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Résumé

Les principales recherches sur la communication au sein
des équipes s’intéressent aux difficultés rencontrées par les
équipes virtuelles a communiquer a cause des
caractéristiques de communication ~médiatisée par
ordinateur (CMO). En effet, la dispersion géographique
qui sépare les membres, la différence culturelle qui les
caractérise, les limites de la technologie utilisée comme le
manque de richesse des médias et 1’asynchronisme et les
opportunités rares de se rencontrer font en sorte que ces
équipes (virtuelles) manquent d’interaction sociale ce qui
tend a entraver la communication.

Nous proposons un cadre d’analyse qui présente les
facteurs sous-jacents a la définition de I’interaction sociale
dans un contexte de CMO afin d’assurer une
communication optimale dans les équipes virtuelles.

Introduction

Les équipes virtuelles représentent une situation nouvelle
de travail et deviennent de plus en plus répandues au sein
des entreprises. Cet état de fait est le fruit d’une adaptation
des entreprises a un environnement marqué par
I’internationalisation des marchés et le développement
fulgurant des technologies de I’information et de
communication.

Ces équipes se caractérisent principalement par 1’existence
d’une distance spatiale, temporelle (décalage horaire) et/ou
organisationnelle (réseau d’entreprise) entre ses membres
et par l’utilisation des technologies de communication.
Elles sont composées d'individus aux expertises variées,
constitués et regroupés autour d'un projet commun et qui
travaillent & distance, c'est-4 dire non seulement & des
endroits différents, mais aussi souvent a des moments
différents lorsqu'ils sont situés dans des fuseaux horaires
différents, parfois méme, en appartenant a des
organisations différentes.

La littérature nous évoque plusieurs définitions de cette
forme d’équipe que nous qualifions ‘d’équipe virtuelle’.
Toutefois, nous retenons la définition proposée par [24]
qui nous semble la plus citée par les chercheurs :

« Une équipe virtuelle est comme toute autre équipe un

groupe de personnes qui interagissent au travers de taches
interdépendantes, guidées par un but commun. A la
différence des équipes conventionnelles, une équipe
virtuelle travaille au-dela des fronti¢res de I’espace, du
temps, et des organisations, avec des liens renforcés par un
tissu de technologies de communication. » ([24], p.27)

Le processus de communication est primordial a la
régulation du travail en équipe virtuelle qui a été le plus
investigué dans la littérature [13]. Cet intérét vient du fait
que l'équipe virtuelle utilise principalement voire
exclusivement des meédias de  communication
électroniques.

Pour préserver ce processus de communication, les équipes
virtuelles ont recours a une communication médiatisée (par
opposition a la communication naturelle). D'aprés [30], la
communication mediatisée désigne toute forme de
communication qui use d'un média au sens du langage
ordinaire. Plus particuliérement la CMO (communication
médiatisée par ordinateur) indique une forme de
médiatisation  particuliere, celle  de  dispositifs
informatiques.

Ces dispositifs ont pour effet de réduire la richesse des
interactions et des communications comparativement au
mode de communication face a face ([49] ; [26] ; [37];
[35] ; [19] ; [15] ; [36]).

En effet, la dispersion géographique qui sépare les
membres [1], la différence culturelle qui les caractérise
[33], les limites de la technologie utilisée comme le
manque de richesse des médias et I’asynchronisme [48] et
les opportunités rares de se rencontrer [44] font en sorte
que ces équipes (virtuelles) manquent d’interaction sociale
ce qui tend & entraver la communication [8].

Certains chercheurs et praticiens s’entendent pour dire que
pour assurer ’interaction sociale au sein de ces équipes, il
faut développer de nouvelles fagcons de communiquer qui
tiennent compte des caractéristiques des environnements
virtuels et de CMO ([44] ; [41] ; [21]).

