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u sein de I’ensemble des innovations apportées au cours de ces der-

niéres années par la vague du « Web 2.0 » !, les wikis? sont apparus

d’emblée comme des dispositifs qui trouveraient rapidement leur
place dans le contexte de 1’entreprise. Certains services sur Internet semblent
mal adaptés a I’'univers professionnel, par exemple parce qu’ils doivent leur
succes a leur capacité a faire partager les émotions collectives ou a transformer
les conditions de la prise de parole publique — qu’on pense par exemple aux
blogs ou aux plateformes d’échange de contenus vidéos comme YouTube ou
Dailymotion. A P’inverse, rien ne semblait faire obstacle, dans le cas des wikis,
a des utilisations dont la valeur productive pourrait facilement étre démon-
trée : ils ont en effet été pergus comme des dispositifs offrant des potentialités
non seulement pour partager mais aussi pour créer collectivement des savoirs,
des enjeux particuliérement importants pour les entreprises a un moment ou
les démarches de Knowledge Management avaient déja donné lieu a un cer-
tain nombre de réflexions et d’expérimentation.

Pour autant, les recherches réalisées en sociologie et en sciences de gestion
suggerent que, comme pour toute technologie coopérative, la mise en place des
wikis dans les organisations ne va pas forcément de soi. La littérature récente
sur le sujet rapporte ainsi des cas d’échec purs et simples d’implantation de ces

1. Cet article est issu d’une recherche collective portant sur les usages professionnels du web
2.0, menée notamment avec Thomas de Bailliencourt et Christophe Dacheux.

2. Le wiki, dans sa définition la plus générique, est une page web dynamique qui permet d’or-
ganiser collectivement des contenus. A partir d’un navigateur, n’importe quel utilisateur peut
ajouter, supprimer ou modifier des contenus par des manipulations relativement simples.

3. Paradoxalement peut-étre, c’est justement a 1’extérieur de I’univers de I’entreprise qu’a pu se
forger I’idée que les wikis étaient adaptés a cet univers : le triomphe d’une plateforme de I’Inter-
net grand public comme Wikipédia (Levrel, 2006) aura contribué a promouvoir I’image du wiki
comme un outil alliant une simplicité d’usage, lui conférant un caractére démocratique (chacun
peut apporter sa brique a la constitution du savoir universel), et un trés haut niveau de fiabilité des
informations produites (1’intervention d’un grand nombre de personnes autour d’un méme article
conduirait presque mécaniquement a en améliorer la qualité). C’est ainsi que de nombreuses per-
sonnes sont capables d’imaginer des usages professionnels pour les wikis méme lorsqu’elles n’en
utilisent pas dans leur propre entreprise.
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outils dans certaines organisations (Hasan et Pfaff, 2006a, 2006b). La difficulté
qui est classiquement évoquée concerne la question des incitations a contribuer
et du subtil équilibre a trouver entre initiative décentralisée et cadrage mana-
gérial : comment 1’organisation peut-elle s’y prendre pour inciter les salariés a
alimenter un wiki en contenu, tout en évitant de brider I’expression d’une créa-
tivité et d’une richesse qui tend a disparaitre dés lors que la régulation managg-
riale se fait trop forte ? Comme pour des technologies plus anciennes, I’ampleur
des changements organisationnels sous-jacents et des gains de productivités

induits dépend largement de la maitrise de cet équilibre (Brousseau et Rallet,
1997).

Les recherches du domaine ont également relevé I’importance des effets de
masse critique : un minimum de participation est nécessaire pour garantir ’at-
tractivité d’une plateforme, ce qui peut constituer un facteur discriminant dans
les contextes d’entreprises qui ne peuvent pas forcément compter, comme sur
Internet, sur un public massif de participants. Pour cette raison, il apparait que
plus un wiki est ancien, plus il est susceptible de continuer a exister, du fait de
I’auto-génération de dynamiques de participation (Majchrzach et al., 2006).
D’autres facteurs favorables a I’adoption ont été pointés, comme la culture
d’entreprise plus ou moins orientée vers 1’innovation, ou encore la simplicité
d’usage du dispositif lui-méme (Hester et Scott, 2008).

Au-dela de I’interprétation du rejet ou de 1’acceptation de la technologie, ces
recherches soulignent la diversité des usages que 1’on peut voir apparaitre au
sein d’une méme organisation. C’est a un tel objectif qu’on voudrait contribuer
ici, en exploitant les résultats d’une étude a caractére monographique que nous
avons réalisée a la fin de ’année 2007 et qui présente 1’avantage de croiser
différents types de matériaux empiriques relatifs a I'usage d’un wiki dans une
méme organisation. Les recherches que 1’on vient d’évoquer s’appuient géné-
ralement sur des études de cas (basées sur quelques entretiens réalisés avec les
promoteurs des plateformes), sur des enquétes qualitatives menées aupres d’un
corpus limité d’utilisateurs ou, dans certains cas sur des enquétes quantitatives.
L’étude sur laquelle nous nous baserons combine des données d’enquéte qua-
litative et quantitative, ainsi que des données d’usages issues de la plateforme,
pour un wiki qui a connu un certain succes puisqu’il a fonctionné pendant plus
de 2 ans et hébergé plus de 1 600 pages consultées par environ 900 utilisateurs.
Ce cadre permet de mener des analyses diverses tout en confrontant les usages
déclarés aux usages constatés a partir de 1’analyse des données de la plate-
forme.
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UN WIKI DANS UN CENTRE DE RECHERCHE ET DEVELOPPEMENT

Notre étude de cas concerne I’introduction d’un wiki a la division de R&D de
« Telecom 2000 »*, un grand opérateur qui vend des services de télécommuni-
cation. La division de R&D de cet opérateur comporte environ 4000 salariés et
est répartie sur plusieurs localisations en France et a I’étranger. Le wiki qu’on
appellera ici « Wiki Scientifique » a €té mis en place a la fin de ’année 2005.
Accessible directement depuis ’intranet de la division, il coexistait avec une
plateforme de blogs, d’autres wikis qui se sont développés en paralléle, ainsi
qu’un grand nombre de services professionnels de communication coopérative.
Le wiki était supporté par le moteur MediaWiki, a I’identique de Wikipédia. Il a
été utilisé par les chercheurs de la division pour rendre publiques des informa-
tions tres diverses.

Apercu sur les contenus

En examinant I’organisation de sa page d’accueil, qu’on a schématisé en figure
1, on peut se faire une bonne idée des contenus qui y ont été hébergés. La partie
de « Présentation Générale » fournit des liens vers les pages d’information glo-
bale, quasiment institutionnelle sur I’organisation de la recherche au sein de la
division R&D. Elle est divisée en deux sous-parties : la sous-partie « acteurs »
présente la hiérarchie de la division et son organisation, fournit la liste des
responsables de programmes de recherche, la liste des experts scientifiques de
la division, des informations concernant le financement de recherche, etc. La
sous-partie « partage de connaissances » pointe sur des pages consacrées a des
événements de communication organisés dans la division.

On trouve ensuite sur la page d’accueil une seconde partie, qui propose des
liens vers les 15 programmes de recherche de la division. Les pages qui com-
posent chacune de ces sections diffusent des informations trés hétérogénes :
la liste et la définition des projets inclus dans le programme, la description de
taches de recherche spécifiques, les responsabilités des différents interlocu-
teurs présents dans le programme, le calendrier des activités, des documents
de référence, certains livrables, etc.

La troisiéme partie de la page d’accueil s’appelle « divers » : elle contient une
demi-douzaine de liens pointant vers des pages a contenus variés : une sec-

4. Tous les noms de 1’étude ont été changés par respect de ’anonymat de 1’entreprise et de ses
salariés.
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tion dédiée aux doctorants travaillant a la division, un index des acronymes
utilisés sur le wiki, une section d’information concernant les logiciels libres
a Telecom 2000, une section concernant un réseau thématique, une section
détaillant un projet isolé (« projet X »).

A I’évidence, le wiki intégre donc des éléments d’information trés différents
en nature et en objectifs. Une partie de I’information est tout a fait institution-
nelle et organisationnelle et une autre est plus technique et scientifique. Le
wiki sert a présenter les individus et les unités organisationnelles, les contenus
des projets aussi bien que les résultats de recherche.

