« Veille Anticipative Sratégique - Intelligence Collective »® :

un usage innovant du site Web pour la provocation d’informations terrain

Résumé

Cette communication vise a apporter quelques réponses a
la question suivante: quel usage nouveau pourrait-on
faire des technologies Web pour la Veille Anticipative
Stratégique - Intelligence Collective®, dans une
préoccupation d' gjouter un savoir-faire supplémentaire a
la méthode L.E.SCAnning®, notamment pour la trague
d’informations a caractére anticipatif. Nous présentons un
usage innovant du site Web de la PME-PMI : utiliser le
site Web pour provoquer des informations de terrain. I
s agit d'attirer a nous des informations spontanées de la
pat de certains visiteurs. Au travers d'une éude
empirique expérimentée au moyen de recherche-
intervention en PME-PMI, nous présentons un cas et
nous formulons quelques enseignements pratiques et
théoriques.

Mots clefs: «Veille Anticipative Stratégique —
Intelligence Collective», site Web, Usage innovant,
Provocation d'Information d'origine terrain, PME-PMI
proactive

Abstract

«Vellle Anticipative
Stratégique - Intelligence
Collective »® : un usage
innovant du site Web pour
|a provocation
d’informationsterrain

This communication aims to bring some answers to the
following question: which new use of Web technologies
for Veille Anticipative Stratégique - Intelligence
Collective®, with the objective to add an additional
know-how for the method L.E.SCAnning®, in particular
for the tracking of anticipated information. We present an
innovative use from the SME's Web site: to use the Web
site to provoque "in-the-field" information. The goal isto
attract visitors's spontaneous information. Through an
empirical study tested by intervention-research into SME,
we present a case and we formulate some practical and
theoretical results.

Key-words: Environmental SCAnning, Web sites, Usage
innovate, Provocation of «in-the-field» information,
SME proactive
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Introduction

Cette communication s inscrit dans le dével oppement des
travaux réalisés par I'équipe du Professeur LESCA
(www.veille-strategique.org) concernant la VAS-IC®!
(Veille-Anticipative-Stratégique-Intelligence-Collective).

Notre objectif est d’ explorer une utilisation innovante du
site Web de la PME-PMI : I’ utiliser pour provoquer des
informations c@st-a-dire attirer & nous des informations
spontanées de la part de certains visiteurs. Sachant que
nous visons des informations que le visiteur n’avait pas
explicitement prévu de nous fournir, mais qu'il est incité
a nous fournir parce que le site Web a été congu pour
déclencher son attention (March, 1991).

Les informations en question sont du type «terrain » et
«signa-faible» (Lesca, 2003) et non pas du type
«documentaire ». Il ne s'agit pas non plus d’informations
commerciales-marketing, ni de prospection commerciale.
De plus, nous sommes trés attentifs au respect de
I’ éhique.

Nous explorons les éventuelles possibilités offertes par
une certaine utilisation du site Web, au sein des PME-
PMI & haute intensité de connaissances (Baumard, 2002)
et & vocation mondiale du fait de la nature de leurs
activités. Notre démarche est expérimentée au moyen de
recherche-interaction. Au final elle devrait étre un moyen
de déclencher des interactions constructives en vue
d’amorcer des innovations de la part de |’entreprise.
Précisons auss que nous travaillons sur ce projet car
nous espérons aboutir ains a un « outil-supplémentaire-
innovant » al’ usage de VAS-1C®.

Aprés avoir présenté le domaine et la problématique,
nous définirons le cadre théorique ains que les
spécificités visant a montrer |'originalité de notre
proposition. Ceci nous conduira a présenter le dispositif
construit qui servira de base pour la présentation d'une
étude empirique. Ensuite, |’ exploitation des observations
recueillies nous conduira a expliciter quelques
enseignements ains que des résultats. Nous proposons
finalement quel ques conclusions et suites programmeées.

1. Partiel: Lesconceptset la
problématique

1.1 Explicitation du domaine d’intérét

1.1.1 LaVASIC®: unS «al envers».

Notre recherche s'inscrit au sein des Sciences de Gestion
dans le sous domaine « Systemes d’Information (SI) ».
Parmi les différents types de Sl nous nous positionnons
dans les ‘systémes d'aide a la décision’ qui ont comme
objectif principa de «fournir des informations aux

1 Cette appellation a été déposée, conformément aux

recommandations du CNRS concernant la Protection-
Valorisation.

décideurs et de les assister dans leur processus de
décision » (Reix, 2000:81). Cependant, il ne s'agit pas de
la recherche dinformations pour répondre a des
questions posées préalablement, car on ne dispose pas
d’'un probléme identifié a priori tel que I'a formalisé
H.Simon. Notre acception concerne les informations
stratégiques (Marmuse, 1992) et anticipatives,
susceptibles de déclencher des interrogations sur
lesquelles s'interrogera, ensuite, le dirigeant.

