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Résumé

Cette communication sur le fit vise a mieux prendre en compte [’hétérogénéité des
phénomenes étudiés par la littérature afin d’en favoriser la comparaison et la généralisation
des résultats. Nous invitons les chercheurs a considérer davantage le caractere plus ou moins
structuré de la technologie étudiée et les différents roles joués par les utilisateurs dans
’¢laboration du fit. La description de trois projets de mise en ceuvre de technologies
différentes nous permet d’illustrer et de corroborer nos propositions. Nous invitons également
a des recherches sur le role des managers dans la construction du fit et dans sa reconstruction
tout au long de la vie de la technologie.
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The fit between task and technology:
The consequences of the technology settings and of the role of users

Abstract

This communication deals with the concept of fit and aims to better consider the
heterogeneity of studied phenomenas, in order to facilitate the comparison and generalization
of these literature results. We invite researchers to further consider the degree of structuration
of technologies and the different roles played by actors in the fit development. The description
of three implementation projects of different technologies allows us to illustrate and
substantiate our proposals. We also encourage future research on the role of managers in the
construction and reconstruction of the fit throughout the life of the technology.
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Introduction



Le fit est une notion importante en systeémes d’information. Elle peut étre définie comme “le
degré avec lequel une technologie assiste un individu dans la réalisation de son portefeuille de
taches” (Goodhue & Thompson, 1995, p.218). Cet idéaltype guide la conception des systeémes
et est mobilisé pour évaluer leur performance a 1’usage.

Les recherches académiques caractérisent le fit selon des périmétres, des niveaux et des
moments d’analyse variables. Cette hétérogénéité dans 1’approche du fif peut conduire a
quelques ambiguités qui sont autant de points d’achoppement dans la construction de théories
en systemes d’information basées sur ce concept.

D¢s lors, comment mieux prendre en compte ’hétérogénéité des phénomenes étudiés par
la littérature sur le fitr afin d’en favoriser la comparaison et la généralisation des
résultats ?

Pour répondre a cette problématique, nous traitons dans cette communication deux ambiguités
majeures au sein de cette littérature. La premiere ambiguité concerne le caractére plus ou
moins structuré de la technologie étudiée. Certaines technologies doivent incorporer de
nombreuses caractéristiques liées au systeéme de taches et a 1I’organisation pour étre
fonctionnelles et soutenir les processus de I’entreprise. Ce travail d’adaptation de la
technologie peut étre lourd et €tre confié a un prestataire externe qualifié. D’autres
technologies, telles que les médias de communication ne requicrent pas un tel travail
d’adaptation pour étre fonctionnelle. Les travaux qui étudient les technologies a des niveaux
d’analyse ¢élevés sont ambigus sur ’origine des propriétés de la technologie. Ils ne prennent
pas en considération les caractéristiques de 1’organisation incorporées dans la structure
fonctionnelle de la technologie. Pourtant il convient d’analyser séparément le résultat de ce
travail d’adaptation et les caractéristiques propres a la technologie, afin de produire des
conclusions utiles tant pour la conception des systémes.

La seconde ambiguité que nous levons dans cette communication est celle du rdle actif ou
passif de ’utilisateur dans la construction du fiz. La littérature sur le fit considere
principalement les utilisateurs comme des variables passives du fif ; ¢’est-a-dire un élément de
contexte déterminant le caractére approprié¢ ou non d’une technologie, ou un ensemble de
compétences et de connaissances a mettre a niveau par la formation (Venkatesh et al, 2003).
La littérature sur le fir n’étudie donc pas les phases d’usage routinier des technologies.
Pourtant de nombreux travaux en systémes d’information constatent une évolution de la
couverture ou de la qualité fonctionnelle des technologies au cours de 1’'usage (Cooper et
Zmud, 1990, Leonardi 2007), et donc une amélioration ou une diminution du fit entre la
technologie et le systéme de taches. Il convient des lors de considérer le role actif des
utilisateurs afin de comprendre 1’évolution dans le temps du fit.

Nous constatons ainsi I’intérét théorique et managérial, 1) de distinguer les propriétés
intrinséques et les propriétés extrinseques des systeémes d’entreprise dans I’étude du fit, 2)
d’analyser le rdle actif des utilisateurs dans I’évolution du fit par leurs usages de la
technologie. Ces deux propositions nous paraissent utiles, voire nécessaires, a 1’¢laboration
d’une théorie robuste du fit. Ces propositions sont illustrées et corroborées dans cette
communication par des analyses qualitatives de trois cas issus de travaux doctoraux (Girard,
2012 ; David, 2014). Ces propositions nous conduisent a discuter la phase critique du cycle
de vie de la technologie selon le caractére plus ou moins structuré de la technologie et plus
généralement le role des managers dans I’¢laboration, le maintien et I’évolution du fif dans le
temps.



Le reste de cette communication est structuré comme suit. Dans la prochaine section, nous
revenons sur les différentes approches dans 1’analyse du fif au sein de la littérature. Ensuite,
nous développons deux propositions visant a améliorer la consolidation des résultats de cette
littérature. Les trois cas de mise en ceuvre de technologie sont décrits, puis analysés pour
illustrer et soutenir les propositions. Enfin, nous discutons ces deux propositions sur la phase
critique du cycle de vie de la technologie dans 1’¢laboration du fit et les roles différents que
les managers doivent des lors assumer afin de construire et de maintenir le fit, selon les
caractéristiques de la technologie ainsi analysées

