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L’intérét porté par les étudiants et les professeurs-chercheurs pour I’entretien
de groupe est tel que I’ Association pour la recherche qualitative (ARQ) a déja
organisé deux colloques portant spécifiquement sur ce dispositif. L’un d’eux a
réuni tout pres d’une centaine de participants d’horizons disciplinaires variés :
psychologie, communication, éducation, administration, psychoéducation,
sociologie, musique, histoire, politique et loisir. De hombreux professeurs ont
référé leurs étudiants, dans le cadre de cours de méthodologie, au premier
numéro publié sur ce théme des entretiens de groupe (Guillemette, Luckerhoff
& Baribeau, 2010). Une demande croissante pour des ateliers de formation sur
I’animation et la préparation d’entretiens de groupe a I’ARQ montre que les
spécificités de ce dispositif attirent de plus en plus de chercheurs, mais il arrive
que ceux-ci hésitent a le choisir dans le cadre de projets de recherche ou sont
insécures lorsqu’ils le font.

La thématique de I’entretien de groupe suscite donc I’intérét des
participants aux colloques et aux activités ainsi que des commentaires relatifs a
la disponibilité de textes en francais portant spécifiquement sur ce dispositif.
Certes, il existe un certain nombre de manuels et d’ouvrages en langue
francaise permettant d’étre initié a I’usage de I’entretien de groupe, mais il n’en
demeure pas moins que la majorité des articles et des livres sur le sujet sont
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publiés en anglais. De plus, certains livres et articles en frangais traitent des
groupes de discussion en tant que méthode pédagogique. Parmi les références
en frangais portant sur les entretiens de groupe en recherche, citons Boutin
(2008), Geoffrion (2009), Poupart, (1997), Simard (1989) et Streiffler (1982).
De fagon générale, I’entretien de groupe et I’entretien individuel présentent un
certain nombre de similitudes. Il n’est donc pas étonnant que les chercheurs
utilisant I’entretien de groupe comme dispositif référent surtout a des écrits en
frangais portant essentiellement sur les entretiens individuels. Quoique ces
deux dispositifs présentent des similitudes, il existe effectivement de
nombreuses spécificités propres a I’entretien de groupe et liées au fait de poser
des questions a un groupe d’individus et non a un seul a la fois. Ce deuxiéme
numéro vise a mettre en lumiére certaines de ces spécificités et caractéristiques
dont il faut tenir compte. De plus, I’utilisation des entretiens de groupe revét
des orientations particuliéres selon les champs disciplinaires des chercheurs, ce
gu’illustrent plusieurs articles de ce second numéro.

De notre point de vue, il s’avére préférable de nommer « entretien de
groupe » ce dispositif de recherche. Cette appellation recouvre ainsi toutes les
autres appellations connues telles que focus group, groupe de discussion,
interview de groupe, entrevue de groupe, groupe focalisé et entretien collectif.

Nous considérons aussi qu’il serait trés utile que les chercheurs en
recherche qualitative fassent consensus sur I’usage d’un terme précis pour
désigner ce dispositif. En effet, une recherche bibliographique effectuée au
moyen des bases de données se révéle trés problématique en raison de la
multiplicité des appellations. Les chercheurs ont toujours la possibilité de
nuancer ou de préciser I’'usage qu’ils entendent faire d’un dispositif, mais il
s’avere au final peu utile d’indiquer de telles nuances si elles ne servent qu’a
créer un néologisme désignant un usage singulier du dispositif. Il est de surcroft
important de mentionner que peu de chercheurs indiquent le dispositif
méthodologique utilisé dans les mots clés de leur article. Il devient ainsi
difficile de repérer les articles scientifiques portant sur un projet pour lequel les
chercheurs ont fait I’utilisation d’entretiens de groupe; a cette difficulté s’en
ajoute une autre lorsque les appellations sont multiples.

Le premier numéro (Guillemette, Luckerhoff & Baribeau, 2010), déja
paru, comporte six articles traitant de I’histoire du dispositif, de ses ancrages
épistémologiques et des nombreuses appellations en usage. Ce second numéro
comporte huit articles présentant, a partir de données de recherche, des aspects
singuliers qui ont été portés a I’attention des chercheurs, qu’il s’agisse de
I’analyse des échanges ou des résultats spécifiques obtenus. Trois notes de
chercheurs complétent ce large panorama des usages. Le lecteur retrouvera
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aussi I’article de Johanne Barrette, lauréate du prix Jean-Marie van der Maren
2010, un prix qui souligne annuellement I’excellence d’une these en recherche
qualitative.