Pour nous, il s'agit donc de «décider de I'information »
susceptible de donner naissance ensuite a une éventuelle
décision, et non « d’'informer la décision » dga formulée
(Le Moigne, 1979). Les éventuelles décisions qui seront
envisagées se situent dans un contexte d’incertitude qui
est au coar des préoccupations en Management-
Stratégique (Ansoff, 1975).
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Figure-1: [Systémesd'Information [Veille [VASIC®]]]

Notre focus concerne les Sl dédiés a scrutation proactive
de I'environnement de I'entreprise (Ballaz et Lesca,
1992), ou tout autre organisation dont la finalité est de
fournir aux décideurs des données pertinentes pour leur
permettre d’interpréter et de  comprendre
I’environnement. C'est pourquoi parlons de Sl «a
I"envers ».

En effet, selon plusieurs retours d’expérience de notre
équipe (Lesca et Schuler, 1998), les décideurs ont de
difficultés & dire de fagon claire de quelles informations
stratégiques ils pourraient avoir besoin. Cibler des
acteurs/thémes plut6t que des informations précises s est
révélé une facon efficace pour amorcer |e fonctionnement
de VASIC®. Nous parlons d'entreprise attentive en
continu a son environnement, et de traque proactive
d’informations.

Soulignons que nous parlons du concept de « Veille-
Anticipative-Stratégique-I ntelligence-Collective »® et
pas de Veille en général. Le concept VAS-IC® est propre
a notre équipe et ne doit pas étre confondu avec Vellle
tout simplement (figure-1). La VASIC® est un cas
particulier dela Veille.

Ce Sl spécifique VASIC® peut soulever un probléme
méthodologique en amont, et/ou un probléme plutét
technologique en aval. Pour ce qui nous concerne, dans
cet article, nous nous limitons aux probléemes
technologiques en aval, avec la préoccupation d’un usage
innovant des technol ogies Web.
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En effet, la question qui fut al’ origine de ce travail était :
«quel usage pourrait-on faire des technologies Web pour
laVAS-IC®, dans une préoccupation d' gjouter un savoir-
faire supplémentaire & la méthode L.E.SCAnning®,
notamment pour la traque d'informations anticipatives ».
Nous n@vons pas la prétention que le savoir faire que
Nnous proposons ait un caractere «universel ». 1l sera
contingent de certaines conditions que nous préciserons.

1.1.2 Laméthode L.E.SCANning®

Notre équipe travaille depuis des années dans la
formalisation de méthodologies pour la mise en place
d'un dispositif VAS-IC®. La définition que guide nos
recherches a été proposée par Lesca (figure-2).

Figure-2 : Définition VASIC®

Nous appelons L.E.SCAnning® la méthode (figure-3) qui
aide a mettre en place un tel dispositif, comprenant les
étapes suivantes: délimitation du périmétre, ciblage,
trague, sélection, remontée, mémoires, création collective
de sens, diffusion, animation.

Figure-3 : Méthode L.E.SCAnning®

1.1.3 Focussur la Traque

Notre focus par rapport & la L.E.SCAnning®est la
Trague, une opération volontariste et proactive par
laquelle des membres de I'entreprise se procurent, ou
produisent, ou provoguent, ou font émerger des
informations anticipatives.

Le mot traque signifie que les informations les plus
intéressantes ne viennent pas a nous d’ ellessmémes. Au
contraire, pour les percevoir la ou €elles ne sont pas
automatiquement évidentes, il faut faire I'effort d'aller
au-devant des informations (Iégal ement accessibles) et/ou
de provoquer celles qui n'existent pas a priori, et de
retenir certaines d’entre elles.

Nous abordons la Trague dans une perspective nouvelle :
latrague d’informations terrain via provocation de celles-
Ci au traversle site Web.

1.2 Etat des connaissances concer nant
I’usage de Web pour la Veille en général

1.2.1 Usage de Web pour la recherche

d’ information courante

Lavaleur du Web en tant que pourvoyeur d’informations
est bien documentée. Des auteurs I’écrivent, sur Web
existent des informations potentiellement utiles pour
I'entreprise (Pawar et Sharda, 1997 ; Teo, 2000 ;
Castleberry, 2002 ; Teo et Choo, 2001).