1. Différentes approches du fit

« La congruence entre deux composants est définie comme suit : le degré par lequel les
besoins, les demandes, les buts, les objectifs et/ou les structures d’un composant sont
pertinents avec les besoins, les demandes, les structures de I’autre composant » (Nadler et
Tuschman, 1977, p.415). Cette notion permet ainsi de caractériser la relation entre deux, ou
plus, entités dans 1’é¢tude d’'un méme phénomene organisationnel. D’abord mobilisé dans le
champ de la théorie des organisations et en sciences de gestion (Venkatraman, 1989), le
concept du fit est devenu central en systémes d’information ou il est mobilisé¢ comme
indicateur de la qualité de la conception des systémes (Strong & Volkoff, 2010), déterminant
de I'utilisation des technologies et de la satisfaction de ’utilisateur (Davis, 1989 ; Lin &
Huang, 2008 ; Goodhue & Thompson, 1995 ; Hung et al., 2011), ou encore comme
déterminant de la contribution des systémes a la performance organisationnelle (Gebauer et
al., 2010 ; Goodhue & Thompson, 1995). Selon ces différents objectifs théoriques, le fit
caractérise des situations empiriques bien différentes, tant en termes de périméetre
dimensionnel, de niveau d’analyse que de moment d’analyse du processus de mise en ceuvre
des technologies et systémes.

Les différents ¢léments objets du fit peuvent généralement étre regroupés sous trois
dimensions : le systéme de taches ; la technologie (ou le systéme applicatif) ; les utilisateurs.
Certains travaux ne se focalisent que sur deux de ces dimensions : le systéme de tdches et la
technologie / systeme applicatif (Strong & Volkoff, 2010 ; Daft & Lengel, 1986 ; Sia & Soh,
2007) ou [’utilisateur et la technologie/systeme applicatif (Meissonier et al., 2013). Toutefois,
c’est bien un fif sur les trois dimensions de 1’'usage qui permet d’analyser non seulement
I’'usage des technologies mais également la performance organisationnelle consécutive a cet
usage (Davis, 1989 ; Burton-Jones & Straub, 2006 ; Dishaw & Strong, 1999).

Ces différentes dimensions peuvent toutefois étre étudiées a des niveaux d’analyse différents :

- Ainsi, un systeme applicatif peut étre analysé sur au moins quatre niveaux d’analyse : le
contenu du systéme applicatif (Sia & Soh, 2007 ; Soh et al., 2000 ; Strong & Volkoft, 2010),
les fonctionnalités du systéme applicatif (Zigurs & Buckland, 1998), I’esprit du systeéme
applicatif (Desanctis & Poole, 1994 ; Soh et al., 2003), et enfin le support de la DSI 1i¢ a
I’usage et a la maintenance du systeme applicatif (Goodhue & Thompson, 1995).

- De méme, le systeme de tdches peut étre analysé au niveau de la taiche (Goodhue &
Thompson, 1995 ; Vessey & Galletta, 1991), de la routine organisationnelle (Novak et al.,
2012 ; Pentland & Feldman, 2008), des principes d’organisation (Soh et al., 2003), voire des
caractéristiques industrielles (Cooper & Zmud, 1990).

- Enfin, les utilisateurs peuvent aussi étre analysés en tant qu’individu (Venkatesh et al., 2003),
membre d’une profession (Wagner & Newell, 2004), ou représentant d’une certaine culture
(Meissonier et al., 2013).



2.1.

Enfin, cette littérature sur le fif ne s’intéresse pas toujours a la méme phase du cycle de vie
d’une technologie ou d’un systéme. Reprenant les travaux de Cooper et Zmud (1990), nous
retenons les phases suivantes :

initiation : analyse plus ou moins active des problémes et opportunités en matiere de systémes
d’information ;

adoption : négociation précédent la décision de mise en ceuvre ;

adaptation : développement et installation de I’application, refonte éventuelle des processus,
formation des utilisateurs ;

acceptation : incitation des membres de 1’organisation a utiliser I’application ;

routinisation : I’utilisation de 1’application est normale ;

infusion : modification progressive de I’'usage vers une performance organisationnelle accrue.

Les travaux se focalisent ainsi soit sur la phase d’initiation et d’adoption (Swanson &
Ramiller, 1997 ; Rogers, 1983), d’acceptation (Venkatesh et al., 2003 ; Davis, 1989), de
routinisation (Strong & Volkoft, 2010 ; Goodhue & Thompson, 1995) ou, dans une moindre
mesure et sans revendiquer explicitement 1’étude du fit, sur la phase d’infusion (Po-An Hsieh
& Wang, 2007 ; Leonardi, 2011). Pourtant, un systéme d’entreprise n’a pas du tout les mémes
caractéristiques lors de ces phases de cycle de vie. Lors des phases d’initiation et d’adoption,
la technologie est appréhendée seulement par la vision organisante qu’en ont les dirigeants de
I’entreprise (Swanson & Ramiller, 1997). En revanche, les phases de routinisation sont celles
ou les utilisateurs font face a un systéme logiciels réel, congu et paramétré pour soutenir leurs
taches (Novak et al., 2012 ; Strong & Volkoff, 2010).

Ces différents périmetres, niveaux et moments d’analyse contribuent a la richesse théorique
de cette littérature mobilisant le concept de fit dans I’étude des phénoménes en systémes
d’information. Pour agréger les contributions respectives de ces différents travaux, il convient
de s’assurer au préalable de leurs similitudes sur chacun de ces trois aspects du design des
études sur le fit (périmetre, niveau et moment). Toutefois, au-dela de ces différences de design
de recherche, cette littérature est également diverse, voire ambigiie, quant aux caractéristiques
de I’objet désigné par le terme technologie, et le réle de utilisateur dans la construction du
fit. Dans la prochaine section, nous soulevons ces ambiguités et nous formulons deux
propositions pour les lever et favoriser I’emploi du concept de fit en systeémes d’information.

Ambiguités au sein de la littérature sur le fit

Les ambiguités de la littérature sur le fif concernent I’importance du nombre de
caractéristiques organisationnelles contenue dans la technologie étudiée et le rdle actif ou
passif des utilisateurs dans 1’¢élaboration du fiz. Elles constituent deux points d’achoppement
du processus de généralisation des résultats de cette littérature.