Lesarticles

Ce second numéro s’ouvre sur un article de Joélle Morrissette qui traite de
I’évolution et des modifications du contrat de collaboration liant le chercheur
aux participants dans des expériences d’entretiens de groupe. La chercheuse
décrit et illustre le passage d’un mode plutét similaire & [I’entretien
d’explicitation a un dispositif ressemblant & I’entretien de groupe. La recherche
montre que les modifications émanent a la fois de la flexibilité de la chercheuse
et de I’engagement des sujets dans la recherche.

L’article qui suit, rédigé par Sylvie Parrini-Alemanno et inspiré de
I’approche constructiviste systémique de Mucchielli, est centré principalement
sur I’analyse des échanges entre les salariés d’une entreprise. L’auteure met en
évidence la valeur heuristique de ces « groupes de communication », de méme
gue I'origine et les principaux types de dysfonctionnements de la
communication dans une organisation. Cette nouvelle approche ouvre des
pistes de travail en communication organisationnelle tout en engageant les
acteurs dans un processus de changement.

Dans le troisitme article, Synda Ben Affana présente, a partir des
résultats d’une recherche doctorale menée auprés de bénévoles tunisiens et
guébécois sur I’utilisation de [I’Internet, I'impact des échanges dans
I’appropriation, par les usagers, de I’outil Internet ainsi que I’impact du
processus de discussion conduit entre les acteurs eux-mémes. La chercheuse
montre la singularité et la complémentarité de différents dispositifs de collecte
de données dans le cadre d’une démarche inductive.

Mikaél Guillemette, Jason Luckerhoff et Francois Guillemette signent le
quatrieme article qui expose les résultats d’une étude sur le fonctionnement
d’un groupe de chercheurs utilisant une plateforme E-Dialogues pour discuter
de maniére synchrone. Les auteurs mettent en lumiére les avantages de ce
dispositif d’entretien de groupe en ligne et traitent des interactions suscitées par
cet environnement.

Dans le cinquieme article, Lisa Birch et Francois Pétry comparent
I’usage du dispositif dans trois différents secteurs du champ de la recherche sur
I’opinion publique par Santé Canada. Les points de comparaison reposent
notamment sur I’utilisation qui est faite des données et sur la qualité des
résultats obtenus. Les auteurs constatent que les groupes de discussion sont
utilisés soit comme dispositif unique, soit en combinaison avec des outils
quantitatifs dans le cadre de I’évaluation de politiques publiques.
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Dans I'article suivant, « Le groupe de discussion comme espace de
soutien : briser I’isolement chez des survivantes du génocide rwandais »,
Mélanie Vachon montre que ce dispositif peut avoir une fonction clinique.
Suivant la vérification des résultats d’enquétes ethnographiques aupres de
survivantes du génocide rwandais, elle suggere que la recherche a su créer un
« espace thérapeutique pour les participantes ».

Le septiéme article, intitulé «Du groupe focalisé a la recherche
collaborative : avantages, défis et stratégies », est rédigé conjointement par
Chantal Leclerc, Bruno Bourassa, France Picard et Francois Courcy. Les
auteurs mettent en lumiére les avantages du dispositif (facilitation des
échanges, intersubjectivité, émancipation) lors de son utilisation dans des
démarches de recherche collaborative.

Le huitieme et dernier article, « Consensus par la méthode Delphi sur les
concepts clés des capacités organisationnelles spécifiques de la gestion des
connaissances », est le fruit de la collaboration entre Jean-Pierre Booto
Ekionea, Prosper Bernard et Michel Plaisent. Les auteurs illustrent la fagon
dont la méthode Delphi, suite a des vagues successives de questionnements,
facilite I’atteinte de certitudes quant a la définition précise d’un objet d’étude
par la mise en évidence de convergences et de consensus d’experts.

L es notes de cher cheurs en méthodologies qualitatives

Trois textes de méthodologues sont ajoutés a ce second numéro. Le premier, de
Francois Guillemette, Jason Luckerhoff et Mikaél Guillemette, est une réponse
au besoin des chercheurs qui se retrouvent dans la situation ou ils doivent
animer des entretiens de groupe alors gu’ils ne sont pas nécessairement formés
pour jouer ce role. Ce texte donne I’essentiel des principes d’animation d’un
entretien de groupe en recherche.