Un des problemes est que ces informations sont plutdt en
grande quantité (Melgoza, 2002), ce qui fait que
I"identification des informations pertinentes est difficile.
Et en situation de surabondance elles sont vite oubliées
(Aaker, 1983). Elles sont aussi trés dispersées (Chen et
a, 2002) ce qui rend difficile I'accés aux plus
intéressantes. Outre, ¢ est encore vrai en 20042, beaucoup
de responsables d' entreprise I'explicitent, ils ne savent
pas forcement quoi faire desinformations.

Les entreprises sont ainsi toujours confrontées a des
interrogations sur I@ntérét de recourir a Web et sur la
maniére pertinente de |@tiliser (Reix, 2003).

De nombreux décideurs se tournent vers des solutions
automatiques qui puissent aider dans I’identification
d’'informations  pertinentes. Certains adoptent la
surveillance via Web (moteurs, agents...) comme étant
des solutions possiblement satisfai santes.

Pourtant, bien que leur usage soit en expansion, ces
solutions restent trop focalisées sur des technologies
automatisées. On ne trouve que peu d' éudes concernant
I’ utilisation de Web pour la Veille, et elles sont réduites a
la recherche d'informations actuelles ou rétrospectives,
cequi n'est pas utilealaVAS-IC®.

De plus on se heurte a divers inconvénients, tels que ceux
liés aux aspects de sélection et traitement essentiellement
déductifs et logiques sur lesguels ces outils automatisés
sont basés. Sur la base de données collectées durant une
période passée, il est possible de faire des prévisions, des
tendances ou de déductions. Mais pas d’ anticiper.

2 Selon un étude réalisée par IBM (LesEchos, 23/02/2004)
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1.2.2 Usage de Web pour |’ obtention
d’informations anticipatives

Les informations dont I’interprétation peut permettre
d'anticiper des changements dans |’environnement de
I’entreprise ne sont pas facilement détectables. Elles
concernent des événements non déa observés dans le
passé. Ce sont des informations possiblement
stratégiques, ambigués, incompl étes, anticipatives.

L’identification de ce type d'information doit étre fate
par des individus que, dans le cadre de laVAS-IC®, nous
appelons « traqueurs » : des managers et responsables de
I’entreprise mais pas uniquement, non dédiées a plein
temps a cette activité, non spécialistes de I'information.
L’activité principale de ces personnes est tout autre.
Cependant elles sont susceptibles d' &re interpellées par
des signes de leur environnement de travail au rythme ou
ces signes sont pergus ou déclenchés de I’ extérieur. Dans
un contexte VAS-IC®, traditionnellement les tragueurs
sont sédentaires ou de terrain, devant ére formés a
I attention (au sens de March) et sélection (Blanco, 1998)
de signes qui peuvent avoir un caractére anticipatif.

Cependant, on retrouve souvent - soit dans la littérature
pertinente, soit dans nos retours d expériences - des
limites imposées par le comportement des traqueurs
(manque de motivation, de temps, peu de personnel...)
qui s averent étre des barrieres a la pérennité d'un tel
dispositif. Ces problémes sont encore plus aigus lorsqu’il
sagit dune PME-PMI, a cause de ses ressources
limitées.

Les quelques d'auteurs ayant abordé des aspects liés a
I" usage de Web pour I’ anticipation stratégique sont :

Blanco et Heili (2002), pour qui les projets utilisant
Web se réveélent globalement insatisfaisants quant a leur
contribution al’amélioration de la capacité d’ anticipation
de I'entreprise. Ils soulignent qu'il serait important
d'identifier de nouveaux usages des technologies Web
encore non, ou peu, évogués en ce qui concerne
I'intégration de Web pour le management des
informations d’ anticipation.

Choo, Detlor et Turnbull (1999:6) travaillent sur
I"utilisation de Web pour I’ obtention d’informations. Ils
ont évogué des mouvements ‘anticipatifs en ce qui
concerne le démarrage, la recherche, I'identification, la
surveillance et I’ extraction d’'informations.

Nous introduisons une réflexion qui Sinterroge sur un
usage bien particulier du Web, plus précisément du site
Web. Il ne sagit pas d'outils ou de technologies
innovants. |l s'agit plutdt d'un usage innovant avec des
technologies qui existent d§ja. Et qui, sous réserve d'un
comportement proactif de la pat de la PME-PMI,
pourrait étre une aide supplémentaire pour la trague
d'informations destinées au dispositif VASIC®
éventuellement déja existant ou en cours de |’ étre.

On se place dans la perspective d’aider les PME PMI, ce
qui entraine que la solution soit simple.

