N

N

Relations et participation au sein d’'une communauté de
pratique virtuelle : étude de cas dans une multinationale de
I'ingénierie
Isabelle Bourdon, Nathalie Teissier, Chris Kimble

» To cite this version:

Isabelle Bourdon, Nathalie Teissier, Chris Kimble. Relations et participation au sein d’une communauté de
pratique virtuelle: étude de cas dans une multinationale de I'ingénierie. 16eme conférence de I’AIM, May
2011, La réunion, France. pp.1. <halshs-00804041)

HAL Id: halshs-00804041
https://shs.hal.science/halshs-00804041v1

Submitted on 24 Mar 2013

HAL is a multi-disciplinary open access archive L’archive ouverte pluridisciplinaire HAL, est des-
for the deposit and dissemination of scientific re- tinée au dépoét et a la diffusion de documents scien-
search documents, whether they are published or not. tifiques de niveau recherche, publiés ou non, émanant
The documents may come from teaching and research  des établissements d’enseignement et de recherche
institutions in France or abroad, or from public or pri- francais ou étrangers, des laboratoires publics ou
vate research centers. privés.

Au‘to'flizition
HAL Authorization


https://shs.hal.science/halshs-00804041v1
https://about.hal.science/hal-authorisation-v1/
https://about.hal.science/hal-authorisation-v1/
https://hal.archives-ouvertes.fr

O Résumé

Les communautés de pratiques sont reconnues comme
étant une forme spécifique de réseau « intra-
organisationnel » permettant les échanges et le dévelop-
pement du savoir et des pratiques. L’objectif de cette
communication est d’évaluer le degré et la motivation
des membres a participer a une communauté de pra-
tiques Pour cela, notre partie empirique présente des
profils d’utilisateurs au sein de la communauté de pra-
tiques intra-organisationnelle de type virtuelle dans une
multinationale d’ingénierie. Ce premier résultat a per-
mis de mettre en lumiére des jeux d’acteurs entre les
membres de la communauté.

Mots clefs : Communautés de pratiques, connais-
sances, partage, participation

O Abstract

Relations et participation
au sein d’une
communauté de
pratique virtuelle : étude
de cas dans une
multinationale de
I’ingénierie

Communities of Practice are recognized as specific
form of "intra-organizational" network for the exchange
and development of knowledge and practices. The ob-
jective of this communication is to understand motiva-
tion of members to participate in a community of prac-
tice. For this, our empirical section presents users pro-
files within an intra-organizational virtual community
of practice in a multinational. This first result have
highlight games of players between members of the
community.

Mots clefs : Communities of practice, knowledge
sharing, participation
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Introduction

Une grande partie de la littérature sur les communautés
de pratiques en ligne considére que ces formes organi-
sationnelles constituent un moyen efficace de partager
des connaissances entre des groupes dispersés géogra-
phiquement (Lave et Wenger, 1991 ; Wenger et al .
2002; Wenger et Snyder, 2000). L'argument majeur est
que les technologies de support des communautés peu-
vent créer des liens entre ces groupes et que, grace a
eux, I’entreprise peut accéder aux «meilleures pratiques
mondiales», qui peuvent ensuite étre incorporées au
niveau «local» (Vaast 2004, 2007).

Les communautés de pratique (CP) ont été décrites
comme jouant un role prépondérant dans 1’amélioration
des problémes liés aux structures rigides et cloisonnés
de la bureaucratie traditionnelle (Brown et Duguid,
1991; Snyder et al 2003.). En termes de partage des
connaissances, les CP sont un domaine d'intérét impor-
tant dans la littérature sur la gestion des connaissances
(Lesser et Storck, 2001; Nonaka, 1994). Toutefois,
l'idée d'utiliser une communauté de pratique comme un
moyen de partager les connaissances, en particulier
lorsque 1’on se trouve dans des environnements distri-
bués, n'est pas sans poser des problémes - conceptuels
et pratiques.

Du point de vue conceptuel, plusieurs auteurs (Cox
2005; Roberts, 2006) ont analysé les changements qui
ont eu lieu dans la définition du concept entre les pre-
miers travaux de Wenger et Lave (Lave et Wenger,
1991) et ceux de McDermott et Snyder (Snyder et al
2003; Wenger et al . 2002; Wenger et Snyder, 2000). La
notion de communauté de pratique s’est ensuite étendue
encore pour inclure des groupes qui n'existaient qu’en
ligne.

Les communautés de pratique sont souvent décrites
comme des groupes animés par des obligations mu-
tuelles et une passion commune pour un sujet particu-
lier. La notion de liens forts dans une communauté de
pratique est souvent en contradiction avec les liens
faibles considérés comme caractérisant les communau-
tés en ligne (Teigland et Wasko 2004). D’autant que la
communication dans ce cadre n'a pas la richesse de
l'interaction en face-a-face, et par conséquent, en se
fondant uniquement sur la communication en ligne les
communautés de pratiques virtuelles ont tendance a
inhiber les liens étroits qui semblent constituer une ca-
ractéristique clé des communautés de pratique (Kimble
et Hildreth 2005). Dés lors se pose la question du degré
et des motivations des membres dans la participation a
une communauté de pratique virtuelle.

Du point de vue pratique, , en raison de la nature con-
textuelle des communautés de pratique, la plupart des
études ont adopté une approche largement ethnogra-
phique (Lave et Wenger, 1991; Orr 1990; Wenger,
1998b). Au-dela des difficultés habituelles du travail
ethnographique, qui pose déja des difficultés lorsque les
groupes sont co-localisés, de nouveaux problemes peu-
vent surgir. L'idée de 1'ethnographie virtuelle n'est elle-
méme pas nouvelle (Hine, 2000) et parmi les premieres
études sur les communautés en ligne beaucoup ont été
largement ethnographiques (Bruckman et Resnick,
1993; Bruckman 1993). Cependant, 1’étude de groupes
en ligne, répartis autour du globe et intégrés dans une
plus grande organisation, nécessite des approches eth-

nographiques difficilement envisageables d’un point de
vue opérationnel.

Nous présentons ici un exemple de réussite d’une com-
munauté de pratiques intra-organisationnelle fonction-
nant de maniére virtuelle dans une multinationale du
secteur de I’ingénierie ou les membres sont dispersés
géographiquement. Il s’agit d’examiner la participation
des membres a cette communauté autant que leurs mo-
tivations. Nous proposons également une analyse sur les
jeux d’acteurs entre les membres de la communauté
puisque nos résultats en ont révélé la présence.

La communication sera articulée de la maniére sui-
vante : tout d’abord, la description du cadre théorique
relatif a la théorie des communautés de pratique en pré-
sentant notamment une approche historique du concept
et en positionnement notre problématique dans la dia-
lectique relative aux frontieres des CP ; ensuite la pré-
sentation de 1’étude de cas de notre communauté de
pratique virtuelle d’'une multinationale de I’ingénierie ;
enfin I’examen des résultats.