Des technologies plus ou moins structurées par des caractéristiques organisationnelles

Au sein de cette littérature, le terme technologie désigne des applications trés différentes. Ces
applications intégrent plus ou moins de parametres liés aux caractéristiques des taches de
I’organisation mettant en ceuvre la technologie. Nous distinguons ainsi les technologies

« systéme applicatif d’entreprise » et les technologies « média ». Nous concevons un



continuum entre ces deux extrémes sur I’importance du nombre de caractéristiques
organisationnelles paramétrées au sein des applications.

— Par systeme applicatif d’entreprise, nous entendons les applications telles que les ERP
(Enterprise Resources Planing), les CRM (Customer Relationship Management) ou les
PLM (Product Lifecycle Management). Ces systémes d’entreprise sont congus et
paramétrés pour répondre précisément aux besoins informationnels des taches qu’ils
soutiennent et pour gérer automatiquement les interdépendances informationnelles au
sein, et entre, de nombreux processus organisationnels de 1’entreprise (Wei et al., 2005 ;
Brehm et al., 2001 ; Markus & Tanis, 2000). Ainsi une partie des caractéristiques
organisationnelles est paramétrée au sein de ces systémes afin de développer ses
propriétés informationnelles et de contrdler I’exécution des processus qu’ils soutiennent
et coordonnent. Ces systemes d’entreprise sont structurés selon 1’organisation de
I’entreprise.

— Par technologie média, nous entendons les technologies de communication, telles que
celles du web (wikis, blogs, réseaux sociaux numériques, etc.) ou la messagerie
¢lectronique. Ces technologies média ne sont généralement pas ou peu structurées lors de
leur conception selon les caractéristiques du systeme de taches et des processus
organisationnels qui les mobilisent. Elles ne sont pas congues pour gérer
automatiquement les interdépendances informationnelles entre les acteurs d’un méme
processus. Ces technologies média sont a disposition des utilisateurs pour 1’exécution de
leurs taches de communication interne ou externe (Koch et al., 2012 ; Bretesché et al,
2012, Rowe et Monod, 2000). Leur implémentation et usage n’ont pas les méme
exigences en matiere d’adaptation de la technologie et du systéme de taches (Markus,
1994, Rowe & Monod, 2000, Chui et al., 2009). En revanche, elles peuvent étre trés
interactives et demander un niveau d’implication des utilisateurs, supérieurs a celui requis
pour I’'usage d’un systéme d’entreprise. Leurs utilisateurs peuvent ainsi personnaliser ces
technologies, et leurs usages, pour les faire répondre a leurs attentes et besoins (Riemer
et al. 2011). Ces technologies média peuvent s’avérer alors fortement structurantes d’un
point de vue organisationnel (Tran, 2014).

La littérature sur le fif étudie des technologies média (Zigurs et Buckland, 1998), voire des
logiciels d’édition (Dishaw et Strong, 1999), mais aussi des systémes applicatifs d’entreprise
(Strong et Volkoff, 2010), et ce, aux différents niveaux n’analyse précédemment décrits. Or,
des lors que le niveau d’analyse n’est plus celui du contenu de ’application, les propriétés
génériques de la technologie (ou intrinséques) et les propriétés de la technologie issues de son
paramétrage organisationnelle (ou extrinséques) sont indissociées dans I’analyse.

Au moins trois enjeux organisationnels peuvent étre confondus dans 1’évaluation du fit si les
propriétés paramétrées de la technologie ne sont pas isolées et analysées en soi : 1)
I’évaluation de la meilleure technologie pour une tiche donnée ; 2) I’évaluation de la qualité
du travail de conception ; 3) I’évaluation de la capacité d’adaptation de la technologie lors de
I’utilisation et celle de I’organisation a animer et exécuter cette adaptation. Le premier enjeu
traduit un besoin de connaissances quant a la sélection des technologies, le second un besoin
de connaissances pour guider la conception et le paramétrage de ces technologies, le troisieme
un besoin de connaissances pratiques sur le management des technologies et de leur utilisation
une fois le projet de mise en ceuvre achevé. De plus, la question du fit entre la technologie et
le systéme de taches devient avec le temps celle du fif entre les caractéristiques des tiches de
I’organisation au moment du paramétrage et celles de 1’entreprise au moment de 1’évaluation.
Pour toutes ces raisons, nous formulons la proposition suivante :



Proposition 1 : Dans [’analyse du fit, il convient de décrire distinctement les
caractéristiques genériques de la technologie et le cas échéant les caractéristiques
parameétrées dans la technologie correspondant aux caractéristiques des taches de
[’entreprise.

2.2. Des individus plus ou moins actifs dans [’élaboration du fit

Le second point d’achoppement concerne le réle actif ou passif des différents membres de
I’organisation dans 1’¢laboration du fiz. Dans la littérature sur le fit, les individus ont un role
passif dans le sens ou leurs compétences et connaissances sont une des dimensions du fit,
qu’il s’agit éventuellement d’adapter ou de mettre a niveau par de la formation (cf. section
précédente). Ainsi, les compétences et connaissances des dirigeants sont un facteur clé de la
réussite des phases d’initiation et d’adoption d’une technologie (Swanson & Ramiller, 1997 ;
Rogers, 1983). Il en va de méme pour la réussite de la phase d’acceptation (Venkatesh et al.,
2003 ; Davis, 1989). La phase d’infusion d’une technologie concerne plutdt les compétences
et connaissances des utilisateurs eux-mémes (Po-An Hsieh & Wang, 2007 ; Leonardi, 2011).

