de Pusage
des outils de communication. Il $’inté-
resse plus particulierement a la com-
plémentarité et a la substitution des
outils de communication en situation
d'usage. Lobservation des  individus
dans un contexte organisationnel
montre que les outils de communica-
tion sont utilisés de facon inégale. On
peut  ¢galement que  la
gamme des outils a la disposition des
entreprises et de leur salarié s’¢tend.
« Cerlains oulils devenant a la longue
obsoletes, s’empilent le plus souvent
sans que lon sache trés bien s'ils sont
substituls, complémentaires, nouvedaux
O SUns rdapport entre eux» constate
Rowe (2002, p. 174). La question de la
complémentarité ct de la substitution
rejoint alors celle de la diffusion des
technologies en général et dans les or-
ganisations en particulier. Dans I'étude
des situations de communication, les
canaux potentiellement utilisables sont
nombreux et les usages sont particlle-
ment  complémentaires  ou

observer

substi-
tuables. 11 se développe alors un effet
«mille feuilles » (Kalika, 2002) ou les
ancicns outils ne disparaissent pas par
la présence de nouveaux. Les usages
$C superposent, associant étroitement
les outils et les contextes de communi-
cation.

Cette question de la diffusion des
nouvelles  technologies  est d’autant
plus importante avec un développe-
ment continu de « nouveaux » outils de
communication. Par nouveauté il ne
faut pas forcément comprendre la no-
tion de changement radical mais plutdt
doutils  permettant  de  nouveaux

4

usages, intégrant plusieurs fonctionna-
lités ou améliorant des fonctionnalités
existantes. On peut citer par exemple

loffre  ADSL haut-débit  de certains
opérateurs  qui renforcent certains

usages (amélioration du confort d'utili-
sation de la messagerie, de la naviga-
tion...) et peut engendrer des ruptures
en géncrant de nouveaux usages (télé-
vision en ligne, messagerie instanta-
née...). Dans le domaine de la com-
munication mobile, on observe le
développement de la connexion sans-
fil de type WiFi facilitant Pusage et la
connexion aux ressources de 'organi-
sation (amélioration de fonctionnalités
existantes). Dans celui de la télécom-
munication, la mise en service d’offres
GPRS permet le développement de ter-
minaux intégrés gérant la communica-
tion orale, la messagerie électronique,
lagenda personnel, des outils burcau-
tiques. ..
tés). Dautres exemples pourraient étre
cités. Du point de vue du gestionnaire,
lintroduction de ces outils ne peut se
concevoir uniquement d’'un point de
vue technique. Parce que ces outils
sont consommateurs de  ressources
(équipements ¢n infrastructure et ter-
minaux, maintenance, fonctionne-

(intégration de fonctionnali-

ment, formation, organisation...), leur
profusion pose avec une acuité parti-
culiere les questions relatives a la na-
ture ct aux effets des changements or-
ganisationnels liés a leur utilisation.
Les interrogations afférentes sont nom-
breuses. Par exemple, dans le cas du
téléphone et du courrier électronique,
les enjeux dépassent la nature des mé-
dias pour concerner la complémentari-
té/substitution de Pécrit et de loral.
Quels sont les effets dans le cadre or-
ganisationnel ? Quels sont les roles et
les impacts de la technologic? Par
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ailleurs, des questions relatives 2 la tra-
cabilit¢ de  Tinformation peuvent  se
poscr. Ces outils permettent de mémo-
riser les échanges d’informations ct
d’en obtenir une représentation (Cuc-
chi C., 2003 ; 2004). Comment alors ex-
ploiter ces « traces » dans un but de dia-
gnostic et de  décision  (notamment
dans les dimensions structure, stratégic
et technologic) ? Comment les utiliser
pour rendre lorganisation plus  effi-
ciente ?...

D’autres questions pourraient  se
poser. Sans chercher a étre exhaustif,
les interrogations sur ces outils per-
mettent, au-dela des aspects tech-
niques, d’appréhender la nature, la di-
mension et intensité des changements
organisationnels qu'ils suscitent. 1'étu-
de de la complémentarité des médias
doit en conséquence se  concevoir
dans ces deux dimensions, 2 la fois
technique et organisationnelle. Dans
ce but, ce travail propose dans un pre-
mier temps une réflexion théorique
cherchant a mieux interpréter les
contextes de substitution et de com-
plémentarité. La question de la com-
plémentarité et de la substitution des
médias est développée au travers des
théories sur Pusage des outils de com-
munication. Dans un deuxieme temps,
ce travail vise a exploiter les informa-
tions en provenance des capteurs tech-
niques de Porganisation ¢mergeant de
I'usage des technologies de l'informa-
tion et de la communication. Parmi ces
technologics, ce travail s’est notam-
ment intéressé aux supports dématé-
rialisés de communication. 11 propose
un traitement des données provenant
de la messageric électronique, de Pau-
tocommutateur téléphonique et du fi-
chier du personnel d’une entreprise.

Ne résultant pas du traitement 'un
questionnaire, ces donndées sont non
perceptuches et résultent de Pactivité
opérationnelle de  Torganisation. Ce
traitement  dénombre les  ¢changes
entre les utilisateurs ¢t vise a mieux
identifier des catégorics d’usage. Dans
ce but, une régression typologique 2
base dalgorithme génétique est effec-
tuée. Les résultats permettent didenti-
fier des classes d'utilisateurs ayant des
modeles homogenes de  comporte-
ment.

1. COMPLEMENTARITE
ET SUBSTITUTION

Les notions de complémentarité ct
de substitution sont en  opposition
dans la langue francaisc. Le dictionnai-
re Robert en donne les définitions sui-
vantes :

* Complémentaire :  qui apporte un
complément, avee le sens général
d’additionnel, de supplétif.

Complément: cc¢ qui s'ajoute, ou
doit sajouter a une chose pour qu'el-
le soit complete.

La notion de complémentarité sup-
pose que l'on ajoute quelque chose 2
un ¢lément qui préexiste. Pour les ou-
tils de communication, un outil com-
plémentaire est celui qui permet de
développer un usage supplémentaire.
Dans ce sens, il étend la capacité de
communication en ajoutant de nou-
velles possibilités :

¢ Substituer : mettre quelque chose ou
quelquun a la place de quelque
chose ou quelquun dautre pour lui
faire jouer le méme role.
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Substituable : opposé a complémen-
taire.

La notion de substitution suppose le
remplacement d’un outil par un autre.
La communication qui s’opérait aupa-
ravant par un outil s’opére désormais,
totalement ou  partiellement, par un
autre outil.

Ces deux situations sont des arché-
types dans le sens ol les frontiéres ne
sont jamais claires et nettes. Le télé-
graphe n’a pas remplacé le courrier
postal, le téléphone n’a pas remplacé
le courrier postal ct le télégraphe...

« Le choix des outils pour commitni-
quer a distance est donc un probleme
complexe. 11 s’ apparente bien a un pro-
bleme d’évaluation de sysiémes d’infor-
mation puisqu’au-dela des caracléris-
liques du média el de lindividu, il
dépend a la fois des tdches, de la struc-
ture, du systeme d'incitation, des vad-
leurs et des normes socicales, c’est-a-dire
dut systeme d’organisation » (Marciniak,
Rowe, 1997).

Les recherches dans ce domaine pri-
vilégient plusicurs perspectives. Sans
chercher Pexhaustivité, nous présente-
rons un ensemble de théories qui per-
mettent d’enrichir Pinterprétation des
situations de complémentarit¢ et de
substitution.

1.1. Les perspectives centrées
sur environnement
de la tache

Linterprétation du choix des médias
en fonction de I'environnement suppo-
se que les outils ne soient pas choisis
uniquement pour leurs qualités intrin-
séques. Ils sont également choisis en
fonction de leur intégration dans un

6

environnement. Pour décerire cet envi-
ronnement, deux perspectives seront
choisies. Une premiére qui décrit plus
particulitrement la notion de réscau et
les conséquences d'une telle organisa-
tion. La seconde présente la facon
dont les interactions entre acteurs fa-
vorisent 'émergence d’'un corpus de
regles socialement partagé. Les cffets
sur les situations de complémentarité
et de substitution sont alors commen-
tés.

1.1.1. Le réseau et ses effels

L’environnement technologique condi-
tionne la facon dont les échanges d'in-
formation vont s’effectuer. Dans cette
perspective, on s’inscrit plutdt  dans
une économie de réscaux ou le gain
augmente avec son extension. Les ré-
scaux, en reliant des agents socio-€co-
nomiques, sont générateurs d’effets de
club. Dans lc langage des ¢conomistes,
un effet de club est une externalité po-
sitive de consommation qui se mani-
feste lorsque chaque acheteur présent
sur un march¢ tire avantage, non seu-
lement de sa propre consommation,
mais également de celle des autres. 1
y a externalité, en ce sens que la satis-
faction d’'un individu ne dépend pas
uniquement de sa décision d'adhérer
au réseau, mais aussi de décisions qui
lui sont externes, celles des autres in-
dividus. L'externalité  est positive,
parce que la satisfaction individuelle
s’accroit avee le nombre des adhésions
(Curien, 2000, p. 19). Plus le réscau se
développe, plus le gain de chaque
membre est important.