De notre c6té, nous proposons dans ce travail de recherche
un cadre d’analyse qui présente les facteurs sous-jacents a
la définition de I’interaction sociale dans un contexte de
CMO afin d’assurer une communication optimale dans les
équipes virtuelles.
1- Concept de communication médiatisée par
ordinateur (CMO)

Dans le domaine de la terminologie de recherche sur les
TIC, on trouve souvent les termes communication médiée
par D’ordinateur [3] et communication médiatisée par
Pordinateur [28]. Toutefois, nous considérons que le terme
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médié convient mieux aux recherches axées sur 1’analyse
du discours, 1’analyse textuelle ou les genres discursifs.
Par contre, médiatisé s’adapte mieux aux approches
communicationnelles dont I’intérét porte davantage sur la
relation qui s’établit entre les interlocuteurs ; 1’ordinateur
ne serait en ce cas qu’un moyen. Nous avons donc adopté
le terme médiatisé, étant donné 1’intérét majoritaire de
notre recherche qui s’intéresse au contexte social de la
communication, et non a 1’étude des typologies discursives
et des formes d’écriture employées par les interlocuteurs.
Pour ce qui est de la notion de Communication Médiatisée
par I’Ordinateur (CMO), des chercheurs frangais [31] et
québécois ([14] ; [17]) emploient le terme « CMO » pour
désigner le terme anglais computer mediated
communication.

Dans les écrits américains, le terme computer mediated
communication (CMC) désigne les différentes fagons dont
les individus utilisent les systemes et les réseaux
informatiques pour la recherche de I’information [5]. La
CMO peut revétir deux types de sens : un sens large ou un
sens strict selon la définition adoptée pour le terme
«communication humaine».

Dans le sens large, la communication renvoie au dialogue
de I’homme avec la machine et la CMO englobe
virtuellement toutes les utilisations que I’on peut faire
d’un ordinateur a savoir : les babillards électroniques, les
listes de diffusion, les bibliotheques électroniques, les
publications électroniques, les collecticiels (Groupware)
incluant les bases de données ainsi que les moteurs de
navigation et de recherche sur internet.

Dans un sens strict, la CMO renvoie aux applications
multipartites de I’ordinateur pour les communications
d’une personne a une autre personne en temps réel
(synchrone) ou en temps différé (asynchrone). Elle
comprend le courriel, les téléconférences assistées par
ordinateur (audio, vidéo, textuelle), les groupes de
discussion, et les systémes de chat. Ce sens correspond a
I’interaction interpersonnelle ou sociale qui peut naitre
dans le travail d’une équipe et spécialement dans une
équipe virtuelle.

2- L’interaction sociale et la CMO

La définition donnée par Erving Goffman (1983) de
I’interaction  sociale  suggére que celle-Ci  soit
essentiellement une situation ou des individus agissent et
réagissent les uns aux autres : « L’ interaction sociale peut
étre definie, de facon étroite, comme ce qui apparait
uniquement dans des situations sociales, ¢ est-a-dire des
environnements dans lesquels deux individus, ou plus, sont
physiquement en présence de la réponse de l'un et de
l’autre. (Nous pouvons supposer que le téléphone et le
courrier, par ex. permettent cette réponse) (Erving
Goffman,1983 cité par [47], p. 191).

L’interaction sociale dans les équipes virtuelles se présente
comme un phénomeéne complexe ol sont imbriquées une
variété de pratiques sociales, de types de communication et
de technologies a travers lesquels sont produites des
dynamiques relationnelles. Les nouvelles technologies de
I’information et de la communication (NTIC) permettent
I’émergence de nouvelles formes de socialité [12] au sens
ol «ce qui est fabriqgué» sur les réseaux de
communication supportée par ordinateur ne serait « ni
plus, ni moins que du lien social [22]. La virtualité ne doit
pas étre comprise ici comme « une dénaturation du social
ou du réel mais plutét comme un aspect, un effet d’optique
de sa complexification croissante, amplifié par ses propres
artefacts » ([22], p. 117).

Les équipes virtuelles ont tendance a avoir davantage
d’interactions reliées aux tdches que d’interactions sociales
[39].

Les mauvaises expériences et les échecs sont souvent dus a
des facteurs reliés a la dimension sociale des échanges
([48]; [21]). Les dynamiques sociales sont souvent a
I’origine de I’inefficacité de certaines équipes ([10] ; [21]).
Géneralement, ces problémes sont attribués aux
caractéristiques des CMO, et au manque d’interactions en
face-a-face.