Par ailleurs, les individus ont également un role actif dans la construction du fit dans le sens
ou ils modifient activement les caractéristiques du systéme de taches, celles de la technologie
ou du systéme applicatif, ou encore celles des utilisateurs (par la sensibilisation, la formation).
Les dirigeants, notamment au sein du comité de pilotage des SI peuvent ainsi déterminer les
orientations du SI, sélectionner des technologies selon leurs caractéristiques (Cooper & Zmud,
1990). Les acteurs du projet, notamment les responsables métiers et SI, contribuent au
paramétrage des systemes (Brehm et al., 2001). Plus spécifiquement, les responsables métiers
modifient les processus organisationnels pour tirer avantage du projet de mise en ceuvre
(Davenport, 1998). Les utilisateurs finaux participent également aux projets (Markus & Mao,
2004).

Toutefois, la littérature sur le fit ne tient pas compte du role actif des utilisateurs lors de
I’'usage du systeme. Comme nous I’avons vu, cette littérature s’intéresse soit a la
détermination de la meilleure technologie pour un systéme de tache donné, soit a I’évaluation
du travail de projet de mise en ceuvre. Paradoxalement, cette littérature ne s’ouvre pas a
I’étude des phases d’utilisation routiniére et a la littérature décrivant une évolution des usages
des technologies et des systémes. En effet, lors de la phase d’usage, les utilisateurs peuvent se
détourner ou contourner I’usage prévu du systéme (Griffith, 1999). Mais, ils peuvent aussi
personnaliser la technologie, bricoler, inventer de nouveaux usages, faire émerger des
fonctionnalités latentes de la technologie afin de remplir au mieux les taches qui leur sont
confiées (De Vaujany, 2005). Ce faisant, ils sont également des membres actifs de
I’¢laboration du fif et de son maintien dans le temps.

Proposition 2 : Dans [’analyse du fit, il convient de considérer le role actif de [ utilisateur
dans [’élaboration et dans le maintien du fit dans le temps entre la technologie et le systeme
de tdches.

Cette proposition, d’un point de vue théorique, invite a se distancier de la vision relativement
statique du fit. Bien au contraire, le fif semble ainsi en reconstruction réguliérement tout au
long de la vie de la technologie. D¢s lors, ce concept de fif gagnerait a étre mobilisé dans des
¢tudes longitudinales afin d’étudier les montées en maturité des organisations et 1’alignement
progressif des structures organisationnelles. Sur ce point il convient de tirer les conséquences
de notre premiere proposition.



Dans la section suivante, nous présentons trois cas de mise en ceuvre de technologie plus ou
moins structurée. Nous souhaitons illustrer la pertinence de ces trois propositions.

Une analyse secondaire de trois cas

Cette recherche porte sur une analyse secondaire de données qualitatives (Chabaud, Germain,
2006) issues de deux theses (Girard, 2012 ; David, 2014). Les données collectées sont
détaillées dans les travaux nommés. L’analyse secondaire “consiste dans le réexamen d’un ou
plusieurs ensemble de données qualitatives dans [’optique de poursuivre des questions de
recherche qui sont distinctes de celles de [’enquéte initiale” (Thorne, 2004, p. 1006). Nous
avons réalisé une “analyse assortie” au sens de Heaton (2004) et Chabaud et Germain,
(2006) : “les matériaux de différentes études sont détournés des finalités pour lesquelles ils
avaient été initialement collectés et traités pour s inscrire dans un projet de recherche

inédit. > (Chabaud, Germain, 2006, p. 208)

Nous présentons trois cas de mise en ceuvre de technologie plus ou moins structurée (cf
tableau 1) : 1/ un systéme tres structuré (organisé sur une base de données relationnelles) qui
limite, du fait de son paramétrage initial, le role des utilisateurs dans I’évolution éventuelle
des usages, des caractéristiques de la technologie, voire des caractéristiques du systémes de
taches ; 2/ un systeme de gestion électronique de documents, moyennement structuré. Ce
systeme est paramétré selon les différents utilisateurs et les contenus informationnels
attendus ; 3/ une technologie média, faiblement structurée, qui donne aux utilisateurs une
grande marge de manoeuvre quant a 1’évolution de leurs taches et des usages de la
technologie.

OLO D O O D
CAS 1 Fort Faible
CAS 2 Moyen Moyen
CAS 3 Faible Fort

Tableau 1 : Synthése des caractéristiques des études de cas.

Cas 1 : systeme base de données commune

L’organisation : I’entreprise possede plusieurs marques de prét-a-porter. Elle congoit et fait
fabriquer ses produits : vétements et chaussures. Le défi organisationnel est celui du
lancement rapide sur le marché de plusieurs gammes de produits (saisonnalité¢ de la mode),
ayant des variantes de taille et de coloris. Les cofits de production sont un critére déterminant
de la conception. La problématique organisationnelle est celle de la coordination entre la
conception, I’approvisionnement et la fabrication (externalisée). Cette coordination est
assurée par la personne en charge de la conception. Chaque gamme de produits est gérée par
un seul technicien d’études. On dénombre une vingtaine d’utilisateurs du systéme entre les
différentes marques.



La technologie : il s’agit d’un systéme, PDM Quest de 1’éditeur Infor, utilisé pour réaliser les
fiches techniques des vétements et chaussures. La production étant entiérement sous-traitée,
ces fiches techniques contiennent toutes les informations utiles a la confection des produits.
Le systéme fournit un ensemble de formulaires de saisie et de lecture de données, liées a une
base de données unique. Chaque formulaire correspond a une tache bien précise du technicien
d’¢études : créer la fiche générale du produit, créer la nomenclature, déterminer les variantes,
déterminer les échelles de cotes, éditer des précommandes, formuler des demandes de
modifications sur les prototypes recus, éditer des rapports tels que le plan de collection ou la
fiche technique qui sera envoyée par mail au fabricant. Ce systéme peut étre qualifié¢ de
structuré dans le sens ou les formulaires sont congus pour enregistrer des informations bien
précises, qui seront ensuite automatiquement mises en forme dans un document unique
formaté. Ce systeme est par ailleurs structurant dans le sens ou ’activité est habilitée et
contrainte par les caractéristiques paramétrées du systéme. La régulation des usages peut étre
qualifiée de régulation de controle portée par une structure logicielle.