Figure 1. La page d’accueil du Wiki Scientifique

Bienvenue sur le Wiki Scientifique, le wiki de la division R&D
Présentation Générale

Acteurs

Management de la division Financement de la recherche
Les chefs de programme Les objectifs de la recherche
Nos experts

Partage du savoir
Les rencontres de la recherche 2007
Séminaires de recherche a la R&D
Les rencontres de la recherche 2008

Evénements

Les programmes de recherche de la R&D

Programme 1 Programme 2 Programme 3
Programme 4 Programme 5 Programme 6
Programme 7 Programme 8 Programme 9
Programme 10 Programme 11 Programme 12
Programme 13 Programme 14 Programme 15

Divers

Logiciels Open Source a la R&D Les acronymes

Nos doctorants Réseaux thématiques

Projet X

La démarche d’analyse

Cette breéve introduction au contenu du wiki ameéne a préciser la démarche
que nous avons adoptée. Le cadre général est celui d’une analyse des formes
de I’appropriation qui prend en compte la dynamique de mise en place de la
« technologie-en pratique » (Orlikowski, 2000). Dans cette perspective, les
usages s’enracinent bien sur des hypothéses imaginées par les concepteurs de
I’outil, mais ils prennent véritablement corps, de fagon beaucoup plus située et
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émergente, au travers de processus d’interaction récurrents et multiples entre
les utilisateurs, la technologie et I’environnement global d’activité. L’impor-
tance que prend, dans notre cas, le processus de production et d’utilisation des
contenus du wiki, nous conduit a intégrer cette démarche a une réflexion sur
le développement de I’écrit €lectronique au travail.

Les wikis font en effet partie du vaste ensemble de dispositifs qui, avec 1’ave-
nement de 1’écrit électronique, contribuent au profond renouvellent des formes
de I’écrit au travail (Fraenkel, 2001). De ce point de vue, on peut les situer
dans une lignée « d’innovations scripturales » dans les contextes organisa-
tionnels, une lignée qui intégre le courrier électronique, la publication sur les
sites intranet ou sur les forums (Beaudouin et al., 2001), la rédaction de blogs
(Orlikowski et al., 2007) ou encore les documents Powerpoint (Beaudouin,
2008). Analyser leurs usages suppose donc d’examiner les contextes parti-
culiers dans lesquels ces écrits sont rédigés et rendus publics, mais aussi la
fagon dont ils sont appropriés par des lecteurs. Cet objectif requiert également
de prendre en compte la maniére dont les pratiques d’écriture et de lecture
mobilisent 1’outil dans une dynamique d’entrelacement (Cardon et al., 2005)
avec d’autres dispositifs alternatifs de production et de circulation de I’écrit
¢électronique, comme par exemple ceux qui sont évoqués plus haut. Dans la
perspective de cette analyse, nous avons utilisé le dispositif suivant.

Nous avons pu accéder a la plateforme du wiki et en extraire en novembre 2007
I’ensemble du contenu accumulé depuis sa création en septembre 2005. Cette
extraction fournit le contenu détaillé de chaque page créée sur le wiki, ainsi que
de toutes les modifications qu’elle a connues au cours de son histoire particuliére.
Les identités de tous les contributeurs sur la page sont disponibles et on peut
donc reconstituer I’ensemble des modifications qu’ils y ont faites.’ Les identités
des lecteurs ne font malheureusement pas partie des données, mais on dispose
d’un indicateur quantifiant le nombre de fois ou la page a été vue, ce qui donne
une information concernant son audience. Ce gisement d’informations constitue
ce que nous dénommons par la suite sous le terme de données de « trafic ».

Des traitements trés divers peuvent étre réalisés a partir du trafic pour étudier les
pratiques d’écriture. Nous avons ainsi calculé un certain nombre d’indicateurs

5. Les traitements concernant des informations nominales sont bien entendu réalisés en respec-
tant la confidentialité des personnes. Il faut néanmoins reconnaitre que le caractere intégralement
public des échanges sur la plateforme limite les risques de divulgation d’informations a caractére
personnel dans I’analyse.

LaDécouverte | Téléchargé le 10/06/2026 sur https://shs.cairn.info (IP: 216.73.216.179)



202 Réseaux n° 154/2009

de contributions qui seront présentés ultérieurement. Nous nous sommes égale-
ment efforcés de reconstituer la structure du wiki, ce qui ne constitue nullement
une évidence. En effet, si un wiki releve la plupart du temps d’une organisation
hiérarchique de I’information d’un point de vue sémantique et logique, il est
techniquement trés difficile de mettre en évidence une architecture en forme
d’arbre a partir de I’extraction des données. En effet, n’importe quelle page
d’un wiki peut étre associée a plusieurs pages par des liens hypertexte, et il
n’est pas facile de trouver une procédure automatisée qui distingue sans ambi-
guité une page « maitre » des autres qui lui sont associées pour d’autres raisons.
Pour pouvoir analyser le contenu, nous avons « découpé » le wiki en autant de
sections qu’il y avait d’items sur la page d’accueil décrite ci-dessus. Ainsi, cha-
que page du Wiki Scientifique a été associée a 1’'une de ces sections, sur la base
du calcul de la distance la plus courte (en clics) entre la page et les items cor-
respondants sur la page d’accueil. Cette attribution est conventionnelle, mais
elle a fait la preuve de sa robustesse dans le cadre de I’interprétation. Nous
avons ¢également qualifié les contributeurs du Wiki Scientifique en fonction de
leur niveau de participation dans ces sections : pour chaque contributeur, nous
avons dénombré le nombre de contributions faites dans les différentes sections
et nous avons défini la section « favorite » du contributeur, comme la section
dans laquelle il avait réalis¢ le plus grand nombre de contributions.

Nous nous sommes appuyés sur une premicre analyse de ces données de trafic
pour définir le protocole de I’enquéte qualitative. Un premier volet de I’enquéte
aporté aupres de 15 « rédacteurs » choisis dans la base de données. L.’échantillon
a ¢été composé de facon a prendre en compte la diversité des caractéristiques
de ces rédacteurs. Il comporte ainsi en nombre raisonnable autant de contribu-
teurs forts que de contributeurs faibles (les normes appliquées pour identifier
ces catégories étant celles issues de I’analyse du trafic), ce qui évite un biais que
I’on trouve parfois dans les enquétes de ce type, qui consiste a surreprésenter
les utilisateurs les plus actifs. Le second volet d’enquéte qualitative visant les
« lecteurs » a été mené aupres d’un échantillon de 15 personnes, inscrites dans
la base de données, mais n’ayant réalisé aucune contribution. Lecteurs et rédac-
teurs ont été contactés et rencontrés pour des entretiens en face a face ou au
téléphone, les guides d’entretien ayant été élaborés de maniére a permettre une
analyse compréhensive des pratiques d’écriture électronique et de consultation
spécifiques au wiki.

Enfin, nous avons mené une troisiéme démarche d’interrogation, cette fois-ci
par le biais d’une enquéte quantitative en ligne visant ’ensemble des sala-
riés de la division R&D. Le lien vers I’enquéte a été adressé par un courriel
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envoy¢ a tous les utilisateurs de la messagerie interne (dans cette division, la
quasi-totalité des salariés, chercheurs, décideurs et employés, dispose d’un
courrier électronique, a I’exception des personnels de service et d’entretien).
389 réponses ont €té obtenues, ce qui constitue un taux de retour acceptable
pour une organisation employant environ 4000 personnes. Le questionnaire
fermé de cette enquéte en ligne a permis de collecter un certain nombre d’in-
formations, non seulement a propos des lecteurs et des rédacteurs sur le wiki,
mais aussi de tous les non utilisateurs de I’outil.

Nous proposons ici d’utiliser ce matériau extrémement riche pour mener trois
réflexions a caractére exploratoire sur des thématiques qui reviennent de fagon
récurrente dans les recherches qui se sont intéressées aux usages des wikis.
La premiére de ces thématiques concerne la dynamique d’appropriation de ce
type d’outil dans le contexte organisationnel : nous essaierons de retracer 1’his-
toire de I’adoption du wiki a la division R&D, et de montrer en quoi les usa-
ges s’inscrivent dans cette histoire organisationnelle. La seconde thématique
concerne les niveaux de participation au processus de création des savoirs ainsi
que leur distribution dans I’organisation. La littérature sur les wikis — et plus
généralement, sur les outils a caractére coopératif — développe toute une inter-
rogation sur I’articulation entre le réle des producteurs et celui des utilisateurs
des connaissances. Les données dont nous disposons permettent d’apporter
quelques éléments de cadrage et de compléments pour qualifier ces niveaux de
participation. Enfin, nous proposerons dans un troisiéme temps une typologie
destinée a rendre compte de la diversité des usages des wikis. Cette typologie
nous permettra d’ouvrir la réflexion sur le lien qui se fait actuellement entre
deux définitions de la coopération dans les organisations, 1’une étant centrée
sur le partage de connaissances et 1’autre sur la création de réseaux.