Notre recherche porte sur I'usage du site Web de
I"entreprise chercheuse d'informations comme moyen
pour la provocation dinformations terrain, non
existantes a priori. Elle repose sur une approche centrée
sur I'information a caractére anticipatif et ambitionne de
déboucher sur la construction d’'une méthodologie. Il
sagit, pour nous, de produire des connaissances
actionnables (Argyris, 1995;1996).

1.3 Spécificité du contexte de notre
étude: PME-PMI : faiblesressources
Reprenons deux citations de Lesca et Chokron (2002) qui
nous ont encouragé a réaliser notre recherche au sein des
PME-PMI : Nous devons «...explorer les possibilités
offertes par |’ Internet pour supporter tout ou partie du
dispositif de Veille et Intelligence Collective
d’entreprise» (p.85) et «...nous interroger sur les
conditions d'application du dispositif que nous
proposons au cas des PME-PMI » (p.84).

Une PME-PMI n@ pas forcément les ressources de
communiquer a l@ternational pour sénhformer, ni pour se
faire connditre. L@tilisation de Web ouvre plusieurs
possibilité pour une PME-PMI, notamment en favorisant
I"interactivité et l@cces a divers types d@iformations
(Poon et Swatman, 1999). Etant un réseau mondial, Web
permet de s@dresser aun publicillimité. Ainsi, une PME-
PMI devrait pouvoir changer sa facon d’opérer et faire
des affaires (Dandridge et Levenburg, 2000).

Actuellement, plus de 80% des propriétaires de PME-
PMI comptent sur Internet pour prendre de |’ expansion
(Laudon et Laudon, 2001). Celles qui utilisent Web le
font surtout pour communiquer, interagir... et méme pour
désinformer (Raymond, 2001; McCrohan, 1998).
L' utilisation de Web vise aussi |@change de messages, la
recherche d@formation, |©btention de renseignements
desclients, etc.

Mais elles pourraient utiliser plus le Web, et mieux, vers
|I@entification de ce que leurs clients attendent de facon
latente, vers |@ccumulation de connaissances sur le
comportement des visiteurs de son site Web. Sous réserve
d'un usage approprié, le Web représente un outil
prometteur qui devrait permettre aux PME-PMI d@ntrer
d'avantage en interaction avec ce nouvel espace
économique et les acteurs qui le composent.

Cependant, l'usage d'Internet au regard la veille
stratégique est encore peu développé (Issac, 2003). Des
retours d expérience et des enquétes’ montrent que les
PME-PMI pratiquent peu la veille ‘anticipative’ alors que
la vellle ‘photographique’ de I'existant semble plus
répandue, notamment grace a l'arrivée de I'Internet

3 Lesca et Martin ont mené une enquéte réalisée a la demande du
Ministére de la Recherche et de la Technologie, document non publié.
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(LescaN, 1999). Avec Internet, notamment Web, laPME-
PMI peut enrichir sa vision de I’ environnement externe,
et ce, sans augmenter les colts de fagon sensible, ni le
temps de travail d’une entreprise qui pratiquerait déja une
forme de vellle ‘ photographique'.

Nous pensons que la PME-PMI pourrait utiliser son site
Web pour déclencher, chez le visiteur, son attention ainsi
gue I@mergence de stimuli qui partent de lui pour venir a
elle. Ces stimuli pourraient étre utilisés pour imaginer un
nouveau service ou nouvelle connaissance que la PME-
PMI pourrait chercher, a son tour, a commercialiser chez
le client potentiel. L’idée est quau travers de ces
interactions peuvent circuler des informations qui
pourraient permettre a la PME-PMI d’innover et d'étre
préparée suffisamment tét aux changements qui peuvent
survenir dans son environnement.

1.4 Usageinnovant du site Web :
provocation d’informations pour la
VASIC®

Cet usage innovant que nous proposons concerne I’ usage
du site Web sur le mode « attrape-mouche » pour la
provocation d’informations ‘terrain’.

1.4.1 Provocation : un nouveau mode de
fonctionnement VAS-1C®

Traditionnellement, on distingue deux modes de
fonctionnement VASIC®: Commande et Alerte. Suite
aux retours d expérience de notre équipe, nous avons
formalisé le mode « Provocation ». La figure-4 présente
ces trois modes.

Figure-4 : Les modes de fonctionnement de la VAS| c®

Le terme provocation, selon Le Petit Robert, signifie
|"action de provoquer ou d'inciter quelqu’un a quelque
chose, par une sorte de défi ou d'appel. Provoquer
signifie étre, volontairement ou non, la cause de quelque
chose : amener, attirer, susciter, prendre I’ initiative.

Parmi ces sens, le plus adapté a notre recherche est la
provocation dans le sens de ‘attirer’. Plus précisément il
S agit d'attirer |’ attention et non pas d'inciter quelqu’un a
faire quelque chose de répréhensible.