Toutcfois, son développement né-
cessite une taille minimale. « En défini-
tive, lorsque le prix d’adhésion est trop
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élevé, le réscau ne peut se développer ;
ct lorsque le prix est suffisamment bas,
le taux de pénétration admet deux
états absorbants : le taux zéro et le
taux de saturation s, dont les bassins
dlattraction respectifs sont séparés par
un taux instable m, s’'interprétant
comme une masse critique : tant que la
masse m n’est pas dépassée, le seul
¢tat réalisable est 'absence de réseau ;
lorsqu’elle est franchie, le réseau se
développe jusqu’a atteindre son état
de saturation » (Curien, 2000, p. 24).
Une des premieres conditions de sur-
vie du réseau est d’atteindre un niveau
minimal de développement, un seuil
appelé masse critique, a partir duquel
le gain pour adhérer au réseau est su-
périeur ou égal au cott d'acces. On re-
trouve ici les principes de la théorie de
la masse critique (Markus, 1990) déve-
loppée dans le cadre des entreprises et
non celui du marché. Elle suppose
qu'une technologie doit avoir une dy-
namique de développement et at-
teindre un nombre suffisant d’utilisa-
teurs pour pouvoir subsister. Au-dela
des caractéristiques du média, un ni-
veau critique d’équipement, appelé
masse critique, est nécessaire a son
usage. Lorsque ce seuil est dépassé, les
personnes doivent s'équiper si elles ne
veulent pas étre exclues du club, c’'est-
a-dire étre marginalisées.

Deux  technologies  strictement
concurrentes, fondées par exemple sur
des standards différents, doivent égale-
ment  atteindre une masse  critique
pour entretenir un  auto-développe-
ment. Toutefois, comme ces technolo-
gies génerent des effets de club, il ne
subsiste a la fin qu'une seule technolo-
gie, les utilisateurs ayant intérét a ad-
hérer au réseau le plus important.

Chaque technologie agit comme un at-
tracteur. De ce qui précede, on en dé-
cuit que la qualit¢ intrinseque de la
technologie ne suffit pas pour s'impo-
ser, Cette situation a pu étre observée
dans la vidéo lors de la guerre des
standards entre Betamax et VHS. Si la
premiere est techniquement supérieu-
re, elle a été définitivement supplantée
par la seconde du fait de la dynamique
des réseaux et de Peffet de club béné-
fique a la technologie VHS.

En prenant comme niveau d’inter-
prétation le réseau, la problématique
de la complémentarité et de la substi-
tution des technologies de communi-
cation trouve alors un ¢éclairage origi-
nal. La constitution dun «effet de
club» dépend de leffectif du réseau.
Ceci est particulicrement  pertinent
dans le domaine des télécommunica-
tions. On sait que le nombre de
connexions 2 a 2 dans un réseau de n
adhérent est NC = [n(n-1)]/2. C’est une
valeur qui évolue avec le carré du
nombre d'adhérents. Si I'on considere
que le réseau sapprécie en fonction
du nombre d’interconnexions, la va-
leur du réseau scra proportionnelle au
carré du nombre des adhérents. La ca-
pacité 2 communiquer de chaque ad-
hérent croit ainsi avee le carré du
nombre des adhérents sans augmenta-
tion du cott d’adhésion.

Toutefois, si cette masse critique est
une condition néceessaire 2 la constitu-
tion d’un réseau, elle nest pas suffisan-
te pour expliquer la substitution entre
les technologies. En intégrant l'effet de
club a Tinterprétation, on sc  rend
compte que la substitution ne releve
pas uniquement des  considérations
techniques. 11 n’y a pas de déterminis-
me technologique et linterprétation

7
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des phénomenes  doit  alors  tenir
compte des caractéristiques propres a
la diffusion de ces technologies. Les
positions  finales de  technologics
concurrentes et donc leur niveau de
substitution/complémentarité, dépen-
dent draléas. Les diffusions technolo-
giques ¢évoluent de facon irréversible
dans le temps et décrivent des trajec-
toires qui convergent peu a peu vers
des états d’équilibre (cf. la modélisa-
tion évolutionniste (Curien, 2000, pp.
34-38)). Cest la raison pour laquelle
des technologies récentes cohabitent
avee des technologies plus anciennes
car les évolutions des équipements,
des habitudes et les aléas s’operent
dans le temps. Cest par exemple le
cas des outils de téléphonie fixe, mo-
bile, des fax, de la messagerie électro-
nique... et des documents papiers.
Ces technologies cohabitent et nous
nce savons pas cncore dans qucl état
s'équilibrera le systeme des technolo-
gics de communication.

Les notions de complémentarité/sub-
stitution dans le cadre des réseaux doi-
vent alors s’interpréter selon ces deux
dimensions « technologique » et « effet
de club». Les facteurs de complémen-
tarité¢/substitution d’'un point de vue
technologique résultent de la compa-
raison des caractéristiques techniques
des produits et services. Des caracté-
ristiques techniques comparables au-
ront tendance 2 rendre les technolo-
gies substituables. Inversement, des
caractéristiques  particulieres, origi-
nales, renforceront le caractere de
complémentarité. Ainsi, certaines ca-
ractéristiques pourront renforcer le ca-
ractere substituable et d'autres le ca-
ractere complémentaire. En pratique,
rares sont les situations tranchées ol

8

toutes les caractéristiques sont  diffé-
rentes (il s’agit alors d’'un produit tota-
lement différent et la comparaison n’a
plus de sens) ou lorsque toutes les ca-
ractéristiques sont équivalentes (la né-
cessité de se différencier aupres du
consommateur et les contraintes tech-
nologiques (brevets, outil de produc-
tion...) poussent a la fabrication de
produits originaux). Il sagit plutde
d'apprécier un potentiel de substitu-
tion ou de complémentarité entre les
technologies a 'image de ce que l'on
peut observer dans le domaine infor-
matique (Lemarié, Abitboul, 2002). Par
exemple, la disparition de la technolo-
gie Betamax au profit de la technolo-
gic VHS laisse penser que les caracté-
ristiques techniques étaient substituables
du point de vue du consommateur. La
situation pour le téléphone et le cour-
rier électronique n’est pas la méme
avee des  caractéristiques  techniques
différentes du point de vue de 'usager.
Sans chercher a étre exhaustif, on peut
citer le caractere asynchrone de la
messagerie vs. le caractere synchrone
du téléphone, la nature textuelle du
message vs. le message vocal du télé-
phone, la tarification forfaitaire pour la
connexion a l'internet vs. la facturation
a la durée pour le téléphone.

D'un point de vue réseau, la com-
plémentarité/substitution  s'interpréte
en comparant la nature des externali-
tés percues par lutilisateur final. Les
réseaux concernés par les technologies
sont-ils les mémes ou concernent-ils
des acteurs différents ? Dans le domai-
ne de télécommunication, cette ques-
tion est traitée techniquement par les
notions de couverture et de taux
d’équipement. Mais cette  question
comporte également une dimension
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qualitative sur la nature des réseaux
concernés. Des réseaux qui concer-
nent des populations similaires auront
un caractere fortement substituable. 1ls
présenteront un caractere complémen-
taire lorsque les populations associées
sont différentes. Du point de vue de
l'utilisateur, deux réscaux seront com-
plémentaires s’ils permettent lacces a
des individus différents ou dans des
conditions différentes (heures de bu-
reau, a toute heure, quand il est dis-
ponible...).

La prise en compte du fonctionne-
ment en réseau permet de distinguer
les effets liés a la technologie et ceux
liés aux externalités. Toutefois, si cette
distinction nous rend le phénomeéne
plus intelligible, elle ne nous permet
pas de le rendre plus prévisible dans
ces évolutions. Cette difficulté provient
essentiellement de la dynamique des
relations  entre acteurs. Les para-
graphes qui suivent s’attachent a décri-
re ces situations en proposant un cadre
intégrateur.

1.1.2. Les approches
d’inspiration
structurationniste

La théorie structurationniste de A.
Giddens (1988) propose un cadre d'in-
terprétation des interactions sociales.
Cette théoric a pour objectif d’explici-
ter la facon dont les individus et la
structure sociale s’articulent. Cette der-
nicre est définie comme des «régles et
ressources, ou cnsemble de relations
de transformation, organisés en tant
que propriétés de systemes sociaux ».
Les actions/interactions  individuelles
font ¢merger une structure ct, réeipro-
quement, la structure conditionne ct

influence les actions individuelles. Les
actions des individus sont permises
par la structure sociale; elle-méme ac-
tualisée par ces mémes actions.