UNE LECTURE HISTORIQUE DES MODES D’APPROPRIATION

Les recherches sur les usages professionnels des wikis concernent pour une
grande partie 1’adoption et la diffusion, et rejoignent en cela une littérature
plus traditionnelle. De cette littérature €mergente, nous retenons que les usages
des wikis organisationnels sont caractérisés par une hétérogénéité qui dépend
largement de leur trajectoire d’adoption. Ces wikis sont généralement utilisés
pour véhiculer des processus spécifiques d’une part et pour diffuser, partager
ou améliorer I’information, la coordination et la collaboration d’autre part. Ces
recherches, qui se concentrent sur les processus d’adoption et de diffusion, sont
essentiellement basées sur la théorie de la diffusion de I’innovation (Rogers,
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1962), particulierement sur 1’innovation technologique (Fichman, 2001), mais
aussi sur les modeles plus récents d’acceptation technologique (Venkatesh
et al., 2003). Hester et Scott (2008) ont développé un modele de la diffusion
du wiki en entreprise, en se basant sur ces deux cadres théoriques. IIs parvien-
nent a des résultats classiques indiquant I’importance, pour la dynamique de
diffusion, de I’attitude de I’entreprise face au changement organisationnel, des
perceptions des utilisateurs quant a la compatibilité organisationnelle du wiki
et de sa plus grande utilité qu’un autre outil mais aussi de sa simplicité.

Notre terrain montre un cas ou 1’appropriation est trés hétérogéne et ou diffé-
rents groupes semblent avoir des dynamiques d’adoption contrastées. Les entre-
tiens réalisés avec les contributeurs nous ont permis de reconstituer I’histoire du
développement du dispositif dans 1’organisation. Le wiki a été initialement ins-
tallé en automne 2005 par un petit groupe de chercheurs qui étaient convaincus
de I’intérét de cette technologie pour 1’amélioration de la performance du tra-
vail collectif. Sans surprise, une partie de ces « activistes » étaient eux-mémes
impliqués dans la promotion de solutions web 2.0. Ils ont commencé par publier
le contenu de leurs activités de recherche sur un wiki accessible publiquement
sur I’intranet de la division et ont construit une architecture de pages wikis qui
pouvait aussi inclure les activités d’autres équipes et départements.

11 se trouve, de facon fortuite, que ces initiatives émergérent a un moment ou
la division R&D procédait a la mise en place d’une nouvelle organisation de
ses activités de recherche. Le petit groupe « d’activistes du wiki » s’efforca de
convaincre le management de la division qu’il s’agissait exactement du genre de
systéme d’information dont une entreprise moderne pouvait avoir besoin, afin de
partager la connaissance et de favoriser 1’innovation — objectif considéré comme
prioritaire dans le nouveau contexte. Le management montra un enthousiasme
limité, arguant entre autres de la difficulté a gérer le caracteére confidentiel de
certaines activités de recherche avec un tel outil, mais accepta finalement I’idée.
Le Wiki Scientifique devint I’outil de référence du partage de 1’information
concernant les activités de recherche de la division jusqu’a la fin de 2007.

Ce contexte historique s’est traduit de deux facons dans les schémas d’appro-
priation du wiki dans la division. La premiére dimension concerne le relatif
retrait du management dans la logique de déploiement. En effet, méme s’il
accepta finalement 1’outil, ce management intervint peu dans I’édiction de
régles collectives d’usage. Cette politique coincidait bien, en fait, avec la
culture d’auto-organisation et de participation libre telle qu’elle était promue
par les adeptes du web 2.0. Quelques restrictions furent cependant demandées
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par le management : chaque utilisateur devait clairement identifier son nom ; un
systeme de mot de passe fut organisé pour prévenir les usages déviants ou les
contributions anonymes ; la publication de sujets stratégiques et confidentiels
fut interdite sur le wiki. La structure de base fut élaborée en accord avec I’orga-
nisation officielle des programmes de recherche, mais a I’intérieur des grandes
sections, les chefs de projet et les chercheurs eurent une grande liberté d’action
dans I’organisation du contenu. Enfin, le management s’abstint de toute action
de communication formelle a propos de 1’outil. Le wiki ne fut jamais officiel-
lement présenté comme élément nouveau du systéme d’information de la divi-
sion, et encore moins comme outil en suppléant un autre déja existant. Dans un
sens, il fut concu comme une manic¢re d’améliorer la diffusion de 1’informa-
tion, le partage de connaissance et la coopération entre chercheurs eux-mémes
et avec d’autres acteurs dans la division.

L’enquéte en ligne éclaire quelques aspects de ce processus de développe-
ment. Seulement 41 % des répondants (les salariés de la division R&D) décla-
rérent qu’ils connaissaient 1’existence du Wiki Scientifique. Parmi eux, 63 %
se souvinrent en avoir entendu parler par des collegues de leur département ou
d’autres, comme le montre le tableau 1. Le score faible obtenu par I’item « par
la hiérarchie » dans ce schéma refléte bien 1’absence de politique de communi-
cation globale sur cet outil au sein de 1’organisation. La plupart du temps, les
utilisateurs du wiki en ont trouvé I’acces grace a I’adresse URL insérée dans le
contenu d’un e-mail envoy€ par un collégue plutdt que par une recherche sur
I’intranet de la division.

Tableau 1. « Comment avez-vous découvert le Wiki Scientifique ? »
(Source : enquéte en ligne)

Effectifs Pourcentage
Par ma hiérarchie 14 9%
Par un collégue de mon département 70 44 %
Par un collégue d’un autre département 30 19 %
Sur Pintranet 30 19 %
Autre 15 9%
Total 159 100 %

Le second aspect frappant dans la diffusion du Wiki Scientifique dans I’orga-
nisation concerne le rythme de développement des usages sur I’ensemble de la
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période, un rythme qui combine deux processus distincts : d’un coté la dyna-
mique d’agrégation progressive qui caractérise habituellement la diffusion de
type virale et de I’autre I’histoire de 1’organisation elle-méme ou, pour étre plus
précis, I’histoire de sa reconfiguration autour des nouveaux dispositifs mis en
place avec la réforme de I’activité de recherche. Les deux processus sont étroi-
tement intriqués dans ’horizon temporel. L’examen du graphique 2 conforte
cette analyse. Il montre I’évolution du nombre de contributeurs et 1’activité
mensuelle de septembre 2005 & décembre 2007. Bien que cette série de don-
nées ne concerne que 1’écriture des pages wikis, et ne dise rien de la dynamique
de consultation, elle permet de commenter 1’adoption progressive du wiki dans
I’organisation. En particulier, les entretiens avec les interviewés ont permis de
déchiffrer les facteurs dynamiques et les événements particuliers qui survin-
rent. On aboutit ainsi a I’identification de cinq périodes.

Figure 2. Adoption du Wiki Scientifique et production de contenus
(Source: données de trafic)

Phases du wiki
— A

2500 + -+ 450

Nombre de modifications
Nombre de redacteurs

@8’ S0 P P 0 58 5 S 8 8 A
cgcﬁ QEB \_:b(‘( @{a @'b ;;.\ c:lqR' %5’ }F’« Q{a tg(b B EDQQ' ‘us S-S"‘
== Mombre de mudlflcatlons mensuelles

—e— MNombre de rédacteurs cumulés

Période 1 : La période 1 s’échelonne de septembre 2005 a avril 2006. Moins de
40 personnes contribuent au wiki. C’est la phase au cours de laquelle les « acti-
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vistes » expérimentent la plateforme et commencent a produire du contenu.
L’analyse montre que ces expérimentateurs ont été particulierement actifs non
seulement au cours de cette premiére phase, mais aussi durant toute la période
d’observation : en moyenne, ils ont contribué au contenu de plus de 50 pages
wikis, ce qui les classe parmi les 5 % des contributeurs les plus prolifiques.

Période 2 : Trois mois se passent, de mai a juillet 2006, et se caractérisent par
une augmentation trés sensible du nombre de contributeurs. Cela correspond
grossicrement a la période de préparation de la réorganisation et le wiki est
légitimé comme un média qui peut étre utilisé pour publier des informations sur
les activités quotidiennes. Une grande partie des responsables de programmes
de recherche qui arrivent durant cette période, saisissent 1’opportunité de four-
nir de I’information concernant le périmétre de leur nouvelle activité. Le lien
entre I’adoption du wiki et la réorganisation de la recherche est particuliérement
visible ici. Mais d’autres catégories de contributeurs s’emparent du wiki : les
chercheurs et les doctorants.

