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La communication
dans le travail

par messagerie,
téelepbone et courrier,
une étude empirique

Directeur de recherche :
Jean-Louis PEAUCELLE

Cette recherche, centrée sur le
théme de la communication organisa-
tionnelle, s’intéresse aux flux de mes-
sages échangés par les salariés de I'en-
treprise  via trois supports de
communication : la messagerie électro-
nique, le téléphone/fax et le courrier
postal. Elle ambitionne de contribuer a
une meilleure compréhension des
échanges d’'information dans un
contexte professionnel en fournissant
des outils de représentation des
échanges, des mesures de lactivité
communicationnelle ; elle vise en
outre a caractériser des situations
d'usage des médias, mettre en éviden-
ce des mécanismes de complémentari-
té ou de substitution entre médias et
également 4 analyser Pampleur des re-
lations internes a 'organisation. Le do-
cument est organisé en trois parties :

La partie 1 décrit le terrain et la mé-
thodologie de la recherche, la partie 2
présente les, résultats, la partiec 3 pro-
pose une relecture de ces résultats a la
lumiere de différentes théories.

Le périmetre de I'étude correspond 2
un ensemble de trente entités, géogra-
phiquement proches, appartenant au
méme groupe. Le démarche consiste a
observer l'usage réel des médias par le
recueil systématique de toutes les
communications a lintérieur du péri-
metre d’étude. Aucune information sur
le contenu des messages n’est re-
cueillie. La méthode de collecte
conduit a utiliser les capteurs tech-
niques (fichier des échanges sur le
serveur de messagerie, extraction des
données gérées par I'autocommutateur
téléphonique) et le comptage des
lettres émises et recues (sur la période
d’observation, les échanges obhservés
correspondent a2 582 000 messages
électroniques, 465 000 appels télépho-
niques et 5 470 lettres échangées).

Le traitement des données recueillies
fait émerger différents résultats :

e L'analyse de la messagerie entre les
différentes entités révele lintensité
de son utilisation pour la communi-
cation interne et de fortes disparités
entre services (les services transver-
saux sont des utilisateurs impor-
tants). On distingue des pdles ayant
atteint une maturité d’usage certaine
et d’autres, plus limités dans leurs
pratiques. A partir de la matrice des
flux, par méthode d’échelonnement
multidimensionnel, on dresse une
carte des flux caractérisant la struc-
ture des échanges.

e L'analyse plus fine des échanges
entre personnes permet de définir
deux types d'utilisateurs (utilisateurs
sporadiques et utilisateurs intenses)
différenciés par leur ancienneté, leur
position hiérarchique et leur niveau
d’équipement.
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e L'analyse des échanges télépho-

duelles et socio-professionnelles (théo-

niques fait appatftHe WELAGY dlenagsnerid/qh Shtedie sbidle), sur des as-

tensif (8 appels quotidiens émis par
individu, en moyenne) et trés va-
riable selon les métiers.

e Les résultats par métiers montrent
deux situations d’usage : la message-
rie est sollicitée par les fonctions
transversales alors que le téléphone
est surtout utilisé par les métiers
opérationnels. Une certaine complé-
mentarité entre médias apparait et
on observe également des effets de
substitution lorsque lutilisateur com-
munique intensément.

Dans la troisieme partie, les résultats
sont tout d’abord rapprochés de ceux
d’études antérieures. Les résultats ob-
servés au niveau individuel rejoignent
plusieurs recherches antérieures fon-
dées sur des caractéristiques indivi-

pects socio-techniques (théoric de la
masse critique) ou sur des caractéris-
tiques des médias (théorie de la riches-
se des médias). Un dernier chapitre
propose des conclusions pratiques pour
Pentreprise, propres a éclairer des déci-
sions relatives aux équipements a pré-
voir, aux colts 2 gérer, a anticipation
des évolutions dans les usages des dif-
férents médias.

En conclusion, des prolongements 2
la recherche, notamment par une ana-
lyse du contenu des messages, sont
évoqués.
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