Les travaux d’A. Giddens ont permis
d’identifier trois systemes de regles in-
timement mélds :

e Le systeme de signification : syste-
me de regles sémantiques qui pro-
duit le sens et permet d’interpréter
les situations ;

¢ Le systeme de domination : syste-
me de pouvoir et d'allocation de
ressources ;
¢ Le systeme de Iégitimation : syste-
me de regles morales permettant
de savoir ce qui est Iégitime de
taire et les sanctions 2 appliquer.
Ainsi, la théorie de la structuration
permet de concevoir de facon intégrée
Paction et son cadre d'intervention :
laction se fonde sur un systtme de
regles et de ressources socialement
partagée, la «structure » au sens de A.
Giddens, quelle justific ¢t actualise en
retour. Cette facon de concevoir la
structure comme  une émergence  se
rapproche de celle des adeptes de
I'économic des conventions (voir par
exemple les dossiers (Dupuy, Eymard-
Duvernay, Favereau, Orlean, Salais,
Thevenot, 1989) et (Gomeyz, Marion,
Karsenti, Barbier, Le Moigne, Marches-
nay, 1997)). Les acteurs ne dévelop
pent pas une rationalité substantive
mais plutdt un mimétisme rationnel. La
connaissance partagée de regles et de
valeurs permet de comprendre et d’an-
ticiper le comportement des autres ac-
teurs. Ceci permet de mettre en place
des mécanismes de coordination qui
n‘ont plus besoin d'¢tre explicités en
résultant d'une connaissance partagée.

9
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Ce mcécanisme de structuration peut
étre explicitement guidé par des ac-
tions intentionnelles : on parlera alors
de mdétastructuration (Orlikowski et al.,
1995). 1l peut apparaitre a l'intérieur de
l'organisation pour orienter le proces-
sus de  structuration ou dans un
contexte inter organisationnel (Cucchi,
Houz¢, 2002). On peut ainsi identifier
un «esprit de la technologie », qui défi-
nit un cadre initial de légitimation, et
celui «d’appropriation des technolo-
gies », qui caractérise la facon dont les
acteurs les intégrent a leurs activités
(De Vaujany (1999, 2000), Desanctis,
Poole (1994)). Le résultat de la structu-
ration se manifestera par I'émergence
de « genres » définis comme des actions
typiques de  communication, invo-
quées dans des interactions récur-
rentes (Yates, Orlikowski, 1992). 1ls
sont reconnaissables par un objectif de
communication
et par des caractéristiques communes
de forme (Yates, Orlikowski, Okamu-
ra, 1990). Par exemple, le CV dispose
de  caractéristiques de  forme, ayant
pour objectif de fournir des informa-
tions sur les caractéristiques  indivi-
duelles, scolaires ¢t professionnelles
dans une situation de recherche d’em-
ploi. Les genres peuvent se¢ combiner
pour former un «systeme de genres »,
ensemble de genres interdépendants,
invoqués dans des séquences typiques
et coordonnées de communication, ac-
complissant ainsi unc interaction
(Yates, Orlikowski, Okamura, 1996 ;
Orlikowski, Yates, 1998).

socialement  reconnu

La prisc en compte de ces théories
montre les liens unissant les médias et
leurs usages. La question de lappro-
priation d’une technologic, ¢t par
conséquence celle de la complémenta-

10

rité/substitution, souléve celle de la
compatibilité des médias avec la struc-
ture sociale émergente. Pour illustrer le
propos, nous reprendrons une anec-
dote décrite dans Lemarié ¢t Abitboul
(2002). Dans unc entreprise, pour des
raisons de commodités de stockage et
d'organisation, les comptes-rendus de
subordonnés doivent étre envoyés au
supéricur hiérarchique par voie ¢lec-
tronique. I} s’agit d’'unc regle connue
des salariés de Pentreprise. Lorsqu’un
salarié ne lui fait pas parvenir son
compte rendu par la voie attendue, le
supérieur hiérarchique le fait remar-
quer et attend le document électro-
nique. Cet exemple montre le niveau
d’intégration entre les routines organi-
sationnelles et I'utilisation des outils de
communication. La question de la sub-
stitution et de la complémentarité ren-
voie alors 2 la question de la pertinen-
ce des médias par rapport aux regles
en cours dans 'organisation. Deux mé-
dias pouvant étre utilisés dans les
mémes genres renforceront leur carac-
tere substituable. Dans le cas inverse,
le caractere complémentaire sera ren-
forcé. La prise en compte des valeurs
et regles de fonctionnement de I'orga-
nisation révele le caractére contingent
du choix des médias. La pertinence de
ce choix dépend du niveau d’adéqua-
tion entre les médias et la structure or-
ganisationnelle (au sens de Giddens)
appelée également culture d’entreprise
(Rowe, Monod, 2000).

En placant T'environnement  au
centre des préoccupations, nous avons
pu montrer les effets de 'organisation
en réseau ainsi que limportance des
processus  de  structuration  dans e
choix des médias. Ce choix ne s’effec-
tue pas sculement en fonction des ca-
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ractéristiques techniques et s’interpréte
également dans l'environnement de
Iindividu au travail. Il dépend égale-
ment de la nature des taches a effec-
tuer et des besoins en traitement de
l'information qui sont associées.

1.2. Les perspectives centrées
sur la tache

Dans une entreprise, Iindividu doit
réaliser des taches et le systeme d'in-
formation organisationnel (SIO) pro-
posc des capacités. En se focalisant sur
la tiche, la rationalité du choix du
média se fonde sur 'adéquation entre
les besoins de fa tache et les capacités
des outils.

I se pose alors la question de I'éva-
luation de la technologie. Dans le cas
qui nous occupe, l'outil de communi-
cation est considéré comme un dispo-
sitif permettant la mise a disposition
d’'informations. 1l est jugé dans sa ca-
pacité a4 mobiliser les ressources du
systtme d'information et a participer
au fonctionnement de ce dernicr. Cette
approche peut étre utilisée pour traiter
différents systemes techniques partici-
pant 2 la mise en ceuvre des SI. Par
exemple, un site web marchand pour-
ra &tre jugé sur ces criteres (Reix,
2003). Dans cette perspective, on trou-
vera notamment les travaux sur les fac-
teurs d’adoption de la technologie de
Davis (1989) centrés sur les percep-
tions de T'utilité et de la facilité d'utili-
sation.

Dans lorganisation, plusieurs outils
sont disponibles pour communiquer
entre acteurs. La technologie a des ca-
pacités intrinséques et le choix de 'ou-
til s’effectue en fonction de Tadéqua-
tion entre ces capacités et les besoins

de la situation. La théorie de la riches-
se des médias en propose un modele
d’interprétation.

1.2.1. Théorie de la richesse
des médias

La théorie de la richesse des médias
développe une théoriec du choix du
média (Daft, Lengel, 1986 ; Marciniak,
Rowe, 1997, pp. 77-82). Elle prend en
compte la richesse de Pinformation
cest-a-dire la capacit¢ a faire com-
prendre un ¢événement ou une situa-
tion dans un temps donné. Elle consi-
dere en substance que les médias sont
plus ou moins riches selon leur degré
d'interactivité et leur capacité a per-
sonnaliser la relation. La richesse s’ac-
croit en fonction de linteractivité
(délai de réponse du destinataire), des
sens mobilisés (auditif et visuel), de
leur capacité de personnalisation et de
la variété du langage (Rowe, 2002, p.
175). s permettent ainsi de transpor-
ter une information plus ou moins
riche pour répondre a des situations
d'incertitude et d’ambiguité. Le média
le moins riche est le texte alors que e
plus riche est la réunion en face a face.
Dans le premier cas la fréquence faible
d’interaction ne permet pas de décryp-
ter les situations ambigués alors que le
face a face permet une interactivité
Slevée 1 méme de les résoudre. 1a
messagerie Clectronique, en tant que
média écrit, convient pour la transmis-
sion d’'information. En revanche,
quand le niveau dambiguité croit, il
faut faire appel a des médias plus
riches tel que le téléphone. Cette théo-
ric suppose une adéquation cntre les
caractéristiques des médias et le ni-
veau d’incertitude et d'ambiguité de Ja

11
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situation. Le niveau d’usage d'un outil
de communication dépend de ce ni-
veau dadéquation. Mettant Paccent sur
les besoins en traitement de Pinforma-
tion, par les notions d'incertitude et
d'ambiguité, elle précise les cffets des

pour le risque, orientation vers les
taches plutdt que vers les personnes).
L'évaluation du risque de crédit s’ac-
commode mal de la surcharge cogniti-
ve associc¢e a des relations personnali-
sées (Rowe, Monod, 2000).

mdédias de communication dans les si-
tuations d’interprétation. Elle ¢tablit un
cadre décerivant le choix rationnel d’un
média de communication a partir de
factcurs objectifs. De ce fait, elle s'ins-
crit dans le courant des travaux consi-
dérant Porganisation comme un systé-
me  dlinterprétation  (Daft,  Weick,

Dans cette perspective, la question
de la complémentarité ou de la substi-
tution peut s'interpréter de plusieurs
facons. Une interprétation positive de
la théoric de la richesse des médias
suppose que la complémentarité et la
substitution s'interprétent par rapport
aux qualités intrinséques des médias.

1984).