Périodes 3 et 4 : Elles correspondent a la phase de lancement et de dévelop-
pement de la nouvelle organisation. Durant ces périodes 1’augmentation du
nombre de contributeurs est pratiquement linéaire et le processus d’adoption
est trés progressif. Contrairement aux adoptants des phases précédentes, on a
ici des utilisateurs qui ne sont motivés ni par la nouveauté technologique du
systéme, ni par des efforts stratégiques ciblés, comme la construction d’un pro-
gramme ou un éclairage particulier sur un projet donné. Ils semblent tout sim-
plement rejoindre le groupe de contributeurs lorsque leur activité les conduit a
intervenir sur le wiki.

Période 5 : Au cours de cette période, le nombre de contributeurs arrive a satu-
ration et le taux de contribution décroit significativement. Deux explications
peuvent étre données. Premiérement, cette période inaugure un nouveau mouve-
ment de réorganisation la division R&D, qui allait survenir au début de 2008. A
ce moment 13, le Wiki Scientifique était probablement percu de moins en moins
par les chercheurs de la division comme 1’endroit ou I’information pertinente et
importante pour 1’organisation était publiée. Deuxiémement, le responsable du
programme 4, I’un des programmes de recherche qui avait la production la plus
significative, décida de migrer sur une autre plateforme wiki pour des raisons
techniques.

I1 est intéressant de projeter les différentes sections du Wiki Scientifique, dans
cette perspective historique : la production des contenus dans le temps se fait
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de facon différente d’une section a une autre. Pour quelques unes des sections
du wiki, on a réparti la proportion des pages créées selon la période temporelle
(Tableau 2). Trois dynamiques apparaissent. La premiére est celle des sections
« Réseaux thématiques », et « projet X ». Leur contenu a été produit au cours
des deux premiéres phases de I’histoire du Wiki Scientifique. Une vérification
aupres des données qualitatives confirme qu’une large part des 25 contribu-
teurs correspondants appartient au groupe des activistes qui ont convaincu le
management d’utiliser le Wiki Scientifique pour le partage de la connaissance.
Une seconde couche se réfere aux programmes de recherche dans leur ensem-
ble, dont le contenu a été produit majoritairement en période 3 et 4 : on y voit la
trace de la mise en place de la nouvelle organisation. Enfin, la section concer-
nant les doctorants connait une brusque croissance au moment ou le wiki s’ins-
titutionnalise : nous verrons plus loin qu’il s’agit 14 d’une des manifestations
du comportement atypique des doctorants parmi I’ensemble des contributeurs.

Tableau 2. L’alimentation en contenus des différentes sections
du Wiki Scientifique (Source : données de trafic)

Section du wiki Période de création de la page Total
1 2 3 4-5
Programme 2 2,4 % 4.8 % 92,9 % 100,0 %
Programme 4 1,0 % 12,0 % 23,0 % 64,1 % 100,0 %
Programme 10 2.2% 322 % 65,6 % 100,0 %
Programme 11 1,7 % 48,3 % 50,0 % 100,0 %
Programme 13 100,0 % 100,0 %
Autres programmes 15,8 % 15,8 % 68,4 % 100,0 %
Doctorants 10,8 % 30,5 % 26,1 % 32,5 % 100,0 %
Projet X 29,6 % 20,4 % 45,9 % 4,1 % 100,0 %
Réseaux thématiques 52,6 % 30,3 % 9,2 % 7,9 % 100,0 %

Au total, on peut donc dire que la diffusion du wiki dans 1’organisation ne se
conforme complétement ni a un schéma de diffusion fop down, ni a un schéma
bottom up. Au niveau de détail auquel il nous est permis d’observer avec notre
matériau, 1’alternative entre ces deux grandes figures de I’appropriation ne
fait pas sens, non seulement parce que le management n’a pas souhaité régu-
ler explicitement 1’utilisation du dispositif, mais aussi parce qu’inversement,
I’initiative décentralisée des utilisateurs n’a pu exercer un rdle structurant
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qu’au tout début du processus. C’est sans doute 1’impulsion donnée par ces
acteurs intermédiaires que sont les responsables de programmes et de projets
qui a contribué a la croissance globale des usages, en lien avec une transfor-
mation de I’organisation qui s’opérait conjointement®.

DES NIVEAUX DE PARTICIPATION DIFFERENTS
A LAPRODUCTION ET A L’APPROPRIATION DES CONTENUS

L’opposition entre producteurs et profiteurs dans les recherches
sur les communautés en ligne

La littérature portant sur les communautés en ligne est particuliérement intéres-
sante a mobiliser pour tenter d’élucider les différentes formes de participation
et de coopération qui peuvent naitre des interactions supportées par un wiki.
De nombreux travaux sont disponibles, portant par exemple sur les nouveaux
modes de production émergents de 1’économie numérique, sur la production
de biens numériques hors marché et hors I’entreprise (Benkler, 2006) ou sur
les nouvelles formes de socialisation qui se structurent dans I’échange numé-
rique (Gensollen, 2007). Malgré la richesse des interactions rendues possibles
par les communautés médiatisées par les TIC, les typologies d’utilisateurs des
communautés en ligne proposées jusqu’a récemment ont pourtant porté une
vision dichotomique des différents roles possibles sur les plateformes : elles
opposent en particulier les contributeurs actifs aux simples observateurs, dési-
gnés en anglais sous le terme de « lurkers ».

La question qui est souvent posée est celle des conditions sous lesquelles les
lurkers peuvent étre considérés comme des membres 1égitimes ou non des
communautés. Ils ont longtemps été vus comme de « mauvais utilisateurs »
au sens ou ils ne contribuent pas de maniére visible a la dynamique commu-
nautaire’ : dans la communauté du logiciel libre cela se traduit par exemple
par une réutilisation du code source sans retour du nouveau programme vers

6. Cette situation rappelle les configurations de « trajectoire catalytique » identifiées par De
Vaujany dans son analyse des formes du changement socio-technique, celles dans lesquelles
« les usages jouent le réle d’un catalyseur ou d’un inhibiteur par rapport a des processus qui se
sont formés dans des champs extérieurs a la technologie » (De Vaujany, 2003, p. 524)

7. On utilise méme parfois le terme de leecher, en référence a la sangsue (leech), pour désigner
certains utilisateurs dans les réseaux de peer to peer qui profitent du bien commun sans rien fournir
en retour a la communauté.
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la communauté (Von Hippel et Von Krogh, 2003) tandis que dans les réseaux
d’échange de fichiers peer to peer, il s’agit des utilisateurs qui téléchargent
des fichiers, sans jamais eux-mémes rendre des fichiers disponibles sur leur
poste, entrainant des problémes de congestion (Ramaswamy et Liu, 2002).

Lorsqu’il est ainsi décrit comme étranger ne contribuant pas a la création et au
support de la communauté (Kollock et Smith, 1996), le lurker est donc a rappro-
cher de la figure conceptuelle du passager clandestin (fiee rider) qui bénéficie
d’un bien commun sans en payer le juste prix (Stigler, 1974), la généralisation
de ce type d’attitude pouvant conduire a la fameuse tragédie des communs (Har-
din, 1968). Mais d’autres auteurs définissent les frontic¢res de I’appartenance au
groupe de manicre plus lache, incluant ainsi les observateurs aux membres de la
communauté (Roseman et Greenberg, 1993 ; Wellman et Gulia, 1997). A partir
d’un terrain portant sur les listes de discussion par e-mail, Nonnecke (2000)
montre que les lurkers sont caractéristiques d’une forme de participation qui
est acceptable et bénéficie au reste de la communauté. Takahashi et al. (2002,
2007) affinent la notion en étudiant ’influence de la frange particuliére de ces
observateurs qui sont « actifs » dans le contexte de I’entreprise et distinguent
plusieurs types de bénéfices qui découlent des active lurkers. Au-dela du fait
qu’ils font le pont entre la communauté en ligne et le reste de I’entreprise, ces
observateurs actifs améliorent dans le méme temps la qualité de I’information
qui s’échange dans la communauté en ligne.

Les recherches récentes tendent donc a 1égitimer les lurkers en tant que partici-
pants non publics produisant néanmoins des effets positifs pour la communauté.
Les données dont nous disposons invitent a dépasser 1’opposition dichotomique
entre participants et observateurs et a rendre compte de niveaux de participa-
tion a la création et a I’appropriation collective de I’écrit électronique qui sont
extrémement étagés. Nous proposons de donner ici un apergu des différentes
dimensions qui pourraient étre mobilisées pour qualifier ces différenciations.