1 Partie théorique : les commu-
nautés de pratiques: ca-
drage théorique

Les descriptions des communautés de pratique présen-
tés dans la littérature sont souvent confuses et parfois
contradictoires. Plusieurs auteurs ont fait état de divers
changements dans le concept, en soulignant en particu-
lier la distinction entre les travaux initiaux analytiques
(Brown & Duguid, 1991; Lave et Wenger, 1991; Wen-
ger, 1998b) et les derniers travaux adoptant une ap-
proche plus manageriale (Snyder , Wenger, et de Briggs
Sousa, 2003; Wenger, McDermott, & Snyder, 2002;
Wenger & Snyder, 2000). La plupart des documents
mobilisés ici porte sur les communautés de pratique en
tant que groupes co-localisés, mais la notion de Com-
munauté de pratique a été étendu de maniére a inclure
les Communautés «hors frontieres» ou les membres
pourraient ne jamais se rencontrer en face a face » et ou
la communication fait toujours appel a la technologie
(Castro Gongalves, 2007; Dubé, Bourhis, & Jacob,
2005; Hildreth et Kimble, 1999).

Le but de cette section n'est pas de fournir la «définition
vraie» d'une CP, mais d'offrir un bref apercu des diffé-
rents points de vue afin de fournir un cadre pour I'étude
de cas qui suit.

1.1. Les communautés de pratiques :
évolution des représentations

Afin de présenter 1’évolution des représentations con-
cernant les CP, nous décrivons rapidement 1’origine du
concept qui précéde la vision analytique puis managé-
riale du concept.

1.1.1. De ’origine du concept ....

Le terme Communauté de Pratique prend son origine
avec Lave et Wenger (1991) et était fondé sur I'analyse
de l'apprentissage au sein de groupes tels que les tail-
leurs du Libéria, les sages-femmes mayas, les alcoo-
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liques anonymes, les apprentis bouchers et les timoniers
de la marine. Probablement, la définition la plus fré-
quemment citée d'un CP de cette ceuvre de jeunesse est
celle —ci :

"

. un ensemble de relations entre des personnes, des
activités, et le monde" (Lave & Wenger, 1991, p. 98) et
note que celles ci ".. implique nécessairement la co-
présence, necessarily, un groupe facilement identi-
fiable, et des frontiéres socialement visibles » (Lave &
Wenger, 1991, p. 98), mais ne suppose pas une partici-
pation a une activité qui a du sens pour les participants.

Le concept a été rapidement adopté par d'autres, comme
Brown et Duguid (1991) qui se sont intéressés a la per-
tinence du concept en milieu de travail. Brown et Du-
guid ont utilisé 1’étude ethnographique d’Orr (1990) sur
les réparateurs de photocopieur afin de présenter une
description d’une communauté de pratique comme des
"communautés d’interstices" qui existent dans les «es-
paces» entre le travail tel que défini par I'organisation et
les taches quotidiennes. Ils ont fait valoir que les
sciences de gestion :

"

. se concentrent sur les groupes en tant qu’entités
délimitées se trouvant au sein d'une organisation et qui

sont organisées par cette organisation du point de vue
des taches" (Brown & Duguid, 1991, p. 49)

I1s notent également :

" Les communautés que nous étudions sont, en re-
vanche, souvent non-canoniques et non reconnues par
l'organisation.” (Brown & Duguid, 1991, p. 49)

Ainsi, dans ces premiéres ceuvres, les CP étaient princi-
palement de petits groupes: non reconnus, informels et
souvent invisibles de 'extérieur. Brown et Duguid no-
tent notamment que, dans le lieu de travail, ces groupes
existent souvent en dépit de, plutdt que par des actions
de la direction.

1.1.2. ... a la vision analytique des commu-
nautés de pratiques

Dans ses ceuvres ultérieures Wenger indique clairement
qu'il souhaite établir une base solide pour son travail
intellectuel (Wenger, 1998b, p. 11). Le résultat est, a
bien des égards, plus proche de Brown et Duguid que sa
collaboration antérieure avec Lave, l'accent étant mis
davantage sur les communautés de pratique comme on
le voit dans le contexte d'une organisation formelle. En
substance, Wenger affirme que les CP découlent d'un
besoin d'accomplir des taches particulieres dans une
organisation et des possibilités d'apprentissage au sein
de cette organisation, comme on peut le noter ci apres.

"

Les communautés de pratique ne sont pas un nouveau
type d'unité organisationnelle, mais, sont plutét une
coupe différente de la structure de l'organisation - qui
met l'accent sur l'apprentissage que les gens font en-
semble plutét que l'unité auquel il appartienne, les pro-
Jjets sur lesquels ils travaillent, ou les personnes qu'ils
connaissent." (Wenger, 1998a)

Notant que,

"

Dans cette perspective, une organisation efficace com-
prend une constellation de communautés interconnec-
tées, chacun traitant d'aspects spécifiques des compé-
tences de l'entreprise” (Wenger, 1998a)

Comme pour ses précédents travaux, Wenger
s’interesse a la théorie sociale de l'apprentissage, mais
offre désormais une définition plus concise composée
de trois dimensions interdépendantes des CP (Wenger,
1998b, p. 72 a 73).

* Une entreprise conjointe : c'est le domaine d'activité /
de connaissances autour de laquelle la CP se forme. Il
s'agit d'une entreprise commune dans le sens ou il est
entendu, et sans cesse renégocié, par ses membres.
* L’engagement mutuel : au fil du temps, et grace a la
participation répétée a une pratique commune, les
membres d'une CP deviennent «connectés» les uns aux
autres. C'est ce sens de I'engagement mutuel dans une
entreprise commune qui lie les membres entre eux
comme une seule entité sociale.

* Répertoire Partagé : encore une fois, au fil du temps,
les membres d'une CP commencent & construire une
collection de ressources qui sont utilisées par la com-
munauté. Ce répertoire d'objets partagés devient I'inter-
face par lequel la communauté se connecte au monde
extérieur.

Pour de nombreux chercheurs, cette définition est main-
tenant devenue le «standard de facto » pour une CP
(Murillo, 2008).

Ainsi, dans cette phase ultérieure, la notion de CP a été
étendu au point ou la communauté peut (potentielle-
ment) englober toute une organisation et que les CP,
bien que toujours en dehors de la structure formelle
d'une organisation, sont devenus « a different cut » de
cette derniére.

1.1.3. ... la vision managériale des commu-
nautés de pratique

Les travaux les plus récents de Wenger se concentrent
sur les communautés de pratique du point de vue mana-
gerial. Par exemple, Wenger et Snyder décrivent les
communautés de pratique en tant que:

"... des groupes de personnes liées entre elles de ma-
niére informelle par le partage d'expertise et la passion
pour une entreprise commune [qui peut] générer une
stratégie d'entrainement, des nouveaux secteurs d'acti-
vité, résoudre des problemes, promouvoir la diffusion
des meilleures pratiques, développer des compétences
professionnelles, et aider les entreprises a recruter et
retenir les talents". (Wenger & Snyder, 2000, p. 139)

Les communautés de pratique sont maintenant considé-
rées comme des groupes qui peuvent étre intentionnel-
lement «cultivées» au sein d'une organisation en four-
nissant la bonne combinaison d’inputs.