La trajectoire de mise en ceuvre et d’appropriation : Le systéme a été mis en place il y a 10
ans. Pour des raisons de suivi des cots et de la logistique, une passerelle technique fiable
entre le systéme utilisé dans les bureaux d’études et I’ERP devait étre créée. Pour le
paramétrage de la solution, I’entreprise s’est fait aider par un prestataire. Certains utilisateurs
ont joués le role de « key users» assurant la formalisation des besoins et la diffusion des
informations aux autres utilisateurs. La formation a ét¢ sommaire puisque le systéme est
relativement simple et qu’il a été congu en reprenant les principales caractéristiques de la
précédente application (sous Access). Depuis, le systéme a trés peu évolué : quelques rapports
supplémentaires ont été créés et un formulaire de suivi ou chaque intervenant coche la case
correspondant a la tache effectuée. Ainsi, les différents utilisateurs savent 1’état d’avancement
du produit. L’usage du systéme n’a pas évolué puisque sa flexibilité d’usage est tres faible. On
peut toutefois noter des contournements de I’outil li€s a la faible richesse communicationnelle
de la fiche technique éditée via le systéme. En effet, les champs des formulaires du systéme
ne permettent pas 1’'usage de couleur, de mise en exergue, et la structure du document est
prédéfinie et invariable. Dés lors, les utilisateurs générent la fiche technique au format PDF et
modifient ensuite ce fichier via I’ajout de post-it, le surlignage de certains passages, ou encore
’ajout de paragraphe a certains endroits du document, afin de mettre en avant les points
importants du document, notamment dans le cas d’une demande de modifications suite a la
réception des prototypes.

Cas 2 : systeme pool documentaire

L’organisation : I’entreprise est un constructeur de véhicules spéciaux. Elle congoit et monte
des véhicules transformés pour le transport de personnes ou de marchandises, ou transformeés
en véhicules de société ou de sécurité (police, armée). Elle fabrique certaines des piéces
qu’elle congoit, les autres sont sous-traitées. Le défi organisationnel est celui de la conception,
et de la modification technique tout au long de la vie série, de produits complexes (des
véhicules) avec des moyens humains, matériels et financiers restreints (contrairement aux
grands constructeurs). Les colts de développement doivent étre faibles puisque les séries
comptent parfois seulement quelques unités. La problématique organisationnelle est celle de
la capitalisation et de la réutilisation des développements antérieurs, ainsi que celle de la
gestion des différentes versions des pieces a fabriquer. La précision des pieces mécaniques
nécessite une grande rigueur sur ce point, sous peine de surcolts de fabrication. Chaque
produit est géré par un duo : homme-études/homme-méthodes.



La technologie : il s’agit d’un systéme de gestion électronique de documents permettant une
gestion indicielle des documents partagés (et donc actualisés). Ce systeéme est utilis€¢ en dépdt,
modification et consultation, principalement par le bureau d’études et celui des méthodes, et
en consultation uniquement pour de nombreux autres services, comme les achats et 1’atelier
de fabrication. Ces documents partagés sont soient des fichiers de conception assistée par
ordinateur (CAO), soient des fichiers de bureautique tels que le cahier des charges, des
comptes-rendus de réunions, des fiches descriptives des équipes projet, etc. Seuls les acteurs
de I’entreprise y ont acces. Plus précisément, on dénombre une vingtaine d’utilisateurs au
bureau d’études et des méthodes et autant dans les autres services de I’organisation
périphériques dans I’exécution de ces processus : qualité, achats, test, atelier... Ce systéme est
moins structuré et structurant que celui du cas précédent. Il est moins structuré dans le sens ou
il n’a pas été défini au préalable une liste du contenu informationnel supporté par le systéme
(table de données du systeme précédent). Ici, tout document peut étre stocké au sein du
systeme quel qu’en soit le contenu. Par ailleurs, les possibilités de restreindre 1’acces a
certains documents a partir des profils d’utilisateurs n’a pas été retenu. Le systéme est moins
structurant dans le sens ou il est seulement utilisé pour déposer, stocker et retrouver un
document. Il n’organise pas le travail de conception comme le fait le systéme précédent via
ses différents formulaires. Il y a peu de régles d’utilisation prescrites. La régulation des usages
peut étre qualifiée d’autonome.

La trajectoire de mise en ceuvre et d’appropriation : En 2002, I’entreprise doit changer son
systeme de CAO devenu obsoléte. Le nouveau logiciel, offrant plus de possibilités, permet de
réaliser une CAO beaucoup plus fine, multipliant ainsi les fichiers. Par ailleurs, le partage des
fichiers de CAO entre la conception et la fabrication était un point d’amélioration important
du systéme d’information (des pieces d’une version antérieure étaient régulierement
produites). Le systéme de gestion électronique de documents devait donc gérer 1’actualisation
et le partage d’un nombre plus important de fichiers de CAO, et modifiés de plus en plus
souvent. L’entreprise s’est faite accompagner d’un prestataire pour la sélection et 1’adaptation
du logiciel. Un stagiaire de fin d’études a été recruté pour recenser les besoins de paramétrage
et former les utilisateurs. Trés peu de contraintes ont €té paramétrées au sein du systéme pour
favoriser I’acceptation par les utilisateurs. Par exemple, la saisie des métadonnées descriptives
des fichiers ne sont pas obligatoires et I’arborescence des dossiers est modifiable par les
utilisateurs. Du fait de cette importante liberté d’usage laissée aux utilisateurs, ces derniers ont
pris I’habitude de stocker au fil des années des documents non prévus initialement lors du
projet, tel que des fichiers recensant les machines de I’atelier ou les modes opératoires. Ils
souhaitent par ailleurs, apres huit années d’utilisation, y organiser un catalogue de picces
standards. C’est-a-dire que les concepteurs souhaitent créer des items pour chaque piéce
utilisée dans les produits. Cette évolution traduit une montée en maturité dans 1’usage de ce
type de systeéme. Ces deux évolutions générent un besoin de modifier le paramétrage du
systeme afin de pouvoir saisir les métadonnées nécessaires a la gestion de ces nouveaux
documents. En effet, les fichiers des capacités de 1’atelier ou encore les modes opératoires
sont certes désormais stockés au sein du systéme, mais aucun attribut ne permet de les
caractériser et de les retrouver a 1’aide de clés de recherche. La pérennisation de ces pratiques
vertueuses émergentes est ainsi contrecarrée par la structure paramétrée devenue inadaptée du
systeme.