Leterme ‘attirer’ a été dé§ja employé par des auteurs dans
des sens qui sont en accord avec notre recherche. Laudon
et Laudon (2001:487) pour illustrer des stratégies de
systémes : « Euro-Brokers attire de nouveaux clients par
le Web»; et Reix (2003:2) pour caractériser un ‘site
Web' consacré au e-commerce : «...un bon site Web est
un site[...] capable d@ttirer des consommateurs »).

La notion de Provocation a éé employée par De Bono
(1983;1995) comme une des techniques du concept de
«Pensée Latérale». Pour lui, «la provocation est I'un
des moteurs de la pensée latérale, terme plus spécifique
que la créativité pour exprimer la modification de
concepts ou de perceptions» Le ‘processus de
provocation’ aurait la faculté de nous permettre de
modifier nos schémas mentaux «et libérer une
perspicacité qui est en nous». La provocation nous
amene au-dela du commun, elle « déstabilise une idée, de
telle sorte que nous puissions en adopter une nouvelle ».

Nous utilisons donc le terme « provocation » dans un
sens positif: attirer I’attention du visiteur sur quelque
chose, faire émerger en Iui le désir d'entrer en contact
avec nous, étre volontairement la cause de quelque chose
que la PME-PMI avoulu. C'est elle qui apris!’initiative
de provoquer des demandes. Lorsque nous parlons de
provocation, on peut laisser comprendre pourquoi nous
avons dit que les entreprises auxquelles nous nous
tournons sont celles proactives. Ajoutons auss que le
terme ‘provocation’ ne peut aler tout seul. Il doit étre
suivi de quelque chose. Dans le cadre de notre recherche,
cest la provocation de stimuli extérieurs ou
d’informations anticipatives émanant du terrain.

1.4.2 Information terrain, c@st-a-dire...

Les informations d’ origine terrain sont des informations
obtenues de « premiere main » habituellement collectées
par les commerciaux, par exemple, dans leurs relations et
leurs contacts avec les clients, revendeurs...
(Leszczynska et Lesca, 2004). Elles sont toujours
informelles, au départ. Elles sont aussi non répétitives,
ambigués, incomplétes, anticipatives...

Elles sont plutdt inexistantes sur Web. L' identification de
ces informations, et I'induction d opportunités, de
menaces, de changements, voire de ruptures, exigent une
interprétation, une création de sens (Caron-Fasan, 1997 ;
LescaN, 2002) qui ne peut pas étre réalisé par des
logiciels, méme par ceux dits intelligents.

1.4.3 « Attrape-mouche », cest-a-dire...

La notion de provocation, dans le cadre de notre
recherche, nous améne a I’idée « d’ attraper-au-passage ».
Dans le domaine de la Psychologie, attraper signifie ‘étre
susceptible de provoquer un comportement instinctif’.
C’est pourquoi nous avons chois I’ expression « attrape-
mouche », qui désigne de fagon métaphorique ce que
nous voulons dire.
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«Attrape-Mouche» est la fagon de provoquer des
informations qui n’existeraient pas sans notre (pro)action
et peut prendre la forme de phrases, d'images, de
questions, d’ offres, de formulaires a remplir... Ceci exige
des étapes préalables telles que sa création et sa mise en
ligne. Les « attrape-mouche » sont contextuels, créés sur
mesure. Le but a atteindre est d'attirer la curiosité et
| attention des visiteurs du site Web, en vue de provoquer
des réactions et |’ émergence d' informations que la PME-
PMI n'aurait pas pu obtenir autrement.

1.4.4 Ledispositif « Attrape-mouche »

La construction du dispositif a éé réaisée selon les
principes de la Recherche-Ingéniérique (Chanal, Lesca et
Martinet, 1997).

La séquence des étapes qui vont étres retrouvées dans le
cas présenté dans |a Partie 2 sont résumées alafigure-5.

La caractéristique majeure du dispositif «Attrape-
mouche » est qu'il ne s agit pas de développement d'un
nouveau outil ou technologie. Il sagit d'un usage
innovant avec des technologies existantes et accessibles
aux PME-PMI.

Figure-5 : Dispositif « Attrape-mouche »

15 Lerespect del’éthique
Dans notre démarche, nous sommes attentifs au respect
del’ éthique (Boatright, 2000 ; Schroeder, 2002).