"...les bons managers se doivent d’apporter les bonnes
personnes, de fournir une infrastructure dans laquelle
les collectivités peuvent prospérer, et mesurer la valeur

des communautés de maniére non-traditionnelle."
(Wenger & Snyder, 2000, p. 140)

Sur la base de leur expérience en tant que consultants
Wenger, McDermott et Snyder (Wenger et al, 2002, p.
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24 -. 47) ont retravaillé la définition antérieure de Wen-
ger et soutiennent que les CP peuvent prendre des

formes diverses : "... elles partagent toutes une méme
structure basique ... une combinaison unique de trois
éléments fondamentaux" (Wenger et al., 2002, p. 27)

*  Domaine : C'est l'activité qui constitue la base
de l'intérét commun (s) de la communauté. 11
concentre l'attention des membres de la com-
munauté sur un sujet de préoccupation com-
mun, la création d'une identité propre, et mo-
tive les membres actuels et attire les nou-
veaux.

¢ Communauté : le sens de la communauté est
formé par des interactions récurrentes entre
les membres de la CP et crée un environne-
ment dans lequel ses membres peuvent ap-
prendre les uns des autres. Il permet aux
membres de tisser des liens sociaux et contri-
bue a développer la confiance, le respect mu-
tuel et un sentiment d'identité commune.

*  Pratique : cela représente le savoir accumulé
par la communauté. Il se compose des idées,
de la terminologie, des outils et des artefacts
créés au sein de la communauté grace a ses
activités partagées.

Dans cette version d'une CP, la portée de la communau-
té s'est ¢largie pour englober I'ensemble de
I’organisation. Peut-étre plus important encore, les
communautés de pratique elles-mémes ont fait une
volte-face épistémologique en passant de regroupe-
ments qui existent en dépit des efforts de la direction
des organisations a des regroupements qui peuvent étre
cultivés, sinon créés, par la direction.

1.2. Les communautés de pratique
« hors frontiéres » et relation interne

1.2.1. Les communautés de pratique « hors
frontiéres »

Nous avons vu que le terme de Communauté de pra-
tique a été utilisé pour décrire des groupes dont la taille
varie de quelques personnes a des organisations en-
tieres. Nous avons également vu comment une commu-
nauté de pratique est passée de quelque chose qui
émerge de l'interaction auto générée d’individus a un
groupe qui peut étre «cultivé» pour atteindre un but
précis. La définition d'une CP intégre également les
communautés de pratique virtuelles.

La possibilité que les membres d'une CP puissent ne pas
étre co-localisés a été reconnu dés les premiers travaux,
mais dans les ceuvres plus tardives, ce théme a été déve-
loppé et ¢élaboré de maniere significative. Une section
entiére de Wenger et al (2002) est consacrée aux pro-
blemes des communautés réparties et tout Wenger et al
(2005) se concentre presque exclusivement sur la cul-
ture des communautés de pratique virtuelles. Toutefois,
les communautés de pratique tout a fait virtuelles, dans
le sens d'une entité qui n'existe que dans les limites des
ordinateurs et des réseaux électroniques, sont relative-
ment rares. Esteves et al (2008), par exemple, décrivent
des groupes d'éléves qui apprennent la programmation

informatique dans un monde Second Life de cette ma-
niére.

En réalité, la plupart des «communautés de pratique
virtuelles» fait face a des pratiques qui sont fermement
située dans le monde physique et s'organise a travers
une combinaison de réunions en face-a-face et de la
communication par d'autres moyens (Kimble et Hil-
dreth, 2005). Méme Line Dubé, une fervente partisane
de la notion de communautés de pratique virtuelle, ad-
met que la plupart des communautés de pratique vir-
tuelles utilisent également des réunions en face-a-face
sur une base plus ou moins réguliere (Dubé et al.,
2005). Brown et Duguid (2000) préferent utiliser le
terme «réseaux de pratiques» pour décrire ces groupes.
Dans cette optique, les communautés de pratique sont
considérées comme étant fondées sur de solides liens
sociaux et agissent comme une plaque tournante autour
de laquelle un réseau plus large fondé sur la faiblesse
des liens sociaux. Ainsi, les communautés de pratique
agissent comme des ponts, en rapprochant les différents
groupes et les connaissances existantes permettant de
combiner celles-ci de fagon nouvelle. En outre, elles
fournissent également des points d'accés pour les per-
sonnes a s'engager avec le reste du réseau et sont un
moyen d'établir une identité locale au sein d'une organi-
sation plus importante.

Par conséquent, de ce point de vue, 'affaiblissement des
frontiéres entre les CP et 'ensemble de 1'organisation vu
dans Wenger, McDermott et Snyder (2002) est inversé
et les communautés de pratique sont considérées
comme des «noyaux» ou «hubs» faibles basés sur de
forts liens sociaux qui existent dans le réseau et se dif-
fuse plus largement a ’aide des liens fondés sur des
intéréts communs. La question des liens au sein de la
communauté et avec 1’organisation héte renvoie a celle
des relations de pouvoir.

1.2.2. Relations et communauté de pra-
tique

Le pouvoir dans les communautés de pratiques est ra-
rement exploré par la littérature qu’il s’agisse des rela-
tions de pouvoir a I’intérieur de la communauté ou bien
des relations entre une communauté et son organisation
d’appartenance (Fox, 2000 ; Contu et Willmott, 2003).
Pour y remédier, Fox (2000) met en exergue les com-
plémentarités entre la théorie de 1’Acteur réseau et la
théorie des communautés de pratiques. De fagon simi-
laire, nous proposons de faire le lien entre les travaux de
I’analyse stratégique de Crozier et Friedberg (1977) et
les communautés de pratique afin de mettre en exergue
les relations qui peuvent se jouer au sein des commu-
nautés de pratiques.

Dans un premier temps, ces deux théories s’intéressent
aux « interstices» existants au sein des structures for-
melles des organisations. Selon Crozier et Friedberg
(1977), l’organisation doit étre entendue comme un
ensemble de contraintes (liées aux exigences du mar-
ché, aux contraintes économiques, ...). Toutefois, il
n’est pas possible de contrdler et de réguler I’ensemble
des comportements individuels. Dés lors, il existe une
part irréductible d’imprévisibilité qui va constituer des
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zones d’incertitudes. Ces zones représentent des marges
de liberté que I’acteur va peu ou prou chercher a maitri-
ser, en fonction de ses enjeux et de ses capacités', et qui
vont lui permettre d’agir et d’exercer du pouvoir.
Brown et Duguid (1991) quant a eux, montrent
I’existence d’un écart entre les pratiques “canoniques”
relatives a la maniere dont I’organisation prescrit le
travail et les “non canoniques” correspondant a la ma-
niére dont le travail est réellement mis en ceuvre par les
individus.