2.3. Cas 3 : médias sociaux

L’organisation : L’entreprise évolue dans le secteur bancaire. Elle est présente dans plus de 80
pays et compte pres de 60 000 employés en France. Elle a une forte activité de recrutement.



Par exemple, en 2010 elle a annoncé le recrutement de plus de 3000 collaborateurs en CDI,
dont la moitié de jeunes diplomés, sans compter les stages, les contrats d’alternance et les
VIE. Face a ces nombreux besoins et dans un contexte de crise financiére, I’entreprise se doit
de rester attractive et compétitive.

La technologie : 1l s’agit d’un ensemble de médias sociaux utilisés pour développer la
communication de marque employeur. En particulier, des réseaux sociaux numériques (RSN)
généralistes tels que Facebook via des pages entreprises ou Twitter au travers de plusieurs
comptes afin de partager du contenu et d’interagir avec les internautes. Mais également un
blog, une chaine YouTube, et les RSN professionnels Linkedin et Viadeo — via la création de
pages entreprises et groupes de discussion et I’achat de licences. Il s’agit par essence de
technologies ouvertes, peu structurées et flexibles. Elles ont néanmoins un fort potentiel
structurant concernant les roles organisationnels et les pratiques RH.

La trajectoire de mise en ceuvre et d’appropriation : Milieu-fin 2007, le département marque
employeur est créé et un responsable marque employeur web (ME web) est recruté afin de
gérer les sites de recrutement corporate. En 2009, le responsable ME web, dont la mission
principale de départ consistait a gérer les sites de recrutement, est force de proposition et
décide d’investir les médias sociaux avec I’accord de la DRH. Celle-ci lui a donné son aval, le
droit d’expérimenter ; le responsable I’ayant convaincue de la nécessité de s’adapter aux
nouveaux comportements des candidats. Un premier compte Twitter orienté « carriéres » est
alors créé en juin 2009. Le responsable commence personnellement a tweeter a cette méme
période. Il s’agissait d’une premiére approche visant a se familiariser avec cet environnement.
Depuis les expérimentations continuent et les usages évoluent (sans évoquer les plateformes
en elles-mémes). Plusieurs comptes Twitter et Facebook, mais également un blog, une web
TV, puis des comptes Linkedin et Viadeo ont été ouverts, le tout a partir d’octobre 2009
jusqu’a récemment. Au fur et 8 mesure des expérimentations et de son apprentissage, le
responsable ME web a adopté une approche a la fois en termes de thématiques (carriéres,
handicap, serious game, alternance, secteur IT...) et en termes de plateformes (Facebook,
Twitter, Youtube, blog, Linkedin, Viadeo...) afin de segmenter sa communication et toucher
les cibles souhaitées.

Des synergies ont ensuite ¢té développées petit a petit entre les différents comptes. Le contenu
s’est aussi diversifié, en plus des actualités de I’entreprise, des témoignages de collaborateurs
et de nombreux conseils sont prodigués aux candidats... le tout adapté en fonction des
plateformes utilisées. Le travail de veille entreprit en parallé¢le sur les médias sociaux a nourrit
la réflexion et justifi¢ la création de certains comptes thématiques en identifiant certaines
attentes de la part des candidats, des sujets importants a traiter et points a améliorer. Le
responsable ME Web a accompagné les équipes internes en leur apportant une certaine
expertise sur les médias sociaux (réunions de sensibilisation, comités de pilotage) tout en
controlant I’usage afin qu’il soit aligné a la stratégie d’entreprise. Les personnes chargées
d’animer les comptes se sont ainsi diversifiées : en plus du responsable ME web, et de
community managers RH, des opérationnels se sont progressivement impliqués, considérés
comme les plus 1égitimes et pertinents sur leurs thématiques. Derniérement, le besoin de
mettre en place un guide d’utilisation interne des médias sociaux s’est fait ressentir afin de
répondre a de nombreuses interrogations des collaborateurs utilisateurs et faciliter les
initiatives et la participation de chacun.

4. Résultats



Nos observations empiriques corroborent les propositions précédemment présentées. Nous les
reprenons successivement :

Proposition 1 : Dans [’analyse du fit, il convient de décrire distinctement les
caracteristiques genériques de la technologie et le cas échéant les caractéristiques
paramétrées dans la technologie correspondant aux caractéristiques des taches de
[’entreprise.

Par comparaison avec le cas 2, dans le cas de la base de données commune (cas 1), les usages
n’ont pas évolués depuis la mise en ceuvre du systéme. Chaque champ de la base de données
et des formulaires de saisie afférents, est défini au sein du mod¢le de données. Ces propriétés
extrinseques doivent donc étre décrites et analysées afin de comprendre le pouvoir structurant
du systéme sur les usages.

Dans le cas du pool documentaire (cas 2), les utilisateurs se plaignent de difficultés
croissantes dans 1’usage du systéme. Avec le temps, les utilisateurs ont pris pour habitude de
stocker des documents non prévus lors du projet initial (tels que la liste des outils de I’atelier
ou des modes opératoires). L’ inadéquation entre les fonctionnalités prévues de la technologie
et les usages, ne concerne pas la technologie en elle-méme. Bien au contraire, il est de I’esprit
de ce type de systéme de centraliser tous les documents relatifs a I’environnement des
produits de I’entreprise. Cette inadéquation, concerne seulement les parameétres du systéme,
c’est dire ces propriétés conférées. En ’espece, la liste des attributs a disposition des
utilisateurs pour caractériser et décrire leurs documents n’a pas évolué pour correspondre aux
nouveaux usages du systéme.