La différenciation des participants selon ’activité de contribution
et de création de page

Quelques indicateurs basiques peuvent étre utilisés pour une premiére analyse
des usages du Wiki Scientifique en termes de nature et de niveau de contribu-
tion. L’extraction de données de la plateforme réalisée fin 2007 montre qu’a
cette période le Wiki Scientifique comprenait 1686 pages. Ce contenu a été
produit en un peu moins de 2 ans par 403 contributeurs. La premicre tache
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consiste a différencier les producteurs d’information des simples consomma-
teurs. Pour un wiki sur Internet comme Wikipédia, il existe une différence
énorme entre ceux qui contribuent effectivement a la rédaction des articles et
I’immense foule des utilisateurs qui bénéficie du systéme. Dans le cas du Wiki
Scientifique, cette asymétrie est plus limitée : durant toute la période d’ob-
servation, 900 utilisateurs ont ét¢ enregistrés. Avec 403 rédacteurs, le taux de
lurker est limité a 55 %.

On notera que tous les lurkers ne sont pas nécessairement hostiles a des contri-
butions sur les medias électroniques en général. L’étude qualitative suggére
qu’il existe en fait deux catégories de lurkers. Dans la premiére catégorie figu-
rent ceux qui utilisent régulierement le Wiki Scientifique pour recueillir de
I’information, mais sans éprouver le besoin d’y contribuer, en particulier parce
qu’ils sont sceptiques sur I’adéquation de ce média au type d’information qu’ils
produisent. Au contraire, ceux de la deuxiéme catégorie expliquent qu’ils ne
contribuent pas a cette plateforme en particulier, car ils le font sur d’autres wikis
plus locaux qui se réferent a des projets particuliers ou des groupes de travail
dont ils font partie.

Drautres indicateurs peuvent étre utilisés pour qualifier les différenciations de
niveaux de participation au dela de 1’opposition franche entre rédacteurs et sim-
ples lecteurs. On peut par exemple différencier les contributeurs par le nombre de
contributions qu’ils ont faites. Une contribution est définie comme une interven-
tion quelconque dans le Wiki Scientifique aboutissant a la création d’une nou-
velle page ou une modification de contenu dans une page existante. Le tableau 3
montre une forte asymétrie : 13 % des contributeurs ont réalisé¢ 74 % du total des
contributions. Inversement un tiers des contributeurs réalise moins de 5 contribu-
tions, qui correspondent en tout a 1% des modifications faites sur le wiki.

Tableau 3. Contribution sur le wiki (Source : données de trafic)

Contributeurs Somme des contributions Moyenne des contributions
cz?::;::etigzs Nombre % Nombre % par contributeur
1a5 137 34 % 356 1% 3
6220 107 27 % 1277 5% 12
212100 106 26 % 4907 19 % 46
101 et plus 53 13 % 18855 74 % 356
Total 403 100 % 25395 100 % 63
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Contribuer ne signifie pas nécessairement créer des pages. Aussi, un autre
indicateur différencie la participation en fonction du nombre de pages créées.
Le tableau 4 ci-dessous montre que 52 % des contributeurs ne créent aucune
page : ils en modifient certaines créées par d’autres contributeurs. Inverse-
ment, les 9 % des contributeurs les plus actifs ont crée plus de 34 pages cha-
cun et représentent au total 77 % des pages du wiki.

Tableau 4. Répartition de la création des pages du Wiki Scientifique
(Source : données de trafic)

Créateurs de pages Pages crées Nombre moyen
Nombre de pages | Nombre | Pourcentage | Nombre total | Pourcentage total | de pages créées
0 209 52 % 0 0% 0,0
1a2 112 28 % 144 9% 1,3
3al10 45 11 % 252 15 % 5,6
11et plus 37 9% 1290 77 % 34,9
Total 404 100 % 1686 100 % 10,4

Les dynamiques collectives de participation

Il importe de ne pas rester dans une vision individualiste des différentiels de
participation : ils peuvent renvoyer fortement a des dynamiques collectives.
Dans notre cas, il est possible de les apercevoir en agrégeant les niveaux de
participation selon les sections du wiki. Nous nous sommes appuyés ici sur la
notion de section favorite que nous avons présentée en introduction de 1’étude
de cas. Nous faisons I’hypothése que cette identification fait sens en termes de
« réseau » ou de « communauté de travail » dans 1’organisation. Un individu
ayant un programme donné comme section favorite est la plupart du temps
contributeur de 1I’un des projets inclus dans ce programme et peut étre considéré
comme appartenant a la communauté de chercheurs impliquée dans le dévelop-
pement du programme®.

8. 11 faut rappeler que chacun peut contribuer a plusieurs sections, et la notion de « section
favorite » constitue en elle-méme une réduction de cette pluralité d’intervention. Pour évaluer la
pertinence de cette réduction, nous avons calculé le ratio du nombre de contributions dans la sec-
tion favorite, rapporté au nombre total de contributions : en moyenne, le taux est de 83 % ce qui
signifie qu’un contributeur fait 83 % de ses contributions dans sa section favorite. Ainsi, méme
si chaque contributeur peut participer a différentes sections, il ne semble pas absurde d’identifier
sa relation au wiki en fonction de sa section favorite.
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Le tableau 5 montre le résultat du décompte, par section du wiki, des pages
et des contributeurs, repérés par leur section favorite. Pour simplifier la com-
préhension, nous avons ré-agrégé les catégories a faible pourcentage. On
peut faire a ce propos plusieurs commentaires. D’abord, les programmes de
recherche sont les contributeurs au contenu les plus importants : ils représen-
tent 35 % des pages et 52 % des contributeurs dans leur ensemble. Ensuite,
le niveau de contribution est trés varié. Par exemple, le programme 4 com-
porte 75 contributeurs, tandis que le programme 2 en a seulement 10. Plu-
sieurs facteurs peuvent expliquer le phénomene constaté : les programmes de
recherche ont différentes tailles. Ceci n’explique pourtant pas les contrastes
importants, tels que la surreprésentation du programme 4, en termes de nom-
bre de contributeurs, par un facteur allant de 2 a 7, comparé aux autres pro-
grammes. Le niveau d’appropriation collectif du dispositif joue donc aussi
un rdle : en fonction des « sous-communautés » auxquelles ils appartiennent
(ici les programmes et les projets), les utilisateurs peuvent étre plus ou moins
incités a utiliser le wiki pour partager I’information.

Une autre information intéressante du tableau 4 concerne le taux de pages
créées par les contributeurs d’une section favorite donnée. Il existe une certaine
disparité¢ au sein des programmes de recherche. Ainsi, les contributions aux
programmes 11 et 13 et aux « autres programmes » ne sont pas trés actives : le
faible niveau d’appropriation en ce qui les concerne est visible a la fois dans le
faible nombre de pages publiées et dans la moyenne faible de pages par contri-
buteur. Inversement, les contributeurs aux sections de la partie « divers » sont
tres prolifiques, a I’exception des contributeurs a la section « doctorants ».

Enfin, ce tableau fait apparaitre une catégorie qui excite la curiosité : celle des
pages « non reliées ». Un nombre non négligeable de pages sont écrites dans
le wiki sans étre explicitement rattachées a 1’architecture visible du contenu :
il n’y a pas de lien hypertexte qui permette d’y accéder a partir de la page
d’accueil. Nous avons identifié et étudié ces pages manuellement, afin d’élu-
cider le mystére. En fait, plusieurs explications apparaissent a I’examen, sans
qu’il nous soit possible de quantifier la place de chacune des configurations,
ni les intensités de participation associées.