Le deuxiéme texte émane de I’équipe composée de Monique L’Hostie,
Nadia Cody et Nadine Laurin. Leur texte s’intitule « Caractéristiques et
particularités du groupe de discussion favorisé dans un dispositif de recherche
collaborative en éducation ». Il s’agit d’une analyse comparative entre divers
dispositifs favorisant la discussion et les échanges, & savoir le groupe de
discussion a visée pédagogique et deux autres dispositifs utilisés en formation
initiale des maitres : le groupe de codéveloppement professionnel et I’analyse
collective des pratiques professionnelles.

Le troisiéme provient de Lisa Birch et Francois Pétry et a pour titre
« Considérations pour orienter la recherche future sur les groupes de
discussion ». Il propose une synthese des écrits scientifiques essentiellement
américains portant sur le dispositif nommé « groupe de discussion » (GD),
synthese doublée de réflexions sur les déterminants de leur succés, sur la
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conceptualisation de [I’utilisation des résultats des GD et sur la qualité
méthodologique des GD. Aprés un survol de la question, les auteurs pronent, a
I’instar de Fern en 1983, la mise en place d’un programme de recherche visant
a combler I’absence de connaissances scientifiguement fondées sur ce
dispositif pourtant si largement utilisé dans de nombreux champs disciplinaires.

Horstheme: letextelauréat du prix Jean-Marie Van der Maren

A ce numéro s’ajoute le texte intitulé «FEtude de I’explicitation de
I’apprentissage informel chez des adultes dans le contexte d’une entreprise : un
processus dialectique de construction située de la connaissance », article redigé
par Johanne Barrette et pour lequel elle a mérité le prix Jean-Marie Van der
Maren en 2010. La chercheuse opte pour une approche
qualitative/interprétative de I’apprentissage des adultes dans le contexte
particulier d’une entreprise, c’est-a-dire a partir de ce que les sujets révélent de
leur propre expérience de I’apprentissage informel, conséquemment par
I’intermédiaire d’une réflexion sur leur pratique et son explicitation, et ce, afin
de mieux comprendre la nature de ce processus singulier d’apprentissage.
Comme le précise la chercheuse dans son introduction, elle a approché le
terrain dans une perspective ethnographique, tout en réalisant une étude de cas
et en ayant recours a une analyse inductive inspirée de la méthodologie de la
théorisation enracinée.
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Ouvrir la boite noire del’ entretien de groupe*

Joélle Morrissette, Ph.D.
Université de Montréal

Résumé

Cet article propose une réflexion visant a ouvrir la boite noire que constitue I’ entretien
de groupe en examinant les processus sociaux a |’ ceuvre dans I'usage qui en a été fait
lors d'une recherche doctorale réalisée a I'appui d'une perspective interactionniste
(Morrissette, 2009a). Dans cette optique, le contrat collaboratif qui alié la chercheuse
aux participantes est examingé, de méme que les choix théoriques et épistémologiques
retenus en relation avec cette pratique d enquéte. |l ressort de I’ analyse de la démarche
méthodologique que la dynamique des entretiens de groupe réalisés s est modifiée en
fonction de I’ évolution du contrat collaboratif, évolution tributaire de la flexibilité avec
laquelle la chercheuse a abordé le terrain d'investigation ains que d’une prise en
charge graduelle de la coconstruction de I’objet de préoccupations mutuelles par les
participantes. En conséquence, les entretiens de groupe qui suivaient au départ le mode
de I'entretien d’ explicitation se sont graduellement transformés vers un mode plus pres
des groupes de discussion.

Motsclés

CONTRAT COLLABORATIF, PERSPECTIVE INTERACTIONNISTE, ESPACE PARTAGE
D’ INTERSUBJECTIVITE, COCONSTRUCTION NEGOCIEE, EVOLUTION DE LA DYNAMIQUE DES
ENTRETIENS

La pensée est ce qui se passe dans nos tétes et ce qui en sort,
surtout quand elles se consultent.
(Geertz, 1986, p. 183).