Ces problémes de création de liens sociaux et de
médiatisation de la communication par les technologies,
rend nécessaire 1’étude de facteurs liés a D’interaction
sociale dans les équipes virtuels.

3- Les facteurs constitutifs de ’interaction
sociale dans un contexte de CMO

La revue de la littérature permet de constater qu'il existe
des facteurs sous-jacents a la définition de I’interaction
sociale dans un contexte de CMO.

Ces facteurs représentent les conditions qui forment le
contexte de communication dans lequel opére I'équipe
virtuelle. Nous pensons que l'importance et la
configuration de ces éléments influencent directement les
processus communicationnels, relationnels ainsi que le
fonctionnement global de I'équipe virtuelle. Nous
proposons ici huit principaux facteurs liés a I’interaction
sociales et nous pensons que ces derniers affectent
directement le contexte de CMO dans les équipes
virtuelles : 1) la présence sociale ; 2) la cohésion sociale ;
3) le type de tache ; 4) le partage de I’information; 5) le
contexte commun ; 6) les rétroactions ; 7) la confiance ; 8)
les rencontres formelles et informelles.

3-1. La présence sociale

Une théorie qui rend compte des aspects psychosociaux,
socio-emotifs et contextuels de la médiatisation de la
communication par 1’ordinateur est la théorie de la
présence sociale. Le concept de présence sociale a émergé
a titre d’une composante importante de |’interaction
sociale. La présence sociale peut étre définie par la
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capacité de la technologie et des utilisateurs a transmettre
les indices socio-émotifs et contextuels [42]. Selon
plusieurs auteurs, la présence sociale est une capacité a se
projeter sur le plan émotionnel et social et une sensibilité a
la présence des autres.

La perception de la présence sociale des autres est liée
suivant [43] a trois dimensions le contexte social (nature
de la tache, intimité, relation sociale) ; la communication
en ligne (anxiété face a la communication, expertise
informatique et utilisation du paralangage) et I’interactivité
(accent sur I'immédiateté du feed-back).

Dans une équipe virtuelle, méme si la CMO est considérée
généralement comme un médium faible conducteur
d’indices socio-émotifs et contextuels, il semble que ces
environnements offrent des mécanismes alternatifs qui
permettent d’acquérir I’information sociale nécessaire au
développement d’une relation [20]. Cependant, les
chercheurs montrent que cette information n'est acquise
que suite a un plus grand nombre d’interactions sociales et
requiert plus de temps [42]. Plusieurs auteurs montrent
dans leurs études que ces environnements peuvent étre
percus comme interactifs, actifs, intéressants et stimulants
([49] ; [2] ; [18]). Cependant, ce sont les trois conditions
relationnelles [43], telle que 1) Plimmédiateté, 2)
Iintimité et 3) la familiarit¢ qui ont un impact sur la
perception par les participants des CMO comme un
médium social. Nous présentons dans ce qui suit ces trois
conditions que nous les considérons des concepts de base
de la présence sociale.

3-1-1. L’immédiateté

L’immédiateté est concue dans ce contexte comme une
proximité psychologique et correspond a une capacité
d’expression a travers le texte dans un espace virtuel
numeérisé. Plusieurs membres ont rapporté une difficulté a
transmettre clairement par écrit leur pensée et une
difficulté & utiliser le clavier pour transmettre leur pensée,
« Une personne est capable de penser plus vite qu'il peut
taper » ([43], p. 162). [43] note que I’utilisation du
paralangage et des émoticons était facilitant.

3-1-2. L'intimité

L’intimité est congue ici comme I’histoire relationnelle
partagée par deux ou plusieurs personnes. Selon les
résultats recueillis par [43], I’intimité est conservé par les
technologies utilisées et elle est liée positivement a la
perception de présence sociale dans un environnement
virtuel. Cependant, en dépit de la confidentialité lors de
I’utilisation de ces technologies il semble qu'avec le temps
les membres d’équipe développaient des relations
interpersonnelles par la formation d'impression a travers
I’information transmise par le texte.