Il est donc nécessaire dans 1’étude du fit des systémes de distinguer leurs propriétés
intrinséques et leurs propriétés conférées afin de ne pas produire des résultats en apparence
contradictoires. Sans cette distinction, les travaux étudiant les propriétés intrinseéques auraient
conclu sur cet exemple a un fif entre le systéme et le besoin informationnel du systéme de
taches (Zigurs et Buckland, 1998), ceux étudiant les propriétés extrinséques auraient conclu a
un probléme de fif (Strong & Volkoff, 2010 ; Sia et Soh, 2007). La portée générale des
conclusions de la premicre approche est plus grande que celle de la seconde approche,
puisque liée aux choix faits par I’organisation lors de son projet de mise en ceuvre et a la
trajectoire d’apprentissage des utilisateurs (cf. proposition 2).

Proposition 2 : Dans [’analyse du fit, il convient de considérer le role actif de
["utilisateur dans [’élaboration et dans le maintien du fit dans le temps entre la
technologie et le systeme de tdches.

Dans le cas du pool documentaire (cas 2), les utilisateurs ont développé de nouveaux usages
en stockant des informations non attendues lors du projet. De fait, ce systeme ayant pour
fonction la fiabilisation de la fabrication des produits par une gestion indicielle des fichiers de
CAO est devenu au gré des utilisateurs une base de connaissances sur les contraintes de
I’atelier, sur les projets (comptes rendus de réunion), etc. Ces fonctionnalités latentes du
systéme ont été activées par les usages des utilisateurs (Leonardi 2007). Ce faisant le fif entre
le systeme applicatif et le systéme de tache s’est renforcé dans le sens ou ces nouvelles
fonctions répondent a des besoins informationnels des utilisateurs dans 1’exécution de leurs
taches (toutefois, comme nous 1’avons vu, une certaine difficulté¢ d’usage peut
concomitamment émerger si le paramétrage du systéme n’est pas réguliérement adapté).



Le role actif des utilisateurs est toutefois bien plus important dans le cas des technologies
média (cas 3). Le contenu informationnel est tout aussi libre, voire plus, que dans le cas du
pool documentaire. Toutefois, en raison de la facilité a ouvrir des plateformes et de la
multiplicité des canaux ainsi disponibles, les usages ne sont jamais vraiment stabilisés. Les
nouvelles plateformes font 1’objet d’expérimentations, de bricolage, puis progressivement
s’inteégrent a la stratégie de communication de 1’entreprise, qui est réciproquement adaptée
(accompagnement des utilisateurs, création d’un guide d’usage) (David et Monomakhoff,
2011). Le fit entre la technologie et le systéme de taches est ainsi construit par les utilisateurs
selon I’expérience qu’ils acquierent sur les différentes plateformes disponibles ce qui permet
d’ancrer les pratiques dans le contexte organisationnel (De Vaujany, 2005 ; Ciborra, 1997).
Notons que dans ce cas, ce sont davantage les tiches de communication externe qui sont
adaptées, voire créées, plutdt que les plateformes technologiques.

Discussion : un agenda de recherche sur le role du management aux différentes phases du
cycle de vie de la technologie

La phase critique dans I’¢laboration du fit n’est pas la méme pour les technologies média que
pour les systémes. Cette remarque nous invite a considérer des besoins différents de
management de ces deux types de “technologies” étudiées en systémes d’information.
L’analyse du fit pour les technologies média reléve plus d’une logique de bricolage que
d’ingénierie des systémes. Dans le cas des technologies média, les utilisateurs sont les
principaux architectes du systéme sociotechnique. Ils inventent 1’'usage et réinventent le
systeme de taches, par I’'usage de la technologie et la compréhension évolutive qu’ils en ont.
En raison de I’interdépendance a priori plus faible entre les utilisateurs d’une part, et de la
flexibilité¢ consécutive plus importante dans 1’exécution de la tache associée d’autre part, les
utilisateurs peuvent faire preuve d’initiatives dans la maniére d’exécuter leur travail. Le fif est
le résultat d’un bricolage des utilisateurs entre ce qu’ils percoivent des propriétés de la
technologie et de la mission qui leur est confiée.

Dans le cas des systémes d’entreprise, ¢’est généralement un systéme sociotechnique complet
qui est fourni aux utilisateurs, quand bien méme ils auraient plus ou moins participé a sa
conception. Toutefois, I’environnement organisationnel évolue et le systéme sociotechnique
ainsi congu lors du projet peut s’avérer €tre en décalage avec les besoins organisationnels. La
structure organisationnelle paramétrée dans le systéme devient alors un frein a la capacité
d’adaptation organisationnelle.

La distinction des technologies implique le besoin d’une gestion distincte de leur mise en
ceuvre au sein des organisations, non seulement au début du cycle de vie de la technologie
(initiation, adoption), au moment de sa mise en ceuvre (adaptation acceptation, routinisation)
mais également tout au long de son utilisation (infusion).

Concernant les phases d’initiation et d’adoption, il ressort de nos cas que le niveau de la
décision de mise en ceuvre n’est pas le méme. Les technologies médias, qui ne nécessitent pas
de lourds investissements, peuvent étre adoptées par les niveaux hiérarchiques intermédiaires
de I’organisation. En revanche, la décision de mise en ceuvre d’un systéme d’entreprise est
une décision stratégique prise généralement par la direction générale.