Introduction

L’entretien de groupe est une pratique d'enquéte qui sest développée
initialement dans le domaine des sciences appliquées, mais qui est aussi de plus
en plus employée dans le monde de la recherche universitaire, et ce, dans
différentes disciplines telles gu'en santé publique, en études féministes, en
sociologie ou encore en éducation. Comme le relévent Duchesne et Haegel
(2005), c'est en grande partie gréce a la sociologie américaine que I’ entretien
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de groupe a acquis ses lettres de noblesse en recherche, notamment pour
investiguer le sens commun, les modéles culturels et les normes partagés, de
méme que des dimensions plus conflictuelles, par la prise en compte des
interactions qui se manifestent dans les discussions des groupes recrutés.
Depuis une quinzaine d' années, cette pratique d’ enquéte connait un regain de
popularité en raison de la complexité des problématiques qui interpellent la
recherche contemporaine et qui requiérent I’ éclairage hétérogene des différents
acteurs impliqués. On trouve ains différentes perspectives conceptuelles et
opérationnelles de I'entretien de groupe: le débat sociologique chez Dubet
(1994), I"analyse en groupe chez Campenhoudt, Chaumont et Franssen (2005),
les forums hybrides chez Callon, Lascoumes et Barthe (2001), les groupes de
discussion chez Larochelle et Désautels (2001; Krueger; 1994; Morgan, 1997),
les réseaux d'interdépendance chez Darré (1999), etc. Au-dela de la diversité
de ces perspectives, ces auteurs ont en commun un certain modéele d’ acteurs,
considérant gu'ils sont réflexifs, capables de se situer par rapport aux
problématiques qui les concernent et d' en discuter (Guignon & Morrissette,
2006).

Profitant de ce contexte qui place |'entretien de groupe au coaur des
préoccupations, je propose ici une réflexion sur cette pratique d enquéte en
relatant |'usage particulier que j'en ai fait dans le cadre d une recherche
doctorale (Morrissette, 20093, 2010) ayant porté sur les « maniéres de faire »
I’évaluation formative des apprentissages d'un groupe d enseignantes du
primaire?. Je développerai cette réflexion en abordant trois points. D’abord,
j"expliquerai le contexte d enquéte qui reléve d'une approche collaborative
inscrite dans la tradition de I’ interactionnisme symbolique; il y sera notamment
question du contrat collaboratif passé avec les enseignantes, une considération
dont dépend la compréhension de la suite de cette contribution. Puis, je
préciserai les choix théoriques / épistémologiques qui rendent compte de la
conception retenue de I’ entretien de groupe pour cette recherche, en soulignant
notamment que I’ intérét de recourir a cette méthodologie d' investigation repose
sur le pari de la fécondité des interactions qu’ elle provoque. Enfin, je rendrai
compte de la facon dont la série d’ entretiens mise en oauvre s est déroulée en
situation avec les enseignantes qui y ont collaboré. Comme on le verra, la
dynamique interactionnelle au sein du groupe d’ enseignantes a évolué en raison
d'une prise en charge graduelle de la cocongtruction de I'objet de
préoccupations mutuelles par les enseignantes; en conséquence, les entretiens
de groupe qui suivaient au départ le mode de I’ entretien d’ explicitation se sont
graduellement transformés vers un mode plus prés des groupes de discussion
(focus group).
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Ces différents points abordés constituent en quelque sorte une réponse a
I’invitation de Demaziére (2008) qui a tout récemment ouvert une perspective
en recherche qualitative en plaidant pour que soit examinée de plus prés cette
pratique d enquéte de plus en plus populaire, mais dont les conditions de
réalisation sont souvent laissées dans |I’ombre. Le projet qui m’anime est donc
celui d ouvrir la boite noire de I’ entretien de groupe en rendant explicites les
enjeux gqu'il convoque, les gjustements qu'il requiert, la négociation des roles
gu’il engage entre les interlocuteurs, soit entre les participants, mais également
entre ceux-ci et la chercheuse ou le chercheur. Bref, dans le cadre particulier du
contrat collaboratif que j'ai proposé a un groupe d enseignantes du primaire,
guels sont certains des processus sociaux qui ont éé al’ cauvre, ¢’ est-a-dire les
enjeux liés aux entretiens de groupe, les gjustements et la négociation des réles
entre les partenaires de larecherche?

L e contexte del’investigation

Avant d'expliciter la conception retenue de I’ entretien de groupe et de rendre
compte de I’ analyse de la démarche méthodologique, il convient de donner des
précisions concernant le contexte de I’investigation sur laquelle s appuie cette
proposition, en particulier sur le contrat collaboratif qui m'a liée aux
enselgnantes-participantes. De fait, comme le notent plusieurs (par exemple,
Charaudeau, 1995; Kerbrat-Orecchioni, 1996), une réflexion portant sur une
pratique d’ enquéte et sur les analyses réalisées subséquemment est toujours a
comprendre en fonction du contrat de communication, ou contrat collaboratif,
le cas échéant.