3-1-3. La familiarité

Le degré de familiarité influence la perception de
I’interaction sociale. La réduction des indices non verbaux
lors des interactions sociales dans un contexte de CMO
peut conduire a de mauvaises interprétations, des échecs
de la communication, des distorsions de 1’interaction
sociale ([2] ; [23]). La connaissance des autres semblait
déterminante dans I’interprétation des messages.

3-2. La cohésion sociale

La cohésion d’une équipe peut se définir selon [25]
comme la propriété qui résulte du nombre et de la force
d’attitudes mutuelles positives parmi les membres de
I’équipe. La cohésion est la force d’attirance que
représente 1’idée d’une équipe pour les membres qui en
font partie [16]. Elle nécessite une certaine convergence
intellectuelle et le respect mutuel au sein d’une équipe
[13]. Elle sert aussi & construire les processus de
participation et D’empathie a travers des échanges
collaboratifs intersubjectifs [45], c¢’est-a-dire dont le sens
est partagé [13] et co-construit [45] par tous les membres.
Nous pouvons distinguer deux types de cohésion: la
cohésion face a la tache et la cohésion sociale [4]. La
cohésion face a la tache est liée a des facteurs socio-
opérationnels, c’est la création de normes et de valeurs et
la distribution de taches et des responsabilités de chacun
qui va intervenir. La cohésion sociale, qui nous intéresse
dans cette étude, est liee & des facteurs socio-affectifs,
concernent D’attrait pour un but commun et 1’attrait de
I’appartenance a 1’équipe. Ces deux attraits favorisent
I’interaction sociale dans un contexte de CMO au sein
d’une équipe virtuelle [27].

3-3. Le type de tache

Le type de tache influence le degré de I’interaction sociale
parce que celles-ci influencent les processus sociaux. La
théorie de la richesse des médias de [9] reconnait deux
types de tche: les taches incertaines qui sont réalisables
avec un minimum d'échanges d'information et les taches
équivoques qui permettent des possibilités multiples de
réalisation et d'interprétation de l'information disponible
[34].

Selon [43], les taches équivoques sont des taches
interdépendantes et complexes, elles renvoient a une mise
en situation qui génére de I’incertitude et qui s’associe a
une centration sur la tache plutdt que sur les aspects socio-
émotifs conducteurs de I’interaction sociale. [43] a observé
que lors de ces taches qui requiérent de la créativité il y
avait plus d'interactions sociales entre les membres de
I’équipe et de conversations cognitives (telles que le
partage et I'association aux idées liées au projet du groupe)
mais il y’avait plutdt de conversations opérationnelles
(liées a I’acheminement de travail réalisé).

3-4. Le partage de I’information
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Afin que les membres d’une équipe virtuelles puissent
atteindre une interaction sociale optimale, il est essentiel
que les informations soient partagées équitablement entre
tous les collaborateurs ([49] ; [46]). De ce fait,
I'organisation doit mettre en place des systemes de
communication qui favorisent le partage du savoir entre les
membres de I'équipe, mais aussi avec toutes les parties
impliquées dans la réalisation de la tache [40]. Le partage
de linformation est nécessaire pour l'autogestion des
groupes et la prise de décision latérale (inter département)
[29]. Néanmoins, si la communication est hautement
valorisée pour améliorer la performance de ces équipes de
travail, I'accés a l'information doit étre gérer de maniere
stratégique (gestion de l'accés aux bases de données,
protocole de communication claire, etc.) pour éviter toute
surcharge d'informations [29].

3-5. Le contexte Commun

Une communication efficace au sein des équipes virtuelles
repose essentiellement sur la capacité des membres a créer
un contexte commun [8]. Plus précisément, le contexte
commun est composé d'informations qui sont partagées par
les membres en interaction et qui sont conscients que tous
connaissent ces informations de la méme maniere qu'eux.
Le contexte commun permet aux membres de partager les
mémes références professionnelles et cela a pour effet de
faciliter la communication et la coordination des actions
entre les individus [8]. Cet état de fait a été validé avec
I'étude de [38] qui ont fait travailler ensemble, pendant
quatorze semaines, huit équipes composées d'étudiants
norvégiens et américains afin d'identifier les principaux
défis auxquels font face les équipes dispersées dans le
temps et I'espace. Tel que le mentionnent les auteurs, le
partage des informations entre les membres est
fondamental a une interaction sociale positive et une
communication efficace [38].