St la théorie de la richesse des mé-
dias a permis de remettre au coeur des
préoccupations la notion d’adéquation
et le caractere relatf des avantages
procurés par les outils de communica-
tion, elle a fait Pobjet d’aménagements.
Ainsi, Le niveau de richesse d'un
mécdia dépend de la valeur pergue de
Pinteractivit¢ et de la personnalisation.
La richesse d'un média est contingente
aux conditions structurelles et cultu-
relles de Torganisation qui valorisent
plus ou moins les caractéristiques des
médias. Elle ne lui est pas intrinseque
(Rowe, Monod, 2000, p. 155). Certains
mdtiers ou certaines activités dans les
organisations peuvent favoriser des
médias riches pour tisser des relations
personnalisées. Ce sera notamment le
cas des salariés en relation avec la

clientele. Dautres  activités, comme
celles exercées par les personnes déci-
dant Toctroi de crédit dans  les

banques, peuvent au contraire ne pas
souhaiter personnaliser la relation
pour des raisons techniques, histo-
riques (prédilection pour le support
papier, préférence pour la signature
manuscrite) ct culturclles  (aversion

12

Un média M1 sera substituable 2 un
autre média M2 si M1 propose un ni-
veau de richesse au moins égal a celui
de M2. Ceci suppose une comparaison
des notions d'interactivité et de per-
sonnalisation des messages.

En ce qui concerne linteractivité, la
comparaison doit tenir compte  de
l'unité d’analyse c’est-a-dire du type
d’'interaction en jeu. Prenons par
exemple le cas de la messagerie et du
téléphone. L’échange téléphonique a,
a priori, une interactivité plus ¢levée
que celle de la messagerie. La réponse
a une question peut étre immédiate ce
qui permet d’accorder plus rapidement
les cadres de compréhension des in-
terlocuteurs. Le niveau d’interactivité
est done élevé. Le cas de la message-
rie differe  quelque peu. Selon  les
usages, on peut observer des niveaux
d'interactivité  différents. En  mode
asynchrone, un message est ¢mis et la
réponse peut Ctre envoyée beaucoup
plus tard. La fréquence des ¢changes
est relativement faible par rapport au
téléphone. Dans certaines  organisa-
tions, lapplication de messageric est
ouverte en continue. Elle constitue un
canal d’information ct de véritables
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conversations se développent comme
sur un «chat». Dans cette situation,
linteractivité est plus élevée mais le
débit reste inférieur a celui du télé-
phone.

Toutefois, les unités danalyse diffe-
rent. Dans le cas du téléphone, le
nombre de conversations télépho-
niques peut Ctre fortement limité, La
principale contrainte concerne la dis-
ponibilité conjointe des interlocuteurs :
les agendas respectifs, le décalage ho-
raire, la disponibilit¢ du téléphone
pour des acteurs nomades. .. limitent le
nombre de conversations télépho-
nique sur la durée. Le colit est ¢gale-
ment un facteur limitatif puisque cet
outil est facturé proportionnellement a
son utilisation. Dans un cadre profes-
sionnel, cette limite peut se traduire
par un acces limité a certaines zones
géographiques (communications lo-
cales, régionales, nationales ou inter-
nationales). Cette limite sera alors plus
ou moins perceptible sclon la position
hi¢rarchique des interlocuteurs. Ces
contraintes expliquent que les conver-
sations téléphoniques ne peuvent se
renouveler a Penvie. Si P'unité d’analy-
se est la relation entre les interlocu-
teurs, Cest-a-dire les liens tissés entre
les individus dans la durée, Pinteracti-
vité du téléphone peut étre faible. Les
contraintes ¢voquées dans le cas du té-
léphone ne s'appliquent pas au cour-
rier ¢lectronique. En tant que mdédia
asynchrone, il ne nécessite pas la dis-
ponibilité conjointe des interlocuteurs.
De plus, la rarification forfaitaire des
services de 'Internet autorise une utili-
sation aussi fréquente que nécessaire.
Dans la durée, la fréquence des
échanges par courrier électronique
peut étre comparable 2 celle du télé-

phone. Ces médias présentent en
conséquence une interactivité complé-
mentaire, le téléphone présentant une
interactivité  élevée sur une  courte
durée mais qui peut devenir compa-
rable a celle de la messagerie sur une
plus grande période d’observation. 11
s'agit en quelque sorte d’'une complé-
mentarité dans les rythmes de commu-
nication.

La personnalisation, quant a clle, est
la capacité & donner un caractere sin-
gulier, personnel, aux messages échan-
gés. Généralement, cette personnalisa-
tion s’opere par la capacité a solliciter
différents sens du réeepteur. De ce
point de vue, deux médias sceront sub-
stituables §'ils sont capables de sollici-
ter les mémes sens (auditif et visuel es-
senticllement)  dans  des  conditions
comparables. Ils seront complémen-
taires si les facons de personnaliser les
messages sont différents en sollicitant
des sens différents. La problématique
de la personnalisation de la communi-
cation releve essenticellement du sup-
port & la métacommunication ¢’est-a-dire
la capacité a communiquer a propos
de la communication. L'utilité de cette
mcétacommunication est de  pouvoir
préciser le contexte de I'échange (voir
par exemple a ce sujet les textes de
Bateson et Watzlawick in (Winkin,
1981 ; Watzlawick et al., 1972)). 1
sagit essenticllement de «signes » qui
précisent la facon dont le réeepteur
doit interpréter le contenu du message.
Pour le téléphone, clle s'opere par les
termes qui peuvent étre choisis pour
diminuer ou agrandir une proxémic
(au sens de E. T, Iall) entre les inter-
locuteurs : T'utilisation de la deuxieme
personne du singulier ou du pluriel,
Futilisation de termes simples ou re-
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cherchés... Les modulations de la voix
influencent également cette proxémice
en utilisant un ton plus ou moins cha-
leureux, doux, ferme ou accommo-
dant... Le processus de mise en ocuvre
de la communication téléphonique
conditionnera  également les  condi-
tions de I'échange. Certaines conversa-
tions nécessitent la prise de rendez-
vous alors que d'autres se mettent en
place dans un contexte moins formali-
s¢. De ce fait, la procédure d’établissc-
ment de la communication est une
composante de la communication qui
conditionne sa réalisation.

Pour la messagerie, les supports a la
métacommunication sont de nature
différente. L'usage de smileys (©, ®),
des majuscules ou des minuscules, des
documents joints (photographies,
images animés, séquences vidéos)...
fournissent des signes pour permettre
au récepteur de micux interpréter les
messages ¢changés. Ici également, le
choix des termes détermine la proxé-
mie que souhaite mettre l'un et/ou
'autre des interlocuteurs. En revanche,
la procédure de mise en communica-
tion est plus simple, la prise de ren-
dez-vous pour échanger des messages
(:’lC(‘[l'()l'li(IUCS llSyI'lCllI‘()HCS étant sans
objet.

La complémentarité des médias s’in-
terpretera dans la fagon de traduire
cette métacommunication. Deux mé-
dias scront complémentaires de ce
point de vue si les suppotts a la méta-
communication sont différents. 1ls se-
ront  substituables  $ils  utilisent  les
mémes supports dans des conditions
comparables. La comparaison de l'e-
mail et du téléphone montre que ces
deux outils sont partiellement complé-

mentaires ¢t pacticllement  substi-

14

tuables dans TPabsolu, présentant des
caractéristiques communes et d'autres
singulieres.

1.2.2. La complémentarité
et la substitution
en situation :
une opposition ?

La mise en perspective de ces ap-
proches  théoriques montre que la
complémentarité et la substitution ne
peuvent uniquement s’apprécier cn
termes technologiques. L'environne-
ment, la culture, la structure et les be-
soins en interprétation conditionnent
¢galement le choix des médias. De
plus, les notions de complémentarité
et de substitution ne s’opposent pas
forcément en situation. Clest cc
qu’illustre le travail de Claisse et Rowe
(1993) sur les usages du téléphone. En
analysant 663 utilisateurs, I'étude
montre le lien étroit entre les déplace-
ments physiques et Pusage du télépho-
ne. Ainsi, 1/3 des communications
sont associées a un déplacement (or-
ganisation, rendez-vous...). Les dépla-
cements génerent donc des appels
(complémentarité). Dans une propor-
tion proche, lutilisateur se serait dé-
placé si le téléphone avait fait défaut
(substitution). Enfin, environ 20 % des
appels sont a lorigine d'un déplace-
ment (complémentarité inverse de la
premiere situation). La majorité des ap-
pels téléphoniques servent a préparer
un déplacement, remplacent un dépla-
cement ou suscitent un déplacement.
Ceci montre bien que les technologies
peuvent a la fois venir en complément
d'autres technologies (ou activités), s’y
substituer, induire [Pusage dautres
technologies (ou activités) et avoir un
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usage spécifique. Ces situations ne
sont pas exclusives ct peuvent cohabi-
ter selon les situations.

Bachelet et Moscarola (2002) mon-
trent que des effets de substitution
entre la messagerie électronique et les
autres médias en général, et avec le té-
léphone en particulier peuvent étre
percus. Toutefois, 'approche utilisée
est perceptuelle en questionnant direc-
tement sur le niveau de substitution
percu. Les réponses montrent que les
utilisateurs ont le sentiment de substi-
tuer le mail au téléphone. Mais le phé-
nomene de substitution ne peut-il étre
percu différemment ? Claisse et Rowe
(1993) Pont évalué en demandant la
réaction de lutilisateur en cas de
panne du téléphone. Selon la réaction,
ils peuvent en déduire indirectement
§’il s’agit d'usage de substitution ct/ou
de complémentarité.