Une premiere explication est associée au fait qu’il n’est pas possible de sup-
primer des pages du wiki, méme lorsqu’on en est I’auteur : le seul acteur a
avoir ce privilége est I’administrateur. Quand des contributeurs estiment que
le contenu de leur page est obsoléte, ils enlévent simplement le lien qui pointe
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Tableau 5. La distribution du contenu et des contributeurs
dans les sections du Wiki Scientifique (Source : données de trafic)

Pages Cm'ltributeuf's Pag.e par
Sections (section favorite) | contributeur

Nombre % Nombre | % Taux
Zone « Présentation générale »
Présentation
(agrégation de tous les champs de la zone) 42 2% ? 2% 47
Zone « Programmes de recherche »
Programme 2 42 2% 10 2% 4,2
Programme 4 309 18 % 75 19 % 4,1
Programme 10 90 5% 19 5% 4,7
Programme 11 58 3% 23 6 % 2,5
Programme 13 56 3% 47 12% 1,2
Autres programmes 38 2% 33 8% 1,2
Zone « Divers »
Doctorants 203 12% 70 17 % 2,9
Réseaux thématiques 76 5% 7 2% 10,9
Projet X 98 6% 9 2% 10,9
Autres « Divers » 139 8% 9 2% 15,4
Non classifié
Pages non reliées 535 32% 92 23 % 5,9
Total 1686 100 % 403 100 % 42

vers la page. Deuxiémement, certaines pages correspondent a des brouillons
réalisés par des utilisateurs inexpérimentés, ou sont en fait des tests pour les
néophytes qui veulent comprendre comment le systéme fonctionne : ils créent
une page et manipulent les fonctionnalités, mais ne construisent pas le lien qui
permettrait de relier la page au wiki. Une troisiéme catégorie est plus intéres-
sante : ce sont les pages « en création » qui ne doivent pas étre vues dans un
format inachevé. Leurs concepteurs attendent de les avoir finalisées avant de
les rendre disponibles.

La derniére configuration est la plus intéressante : ¢’est celle dans laquelle une
page est utilisée comme espace collaboratif entre chercheurs, afin de parta-
ger des idées et des concepts. Leurs auteurs ne pensent pas que leur contenu
constitue une part de connaissance collective qui devrait étre partagée sur le
wiki. Ils préférent la garder invisible, mais pas inaccessible pour d’autres lec-
teurs : ils envoient a certains collégues 1’adresse URL de la page pour leur faire
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part d’une réflexion ou de documents qu’ils veulent partager en petit comité
sans le rendre public. Ce cas sera commenté ultérieurement.

UNE TYPOLOGIE DES USAGES DU WIKI

Nous proposons, pour finir, de nous intéresser a la diversité des usages du
wiki, en nous appuyant sur le matériau issu de I’étude qualitative. L’analyse
des entretiens conduit a I’identification de deux dimensions majeures qui dis-
tinguent les différentes situations d’utilisation.

La premiére dimension se référe au type d’audience que les utilisateurs visent.
La nature et I’extension du lectorat jouent un réle important dans la nature des
contenus publiés. Sur le Wiki Scientifique, 1’audience est inconnue par nature et
les utilisateurs ne peuvent que faire des hypothéses sur les types de lecteurs en
fonction de la localisation du contenu. Chaque utilisateur de wiki a les mémes
droits de lecture, de publication ou de modification. Si 1’objectif de la parti-
cipation est la dissémination large d’une information disponible auprés d’une
audience inconnue, les utilisateurs n’auront aucune inhibition a contribuer, mais
s’ils manipulent des données sensibles ou des travaux en cours de réalisation qui
ne peuvent pas étre vus dans leur forme présente, ils peuvent essayer de créer de
I’invisibilité. [’audience peut dés lors étre située sur un axe vertical qui oppose
un public limité et bien identifié a un public large et inconnu.

La seconde dimension concerne le type d’interaction que les utilisateurs cher-
chent a développer au travers du systéme. Les interviews ont témoigné de
différents types d’interaction autour des écrits : le simple processus de publi-
cation par lequel chacun rend disponible de I’information jugée pertinente
pour un lecteur ; la co-création de contenu entre salariés distants ; la mise en
contact entre des individus qui ne se connaissaient pas auparavant ; la gestion
de la connaissance dans une équipe de collégue, etc. Nous proposons donc
de distinguer les usages du wiki qui sont orientés vers le partage d’informa-
tions des usages et conduisent d’une maniére ou d’une autre a I’émergence
d’informations nouvelles ou & de nouvelles connections au sein de I’organisa-
tion. Cette distinction peut &tre vue comme une opposition entre publication et
coordination d’un coté, et coopération et collaboration d’un autre. Quand les
deux dimensions sont combinées, ainsi que le montre la figure 3, il est possi-
ble d’identifier quatre schémas d’usage.
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Figure 3. L’espace des usages du wiki
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Le wiki comme outil d’information : la « diffusion d’information »

Ici, le wiki consiste en un simple outil de publication d’information au sein de
I’organisation pour une audience non identifiée. Ce type d’usage correspond
exactement a la motivation de Ward Cunningham qui inventa le wiki en 1995.
Cunningham souhaitait trouver un moyen plus pratique de création de page
Internet que ’HTML. 1l créa la base de données la plus simple qui puisse fonc-
tionner (Cunningham et Leuf, 2001) et I’appela « wiki » en référence au terme
hawaien « wikiwiki » qui signifie « vite ».

Cetidéal-type correspond aux pages de « présentation générale » du Wiki Scien-
tifique et a certaines pages de la section « programmes ». On trouve dans cette
configuration des utilisateurs qui s’adressent a une audience large et ont pour
but de partager et disséminer 1’information pour chacun, sans aucune forme de
restriction d’acces. Le motif est précisément d’atteindre 1’éventail le plus large
d’utilisateurs avec une information qui peut étre pertinente pour tous :
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J’ai mis I’information qui pourrait potentiellement intéresser d’autres person-
nes. De I’information de référence, pérenne au fil du temps. » (Julia) « Mon
activité implique une certaine communication... on m’a dit de le faire sur le
wiki. (Jean, programme 11)

Il n’y a pas d’intention particuliére pour le producteur d’information d’inte-
ragir avec un lecteur anonyme au-dela du partage d’information. Ce type de
contribution d’utilisateur ne vise pas un nouveau mode de collaboration autour
de contenu, mais en fait s’efforce de rendre I’information disponible dans un
format final qui ne sera pas révis¢€ ou mis a jour par quelqu’un d’autre. Inverse-
ment, cet usage correspond a des pratiques standard qu’un grand nombre d’uti-
lisateurs, contributeurs ou simples observateurs ont du Wiki Scientifique :

Jutilise essentiellement le wiki pour étre informé des activités de recherche,
des publications et des séminaires... et c’est tout a fait utile pour cela. (Kevin,
doctorant, uniquement lecteur sur le wiki).

On remarquera que pour ce type d’usage, I’organisation trés libre du contenu
dans le Wiki Scientifique n’est pas toujours adaptée. Comme nous le rappelle
un chef de projet, au-dela de la structure arborescente des deux premiers
niveaux, il n’y a pas d’homogénéité dans la maniere dont 1’information est
organisée aux niveaux inférieurs :

Cela a été difficile pour moi d’utiliser cet outil précisément parce que 1’infor-
mation était éparpillée Et que la structure était différente selon les program-
mes. (André, programme 4).

Le manque de communication et de reperes institutionnels peut pourtant inhi-
ber ce type d’usage transversal se diffusant dans I’organisation avec un objectif
partagé par tous les utilisateurs. Le besoin d’une organisation de 1’information
compréhensible — ou, alternativement et de maniére additionnelle, d’un moteur
de recherche sophistiqué — est trés important pour cet usage d’un wiki, lorsqu’il
y a peu de connections sociales entre le producteur et le consommateur d’in-
formation.

Le wiki comme outil de coopération dans les équipes et les projets :
la « coordination forte »

On trouve ici le cas d’utilisateurs qui se servent du Wiki Scientifique pour par-
tager du contenu dans le contexte de communautés professionnelles comme
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des équipes ou des projets. Ils se connaissent habituellement a cause de leur
proximité dans le travail quotidien, leurs fréquentes interactions en face a face
ou distantes. Dans un tel contexte de dynamique d’équipe ou de projet, les
schémas d’appropriation partagent des normes et des régles et donnent nais-
sance a des usages tout a fait homogenes d’édition, de publication et de pro-
cessus de modification. Les utilisateurs connaissent exactement leur audience,
puisqu’ils utilisent le wiki comme moyen de coordination efficiente de leurs
actions dans un mode de gestion de projet informel. Ils ne cherchent pas a
créer des liens nouveaux ou a partager du contenu avec d’autres salariés non
identifiés. Ils entendent simplement gérer efficacement leurs contributions a la
communauté professionnelle et se coordonner avec des collégues qui en font
partie. Ils utilisent largement le wiki, non seulement pour publier des textes
mais aussi pour stocker des documents qui sont disponibles collectivement.