Ce que nous cherchons a « attirer » sur le site Web, au
travers de la démarche que nous développons tout au
long de ce document, ne concerne pas la vie privée du
visiteur. 1l ne sagit pas non plus d espionnage. Notre
démarche vise a déclencher I’ attention du visiteur et des
suggestions de sa part. Nous créons et nous publions des
« éléments », dans le but express d' attraper son attention.
Ce que nous voulons faire c'est de I'aider a extérioriser

quelque chose qu'il voudrait peut-étre dire mais qu’il ne
savait pas dire. Il s'agit ici de ce que nous appelons
«@mergence-progressive ».

Précisons aussi que ce contact peut étre la toute premiére
étape d'une série d'interactions qui peuvent se révéler
intéressantes par la suite Cest en ayant pris
connaissance de son contact que nous pourrions
comprendre chez lui ce qui I'intéresse chez nous. La
s arréte ce gue nous voulons faire. Donc, il n’existe pas «
le risque de franchissement de I’ éthique ».

2. Partie 2 : Expérimentation sur
leterrain : description d’un cas

2.1. Méhodologie derecuell

d’ observations
Notre expérimentation sur le terrain a été effectuée au
moyen d'interventions en entreprise, a partir d'une
méthode que nous construisons et expérimentons. Nous
en présenterons un seul cas, faute de place suffisanteici.

La démarche utiliste est Recherche-Intervention, une
méthode de recherche basée sur une implication directe
du chercheur sur le terrain (Hatchuel, 1994 ; David,
2001). Il s'agit de pratique et description des cas qui se
déroulent dans le temps (étude Longitudinale). Les
données sont des observations de cas que nous vivons, a
caractére exploratoire, sans prétention de généralisation.
Le recuell d'observations a permis d'aboutir a des
monographies  (Dufour, 1992). L’ensemble des
monographies constitue le matériel a partir duquel le
chercheur réfléchit afin d'apporter des améliorations
graduelles et tirer des enseignements théoriques.

2.2. L' expériencesur leterrain

2.2.1. Conditions d application
Pour la mise en cauvre de notre démarche est apparue la
nécessité de nous placer dans les conditions suivantes :

* Etre une PME-PMI.

* Avoir un site Web et étre familiarisée avec des
technologies Web.

« Avoir «adopté » son site Web (dans le sens de Beatty
2001) et avoir «lamain » sur son site Web (acces, droits
demiseajour...)

 Connexion Internet permanente.

« Démarche VAS-IC® mise en place ou est en train de
|"étre.

« Formation préalable al’ attention et sélection
d’informations anticipatives.

 Implication des membres dans toutes les étapes du
dispositif.
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* Avoir une personne temps-partiel comme responsable
de la trague d'informations provoquées. Cette personne
doit avoir des compétences en informatique, nécessaires
pour mettre a jour le site Web, construire et publier les
‘attrape-mouche’ préalablement congus collectivement ;
consulter les inputs venus (en continu) et étre attentive a
toute demande originaire du site Web...

e Importance d’'un temps de réponse trés bref aux
visiteurs.

» Avoir procédure pour conserver la trace de toutes les
demandes regues.

e Il est souhaitable d’avoir accés aux statistiques de
consultation du site Web par les visiteurs.

2.2.2. Notreterrain

La prise directe avec le terrain fait partie intégrante de
notre démarche de recherche-intervention. Notre terrain
est une PME qui répond ala plupart des caractéristiques
figurant ci-dessous. Elle est placée dans un
environnement avec lequel elle entretient des relations a
double sens (B2B).

Figure-6 : Type de PME-PMI que nous priorisons

Il s agit d'une PM E mentionnée sous un nom d’ emprunt -
Société Mougins - pour respecter I’ anonymat souhaité par
son  dirigeant. Mougins a deux  activités
complémentaires : elle fait du conseil en Organisation et
Information ; elle congoit, développe et commercialise
des méthodologies innovantes grace a la capitalisation
des retours d’ expérience. Ces méthodol ogies sont souvent
du ‘sur-mesure’ (la mise a ceuvre demande du temps, sur
plusieurs mois) et visent a permettre la réalisation de
simulations dans un domaine ol les phénomenes sont tres
peu structurés. Malgré sa petite taille, Mougins est
géographiquement dispersée: siege administratif et la
Direction Commerciae situés loin du Directeur et de
I’équipe R&D. Les clients et prospects sont sur toute
France, et al’ éranger.

L’intervention chez Mougins a débuté en nov/2002 et a
duré 13 mois. Notre équipe a éé impliquée dans toute la

mise en place du dispositif « attrape-mouche » faisant
I"objet de cette monographie.

2.2.3. Etat des pratiques avant
Mougins a un site Web depuis quelques années. Elle
I'utilise notamment pour se fare connaltre, pour
communiquer, pour distribuer des informations, pour
formuler ses offres aupres de clients potentiels... Elleale
désir d utiliser davantage son site Web.