Guilloux et al. (2000) explorent l'uti-
lisation du mail, du téléphone et du
face a face dans le cadre d'un projet
marketing entre 4 acteurs. Sur la base
d’un recueil de 250 messages, 'étude
montre une augmentation progressive
du courrier électronique et une dimi-
nution du face a face ainsi que du té-
léphone. La conclusion des auteurs est
que «les médias de communication
(messagerie, réunion en présentiel, ré-
union téléphonique) ne s'opposent
pas totalement et sont en partic com-
plémentaire ».

La suite de travail prolonge les
études précédentes en illustrant le pro-
pos sur la complémentarité¢ ct de la
substitution par une étude de terrain.
La méthodologic retenue vise a inter-
Pl‘él(}.l" CcCS C()nccpts en situation sur la
base d’informations non perceptuelles.

2. LEXPERIMENTATION

Les données de cette expérimenta-
tion sont issues dune recherche plus
générale sur les usages du téléphone
et du courrier électronique en entre-
prise (Cucchi, 2003).

2.1. Le contexte

L'entreprise constituant le terrain de
la recherche est un groupe réunionnais
composé de 1500 salari¢s environ. Les
données recueillies concernent  plus
particulierement un sitc regroupant
quelques services généraux. Il regrou-
pe environ 70 salariés exercant des ac-
tivités de service pour les autres socié-
tés du groupe: siege, informatique,
comptabilité et centrale d’achat essen-
ticllement.

Le recueil des données a ¢té effectué
sur une période allant de mars 2002 a
juillet 2002 soit cing mois consécutifs.
Cette période a ¢té mise a profit pour
récupérer des données a partir de trois
sources : le serveur de messagerie
mail, I'autocommutateur téléphonique
et le fichier des ressources humaines.
[ objectif est de récupérer des données
sur ces sources afin de pouvoir dispo-
ser des informations relatives aux mé-
dias choisis.

2.2, Méthodologie

Du point de vue de la micro écono-
mie (voir par exemple (Ory, 1995) pp.
40-45), les notions de complémentarité
et de substitution s'interpretent selon la
consommation des biens et services
consommeés. Ainsi, deux bicns peuvent
étre  considéres
pour un consommateur s'ils peuvent

comme  substituables
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étre particllement ou totalement rempla-
cCs 'un par Pautre. Ce sera par exemple
le cas pour des produits tels que le
caoutchouc  synthétique et le  caout-
chouc naturel. Deux biens seront com-
plémentaires des lors quiils sont utilisés
conjointement a la production et a la
consommation. Ce sera par exemple le
cas pour les voitures et les pneus, les
pellicules et les appareils photo... Les
caracteres  de  complémentarité et de
substitution sont alors mesurés  par
I'élasticité croisée de substitution qui re-
présente, entre un bien X et un bien Y,
la variation de la quantité consommée
de X relative a la variation du prix de Y.

Notre approche ne pouvant se fonder
sur les prix, une alternative acceptable
est de considérer I'influence relative de
l'utilisation d’'un média sur 'autre média.
De cette facon, on mesure la variation
de quantité utilisée de X par rapport a la
variation de quantité de Y :

AQx
Ox

AQy
Qy

Dans le cas qui nous occupe, il s’agit
de percevoir la variation de l'usage du

n(Qx/Qy)=

téléphone par rapport a lusage du
courrier  ¢lectronique et réciproque-
ment. Une fagon d’opérer est de réali-
ser une  régression  en introduisant
Pautre média comme facteur explicatif.
Les salariés étudics disposent de deux
outils pour communiquer 2 distance
avece les autres @ le mail et le télépho-
ne. De ce qui préeede, on congoit que
le niveau d'utilisation du mail dépende
du niveau d'utilisation du téléphone et
rCciproquement. Pour discerner les re-
lations entre les médias, une facon de
faire est d’introduire le média alternatif
comme facteur explicatif.

16

Le comportement de communication
de chaque individu va donc étre carac-
térisé par 2 observations : une observa-
tion ou la variable dépendante est le
nombre de mails échangés, une autre
o la variable dépendante est le nombre
de communications téléphoniques pas-
sées. Parmi les facteurs explicatifs (va-
riables exogénes), on incorpore le ni-
veau d'utilisation du média différent de
celui de la variable dépendante consti-
tuant ainsi une interprétation croisée de
Iusage du mail et du téléphone.

Les autres facteurs explicatifs cher-
chent a caractériser le contexte d’usage
de ces outils. L'utilisation d’une techno-
logic n’est pas seulement le résultat de
ses qualités propres mais présente un
caractere émergent li€é aux interactions
entre la technologic, les individus et
l'organisation qui la met en ceuvre. Pour
caractériser le niveau d'usage individuel
d’un outil de communication, il est donc
important d'intégrer des informations is-
sues de l'organisation pour comprendre
le contexte d'incertitude et d’ambiguité
dans lequel il opeére. Les facteurs expli-
catifs et les variables dépendantes utili-
sés pour opérer la typologic prédictive
sont explicités dans les paragraphes ci-
apres.

2.2.1. Les variables dépendantes
ou l'usage des outils
de communication

2.2.1.1. L'autocommutateur
teléphonique.

Les informations recueillies sont ob-
tenues a4 partir de Pautocommutateur
du site. Ces informations proviennent
du logiciel qui gere le retour de taxa-
tion opéré par Popérateur France TéElé-
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com. A Torigine, ces informations ser-
vent au contrdle de gestion pour éva-
luer et contrdler le montant des fac-
tures téléphoniques. Clest la raison
pour laquelle cette source de données
comporte deux limitations. La premic-
re concerne les communications in-
ternes au site. Comme la communica-
tion ne transite pas sur le réseau de
Popérateur téléphonique, ces commu-
nications ne sont pas comptabilisées.
De plus, les appels entrants, c’est-a-
dire les appels en provenance de I'ex-
téricur et a destination de l'entreprise
ne sont pas non plus comptabilisés :
seul Pappelant est facturé lors d'une
communication. On peut également
noter a ce sujet que les communica-
tions par téléphone portable ne sont
pas prises en compte. En conséquen-
ce, seules les communications au dé-
part du site et en direction de corres-
pondants extérieurs sont prises en
compte. Elles sont au nombre de 37 080
sur la période mentionnée précédem-
ment. Toutefois, les postes correspon-
dants aux fax, aux salles de réunion et
au standard sont enlevés pour des rai-
sons de cohérence : on souhaite étu-
dier les communications de personnes
identifiées, c’est-a-dire 70 postes télé-
phoniques. Le nombre de communica-
tions s'éleve alors a 20 820 appels.

2.2.1.2. Le serveur de messagerie

Le groupe utilise pour sa messagerie 7
serveurs. Ils prennent en charge Pen-
semble du courrier ¢lectronique des sa-
lari¢s du groupe. Sur la période men-
tionnée, 393 comptes ont ¢té utilisés,
soit en émission, soit en réception. Les
messages ¢changés sont au nombre de
292 000 environ. Les informations sut le
nombre de messages ¢changés ont ¢té

obtenues 2 partir de Phistorique  des
événements (Tracking.log).

Afin de pouvoir comparer les usages
simultanés de ces deux outils, une sé-
lection des individus utilisant effective-
ment ces deux outils a été opérée. Sur
les 70 individus utilisant le téléphone,
9 individus n’utilisaicnt par leur cour-
rier électronique. L'échantillon utilisé
se fonde en conséquence sur 'usage
du téléphone et du courrier ¢lectro-
nique de 61 individus.

Les appels téléphoniques des 61 in-
dividus restants sont au nombre de
18 747, soit un peu plus de 3 appels
par personne et par jour.

Les messages échangés par ces 61 in-
dividus sont au nombre de 39 719, soit
environ 6,5 par personne et par jour.
Pour considérer des usages compa-
rables, seuls les messages ¢mis sont
considérés puisque le logiciel de taxa-
tion n'enregistre que les données des
postes qui sont a linitiative de la com-
munication (appels sortants). (tableau 1)

Source Niveau d’usage Nombre  de
postes
Autocommutateur + | 18 747 appels 61 postes

2 | retour de taxation sortants sur 5 mois étudiés (89
% (37 081 appels sur 5 | postes sur le
0 mois pour le site site)
ﬁ entier)
Serveur de 39 719 messages 61 comptes
messagerie + fichier | envoyés par les 61 étudiés
% | des historiques individus (393 dans le
2. | (Tracking.log) (292 000 messages | groupe)

sur 5 mois pour le
groupe)

Tableau 1 : Description des informations
utilisées sur le téléphone et le mail.

On peut d'ores et déja remarquer
que pour les 61 personnes de ce site,
le nombre de messages ¢électroniques
est plus de deux fois plus grand que le
nombre d’appels téléphoniques.

Le nombre de communications, que
ce soit par téléphone fixe ou par mes-
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sagerie électronique, constituent des
indicateurs d’usage. Ils constitucront
les variables dépendantes de nos ob-
servations. L'objectif est d'utiliser des
informations complémentaires pour
pouvoir mieux interpréter les facteurs
qui inhibent ou favorisent la commu-
nication par ces outils. Cest le role des
donndées issues du fichier du service
des ressources humaines.