Dans un second temps, les deux théories s’accordent sur
I’existence d’un ensemble de régles et régulations exo-
génes pour encadrer les comportements et sur 1’idée que
les organisations sont des construits sociaux. Selon
Crozier et Friedberg (1977), les organisations ne sont
pas des données naturelles qui surgiraient de fagon
spontanée. Elles sont des solutions créées et inventées
par des acteurs autonomes, avec leurs propres res-
sources et capacités, pour résoudre certains problémes.
Les organisations sont un artefact humain dans la me-
sure ou le phénoméne organisationnel est autonome et
artificiel. Ainsi, une organisation est composée
d’acteurs autonomes qui jouissent d’une marge de liber-
té et qui sont capables de calcul et de manipulation. Elle
est « le royaume des relations de pouvoir, d’influence,
du marchandage, et du calcul » (Crozier, Friedberg,
1977, p.45).

Brown et Duguid (1991) ainsi que Wenger (1991) pen-
sent que ’origine de la construction sociale des organi-
sations est relativement explicite : la réalité des organi-
sations n’est pas a chercher dans les regles et régula-
tions mais dans les relations et les sens crées a
Iintérieur des communautés. Dans les deux modeles,
les structures des organisations sont fagonnées par les
actions des individus et des groupes qui les composent.

Néanmoins, la principale différence entre les deux ap-
proches réside dans la représentation de 1’action collec-
tive. En effet, dans les premiers travaux de Lave et
Wenger (1991) et Brown et Duguid (1991), les commu-
nautés de pratiques sont vues comme des groupes diffé-
renciés qui, malgré I’existence de désaccords en interne,
reposent sur le principe d’accord voire méme de con-
sensus. L’action collective repose sur le consensus et
non la contrainte. A contrario, le point de vue de Cro-
zier et Friedberg (1977) est différent. L’action collec-
tive est ici caractérisée par le conflit politique et par la
création de stratégies des acteurs.

Ainsi, ’analyse stratégique de Crozier et Friedberg
(1977) peut selon nous étre mobilisée de fagon perti-
nente pour examiner les relations sociales a I’intérieur
des communautés de pratiques et également les rela-
tions de la communauté avec le reste de 1’organisation

! Crozier et Friedberg (1977) partent du postulat de
rationalité limitée (Simon, 1951). La rationalité est
limitée par rapport & des éléments contextuels (incerti-
tude, urgence, complexité, role et divergence des ob-
jectifs), et des éléments de nature individuelle (capa-
cités cognitives, dispositions sociales, émotions). De
ce fait, un acteur va se déterminer par rapport aux op-
portunités qu’il va distinguer dans une situation, et
par rapport a sa capacité a s’en saisir. Il va donc agir a
travers le prisme de sa rationalité limitée.

2. Méthodologie de I’étude de cas
pilote/exploratoire

Afin d’explorer les relations et la participation au sein
d’une CP, nous avons mené une étude de cas aupres
d’une organisation multinationale ayant « cultivée » trés
largement des CP virtuelles. Nous nous sommes inté-
ressés plus particulierement a une de ses communautés
nommée communauté Interfaces Homme Machine.
Nous présentons le cas, ainsi que les modalités pra-
tiques de la collecte et de 1’analyse de données.

2.1. Présentation de I’étude de cas

2.1.1. Le contexte organisationnel

L'étude de cas concerne une communauté de pratique en
ligne. Celle-ci est pilotée a partir du QG d'une unité
d'une grande société d'ingénierie multi-nationale basée
en France. La société existe depuis plus de 150 ans; ces
derniéres années, elle a connu une croissance par acqui-
sition et a maintenant une présence dans plus de 130
pays. La communauté étudiée a été intentionnellement
créée en 2006 dans le but d'améliorer le partage des
connaissances, elle est organisée de maniére centralisée
par un chef de file de la communauté qui est également
basé en France. Les communautés de pratiques sont
présentées comme un mode de partage de connaissance
qui devient une norme, depuis quelques années, dans
I’organisation étudiée. La société a commencé par lan-
cer des communautés de pratiques internes sur le par-
tage des connaissances relatives aux applications clients
des 2001. En 2009, plus de 300 communautés virtuelles
étaient enregistrées, ce qui correspond a plus de 8000
utilisateurs en interne. D’ailleurs, en moyenne une nou-
velle communauté s’ouvre chaque jour, dans le groupe.
Les communautés sont trés diverses, de la simple base
de données partagée par un groupe de travail, jusqu’a
des communautés réunissant plus de 900 membres avec
3 réunions mensuelles de plus de 100 participants.

2.1.2. Les objectifs de la communauté

La communauté virtuelle étudiée, communauté Inter-
faces Homme Machine (IHM), réunie au niveau mon-
dial des ingénieurs technico-commerciaux. La commu-
nauté est ainsi un pont entre les centres de développe-
ment produits et les technico-commerciaux sur le ter-
rain. Cette derniére a été créée il y a 4 ans et réunis au-
jourd’hui plus de 380 membres volontaires répartis dans
plus de 60 pays. En 2008, il y avait 370 membres dans
62 pays (contre 345 et 57 en 2007). Entre 2006 et 2007,
la communauté a augmenté de 180%. Les membres
proviennent principalement de I'Europe (51%, Russie
comprise) et I'Amérique du Nord (23%); 1’Asie et
I'Océanie pour seulement 16%. L'adhésion provient
principalement des ingénieurs de produits, des ingé-
nieurs de conception, de marketing et de directeurs des
ventes, bien que un certain nombre de personnel de
soutien technique sont également membres. Les ingé-
nieurs produit et marketing représentent 48% des
postes, mais comptent pour environ 62% de l'activité
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totale de la communauté, les personnels de soutien
technique sont également tres actifs.

Le leader de la communauté explique :

"The community is a place where firm's employees
share technical best practices, build application / solu-
tion approaches of the market and inform about compe-
tition and show our advantages". Il explique que
I’objectif est "... to contribute to improve firm's
knowledge and business, to interact with colleagues all
around the world, to make feedback and share success
with the whole community"

Par exemple, la communauté met en lumiere les exi-
gences techniques spécifiques pour les marchés locaux,
permet d'identifier les forces et les faiblesses des con-
currents ou simplement de trouver un probléme particu-
lier qui a déja été résolu ailleurs. Pour lui,

"... during the monthly meetings, application, technical,
marketing and sales knowledge are shared between
members from country and department”.

La communauté fédére des ingénieurs commerciaux,
des ingénieurs de design d’application, des personnes
du marketing, des ventes et du support technique THM.
Elles s’organisent autour de réunions web mensuelles
qui regroupent en moyenne 60 participants et un site
web ou les membres postent en moyenne 2 contribu-
tions par jour. En 2009, plus de 3500 visites ont été
comptabilisés sur le site web a accés restreint a la com-
munauté. Elle s’organise autour d’un sponsor, un lea-
der, et 8 « Core Membres » en comité de pilotage.