Mougins connalt la démarche VAS-IC® parce que depuis
quelque temps elle a mis en place la méthode
L.E.SCAnning®. Notre équipe a été impliquée dans la
phase de démarrage du processus.

Nous proposons a Mougins de mettre en place le
dispositif «attrape-mouche» pour |'aider a créer
davantage de contacts susceptibles de se transformer en
interactions puis en « pistes » d’innovations de sa part.

2.2.4. Création de « attrape-mouche »

Nous aidons Mougins a imaginer et construire
des éléments a publier sur son site Web : des « attrape-
mouche » contextuels adaptés a son activité. A ce sujet,
nous soulignons I'importance de I'implication des
responsables de la PME-PMI et le partage de
connaissances (managériales, techniques) en collectif au
sein del’ entreprise.

Les éléments « attrape-mouche » ne sont pas figés, ils
peuvent évoluer au rythme du déroulement du dispositif.

Mougins a choisi de mettre des ‘attrape-mouche’ ayant
différents niveaux d'interactivité.

Figure-7 : Niveaux d'interactivité des ‘attrape-mouche’

Exemples abrégés :

plusieurs «attrape-mouche» N1: acces a des
connaissances du type retours dexpérience. Ces
« attrape-mouche » N1 n'étaient pas censés provoquer
des interactions automatiques a I’ origine, mais se sont
révélés déclencheurs de demandes tout de méme.

« attrape-mouche » N5 formel : accés a un instrument
Web spécifique, développé par Mougins. Acces gratuit
sur demande (le visiteur doit fournir ses coordonnées).
Accés limité a un seul usage. L'instrument délivre un
rapport du type diagnostic personnaisé. Butvisé :
préparer le ‘terrain’ pour des demandes futures. Cet
«attrape-mouche » génére des interactions multiples
automatiques, mémorisées dans une base formalisée.
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« attrape-mouche » N5 informel : accés a une base de
connaissance on-line dont le contenu est spécifique.
Acces gratuit sur demande (le visiteur doit fournir ses
coordonnées). Acces limité dans le temps (30 jours).
But visé : susciter un désir de «savoir-vouloir plus.
Items interactifs nombreux qui peuvent générer des
interactions multiples avec intervention humaine.

2.3. L’ensemble de demandes
provoquées et recues

Pour mesurer le progrés permis par notre dispositif nous
avons construit des indicateurs ‘sur mesure’, adaptés a
notre éude. Ces indicateurs permettent de vérifier si nous
sommes, ou pas, arrivés a aux résultats attendus.

Il convient aussi d’expliciter que nous ne sommes pas
dans une situation binaire [O=pas bien] et [1=bien] mais
dans un processus d’ apprentissage et de perfectionnement
continus ce qui fait appel a des indicateurs gradués, afin
d’évaluer une demande progressive des visiteurs.

Nos indicateurs sont présentés en 6 niveaux, structurés
selon les deux versants classiques de mesure en Sl
(Bedford et a, 1966; Joshi, 1989; Sethi et King, 1991 ;
Herring, 1996) : par rapport a |'outil ; par rapport aux
résultats produits par I’ outil.

Figure-8: Niveaux des indicateurs

Pour cet article nous ne présenterons que quelques
indicateurs du type résultats (figures ci-dessous).

Figure-9: Nombre de consultations sur le site Mougins

Un formulaire multi-demande (concernant plusieurs
« atrape-mouche ») a été mis sur le site Web Mougins.
Les contacts parvenus en entreprise au travers ce
formulaire sont présentés ci-dessous.

Figure-10: Indicateurs de demandes via formulaire

Quelques visiteurs ayant décidé de prendre contact avec
Mougins n’ont pas utilisé le formulaire. Le nombre de
contacts parvenus en entreprise au travers d autres
moyens a été d’ environ 60 demandes.

Figure-11: Nombre de contacts utilisant autres moyens

Tout contact n'est pas générateur d’interactions, c@st-a
dire quil ne va pas nécessairement aboutir aux
interactions souhaitées. Ceci est une différence par
rapport aun usage traditionnel de site Web.

La figure-12 présente un contact parmi ceux qui ont
débouché sur une interaction a plusieurs boucles.

Figure-12: Le cas Christine
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2.4. Reésultats
2.4.1. Résultats pratiques concernant le cas
Christine

Toute la démarche décrite ci-dessus constitue d@pres
nous une interaction largement développée. Il a colité
temps et effort de notre part et aussi de Mougins. Cette
démarche a été utile par plusieursraisons. Citons :

Mougins a pu bénéficier du ‘chantier’ Christine pour
tester, pour co-construire, pour affiner et pour mettre au
point ses offres.