2.2.2, Le fichier des ressources
bumaines

Le fichicr géré par les ressources hu-
maines permet de récupérer des infor-
mations sur la position des individus
dans lorganisation. Parmi l'ensemble
des variables disponibles, deux caté-
gories vont etre effectivement utilisées.
La premiere recouvre les variables trai-
tant de I'ancienneté en général et dans
Ientreprise en particulier. 11 s'agit de :

» 'dge : age du salarié ;

» Pancienneté daffectation dans le
poste : nombre d’années dans le
poste ;

e 'ancienneté dans la  société .
nombre d’anndes depuis la pre-
micre entrée dans la société ;

e Pancienneté du contrat : nombre
d’annces depuis le début du der-
nicr contrat de travail ;

e l'ancienneté dans la catégorie :
nombre d’années depuis le dernier
changement de catégorie.

Ces informations refleétent les années
d’expéricnce de lindividu dans entre-
prisc et dans son poste. On peut re-
marquer que ces variables sont ordon-
nées de fagon croissante, ancienneté
augmentant avee ces indicateurs,

18

La seconde catégorie concerne I'im-
portance de lindividu dans Pentrepri-
se. Les variables concernées sont :

e La hiérarchie : indicateur sur le ni-
veau hiérarchique.
1 =PDG, 2 =DG...;

¢ Le statut DCMEO : statut Dirigeant
D =1, Cadre C = 2, Maitrise M = 3,
Employé E = 4, Ouvricr O = 5

e La position de salaire: numéro
d’ordre dans Péchelle des salaires
(1 =PDG..).

Il est a noter que ces valeurs sont dé-
croissantes. L'interprétation des coeffi-
cients devra tenir compte de cette in-
version en prenant garde au signe des
cocfficients, (tableau 2)

Variable Type Ordre
Age Numérique Croissant
Ancienneté_Affectation Numérique
Ancienneté_Société Numérique

Ancienneté_Contrat
Ancienneté_Chgt_Catégorie
Hiérarchie

Statut_DCMEO

Numérique
Numérique
Numérique
Numérique

D=1.C=2....0=5
Décroissant

Position_Salaire Numérique

Tableau 2 : Les variables exogéenes.

Ces deux groupes de variables per-
mettent d’'interpréter le contexte pro-
fessionnel d'usage des outils de com-
munication. Elles permettent de mieux
interpréter les besoins en communica-
tion des individus concernés. A ces va-
riables, il faudra ajouter le nombre de
communications du média alternatif
pour constituer l'ensemble des va-
riables indépendantes utilisées dans
les modeles de régression typologique.

2.2.3. Une approche
par régression typologique

Le traitement des donndées a consisté 2
estimer le nombre de communications,
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par messagerie ou par téléphone, a par-
tir des descripteurs présentés précédem-
ment. Les individus ne percevant pas
forcément les choses de la méme fagon,
plusieurs modeles ont été recherchés.
Dans ce but, une régression typologique
linéaire a été effectuée. Schématique-
ment, la régression typologique est une
méthode prédictive de  segmentation.
Les classes sont construites en fonction
de la prédiction d’'une ou plusieurs va-
riables. Lintérét de cette approche est
de guider la construction des classes par
la détermination de la variable dépen-
dante plutdt quen fonction de propric-
tés structurelles.

De plus, parmi I'ensemble des algo-
rithmes permettant de réaliser une ré-
gression typologique, la méthode des
algorithmes génétiques (AG) a été choi-
sie (Goldberg, 1994). La justification en
détail de ce choix ne peut étre dévelop-
pée dans le cadre de ce travail centrée
sur Iétudes des communications en
fonction de différents médias. Le lecteur
intéressé pourra trouver des discussions
et des tests empiriques avec les mé-
thodes non  connexionnistes et
connexionnistes dans les travaux de
Wedel et Kamakura (1997), Alliot et al.
(2002, pp. 415-442), Cornuéjols et Miclet
(2002) ou Rennard (2002). En simpli-
fiant, les AG utilisent un grand nombre
«d’agents explorateurs» (les  chromo-
somes) qui leur assurent généralement
plus de robustesse que les approches
mathématiques. De facon a accélérer la
progression des explorateurs, une pro-
cédure de régression linéaire par réseau
de neurones est utilisée, ajustant par ré-
tropropagation de 'erreur, les para-
metres de la régression. L'intérét d’'une
telle démarche hybride est alors d’asso-
cier robustesse, rapidité, exploration si-

multanée de I'espace solution sans né-
cessiter une adéquation des données a
des contraintes paramétriques.

2.2.4. La classification :
communicants
occasionnels,
communicants intenses

Léchantillon comprend en consé-
quence 122 obscrvations correspon-
dant au 61 observations pour le mail et
61 observations pour le téléphone.
L’hypothése qui a été formulée est que
les contextes d’utilisation des outils de
communication ne sont pas homo-
génes. Les individus communiquant
beaucoup, appelés « communicants in-
tenses » n'ont probablement pas le
méme type d'usage du mail et du tél¢-
phone que les faibles communicants.
La classification doit permettre de
rendre compte des contextes d’utilisa-
tion en général et non de celui de tel
ou tel média en particulier. C'est la rai-
son pour laquelle la classification des
individus a été opérée selon leur ni-
veau de communication, calculé a par-
tir de la somme des communications
par mail et par téléphone. Pour un in-
dividu, les observations liées au mail et
au (Clephone appartiendront a la
méme classe. De ce fait, la classifica-
tion s'opére sclon une perspective in-
dividuelle et non directement dépen-
dante du média utilis¢.

3. LES RESULTATS

3.1. Les résultats globaux

Différentes  configurations ont ¢té
testées, de la plus simple en une clas-
s¢ a la plus compliquée en  trois
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classes. De plus, deux types de traite-
ment ont été opérés sur les configura-
tions en deux et trois classes. Une pre-
micre configuration a différencié les
observations selon la moyenne. Le lo-
giciel a alors cherché un modéle pour
les  observations ayant un  niveau
faible, c’est-a-dire inféricur 2 la moyen-
ne, et un autre pour les observations
ayant un nombre de messages élevé
cest-a-dire  supéricur a la moyenne
(485 communications). Les résultats de
cette configuration apparaissent dans
les courbes intitulées R2 et SSE moyen-
ne. Lautre configuration a dissocié les
niveaux faible et fort selon le niveau
de concentration des échanges. 11 ’agit
de Tapplication d’'un principe géncral
présente par Vilfredo Pareto également
appelée «loi des 80/20». Ce principe
général vise a mettre Paccent sur la no-
tion de concentration au détriment de
la moyenne. Les phénomenes de ges-
tion sont fréquemment concentrés et
20 % des observations concentrent 80 %
du phénomene. Par exemple, 20 % des
clients réalisent 80 % du chiffre d’af-
faires, 20 % des produits réalisent 80 %
du résultat... Cest la raison pour la-
quelle il faut chercher 4 caractériser les
phénomenes en tenant compte de ce
phénomene de concentration.

La typologic prédictive recherche des
modeles  lin¢aires homogenes  pour
chaque classe. Dans la configuration en
2 classes, le logiciel a recherché deux
modeles différents. En utilisant la
moyenne, 38 individus (76 observa-
tions) communiquent fortement ¢t 22
faiblement (44 observations). En obser-
vant les effectifs par classe, on peut re-
marquer une asymétrie dans la réparti-
tion, laissant augurer une concentration
des échanges. En utilisant la regle des
80/20, la classe des forts communicants
représente environ 20 % avec 13 indivi-
dus (26 obscrvations), et celle des
faibles communicants 80 % avee 48 in-
dividus (96 observations). Une distine-
tion similaire a été opérée en 3 classes.
En se positionnant par rapport 2 la
moyenne, 3 classes sont identifi¢es par
rapport a des valeurs théoriques décou-
pant la surface de la courbe normale en
3 parties ¢gales. Dans approche 80720,
3 classes sont identifiées : la premicre
représente les 20 % supdérieurs, la der-
niere les 20 % inférieurs et la seconde
les 60 % restants. Les résultats associés 2
ces deux approches sont synthétisés ci-
apres. (figure 1)

Le SSE (Sum of Squarc Error) est la
somme des erreurs élevées au carré. On
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R2Moyenne

2
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120 g . -
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Figure 1 : Les indicateurs R2 et SSE des configurations 1 a 4 classes.
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peut observer que le SSE a une valeur
tres élevée en une classe et qu'il décroit
rapidement ensuite. On peut remarquer
que Papproche par la moyenne décline
régulierement, avec unc amélioration de
moins en moins marquée. La pente la
plus marquée est celle qui joint la confi-
guration en une classe a celle en deux
classes. La courbe utilisant la regle des
80/20 a une pente plus marquée. Lamé-
lioration la plus forte est entre la confi-
guration en une classe ¢t celle en deux.
Dans labsolu, la solution de «Parcto »
est meilleure, son SSE étant toujours in-
féricur a cclui de la solution avec la
moyenne. Le R2 représente le pourcen-
tage de variance restituée par la solution
proposée. Comme dans le cas du SSE, la
solution de «Pareto » est fa meilleure. La
pente, traduisant 'amélioration, est la
plus forte entre la premicre et la deuxie-
me classe. Elle est plus faible ensuite
pour aller vers la configuration en trois
classes.