3-6. Les rétroactions

Les rétroactions (feedback) aident a réduire les effets de la
distance spatiale, a renforcer la cohésion et a augmenter le
niveau de confiance entre les individus [15]. En effet, la
relation sociale suppose une réponse, un retour, une
réaction a une action. Selon les observations de [43], le
temps de réaction influence I’interaction sociale et la
perception de la présence de [D’interlocuteur dans un
environnement virtuel numérique.

Dans les systémes asynchrones de communication le feed-
back se manifeste a des temps différents.

[43] a observé une faible perception de I’interaction
sociale lorsque le feedback était attendu dans I'immédiat et
gu'il retardait. De ce fait, la communication asynchrone
permet la liberté de travailler selon un horaire individualisé
mais présente aussi le désavantage que les collaborateurs
prennent pour acquis que les autres vérifient leurs
messages. A partir de ses constats, la communication

asynchrone exige une discipline personnelle ou une
entente entre les collaborateurs sur la fréquence de
vérification des messages et les délais de réponse.

[43] a observé dans son étude que des messages plus
courts et un style informel ont eu un impact positif sur
I’incitation a répondre rapidement & un message.
L’utilisation d’une communication stylisée (par exemple
un style personnel, amical, imagé) a influencé
positivement l'interaction sociale. A titre d’exemple, ce
méme auteur a observé que diverses stratégies, telles que
faire des compliments, de I’humour et de la transparence,
ont influencé les interlocuteurs a donner une réponse
immédiate et une rétroaction positive aux messages.

3-7. La confiance

La confiance implique la référence a des normes sociales
et I’adhésion a ces normes manifestée par les membres
constitutifs de la société. La confiance peut se définir
comme « la présomption que, en situation d’incertitude,
l’autre partie va, y compris face a des circonstances
imprévues, agir en fonction de regles de comportement
gue nous trouvons acceptables » [7], P.25). Cette
définition attribue & la confiance un caractere
déontologique et souligne le rdle joué par le contexte
social dans 1’établissement des relations de confiance.

Au sein des équipes virtuelles, le contexte social et ses
normes induites sont particuliérement importants pour
garantir la qualité de 1’échange informationnel. En effet,
dans ces equipes, la faiblesse de coprésence et
d’interactions présentielles facilités dans les équipes
traditionnelles, la virtualisation des modes de coordination
du travail, les contraintes temporelles de durée et de
disponibilité des individus et la rareté relative des contacts
directs entre les participants aggrave ce manque de
visibilité et augmente I’incertitude dans la communication.
La question de la confiance se pose alors par référence a ce
contexte pour pallier I’information limitée sur autrui.

Selon [43], la confiance, le sentiment de sécurité et des
enjeux identitaires sont des facteurs critiques dans la
relation entre les pairs lors d'interaction sociales dans un
contexte de CMO « les problémes de confiance entre les
collaborateurs étudiés ont joué un réletres critique
dans l'interaction a distance» ([43], p.81). Les interactions
sociales & distance nécessitaient plus de temps pour établir
la confiance entre les collaborateurs. [43 a observé dans
son étude des comportements de protection de I'image de
soi, « face saving ». Ce comportement semble associé a un
sentiment d’insécurité et un manque de confiance a I’égard
des autres. A titre d’exemple, un membre d’une équipe
virtuelle étudiée a corrigé son orthographe lors des forums
synchrones, il a expliqué qu’une mauvaise rédaction de ses
messages pouvait donner une mauvaise image de lui-
méme surtout qu’il n’a pas confiance en I’interprétation de
ces collegues.
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3-8. Les rencontres formelles et informelles