Les membres viennent chercher” dans la communauté
une meilleure connaissance des produits et un partage
des meilleures pratiques techniques, grace notamment a
la mise a disposition des présentations des plans pro-
duits, des formations avancées par le web, dés la sortie
de chaque version de produits. Il est également possible
de partager des trucs et astuces, soit durant les web
meeting, soit via le forum du site web qui est une source
d’entre-aide importante. Ensuite, les membres ont acces
a des applications clients et des meilleures pratiques
commerciales. Dans ce cadre, il existe des outils pour
partager les succés commerciaux qui permettent de dé-
crire le besoin client et le contexte commercial, la solu-
tion technique proposée et ses avantages et les bénéfices
client retirés. Enfin, les membres peuvent participer a la
création d’études concurrences et les partager. Elles
concernent la stratégie des concurrents, leur structure
d’offre, et des comparatifs techniques notamment.

2.1.3. Les outils de la communauté

La communauté étudiée utilise trois principaux ou-
tils technologiques: un site web, des web-meetings
mensuels et des outils de suivi d’activités, qui sont tous
gérés par le chef de la communauté en France.

Le site web est un intranet sous IBM Quickplace qui
permet de partager des informations sur la vie de la

2 Résultats issus d’une enquéte de satisfaction menée
par I’entreprise annuellement.

communauté. I y a un volet Marketing et vente avec les
succes commerciaux, la concurrence, les plan produits
et un volet Technique, ou sont présents les trucs et as-
tuces sur les matériels et logiciels et toutes les informa-
tions relatives aux anciens produits et aux migrations.
Le site comporte également un forum de discussion et
des liens vers la communauté IHM Chine et les com-
munautés orientées solutions (solutions types par clien-
teles).

Pour ce qui concerne les réunions mensuelles, 1’outil
utilisé est Webex, plate-forme basée sur le Web avec un
lien audio qui permet aux participants de visualiser et de
contrdler un ordinateur de bureau partagé, il y a aussi
une fenétre de chat asynchrone qui peut étre utilisée
pour les conversations privées. Chaque réunion se com-
pose de présentations par les pays membres sur des
sujets tels que les meilleures techniques pratiques, ap-
plications / solutions, les conditions du marché et les
activités des concurrents ou des trucs, ce dernier est
souvent sous la forme de "success stories". Il y a aussi
des présentations de nouveaux produits ou fonctionnali-
tés avancées et la fin des rencontres avec des informa-
tions sur la vie communautaire. Les membres peuvent
faire des présentations sur des trucs et astuces, des suc-
ces commerciaux, ou des bonnes pratiques..., le centre
de développement produit IHM peut intervenir sur les
nouveaux produits, les plan produits, les fonctions
avancées, ou des analyses concurrence...Il y a parfois
des invités d’autres départements produits, des spécia-
listes solutions, ou des formateurs experts qui font des
interventions.

Les réunions sont basées sur les fuseaux horaires : un
pour I'Amérique et 1'Europe, l'autre pour I'Asie et I'Eu-
rope. En 2007, chaque réunion a une moyenne de 41
participants (contre 20 en 2006), bien que seule une
petite proportion de ces participants fait effectivement
des présentations. Si certains éléments spécifiques
d’information doivent étre transmis d'un fuseau horaire
a l'autre, cela se fait généralement par 1’«animateur» de
la réunion qui est basé¢ en France. Ces réunions sont
parfois communes avec d’autres communautés. Compte
tenu du grand nombre de demandes d’intervention, les
ordres du jour sont complets 6 mois a I’avance.

Enfin, il existe des outils de gestion des membres sur
Excel & Notes. Ces outils permettent de suivre I’activité
des membres. Pour étre membre, il faut au minimum
participer a une réunion web de la communauté, ce qui
donne accés au site web intranet. L’annulation de
I’adhésion se fait sur demande ou en cas de défaut
d’activité pendant 1 an.

La communauté a un haut degré de reconnaissance offi-
cielle dans l'entreprise et une structure assez formelle. 11
y a un comité de pilotage composé des huit « Core
Membres » et un systéme de points est utilisé pour me-
surer la participation des membres a la communauté
(voir tableau suivant). Cet outil de reconnaissance de la
participation a été mis en place depuis mars 2007, sous
la forme de HMiles, attribué a chaque membre pour sa
participation a I’activit¢ de la communauté (participa-
tion aux réunions mensuelles, présentations, documents
postés, questions / réponses sur le forum). Les HMiles
permettent de suivre 1’activité des membres en com-
plément des métriques du site web, par zone, pays, posi-
tion... et les membres les plus actifs sont intégrés au
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comité de pilotage en tant que « Core members », re-
nouvellés tous les six mois. Des points sont accordés
quand un membre prend l'une des huit sortes d'actions
dans la communauté.

Action Points

Meilleur transfert de connaissance de I’année | 40

Transfert de connaissance Durant un web | 30
meeting

Presentation Durant un web meeting 20
Réponse sur le site web 15
Transfert de connaissance sur le site web 15
Participation a un web meeting 10
Document posté sur le site web 5
Demande d’aide sur le site web 5

Table 1 Nombre de Hmiles par type d’activité

Tous les 6 mois, les huit membres les plus actifs sont
désignés comme «core members» et les comptes des
membres qui n'ont pas participé sont suspendus. Les
comptes suspendus peuvent étre rétablis sur demande,
mais s'il continue de ne pas participer, le compte est
supprimé aprés une période de six mois. Au-dela de la
gestion de la communauté, les points ne jouent aucun
role formel en matiére de rémunération ou de promo-
tion, mais les «core members» regoivent un diplome
qu'ils peuvent mettre sur leur bureau pour annoncer leur
position.

2.2. Description de la méthodologie de
I’enquéte

Comme nous l'avons vu, la plupart des travaux anté-
rieurs dans ce domaine a été basée sur des études eth-
nographiques. Bien qu'il soit possible d'étudier ce type
de communauté virtuelle a I’aide d’une méthode ethno-
graphique, ceci est trés complexe et couteux. Par
exemple, 1'é¢tude rapportée par Kimble et Hildreth
(2005) traite d'une CP distribué qui a été réalisée dans
trois pays: le Royaume-Uni, les Etats-Unis et le Japon.
Leur étude était basée sur 1'observation non-participante
de membres au Royaume-Uni et aux Etats-Unis ainsi
que des membres du Royaume-Uni lors de leur visite
aux Etats-Unis. Méme dans ce cas, le membre de la
Communauté basée au Japon n'a été qu’interviewé par
conférence vidéo ou par e-mail. Une étude ethnogra-
phique comportant potentiellement un grand nombre de
membres dans beaucoup de pays aurait été complexe et
difficile a réaliser. En outre, il y avait un nombre consi-
dérable d'inconnues, y compris la véritable nature de la
communauté en question. Compte tenu de cela, nous
avons décidé que notre premiére approche devait pren-
dre la forme d'une étude pilote afin d'obtenir une meil-
leure compréhension de notre communauté virtuelle de
pratique, des relations en son sein et des relations entre
elle et 'organisation «hote».