Le choix de la configuration doit ré-
pondre a un critere de parcimonie, c'est-
a-dire celle qui présente Pamélioration la
plus ¢levée. Ainsi, si la solution en trois
classes est la meilleure dans I'absolu (R2
de 71 %), son amélioration relative 2 la
configuration en deux classes n’est que
de 8%. Le gain obtenu n’équilibre donc
pas la complication de la solution. C'est
la solution en deux classes qui semble la
plus intéressante avec une amélioration
des indicateurs (R2 ct SSE) la plus ¢le-
vée. Pour cette raison, la configuration
en deux classes est retenue pour une in-
terprétation plus approfondie

3.2. Les résultats par classe

La présentation des résultats par clas-
se va décrire pour chaque classe leur

profil et leur modele. Puis il sera pré-
senté une interprétation des situations
relatives a I'usage du téléphone et du
courrier électronique.

3.2.1. La classe 1
« Communicants
intenses »

La premicre classe représente  les
observations traduisant des communi-
cations intenses. Elle comporte 26 ob-
servations soit environ 20 % des ob-
servations, Cest-a-dire les 20 % des
personnes communiquant le plus en
ajoutant les communications des deux
mddias.

3.2.1.1. Le profil

Le profil des classes est obtenu en ef-
fectuant la moyenne sur chaque va-
riable. Un test de moyenne est alors
réalisé pour savoir si la moyenne de
I'indicateur dans la classe est significa-
tivement différente de celle de I'échan-
tillon. La valeur t doit alors étre supé-
rieure a 2,05 en valeur absolue au scuil
de 5% en utilisant la distribution de
Student. Ces valeurs sont présentées
dans le tableau 3 ci-dessous.

Variable Moyenne Ecart-type T student

Age -0,02 0,89 -0,10
Ancienneté_Affectation -0,34 0,98 -1,40
Ancienneté_Société -0,29 0,89 -1,32
Ancienneté_contrat -0,41 1,00 -1,67

Ancienneté_Chgt_

: 0,18 091 0,82
CHIL‘:J,(H'IC
Hierarchie -0,56 0,99 -2,32
Statut_DCMEO -0,52 1,08 -1,97
Position_Salaire -0,48 0,77 -2,53
Mail ou Téléphone 1,01 1,63 2,53

Tableau 3 : Le profil de la classe « Com-
municants intenses ».

L'observation de ce tableau montre
que le profil est essentiellement mar-
qué par la position organisationnelle

des individus. Avec un coefficient de
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—0,56 ct un t de 2,32, la hiérarchie est
significativement  différente  de  la
moyenne de 'échantillon. Le signe né-
gatif montre que les communicants in-
tenses sont des individus élevés dans
la hiérarchie (codage décroissant, le
PDG ayant la valeur 1). Une interpré-
tation similaire peut se faire avec la
position du salaire, de valeur —0,48
avec un t de =253, et avec un risque
légerement plus grand (entre 5% et
7,5 %) pour lindicateur de statut. La
classe des communicants intenses est
donc composée d’individus ayant une
position plus ¢élevée du point de vue
hiérarchique, statutaire ct salarial que
la moyenne de I'échantillon.

En ¢e qui concerne la variable M ou
T, pour Mail ou T¢léphone, la valcur
moyenne de la classe est supérieure a
la moyenne de I'échantillon. Cest un
résultat attendu puisque par construc-
tion, la classe | est constituée des
grands communicants, par mail et/ou
par téléphone. Cette valeur ne peut
donc qu’étre supérieure 2 la moyenne.

3.2.1.2. La vépartition
des communications
par média

La répartition des communications
permet de voir quels sont les choix
opérés par les individus entre lutilisa-
tion du mail ou du téléphone. Dans
cette classe la répartition est la suivan-
te. (tableau 4)

On peut remarquer que dans cette
classe, la répartition des communica-
tions est déséquilibrée. Plus de 81 %
des communications s’effectuent par le
courrier ¢lectronique. Le rapport entre
le nombre de mails et le nombre d’ap-
pels téléphoniques est supéricur 2 4.
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Les communicants intenses sont donc
principalement des grands utilisateurs
de courrier ¢lectronique.

3.2.1.3. Le modele

Le modele de la classe est constitué
des coefficients de la droite de régres-
sion Pour la classe des communicants
intenses, ces coefficients sont présen-
tés dans le tableau 3 ci-dessous.

Les coefficients obtenus sont signifi-
catifs 4 I'exception de I'age. Lancien-
neté présente des coefficients contras-
tés. L'ancienneté dans l'entreprise tend
a diminuer Pactivité de communication
(coefficient de —1,94). 1l s’agit du coef-
ficient le plus important en valeur ab-
solue. II signifie qu'une grande ancien-
neté dans l'entreprise tend a diminuer
lactivit¢ de communication. Inverse-
ment, les formes d’ancienneté dans le
changement de catégorie, le contrat ct
latfectation, tendent a développer la

Mail Tél
Moy 1717 | 3828
E.T. 841,2 | 326,1
% 0,818 | 0,182

Tableau 4 : La répartition des commu-
nications par média, Classe des com-
municants intenses.

Variable Valeur t
Biais 1573

Age -0,15 -1,41
Ancienneté_Affectation 0,57 5,67
Ancienneté_Société -1,94 -18,92
Ancienneté_contrat 041 4,12
Ancienneté_Chgt_catégorie 1,55 14,85
Hierarchie -0,32 -3,45
Statut_DCMEO -0,22 -2,36
Position_Salaire 0,31 3,26
Mail ou Téléphone -0,80 -10,74

Tableau 5 : Les coefficients du modéle
linéaire de la classe 1 « Communicants
intenses ».
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communication. Dans le premier cas il
sagit d’'une ancienncté absolue alors
que les trois autres indicateurs sont
souvent remis a zéro lors des change-
ments de poste. L'expérience dans le
poste tend alors a accroitre le volume
des communications. 1l s'agit de
prendre la mesure des nouvelles fonc-
tions et de s’insérer dans le réseau re-
lationnel associ¢é au poste. Au contrai-
re lancienneté absolue freine la
communication le dynamisme s’émous-
sant slrement avec le temps. Des
études complémentaires sur la motiva-
tion des salariés pourraient fournir des
éléments de réponse pour expliquer
les roles contradictoires de Pancienne-
té dans lentreprisc et dans celle du
poste relativement 2 la communica-
tion.

En ce qui concerne la position orga-
nisationnelle des individus, les coeffi-
cients sont significatifs. Ils ne sont tou-
tefois pas homogenes. En ce qui
concerne le statut et la hiérarchie, les
coefficients montrent que, parmi les
communicants intenses, moins la posi-
tion de lindividu est élevée, moins il a
tendance a communiquer. En re-
vanche, la position salariale joue un
rdle inverse. On peut supposer que,
parmi les individus de cette classe,
ceux dont le salaire est le moins élevé
ont un parcours professionnel en de-
venir. L'activité de communication est
alors plus intense pour ceux dont la
carriere est en évolution que pour
ceux dont la position est établic.

Enfin, le dernier coefficient est tout a
fait remarquable. Il permet d’interpré-
ter le sens de l'influence entre les mé-
dias. Etant significativement négatif, il
présente Je fait que Paugmentation de
l'usage d'un média tend a diminuer

l'usage de TPautre média. Dans cette
classe des grands communicants, le
courrier et le téléphone présentent un
niveau ¢levé de substitution. II ne
sagit pas d'unc substitution totale,
puisque les deux médias sont encore
utilisés, mais plutdt d’'une substitution
partielle comme on a pu le voir dans
Claisse et Rowe (1993).

3.2.2. La classe 2
« Communicants
peu intenses »

Cette classe est composée de 96 ob-
servations, 48 pour le téléphone et 48
pour le courrier ¢lectronique. Elle re-
présente environ 80 % de la popula-
tion d'origine.

3.2.2.1. Le profil (tableau 6)

Variable Moyenne _FEcart-type T student
Age 0,01 1,03 0,05
Ancienneté_Affectation 0,09 0,99 0,81
Ancienneté_Société 0,08 1,02 0,67
Ancienneté_contrat 0,11 0,98 0,99
Ancienneté_Chgt_catégorie 0,05 1,02 0,42
Hierarchie 0,15 0,95 1,41
Statut_DCMEO 0,14 0,94 1:31
Position_Salaire 0,13 1,02 1,12
Mail ou Téléphone -0,27 0,47 -5,05

Tableau 6 : Le profil de la classe « Com-
municants peu intenses ».

A Texception de la variable «M ou
T », aucune variable n'est significative
au seuil de 5%. Elles sont de signe
positif, cest-a-dire supéricur a la
moyenne mais ne sc différencient pas
significativement de la moyenne de
I'échantillon.

En ce qui concerne la variable « M ou
T, elle est significativement négative.
Cest compréhensible puisque  par
construction la classe 2 regroupe les
individus ayant des communications
pcu intenses.
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3.2.2.2. La répartition
des commumnications
par média

La répartition des communications par
média est la suivante : voir tableau 7.

A la différence de la classe précé-
dente, la répartition entre le mail et le
t¢léphone est beaucoup plus équili-
brée : environ 56 % pour le mail et 44 %
pour le téléphone. En comparant les
deux tableaux de répartition, on peut
voir que le nombre moyen d’appels té-
léphoniques (286,9) représente 75 %
des appels téléphoniques de la classe
précédente. En revanche, le nombre
moyen de mails envoyés (362,4) re-
présente 21 % de la moyenne de la
classe des communicants intenses. La
grande différence entre les deux
classes se situe surtout au niveau de
I'usage du courrier électronique : le
nombre de mails émis en moyenne est
5 fois moindre.