Une étude s’intéressant a 1’effet de rencontres sur
I’interaction sociale dans les équipes virtuelles a été menée
par [34]. Cette étude a conduit une analyse aupres de trois
équipes virtuelles globales qui se communiquent
majoritairement par les TIC a lintérieur d'une méme
organisation. En recueillant diverses informations de
nature qualitatives et quantitatives, les résultats présentent
la facon dont les équipes virtuelles les plus efficaces
communiquent et coordonnent leurs opérations. Leurs
conclusions démontrent que les équipes virtuelles efficaces
coordonnent leur modele de communication avec la tache
a accomplir et généerent un rythme profond de rencontres
face a face parsemées de périodes de communication a
distance. Plusieurs recherches abondent dans ce sens et
préconisent un minimum de rencontres face a face pour les
membres des équipes virtuelles. Les rencontres face a face
apparaissent bénéfiques pour 1’interaction sociale et le bon
fonctionnement de I'équipe tant au niveau des relations que
de l'alignement et de la compréhension des objectifs a
atteindre, des rdles et des fonctions des membres ([32] ;
[15]; [27]). Toutefois, le rythme des rencontres face a face
semble étre régi par un modele temporel qui varie ([27];
[34]) avec la complexité et I'interdépendance des taches, la
capacité des membres & communiquer par les médias
électroniques [27] et le cycle de vie du projet, puisque la
coordination est plus intense en début et en fin de projet
[34].

Dans ce sens, [15] prétendaient qu’alors les rencontres
formelles facilitent les communications fonctionnelles, les
rencontres informelles laissent une place plus grande aux
échanges d'ordre socio-émotif [15].

CONCLUSION

Dans les équipes virtuelles, la communication remplissait
différents roles tant a un niveau fonctionnel lié a la tache
qu’a un niveau relationnel avec la création de liens forts
entre les membres de 1’équipe. Toutefois, les
communications ne peuvent pas se dérouler en face-a-face
et doivent nécessairement passer par des médias.

Ce changement dans les modes de communication souléve
des interrogations sur la finalité de la communication dans
ces équipes. Les TIC doivent pouvoir assurer 1’échange
informationnelle et social, puisque faire circuler des
informations et assurer les interactions font parties des
fonctionnalités de ces technologies, d’ou I’émergence de la
notion de la communication médiatisée par ordinateur
(CMO).

Nous avons pu présenter ce concept de CMO. Ce concept
englobe un large éventail d’activités dans lesquelles les
ordinateurs sont utilisés pour médiatiser la communication
entre les personnes. Dans cette dimension du processus de
CMO, nous avons également soulevé le fait que la
communication n’était pas qu’une affaire de média mais

aussi une affaire d’individus. Il ne suffit pas d’avoir des
outils et des techniques permettant d’échanger des
messages, des images, de diffuser la voix ou de se voir sur
un écran, pour que cela implique une bonne
communication entre les personnes. Dans ce sens, nous
avons pu décrire un concept clé relié¢ a I’aspect relationnel
de CMO a savoir, ’interaction sociale.

A propos de I’interaction sociale, nous avons montré que
plusieurs chercheurs suggérent que la médiatisation de la
communication par ’ordinateur (CMO) pose un probléme
de transposition des stratégies de communications
habituellement utilisées en situation de face a face. La
CMO transforme notre facon de créer des liens et de
développer une relation avec les autres personnes.
Conséquemment, 1’interaction sociale dans les équipes
virtuelles nous oblige & reconsidérer nos conceptions du
contexte social. Désormais, les interactions dans les
équipes virtuelles sont basées sur la dimension cognitive et
sur les processus reliés aux tdches ainsi que sur des
processus socioaffectifs a savoir : 1) la présence sociale ;
2) la cohésion sociale ; 3) le type de tache ; 4) le partage de
I’information; 5) le contexte Commun ; 6) Iles
rétroactions ; 7) la confiance ; 8) les rencontres formelles
et informelles.

Nous pensons que ces huit facteurs contribuent a la
constitution d’un sentiment de proximité lors de
I’interaction sociale dans une équipe virtuelle. Néanmoins,
ce cadre d’analyse n’est que le premier résultat d’une
recherche en cours. Il reste bien évidement & valider. Le
choix de ces facteurs est issu de la littérature et les travaux
existants. Ces critéres seront soumis auprés d’experts du
domaine et de professionnels pour valider leurs
pertinences.
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