Pour ce faire, nous devions concevoir une méthodologie
qui serait pratique en termes de temps et de colt et qui
réponde a nos objectifs. L'objectif de 1'étude pilote était
d'examiner la question de la participation a la commu-

nauté de pratique et aussi d’examiner de plus pres les
des relations au sein de la CP, et entre la CP et
I’organisation, étant donné que les problématiques de
relations et d’enjeu de pouvoir ont été désignées comme
critique dans certains travaux antérieurs.

Ces questions sont trés difficiles a observer directement,
en particulier lorsqu'ils concernent une grande commu-
nauté. Notre approche a été largement inductive et peut
étre caractérisée comme une étude de cas exploratoire
(Yin, 1994). L'objectif était de réduire la portée de
I'étude et les questions. Par conséquent, nous avons vu
ce travail comme un projet pilote qui nous permettrait
d'élaborer un ensemble de protocoles plus sophistiqués
pour étudier comment fonctionne la dynamique des
relations dans les communautés de pratique a l'avenir.

2.2.1. Méthode de collecte de données

Notre principal instrument de collecte de données a été
des entretiens semi-structurés par téléphone complétés
par des données secondaires a partir de la documenta-
tion fournie par la société. La méthode de collecte de
données utilisée a été dictée principalement par la na-
ture répartie géographiquement de la communauté.
Nous avons choisi cet instrument parce qu'il est consi-
déré comme étant flexible et capable de générer une
foule de renseignements (Miles et Huberman, 1994).
Nous avons essay¢ de ne pas étre trop directifs lors de
nos entrevues, qui ont duré entre 30 minutes et 1 heure.
En outre, nous avons eu l'occasion d’ «observer» deux
réunions, 1'une de I’endroit ou les réunions sont dirigées
par le chef de la communauté au siége en France et une
en tant que participant en ligne.

Nous avons utilisé deux grilles afin de structurer les
entretiens. La premiére était fondée sur la «norme de
facto» (Murillo 2008) des critéres pour une communau-
té de pratique (Wenger, 1998b, pp 125 a 126), ce qui
visait a essayer de caractériser la nature méme de la
communauté. La seconde est fondée sur les idées de
Crozier et Friedberg (1977), ce travail a servi de cadre
pour analyser les comportements, les attitudes et les
relations interpersonnelles au sein et au-dela de la
communauté (Handley et al. 2006). Le guide d'entretien
a énuméré les principaux thémes et sous-themes qui
seront traités lors de I'entrevue et a été rédigé a I'avance
pour connaitre les points de vue des membres de la
communauté qui ont été interrogés.

Plus précisément, le guide a été congu pour obtenir des
opinions individuelles sur:

1. Les activités du répondant (emploi et communau-
taire)

2. Leur niveau d'implication dans la communauté

3. Les questions liées a I'entreprise commune et au sys-
téme d'action concret

4. La valeur pergue de la communauté

5. Les questions relatives a l'appui de gestion de la
communauté au sein de I'organisation

6. La culture de partage au sein de I'organisation

7. Les conflits et les enjeux de pouvoir au sein de la
communauté / organisation

8. L'évolution de la communauté

9. Diverses caractéristiques personnelles et profession-
nelles des répondants
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2.2.2. Descritption de I’échantillon

Notre objectif initial était d'interviewer tous les huit
principaux membres de la communauté, et d'utiliser ces
membres de base comme un moyen de développer
I’échantillon « boule de neige » d'environ 30 répon-
dants. Nous avons dressé une liste détaillée basée sur
les données fournies par la société. Notre échantillon
idéal est indiqué dans le tableau ci-dessous

Zone / | Product Marke- Sales To-

Func- Applica- ting and tal

tion tion Sup- by
port zone

Ameri- 3 3 4 10

cas

Asia 1 2 1 4

Europe 6 4 4 14

Total by | 10

function

Table 2 Echantillon cible

Malgré la présentation du projet d’étude durant les web
meeting des deux fuseaux horaires par le chef de la
communauté et I’équipe de chercheurs, nous avons eu
un taux trés élevé de non-réponse a nos demandes
d'interviews, quand nous avons obtenu une réponse,
organiser un temps pour les entretiens s’est parfois ré-
vélé impossible. En fin de compte, nous n'avons pu
interviewer que six des huit core membres et un
membre non-core; nous avons également interviewé un
membre ex-core. Le chef de la communauté a été inter-
rogé a trois reprises (deux fois dans des interviews télé-
phoniques et une fois dans une interview en face-a-
face). Par ailleurs, deux entretiens de restitution avec
I’animateur de la communauté en France ont été organi-
sés.

Le Tableau ci-dessous montre les caractéristiques ré-
elles de notre échantillon. Nouveau core membre in-
dique que la personne n'a pas été un membre clé précé-
demment.

Na Coun- Sta- | New Title Posi-
me try tus core tion
mem-
ber?
Senior Product
applica- | Appli-
BC | Canada | Core tions cation
specia-
list
Product | Product
applica- | Appli-
jp | Den Core tion cation
mark .
engi-
neer
Techni-
Hunga- cal sup-
ZB ry Core port and Support
methods
Indone- Non Z:ICI;E;-
wT sia - ) port for Support
core
sales
Product
Indone- | Ex- marke_ Marke-
RR . - ting .
sia core ting
mana-
ger
PG France Lea -
der

Na Coun- Sta- | New Title Posi-
me try tus core tion
mem-
ber?
Senior
marke-
o | Austa ) oo | x ting Marke-
lia . ting
engi-
neer
Product
. marke-
Rz | Swit Core | X ting Marke-
zerland ting
mana-
ger
Mana-
. Product
Swit- ger -
CS serland Core | X apphca- Apph-
tion cation
centre

Table 3 Echantillon de I’étude

2.2.3. Méthode d’analyse des données

Les données produites par les entrevues ont été enregis-
trées, transcrites, traitées et analysées afin d'identifier
des résultats significatifs. Pour 1'analyse et l'interpréta-
tion des données, nous avons choisi la méthode d'ana-
lyse de contenu thématique (Berelson 1952; Grawitz
1996) qui est basée sur un systéme d'extraction de
thémes et sous-thémes. Nous avons fait une analyse en
deux étapes qualitatifs de ce qui avait été dit: (1) ana-
lyse du contenu des entretiens retranscrits a consisté a
analyser un par un, puis (2) analyser tous ensemble par
themes. Les analyses séquentielles de chaque entrevue
ont permis d'identifier la gamme des thémes abordés par
les personnes interrogées et 1'analyse thématique de tous
les entretiens nous a amenés a réaliser un dictionnaire
thématique spécifique. Par ailleurs, nous avons opérer
une triangulation des données (les résultats de 1’étude
pilote par interview ont été présenté au leader de la CP
durant une conférence téléphonique de restitution, et
une présentation powerpoint a été validé avant d’étre
mis & ’ordre du jour d’une réunion mensuelle de resti-
tution. De plus, un article de vulgarisation a été réalisé
avec le leader de la communauté).