D’apres I'usage que Christine a fait, Mougins a pu
constater un usage différent d’ une de ses offres.

Dans ce cas Christine, le client potentiel devient non
seulement client mais aussi partenaire.

2.4.2. Reéaultats pratiques pour la PME
Mougins

Evoquons maintenant quelques résultats pratiques issus

de I'application de notre dispositif chez Mougins au

cours de nombreux cas (parmi eux celui de Christine).

Double émergence d'un client potentiel qui ne serait
jamais apparu sans « attrape-mouche » parce que lui-
méme n’'était pas un «client potentiel ». Un visiteur
mollement concerné peut ainsi devenir proactif.

Dans I'interaction peuvent émerger des aspects
concernant un projet que le visiteur lui-méme ignorait au
départ. Un projet a peine esquissé peut ére modelé,
fagonné dans I’ interaction.

Notre dispositif s'est révélé également utile pour des
entreprises en cours de création.

Les demandes parvenues en entreprise au travers les
moyens messagerie, fax, téléphone et face-a-face ont été
de contenu finalement plus riche et plus spécifique que
celles arrivées au travers du formulaire multi-demande.
Outre, ce type de demande s'est révélé plus propice a
amorcer des interactions. Ceci confirme la théorie
«richesse-média» de Daft et Lengel.

Des compétences techniques sont essentielles pour le
suivi du dispositif. Au fur et @ mesure qu’on avance il est
possible de percevoir le besoin de temps consacré a telle
tache, au jour-au-jour.

Il faut distinguer la phase de maturité et la phase
d amorgage d’un tel dispositif. Il faut aussi étre attentif a
pérennisation.

Pour les PME géographiquement dispersées dans
I’espace, c'est le cas de Mougins, ce dispositif propose
une facon de résoudre la difficulté que I'Intelligence
Collective rencontre avec la dispersion. Il ouvre des
possibilités concernant la sélection et |'interprétation
collectives en utilisant des outils tels que Web Cam...
Ceci est une voie aexplorer par lasuite.

2.4.3. Résultatsthéoriques
Voici quelques apports de connaissances théoriques
découlant de notre recherche:

La mise en évidence d'une lacune existante par
rapport a usage de Web pour VASIC® est dga un
résultat en soi.

Ouvrir des nouvelles possibilités pour I’ obtention
d’informations de terrain alors que jusqu'a présent il
fallait étre physiquement sur leterrain.

La recherche est novatrice quant aux concepts :
provocation, information d’origine terrain, site Web en
usage anticipatif. Ces concepts ont été clarifiés, définis et
mis en application afin de déboucher sur des
connai ssances actionnables.

Proposition du concept «attrape-mouche» et
extension du concept vers d'autres usages tel que
I’animation en vue de susciter I'intérét des ‘clients
potentiels de VAS-IC®.

Une nouvelle perspective concernant les traqueurs-
sédentaires qui désormais peuvent étre en mesure de
traquer des informations terrain.

La remise en cause de ‘ciblage a priori’. Nous avons
montré que le ciblage a posteriori est faisable.

Proposition d'une liste d'indicateurs et notion
d’indicateurs faibles. Les retours d’ expérience ont permis
d'affiner et d’ enrichir cesindicateurs.

Lorsque la personne cherche a savoir plus sur une
question qu’ elle ne s était pas posée avant de venir sur le
site Web, ont trouve I’ idée de émergence de demandes.

Ces points devraient, aprés confirmation par d'autres
applications ultérieures, venir renforcer et enrichir la
méthode L.E.SCAnning® qui capitalise, protége et
vaorise I'ensemble des résultats de notre équipe
universitaire de recherche, conformément aux voaux du
CNRS et de I’UPMF.

3. Conclusion

Notre dispositif répond-t-il a la question de recherche ?
Est-il applicable a toute PME-PMI et efficace dans tous
les cas ? Ceci reste a prouver. Pour I’instant le dispositif
‘atrape-mouche’ a effectivement é&é amorcé et il
fonctionne toujours sur plusieurs cas.

Pour compenser le seul cas que nous avons présenté,
faute de place, nous avons explicité les conditions
d’application de maniére a rendre |’ expérimentation
réplicable dans des conditions auss voisines que
possible, al’ occasion de travaux ultérieurs.

Quelle suite ? Notre dispositif va &tre mis ala disposition
de nombreuses PME pour étendre la portée des résultats
(mais pas pour les rendre universels). Nous envisageons
de faire I’ expérimentation dans deux autres pays que la
France.
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