Concernant les phases d’adaptation, d’acceptation et de routinisation, nos cas illustrent, dans
le contexte des systémes d’entreprise, la présence du management lors de ces phases afin de
paramétrer le systeme pour répondre aux caractéristiques d’usage, mais également pour



accompagner les changements organisationnels qui s’en suivent : réaménagement des taches,
refonte des procédures et instauration d’une dynamique de workflow (Valenduc, 2000). Dans
le cas des technologies média, cette adaptation a lieu lors de ’'usage et est réalisée par les
utilisateurs qui adaptent leur pratiques a leur perception évolutive du potentiel de la
technologie. Dés lors, les managers n’ont pas tant un role d’adaptation (comme dans le cas
des systemes), mais de régulation de I’adaptation par les utilisateurs. Ils doivent notamment
mettre en ceuvre un style de management compatible, voire favorisant, la mise en place d’une
culture plus participative, de sorte que les utilisateurs prennent des initiatives et soient force
de propositions. Dans notre exemple, le responsable ME s’est appuyé sur 1’évolution des
usages des utilisateurs pour modifier la stratégie générale d’usage de ces médias. Toutefois,
meéme si avec ces technologies les relations et les contenus sont en coévolution permanente,
une régulation des usages semble étre en effet nécessaire également : identification des
utilisateurs clés, valorisation des expérimentations, et modes de reconnaissances adaptés
(Chui et al., 2009, Girard, 2012, David, 2014). Ce systéme d’accompagnement permet de
capter la valeur de I’émergent, c’est a dire d’identifier, de valoriser et de diffuser les usages
émergents vertueux (David and Monomakhoff, 2011). Il convient de noter que cette phase de
routinisation et d’adaptation semble conceptuellement difficilement dissociable du
phénomene d’infusion concernant ces technologies médias

Concernant la phase d’infusion, nous nous intéressons donc particulierement aux technologies
systémes pour lesquelles cette phase est doublement problématique. Cette phase est
problématique d’un point de vue conceptuel parce que les systémes intégrent une partie des
caractéristiques organisationnelles ayant cours lors du projet de mise en ceuvre. Ainsi,
I’évolution du fit dans le temps, entre la technologie et le systéme, devient une problématique
de fit entre I’organisation ayant cours lors du projet et celle en exercice plusieurs années
apres. Cette phase est problématique d’un point de vue managérial également, car les
caractéristiques organisationnelles contenue dans le systéme sont I’origine des propriétés
fonctionnelles du systéme. Les systemes d’entreprise gérent une interdépendance
informationnelle dont les utilisateurs n’ont souvent pas conscience. Or, comme nous 1’avons
vu, une modification de 1’usage, et a fortiori une modification du systéme lui-méme, peut
modifier les fonctionnalités du systéme pour d’autres utilisateurs, parfois fonctionnellement
tres ¢loignés. Sur ce point, il semble que le role des responsables soit : 1) de discerner
I’interdépendance entre les utilisateurs, 2) de réguler leurs usages des systémes, et 3) de
discuter, voire négocier réguliérement aupres de la DSI des évolutions du systéme, notamment
de ses propriétés acquises

Le role du management de proximité aux différentes phases du cycle de vie d’une technologie
semble ainsi différent selon que la technologie en question soit plus ou moins structurée. La
littérature sur le fit devrait ainsi investiguer plus qu’elle ne le fait la phase d’usage des
technologies et considérer le role semble-t-il important du management de proximité dans le
maintien, voire I’amélioration du fif lors de ’'usage routinier de la technologie. Les utilisateurs
ont un role important dans la modifications tant des taches que des caractéristiques
fonctionnelles du systéme. Dés lors, le management de proximité a un role d’animation et de
régulation de I’appropriation par le collectif d’utilisateur.

Conclusion

Dans cette communication, nous avons montré la grande diversité des travaux mobilisant la
notion de fit en systémes d’information. Au dela de I’explicitation du périmétre, du niveau et



du moment d’analyse du fit entre le systéme de taches, la technologie et les utilisateurs, nous
invitons a décrire précisément le degré de structuration de la technologie étudiée. En effet,
selon que la technologie soit paramétrée ou non, c’est a dire contienne une partie de la
structure organisationnelle des processus qu’elle supporte, la validité externe des résultats
d’une part, et les problématiques managériales d’autre part sont différentes.

Sur ce dernier point, nous invitons a poursuivre des recherches sur le réle des organes de
management dans le maintien du fit tout au long de la vie de la technologie ou du systéme. En
effet, les travaux récents pointent essentiellement le role actif des utilisateurs dans la
modification tant de leurs taches et de I'usage qu’ils font du systéme que des propriétés du
systéme. En s’intéressant au degré de structuration des technologies, ainsi qu’aux roles des
utilisateurs et des managers, nous abordons la problématique du fi¢t dans une perspective
processuelle, itérative, voire récursive. En effet,

les inadéquations entre le systéme de taches et la technologie ne sont pas nécessairement
synonymes d’échec, mais peuvent au contraire d’utilisateurs qui apprennent, d’une
organisation qui évolue et s’adapte. Ces inadéquation temporaires peuvent ainsi étre
bénéfiques et mener a terme, a un fit plus performant si le management et les technologies
sont suffisamment flexibles. En ce sens, certaines inadéquations devraient étre acceptées et
encouragées par les managers. D¢s lors, ¢’est toute la question du réle des managers lors de
I’'usage des technologies et des systémes qui est aussi interrogée dans cette communication.
On ne peut douter que le systéme de taches, les propriétés des technologies et des systémes,
ainsi que les connaissances et compétences des utilisateurs, ne cessent de changer dans les
organisations. Comment pourrait-on alors ne pas s’intéresser a cette dynamique d’évolution
du systéme sociotechnique et au role que doivent assumer ceux qui sont en charge de la
performance pérenne de ce systéme ? Sans conclure sur ce point, cette communication
formule quelques propositions pouvant guidant un agenda de recherche sur de tels roles du
management de proximité.
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