Les résultats de cette analyse figurent dans la section
suivante.

3. Résultats et discussion

Les résultats de notre étude empirique permettent de
donner des éclairages sur la nature de la participation
des membres a la communauté ainsi que sur leurs moti-
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vations. Nous proposons une typologie de profils
d’utilisateurs. Cette premiére analyse a révélé
I’existence de jeux d’acteurs entre les membres de la
communauté que nous proposons d’explorer a ’aune de
I’analyse stratégique (Crozier et Friedberg, 1977).

3.1. Caractéristiques de la participation

Nos résultats permettent de proposer quatre profils de
participation a la communauté. Pour cela nous identi-
fions au préalable les motivations des membres dans la
participation.

3.1.1. Intensité et motifs de la partici-
pation

Premiérement, certains individus semblent avoir un
réflexe de participation c’est-a-dire qu’ils participent a
la communauté de maniére instinctive et parce qu’ils
pensent que c’est ce qu’il convient de faire (‘the right
thing to do' (Wasko and Faraj 2000)). Ces personnes
sont déja membres d’autres communautés et elles ont
intégré le principe de la communauté dans leur travail.
Le temps consacré a la communauté, méme en dehors
du temps de travail, est trés important.

"When I have to solve a problem, I like to be able to
pass on that knowledge because I am sure other people
will have the same problem and it will save them time. 1
don't expect a pat on the back for doing it; it is some-
thing I like doing" (Applications specialist, Canada)

Deuxiémement, certaines personnes ont des intéréts
plus marqués quant a ’utilisation de la communauté. 11
est possible de faire des distinctions dans cette catégorie
et de discerner différentes formes de motivation.

Tout d’abord, les membres qui veulent bénéficier de
I’expérience des autres personnes et qui sont a la re-
cherche de benchmark : le temps dédié a la communau-
té varie en fonction de leurs intéréts et de ce qu’ils vont
trouver. Plus leurs intéréts seront grands plus le temps
passé a la communauté sera conséquent.

"I'm only engage with the site if there is a topic of inter-
est in the newsletter” (Technical support, Hungary)

Ensuite, les individus pour qui la communauté est un
lieu d’échange réciproque voir pour certains un « mar-
ché » méme si les informations et les connaissances
échangés le sont gratuitement. Les individus qui entrent
dans ce sous-groupe essaient d’avoir une participation
réguliere avec la communauté.

i

"If you give some, you will have some - and it's for free"
(Product Application Engineering, Denmark)

Enfin, la communauté peut présenter une opportunité de
trouver la bonne information au bon moment. A la dif-
férence du sous-groupe précédent, ici il n’y a pas une
logique d’échange mais 1’objectif est de prendre la
bonne information sans forcément donner en retour.

3.1.2. Typologie des membres de la
communauté

L’analyse des motivations des membres pour participer
a la communauté fait apparaitre quatre profils
d’utilisateurs

1. Les « chercheurs » (quatre répondants)

Cette catégorie regroupe des individus a la recherche
d’information qui peuvent étre utiles a titre personnel
dans leur travail ou bien de facon globale qui peut servir
I’équipe ou le département. Leur objectif est relative-
ment clair et opportuniste mais ils ont intégré la culture
de partage. Leurs préoccupations sont plutét d’ordre
individuel et personnel bien qu’ils soient convaincus
des vertus du partage des connaissances et informations.
Ils ont conscience des contraintes de 1’organisation et
utilisent des stratégies pour y faire face telles que com-
promis, négociation ou encore passivité.

2. Les “impliqués” (deux répondants)

Ce profil est caractérisé par une forte conviction que la
culture du partage est nécessaire dans une organisation.
La culture du partage est complétement intégrée au
mode de vie. IIs adoptent une attitude trés positive en-
vers la communauté, et leur source principale de satis-
faction est d’apprendre des autres. Toutefois, nos résul-
tats ne nous permettent pas de savoir la maniére dont ils
utilisent 1’information et s’ils sont dans une logique de
transfert ou non. En tant qu’acteur social, ils recher-
chent certainement a améliorer voire 4 augmenter leurs
ressources personnelles et mettent en place des straté-
gies d’alliance pour notamment inciter d’autres
membres a avoir le réflexe de la culture de partage.

3. Le "social" (un répondant)

Dans cette catégorie, la communauté permet de nouer
des relations sociales, elle est un moyen de rencontrer
d’autres personnes non seulement pour développer son
réseau, échanger des connaissances mais aussi et surtout
pour partager des intéréts communs. L’enjeu majeur ici
est de développer des relations sociales. Les stratégies
qui peuvent étre mises en place sont plutdt de 1’ordre de
I’alliance.

4. Le « défaitiste » (un répondant)

Nous avons identifi¢ un membre dans notre échantillon
qui souligne les relations difficiles entre la France et les
autres pays. Selon lui, cette valeur de culture de partage
est faussée par le fait que seule la France a en réalité le
monopole dans la prise de décision. Cette attitude peut
avoir pour conséquence d’engendrer des comportements
opportunistes et personnels et de ne pas partager les
objectifs de la communauté. Il peut alors en résulter une
vision défaitiste de la communauté accompagnée par un
désengagement voire un retrait de la communauté.

Cette typologie d’esquisser un éclairage sur les relations
entre les membres de la communauté en particulier cer-
tains comportements aménent a identifier des jeux de
pouvoir. Nous allons expliciter ce point dans la sous-
partie suivante.
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3.2. Jeux d’acteurs et amélioration des
gains a intérieur de la communauté :
esquisse d’une analyse stratégique de la
communauté

Nos entretiens font apparaitre de fagon assez saillante
des jeux stratégiques les membres de la communauté
entre d’une part des équipes technique et des équipes
ventes/marketing ; et d’autre part entre les membres de
la zone Europe et le reste du monde. Concernant les
enjeux liés a la communauté ils sont pergus positi-
vement par la totalité des membres.

3.2.1. La communauté : révélateur d’un
espace pour le jeu stratégique des
membres

Au sein de la communauté étudiée, il semblerait que
plusieurs types d’acteurs sociaux soient présents.

Il semblerait qu’un décalage existe entre la manicre
dont les équipes techniques et les équipes de ventes
utilisent la communauté. En effet, ces équipes partici-
pent & la communauté pour des raisons différentes
comme cela a été souligné par un répondant de notre
échantillon :

"Problems of misunderstandings between technical and
marketing are a frequent theme" (Marketing, Switzer-

land)

Ainsi, il est possible de repérer deux types d’acteurs en
référence a Crozier and Friedberg (1977): il est possible
de trouver un jeu stratégique entre les équipes de ventes
(marketing) et de support techniques car leurs objectifs
sont différents. Ils vont ainsi déployer des stratégies
variées : échange, négociation ou marchandage.