On peut donc observer entre les
deux catégories d'individus un usage
différencié des outils.,

3.2.2.3. Le modele

Ce modele présente beaucoup moins
de coefficients significatifs que celui de
la classe précédente. (tableau 8)

En ce qui concerne lancienncté,
seule celle relative 2 Paffectation dans
le poste influence positivement la
communication. De nouveau, I'ancien-
net¢ dans Uentreprise tend 2 freiner la
communication mais a un seuil de
risque plus élevé. On retrouve égale-
ment, mais a une échelle moindre, le
role oppos¢ de Panciennceté dans 'en-
treprise et dans le poste.
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Mail Tél
Moy 3624 | 286,9
E.T. 334,9 178
% 0,558 | 0,442

Tableau 7 : La répartition des commu-
nications par média, classe 2 « Com-
municants peu intenses ».

Modele de la classe 2
Communications peu intenses

Variable Valeur t
Biais -0,29

Age 0,04 0,98
Ancienneté_Affectation 0,14 3,11
Ancienneté_Société -0,08 -1,90
Ancienneté_contrat -0,03 -0,61
Ancienneté_Chgt_catégorie 0,01 0,19
Hierarchie 0,02 0,36
Statut_DCMEO -0,15 -3,35
Position_Salaire -0,01 -0,29
Mail ou Téléphone -0,13 -3,00

Tableau 8 : Les coefficients du modéle
linéaire de la classe 2 « Communicants
peu intenses ».

En ce qui concerne la position de
lindividu, seul le statut joue un réle si-
gnificatif. Méme pour les individus
ayant des communications peu  in-
tenses, plus le niveau statutaire est
¢levé, plus il tend 2 augmenter la com-
munication. En revanche, les autres
coefficients ne sont pas significatifs.

Enfin, de nouveau l¢ coefficient as-
socié au média alternatif est significati-
vement négatif. Sa valeur est plus
faible, ce qui signific que l'usage d’'un
média est moins freiné par 'usage du
média alternatif que dans le cas du
modele de la classe 1. Toutefois, il de-
meure  significativement négatif. Que
ce soit en situation de communication
intense ou occasionnelle, les usages
du téléphone et du courrier électro-
nique des individus de notre échan-
tillon sont en situation de substitution
partielle. Cet effet est beaucoup plus
marqué pour les «communicants in-
tenses ».
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CONCLUSION

Le travail proposé a permis d'interpré-
ter les notions de complémentarité et de
substitution a la lumicre de différentes
approches théoriques. Il en ressort que
Pinterprétation en termes technique ne
suffit pas. L’environnement en réseau, la
structure sociale, la culture jouent égale-
ment un role dans le choix des médias.
De plus, ces notions ne doivent pas s'in-
terpréter de facon exclusive, complé-
mentarité et substitution pouvant co-
exister selon les usages. Un cas pratique
portant sur le courrier électronique et le
téléphone fixe prolonge ces réflexions.
Deux modeles de comportement sont
interprétés : celui des «communicants
intenses » et celui des «communicants
occasionnels »,

Les résultats montrent que les va-
riables organisationnelles jouent un role
significatif dans la classe des communi-
cants intenses, mail et téléphone
confondus. De ce point de vue, ces ré-
sultats corroborent les résultats trouvés
par Boukef et Kalika (2002). L'expérien-
ce dans le poste favorise la communica-
tion alors que l'ancienneté dans la so-
ciété tend a la limiter. Un haut niveau
hi¢rarchique tend 2 augmenter la com-
munication alors que le niveau de salai-
re exerce un effet inverse. En revanche,
pour la classe des communicants peu
intenses, tes cocfficients sont moins si-
gnificatifs. Ces résultats corroborent éga-
lement ceux de Carlson et Davis (1998)
qui montrent que l'usage des médias
dépend de la position hiérarchique des
individus. Les directeurs sélectionnent le
média en fonction de l'acces et de la fa-
cilit¢  d'utilisation  («self  orientation »)
alors que les manageurs le font plutdt
selon  des criteres de richesse du

média/présence sociale (« other orienta-
tion»). L'association (complémentarité)
ou la substitution des médias ¢tant un
probleme de sélection, il est logique
que les classes obtenues soit en partie
déterminées par le niveau hiérarchique
des individus.

Les résultats montrent également le
réle significatif du média alternatif.
Avec un coefficient significativement
négatif dans les deux classes, l'aug-
mentation de l'usage du média alterna-
tif se fait au déuiment de l'usage du
média a prédire. Ce coefficient est plus
marqué pour la classe des forts com-
municants. Le niveau de substitution
entre le téléphone et le courrier élec-
tronique est donc plus important pour
les communicants intenses.

Les apports de cette recherche peu-
vent s'examiner de deux points de
vue. Du point de vue managérial, les
résultats éclairent le gestionnaire sur le
niveau de substitution entre ces outils.
Ils peuvent ainsi laider sur lorienta-
tion des investissements financiers, hu-
mains et organisationnels a effectuer.
IIs fournissent également des éléments
de réflexion sur la diffusion et I'adop-
tion des technologies.

Du point de vue de la recherche, ce
travail propose une forme d’exploita-
tion de la mémoire communicationnel-
le des organisations. Les premiers tra-
vaux dans ce domaine s’appuyaient
sur des données perceptucelles et sur
des méthodes sociométriques (More-
no). Le développement des outils ¢lec-
troniques de communication permet
désormais d’accéder en partie 2 cette
mémoire et de fournir des représenta-
tions globales a une organisation.
L'unité d'analyse des réseaux de com-
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munication s’¢tend du groupe, local et
limité ¢n nombre, au niveau organisa-
tionnel, global. Du point de vue mé-
thodologique, 'approche combinée de
la substitution/complémentarité¢  des
médias par interprétation croisée d’'une
part, et de la typologic prédictive
dautre  part, permet de cadrer les
contextes d'usage de plusieurs médias.

Toutefois, I'échantillon issu d’'une ob-
servation d'un site de 61 personnes utili-
sant effectivement le mail et le télépho-
ne pendant 5 mois, ne permet pas de
généralisation. En effet, le courrier élec-
tronique et le téléphone fixe ne couvrent
pas Pensemble des outils de communi-
cation a distance. Un flux non négli-
gcable des communications a4 pu circu-
ler par GSM, ce qui pourrait modifier
partiellement les résultats. De  plus,
comme nous le rappelle Carlson et
Zmud (1999), les usages des outils de
communication ¢voluent dans le temps
notamment sous linfluence de appren-
tissage des acteurs. Complémentarité et
substitution s’intégrent dans une dyna-
mique organisationnelle ¢t la situation
observée dans cette recherche devrait
étre comparée a dautres afin de mieux
discerner les éléments stables de ceux
qui sont plus contextuels. Des travaux
sont en cours pour ¢tendre le champ des
outils en intégrant le téléphone portable
notamment et en ¢tendant le périmetre
d’étude a d'autres sites de la société. De
plus, dans le but d’améliorer la fiabilité
des résultats, des réflexions sont menées
pour traduire la dynamique des outils en
s'intéressant 2 la variation des usages
dans l¢ temps.

Enfin, la question de la complémen-
tarité et de la substitution des médias
posc implicitement 'hypothese que les
médias sont sur des canaux différents.
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Les offres des opérateurs de téléphonie
(mobile ou fixe), des fournisseurs d’ac-
ces a linternet et des sociétés audiovi-
suclles  sont  encore  différenciées.
Chaque entreprise facture le service
dans lequel elle s'est spécialisée. Tou-
tefois, la numérisation des communica-
tions a cu pour conséquence de coder
et transporter I'information dans un for-
mat unique (sous forme numérique)
quelle que soit sa nature (texte, Voix,
image...). Cette intégration technique
permet de disposer de plusieurs mé-
dias sur un méme canal. Les récentes
offres dans le domaine du haut débit
illustrent bien ce phénomene. Pour un
abonnement unique, l'utilisatcur dispo-
se 2 la fois d'un acces haut débit a l'in-
ternet  (navigation  web,
messagerie instantanée, vidéo confé-
rence...), de services téléphoniques et
l'acces a des chaines de télévision en
ligne. Ce canal de communication sup-
porte donc Tutilisation de plusieurs
médias. Lintégration technologique
des médias permet a l'utilisateur de dis-
poser d’'un bouquet de services de
communication. De ce fait, La question
de la complémentarité ct de la substi-
tution des médias se posera de moins
en moins en termes de choix d’équipe-
ment. En revanche, dun point de vue
collectif, la question demeure quant a
la facon dutiliser ces bouquets de mé-
dias de facon efficiente. Ceci nécessite-
ra une compréhension plus fine des
comportements individuels et collectifs
dans le choix des outils de communi-
cation pour réaliser les activités profes-
sionnelles. Cette connaissance sera
dautant plus utile qu’elle permettra
d’améliorer l'organisation des res-
sources dans le cadre des organisations
décentralisées ou avec des équipes
géographiquement dispersées.

messageric,
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