On touche ici a des usages qui ont été abordés dans la littérature émergente
sous I’angle de la gestion des connaissances. Apres s’étre cantonnée a I’analyse
de I’acces a I’information en temps réel pour étayer les prises de décisions, la
gestion de la connaissance s’est focalisée sur la conversion de la connaissance
tacite et explicite en actifs actionnables, poursuivant ainsi le travail séminal de
Nonaka (1991). Les wikis apparaissent ici comme des outils qui favorisent une
approche pragmatique de ces enjeux et offrent des potentialités pour réussir a
capitaliser des connaissances tacites et explicites. (Hasan et Pfaff, 2006a, b, c ;
Hasan et al., 2007 ; Dekel, 2007). Dans notre cas, la coordination forte est bien
illustrée par le programme 4. Comme le montre le tableau 6, qui comptabilise
les piéces jointes intégrées au wiki dans chacune des sections, les membres de
ce programme ont utilisé le Wiki Scientifique pour stocker de nombreux docu-
ments rapports, comptes-rendus, illustrations et autres documents. Ils utilisent a
I’évidence le Wiki Scientifique comme un outil de gestion de projet.

Au cours des interviews avec les chercheurs qui correspondaient le mieux a ce
schéma, la coopération est apparue comme étant favorisée par 1’outil, sans lui
étre nécessairement limitée. On observera que 1’usage du wiki coincide avec de
la coopération de proximité institutionnelle, souvent sur un mode asynchrone.
Le Wiki Scientifique est vu comme un nouveau canal qui favorise et renforce
les liens déja présents au sein d’un réseau organisationnel de coopération :

En ce moment, le Wiki Scientifique est utilisé régulieérement, par exemple tou-
tes les semaines, pour tout ce qui est information ascendante et communica-
tion. Je I’ai utilisé souvent comme outil de travail pour communiquer avec des
collegues et pour élaborer des documents, des pages de présentation d’activi-
tés. C’est utilisé aussi bien pour le partage de documents qui présente un intérét
pour tous, explique un chercheur. (Marc, programme 15).
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Tableau 6. Le stockage des documents dans le Wiki Scientifique
(Source : données de trafic)

Nombre de documents (word, excel, ppt, pdf) intégrés au wiki
Moyenne par page de la section Somme par section
Présentation 0,02 1
Programme 2 0,17 7
Programme 4 0,89 275
Programme 10 0,03 3
Programme 11 0,07 4
Programme 13 1,29 72
Autres programmes 0,00 0
Doctorants 0,20 41
Projet X 0,17 17
Réseaux thématiques 0,08 6
Autres divers 0,18 25
Pages non reliées 0,03 16
Total 0,28 467

Les usages sont bien plus avancés que dans la premiére configuration et appa-
raissent comme la « bonne » maniére de travailler avec un wiki, ce qui signifie
que les salariés voient effectivement dans ce cas le wiki comme un outil col-
laboratif et, dans une certaine mesure, comme un outil de gestion de connais-
sance. Ils ont une représentation forte des usages collaboratifs prescrits. Dans le
cas présent, jusqu’a un certain point, le Wiki Scientifique semble entrer en com-
pétition avec d’autres wikis plus locaux mis en ceuvre dans la division R&D°.
Dans son ensemble le discours des utilisateurs a leur propos correspond a un
schéma de collaboration poussée :

Le wiki est plus pour des choses informelles que nous voulons partager avec
d’autres qui peuvent aussi I’enrichir. Dans ce cadre, le mail n’est pas autant pro-
ductif et les documents word sont trop statiques. Le wiki se situe entre le mail et
les documents word. » (John) « Nous I’utilisons dans le cadre du développement
de projet. Le wiki nous permet d’en suivre les évolutions. Nous développons
actuellement un process de développement souple et le wiki est un socle de
communication dans ce genre de process [...] C’est... oui pour la publication de
documents, les états du projet et les nouveaux ou prochains jalons. (Robert)

9. Une quarantaine d’autres wikis existent dans la division qui ont été créés a des fins plus
limitées pour des équipes, des laboratoires ou des unités.
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Le wiki comme outil de la collaboration distribuée :
la « collaboration forte »

La frontiére entre la deuxiéme et la troisiéme configuration est fine. Ici, le wiki
joue un role de médiation entre les acteurs plus fort que dans le cas précédent,
ce qui peut correspondre a plusieurs cas de figure. Un premier est celui ou
une certaine distance sépare les utilisateurs. Méme si 1’auditoire est connu, les
utilisateurs n’ont pas été nécessairement en contact avec leurs collégues plus
tot. C’est le cas pour la constitution de réseaux formels. Les utilisateurs font
partie d’un projet qui est réparti en plusieurs localisations géographiques, par-
fois a une échelle internationale. Ils peuvent étre formellement liés a cause de
leur activité et leur appartenance a des projets ou a des programmes, mais en
général ils ne se rencontrent jamais physiquement (tout particuliérement dans
le cas d’une collaboration internationale). Dans cette situation, le wiki est un
canal de « collaboration forte » qui permet la création d’un réseau formel. Un
chef de projet impliqué dans un projet international multi-distribué souligne
I’intérét des outils du wiki dans ce contexte.

C’est tres utile, particuliérement pour la collaboration internationale parce
que autrement c’est bien trop compliqué d’accéder a des dossiers partagés et
d’autres trucs comme ¢a. Oui, le wiki convient bien. (Pierre, programme 2)

Une caractéristique distinctive de ce cas est qu’il existe essentiellement a cause
de la nature distribuée du travail, ainsi qu’un chercheur I’explique :

Les spécifications techniques marchent bien. Quand nous avons un projet dis-
tribué sur plusieurs sites, ce que nous avons mis dans le wiki, ce sont les spéci-
fications techniques pour un modéle pour permettre aux autres contributeurs de
suivre les états du développement a distance. (Adrien, programme 2).

Un deuxi¢me cas de figure de collaboration forte est celui ou le wiki est uti-
lisé pour produire des « écrits électroniques collectifs ». Par rapport a d’autre
dispositifs de gestion de connaissance, c’est bien 1’une des spécificités des
wikis que de permettre trés simplement a plusieurs utilisateurs d’interve-
nir sur un méme contenu. L’application la plus connue de ce principe de
construction coopérative est Wikipédia, ou cette possibilité de co-écriture est
utilisée comme moyen d’enrichir un contenu ou d’améliorer la qualité des
pages wikis. Le wiki devient un outil de coopération au sens le plus fort du
terme dans la mesure ot non seulement ’intégralité¢ de la base de données
encyclopédiques est une création collective, mais encore chaque article peut
résulter de la combinaison des contributions de plusieurs auteurs. Dans quelle
mesure cette logique peut-elle étre appliquée dans notre cas ? Afin de fournir
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quelques éléments de réponse a cette question, nous avons compté le nombre
d’utilisateurs intervenant sur la méme page. Le tableau 7 montre le résultat.
11 apparait que 68 % des pages sont écrites par un auteur seulement. Pour la
grande majorité des pages wikis, les contenus ne sont donc pas le résultat
d’une co-écriture.

Tableau 7. Nombre de rédacteurs par page (Source : données de trafic)

Nombre de pages Pourcentage
1 1148 68 %
2 282 17 %
3etd 159 9%
5 et plus 97 6 %
Total 1686 100 %

Inversement, il serait périlleux de conclure de nos données, que 32 % des pages
correspondent a des situations de collaboration forte : on peut avoir a modifier
une page déja écrite par une autre personne sans que cela implique une colla-
boration forte. L’analyse des configurations spécifiques de co-écriture, du point
de vue de leur contenu ou du contexte dans lequel elles se produisent, constitue
un sujet d’intérét pour des recherches futures.

Un troisieme cas de figure intéressant pour la collaboration forte est celui de
I”écriture individuelle ou collective des pages « invisibles ». Nous avons vu plus
haut qu’un assez grand nombre de pages n’étaient pas reliées a ’architecture
du Wiki Scientifique et nous avons expliqué que certaines d’entre elles corres-
pondent a un usage intentionnel d’invisibilité. Ce caractére intentionnel apparait
clairement dans 1’enquéte qualitative. Un responsable de programme explique :

J’ai ce genre d’usage quand je veux partager du texte ou des idées avec un colle-
gue et je ne veux pas €crire de mail. Les pages que j’ai créées selon cette moda-
lit¢ sont souvent abandonnées et oubliées parce qu’elles ne sont pas reliées a
d’autres pages dans le wiki. Il est difficile d’y accéder sans connaitre leur exis-
tence. L’invisibilité est souhaitée. C’est un intermédiaire entre un wiki trop fermé
et un wiki trop ouvert. (Guillaume, programme 2).