La communauté a ét¢ mise en place a 1’origine pour
combler le fossé entre les équipes ventes/marketing et le
support technique. Cependant, nous pouvons nous de-
mander si cet objectif a été réellement atteint, ou bien si
la communauté n’a pas permis de créer une nouvelle
zone d’incertitude ou les deux équipes peuvent
s’engager dans des jeux stratégiques.

Par ailleurs, nos résultats permettent de mettre en évi-
dence les perceptions divergentes des membres de la
communauté des objectifs de I’organisation. Pour un
répondant, la culture d’entreprise repose sur les valeurs
d’entrepreneuriat et de culture du partage. A contrario,
pour un autre membre cette culture du partage est un
leurre car la prise de décision réelle vient de la France,
il n’y a rien qui est entrepris localement :

"People from France decide how we should develop the
community and a couple of countries disagree with that
and request different things" (Marketing, Indonesia)

Les répondants ont été interrogés sur 1’existence de
conflits en interne & la communauté : pour cing d’entre
eux il n’y a aucun conflit. Cependant parmi ces cinq
répondants trois ont nuancé leurs réponses en particulier
en montrant 1’existence d’un conflit latent entre la
France et les autres pays.

"No conflict but debate ... we can only say our opinion,
but in the end the decision comes from the top manage-

ment ... so sometimes it's doesn't always end up happy"
(Sales, Indonesia)

Ainsi, un jeu de pouvoir apparait entre la France et le
reste du monde. Tous les membres s’accordent pour
souligner les différences entre les zones et les pays.
L’Europe semble étre une zone privilégiée dans les
échanges et dans les informations regues par rapport a
I’Asie avec qui les relations s’averent délicates.

La communauté est animée de la France et 1’Europe
apparait dés lors une zone favorisée en raison de sa
proximité a la fois géographique et culturelle. Du point
de vue de Crozier et Friedberg (1977), les membres
résidant en France et en Europe bénéficient de res-
sources et d’informations plus avantageuses que les
autres pays accentuant ainsi le pouvoir des membres
frangais. Les enjeux d’une zone a 1’autre, entre 1’Europe
et le reste du monde, sont divergents impliquant alors
des stratégies d’acteurs trés différentes pour y répondre
telles que la passivité pour certains (participants de la
zone Asie) ou bien la recherche d’alliance pour d’autres
(entre des membres de la zone Europe)

"... others countries do have others expectations of what
they get out of the community - some participate to
share and others participate to complain” (Product
Application Engineering, Denmark)

"l can imagine that people in France that also need the
community are in a quite difficult position since they
sometimes know a little bit more some confidential staff
and they may not talking about it" (Marketing, Switzer-
land)

En conséquence, lorsqu’une information permet a un
groupe d’améliorer ou de maintenir son pouvoir alors
les membres peuvent décider de garder cette informa-
tion pour eux ; en revanche lorsque cette derniére ne
peut plus étre utilisée pour gagner du pouvoir alors ils
peuvent la partager. Nous pouvons nous demander si la
communauté ne sert pas a exacerber certains problémes
déja présents au sein de l’organisation comme par
exemple les difficultés relationnelles entre la France et
le reste du monde.

3.2.2. La communauté comme source
de gains

De fagon unanime les individus de notre échantillon
déclarent que leur participation a la communauté est
une source de gains en termes de benchmark, échanges
de pratiques ou de simple recueil d’informations. Ceux
du groupe « impliqués » précisent que la communauté
va bien au-dela du gain a espérer mais qu’il s’agit d’une
véritable pratique courante quotidienne. Leur motiva-
tion réside dans le désir d’apprendre et d’avoir des chal-
lenges:

"It's not like you ask questions and you definitively get
the answer. Sometimes the answer comes out that way
and sometimes you know you get challenged ... you
know it's not always successful”" (Marketing, Indonesia)
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Pour I’ensemble des membres de la communauté leur
lien original est le produit, en effet la communauté s’est
notamment construite pour cette raison 1a. Néanmoins,
pour certains, la communauté présente I’avantage de
renforcer les liens sociaux et de se trouver des intéréts
communs personnels qui peuvent aller au dela des
échanges intra communautaires.

"You get to know other people, not only from the web
meetings, you know the people behind them, it's im-
portant to share also personal things" (Product Appli-
cation Engineering, Switzerland)

Pour d’autres membres, 1’élargissement de son réseau
social peut présenter un double intérét. Premiérement,
cela permet de combler un besoin personnel d’avoir des
relations sociales c’est-a-dire qu’il y a ici une position
plus altruiste mais modérée par le fait que la commu-
nauté est virtuelle et donc les échanges ne sont pas di-
rects et physiques. Deuxiémement, certains développent
une attitude plus opportuniste sur les gains espérés dans
I’¢largissement de son réseau social.

Ainsi, les membres de la communauté peuvent avoir un
objectif commun concernant le partage des connais-
sances sur le produit, et parallélement ils ont aussi des
buts plus personnels. Par exemple, un répondant ex-
plique utiliser le lien qu’il a développé avec les autres
membres directement pour servir les objectifs de son
équipe et de la performance de celle-ci. Pour cet indivi-
du, la communauté permet d’anticiper des solutions car
elle lui donne des informations sur des données futures
permettant une réactivité plus forte que les autres
équipes. Ses ressources locales sont ainsi nettement
améliorées.

En conséquence, la communauté permet a certains
d’accroitre leur capacité a gagner des ressources com-
plémentaires.

4. Conclusion, limites et perspec-
tives de la recherche

L’objet de cette communication ¢était d’étudier une
communauté virtuelle en ligne en examinant de fagon
plus précise la participation (intensité et motivation) des
membres. Le cadre théorique a porté sur la notion de CP
du point de vue historique et les questionnements rela-
tifs aux frontiéres des CP. L’étude exploratoire a porté
sur une communauté de pratique virtuelle d’'une multi-
nationale. Les principaux résultats portent sur d’une
part sur I’intensité et les motivations de la participation
des membres ; d’autre part sur la présentation de quatre
profils d’utilisateurs. Cette analyse a fait surgir
I’existence des jeux d’acteurs entre les membres de la
communauté d’un c6té entre les services techniques et
marketing/vente ; et de I’autre entre les zones Europe et
le reste du monde.

Cette étude comporte de nombreuses limites en particu-
lier I’analyse d’une CP unique de 1’organisation de
méme que la taille de notre échantillon limitent la géné-
ralisation de nos résultats. Pour autant, cette étude est a
envisager comme une étude pilote préalable a 1’analyse

d’autres communautés soit au sein de la méme organi-
sation ou soit dans d’autres organisations.
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