Cette « stratégie d’invisibilité » peut étre utilisée quand des co-auteurs sont en
cours d’activité et ne veulent pas la rendre disponible dans I’état ou elle est.
Ils peuvent agir de manicre invisible et rendre leur travail disponible quand il
est abouti, en le copiant ou en le reliant a la structure de contenu publique. Ils
peuvent aussi oublier la page quand le travail est terminé et qu’il n’y a pas de
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raison particuliére a la partager avec un autre auditoire. Le wiki est ici utilisé
comme un espace de travail collaboratif permettant la mise en ceuvre facile et
peu colteuse du partage de documents.

Le wiki comme outil de réseautage social : la « coopération faible »

Méme si un wiki n’offre pas les fonctionnalités spécifiques des plateformes de
réseau social, ses usages peuvent contribuer a la création de réseaux, comme c’est
le cas pour tous les outils de la famille des médias sociaux '. Les wikis appartien-
nent bien en effet aux « technologies conversationnelles » (Wagner et Bolloju,
2005) qui peuvent jouer un role important dans la structuration de réseaux organi-
sationnels autour des écrits électroniques eux-mémes — un role qui est tout a fait
visible également dans le cas des blogs (Kolari ez al., 2007). Notre analyse montre
que ces potentialités sont assez peu mobilisées dans le cas du Wiki Scientifique.

Les usages conversationnels semblent ainsi étre plus restreints dans le contexte
professionnel que dans le contexte de 1’Internet public. Par exemple, la page de
discussion (talk page), qui est utilisée dans la sphére publique pour faire état de
débats sur les contenus produits, n’est pas largement répandue dans 1’entreprise.
Dans le Wiki Scientifique, il n’y a que 52 pages de discussion, & comparer aux
1686 pages de « vrai contenu ». Certains usages indirects apparaissent néan-
moins, dans lesquels le wiki est utilisé pour identifier des partenaires possibles :

Quand je fais une recherche sur le wiki c¢’est pour essayer de trouver des col-
légues euh...avec qui je peux collaborer euh...ou poser des questions [...] par
exemple si je cherche quelqu’un qui est spécialisé dans une dimension dans
laquelle je ne suis pas bonne. C’est la fagon dont j’utilise le wiki, je cherche
des papiers scientifiques sur le sujet et ensuite j’essaie d’entrer en contact avec
I’auteur. (Jeanne, programme 13)

Le wiki scientifique permet la nouveauté et une meilleure communication trans-
verse entre les équipes. Je reconnais que je m’en suis servi pour trouver des gens
qui contribuaient et pour communiquer avec eux directement sans passer par le
canal hiérarchique ou d’autres choses comme ¢a. (Nathan, programme 4).

Outre la recherche de partenaires en utilisant le moteur de recherche ou la
simple navigation, il est possible inversement, de se mettre en visibilité sur le

10. Les médias sociaux ou « social media » que 1’on peut définir comme les outils électroniques
issus de I’Internet, en particulier du web 2.0, qui sont utilisés pour partager et discuter I’informa-
tion, les expériences et les contenus de maniére plus efficace, sont caractérisés par un design visant
a accroitre la participation des internautes. Voir par exemple Bouman ez al. (2008) sur le design des
social software.
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wiki. II est probable qu’en I’absence de régulation formelle de cette pratique,
ce type d’usage touche des acteurs assez spécifiques dans 1’organisation. Notre
terrain montre un cas intéressant de ce point de vue, celui de la population des
doctorants. Comme on I’a vu plus haut, les données de trafic indiquent qu’ils
ont adopté le wiki massivement & un moment donné de son histoire. L’exa-
men qualitatif enseigne que cette adoption s’est faite autour de la rédaction de
« pages personnelles ». Ces jeunes chercheurs font partie de 1’entreprise pen-
dant trois ans et ont besoin d’intégrer rapidement une organisation de plus de
4000 personnes. Comme Orlikowski ef al. (2007) I’ont montré dans leur étude
sur les blogs professionnels, les nouveaux arrivants dans une entreprise peu-
vent utiliser ce genre de plateforme pour recueillir de I’information sur 1’entre-
prise, créer des liens et améliorer leur visibilité dans la structure. Il semble que
la méme chose soit vraie pour le Wiki Scientifique. Les doctorants appartien-
nent a la catégorie qui est la plus sensibilisée a cette possibilité de se présenter
a d’autres utilisateurs et de mettre en évidence les projets de recherche et les
travaux en cours. D’autres types d’utilisateurs du dispositif ont aussi €crit des
pages personnelles mais les doctorants 1’ont fait de fagon extensive.

Dans la production d’écrits électroniques qui visent ce type d’usage, les rédac-
teurs du wiki envisagent une audience large et inconnue qui pourrait devenir la
base de réseaux sociaux informels. Le modéle sous-jacent a cette pratique est
celui de « la force des liens faibles » (Aguiton et Cardon, 2007) Les plateformes
wikis proposent des formes d’acces a I’information qui permettent de passer du
contenant au contenu, du théme a I’auteur, et de créer ainsi des connexions inat-
tendues. L’un des responsables de programme imagine méme des améliorations
du wiki pour promouvoir ce genre d’usages, par des fonctionnalités qui permet-
traient de savoir qui consulte quel genre de contenu afin de stimuler le développe-
ment de réseaux et de faire émerger de nouvelles opportunités de collaboration :

Nous devrions avoir peut étre un outil qui montre quelle connexion interne
émerge de la consultation, méme avec un tragage faible. Cela permettrait de
voir que quelqu’un avec qui je n’ai pas I’habitude de travailler a regardé mes
pages, voire les a modifiées. On montrerait aussi que les connections émergent
entre les différents groupes pour soutenir le développement de collaboration.
Cela créerait des réseaux inhabituels... (Guillaume, programme 2).

LES USAGES DU WIKI ET LA COOPERATION
DANS LES ORGANISATIONS

Dans cet article, nous avons examing les dynamiques d’appropriation d’un wiki
dans une organisation. Cet outil a été lancé par un groupe « d’activistes » qui
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avaient comme objectif, parmi d’autres, d’introduire un peu d’horizontalité dans
le partage d’information, la collaboration et la gestion des connaissances. Les
utilisateurs 1’ont adopté au cours de différentes phases, avec des objectifs spéci-
fiques et selon des intensités d’usage trés variables que nous avons caractérisées
au travers de quelques indicateurs quantitatifs. Au dela de la grande taille de la
plateforme (le Wiki Scientifique est le wiki le plus visité dans la division R&D),
I’hétérogénéité des usages s’explique par le faible cadrage organisationnel dont
I’outil a fait I’objet : sans communication sur les objectifs associés au systéme,
sans mode opératoire décrivant les usages et sans spécification sur sa place dans
le systeme d’information, les utilisateurs 1’ont adopté de diverses fagons.

Nous avons montré que dans ce contexte, quatre types d’usages différents
s’étaient développés. Certains utilisateurs se servent du wiki pour diffuser I’in-
formation, d’autres comme d’un outil de coordination et de partage en projet,
d’autres comme un dispositif permettant la co-production de documents, et
d’autres encore le mobilisent comme médiation pour établir des contacts avec
d’autres acteurs dans I’entreprise. Au total, cette mixité des usages nous semble
treés intéressante car elle caractérise finalement bien la position du wiki a I’arti-
culation entre deux définitions contemporaines de la coopération dans les orga-
nisations : une qui insiste sur la thématique du partage des informations et des
savoirs, I’autre qui attache davantage d’importance au développement des inte-
ractions entre les membres de 1’organisation. La premiére est aussi ancienne que
les études sur le groupware ; la seconde est émergente et connait un fort déve-
loppement aujourd’hui avec ’essor des plateformes de réseaux sociaux — mais
elle reste un peu instable, au sens ot on ne connait pas encore les applications
productives réelles de ces plateformes, méme si la multiplication des expérien-
ces peut laisser penser qu’elles auront un avenir fort.

Dans I’'une comme dans ’autre de ces orientations, c’est dans la texture parti-
culiére de 1’écrit électronique que s’enracinent les pratiques coopératives, qu’il
s’agisse d’¢laborer et de gérer collectivement des informations ou de dévelop-
per les interactions qui contribuent & générer de nouveaux liens sociaux dans
I’entreprise. Il y a sans doute ici une particularité intéressante des formes d’ap-
propriation en entreprise qui sont a I’ceuvre pour des outils comme les wikis :
au-dela du caractére plus ou moins ouvert des interfaces mises a la disposition
des utilisateurs, une ressource marquante dans la dynamique d’appropriation est
bien la plasticité et la flexibilit¢ du matériau écrit lui-méme, du point de vue des
traitements que 1’on peut lui faire subir et de la fagon dont il peut étre utilisé pour
construire du sens en lien avec des objectifs spécifiques dans une organisation.
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