Un rappel du modée d approche collaborative

Pour investiguer le savoir-faire d'un groupe denseignantes en matiére
d évaluation formative des apprentissages du primaire, j’ai mis sur pied une
investigation s'inspirant de la recherche collaborative proposée par Desgagné
(1997, 2001, 2007; Desgagné, Bednarz, Couture, Poirier & Lebuis, 2001;
Morrissette & Desgagné, 2009). Ce modéle vise aintégrer le point de vue des
acteurs concernés dans la cocongtruction de savoirs sur un aspect de leur
pratique dans le cadre d’une recherche formelle qui sert auss de démarche
d’ accompagnement au développement professionnel pour ces derniers. Plus
précisément, le matériau d’ analyse s élabore par I’ entremise d’un dispositif qui
repose sur une série dactivités réflexives susceptibles de favoriser la
coconstruction d'un objet d'étude, qui devient un objet de préoccupations
mutuelles, a partir du partage de |'expéience pratique. Dans ce type
d’approche, les entretiens de groupe sont souvent les « lieux » privilégiés de
cette réflexion partagée, permettant aux praticiennes et praticiens de rendre
discursif un savoir-faire tenu pour tacite, et de négocier le sens de leur pratique.
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Opter pour ce modele qui alie recherche et accompagnement au
développement professionnel m'a semblé intéressant en raison du fait que les
recherches se réalisent souvent suivant une tradition utilitariste, celles relevant
d’ une conception plus émancipatrice al’ égard des acteurs impliqués étant plus
marginales (Couture, Bednarz & Barry, 2007). Egalement, ce modéle m’'a
sembl é intéressant au regard du rapport au savoir qui le sous-tend. De fait, a
I"instar de différents auteurs (Callon, 1999; Callon, Lascoumes & Barthe, 2001;
Campenhoudt, Chaumont & Franssen, 2005; Darré, 1999), je congois que la
production de savoirs n'est pas I’ apanage des seuls chercheuses et chercheurs,
gue tous les acteurs sociaux sont a la fois des théoriciens et des praticiens, et
donc des producteurs de savoirs (Guignon & Morrissette, 2006). Opter pour
une approche collaborative, c'est ains rejeter un rapport au savoir
applicationniste et, comme I'ont soutenu certains précurseurs (par exemple,
Ladett & Rapoport, dans Mishler, 1986), considérer que la participation des
acteurs concernés a la production de savoirs est garante de la validité des
investigations menées.

Les enseignantes recrutées

J ai proposé ce type de démarche a un groupe de cing enseignantes du primaire,
d’ une méme école de larégion de Québec (Québec, Canada), osuvrant dela4® a
la 6° année. Elles ont été choisies par leurs pairs, non pas dans le sens d’ une
méthode basée sur la réputation des personnes (reputational method of
selection), tel qu’en parle Hunter (1953), ¢’ est-a-dire des enseignantes a qui des
collegues reconnditraient une expertise particuliere, voire des pratiques
« supérieures », mais dans le sens de représentants volontaires, peu importe
leur nombre par niveau d enseignement ou leurs années d expérience. Sur la
base des propositions d auteurs tels que Hamel (2000), Peneff (1990) ou encore
Pourtois et Desmet (1997), les participantes recrutées constituent un groupe
composé de membres partageant un méme type de travail. En ce sens, le
nombre réuni n'est pas une préoccupation parce que la question de la
représentativité se pose autrement que dans le cadre d’enquétes statistiques;
dans cette investigation, il s'agit plutét d’ une représentativité sociologique. De
fait, les cinq enseignantes « ordinaires » sont des cas significatifs, pertinents
sur le plan théorique, par rapport a I’ objet d' étude car, comme I’ensemble de
leurs pairs, elles soutiennent les apprentissages des éléves au quotidien, et
partagent le méme contexte de travail, les mémes rituels, les mémes
conventions et artéfacts.

Par ailleurs, le nombre de participants souhaité a tout de méme été une
préoccupation dans la mesure ou ce sont des entretiens de groupe qui ont été au
coaur de la démarche d'investigation sur le terrain. Selon Duchesne et Haegel
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(2005), il existerait un certain consensus dans le monde francophone autour de
I’idée selon laquelle de trois a cing participants constitueraient un idéal pour un
entretien de groupe, un nombre suffisant pour générer des discussions fertiles
tout en évitant une gestion trop lourde gqu’'occasionnerait un nombre plus
important de participants. Chez des auteurs anglophones, notamment Sparks
(1983), il est plutbt question de trois a huit participants. Or, le nombre
d’ enseignantes qui se sont portées volontaires cadre bien avec I’une ou I’ autre
de ces propositions. En outre, la réflexion posée a posteriori indique que ce
nombre était approprié puisqu'il sest engagé des dynamiques intéressantes
dans le groupe denseignantes, qui Sadimentaient delesmémes, des
dynamiques qui ont été exploitées au profit de |’ analyse (Morrissette, 2010)°.
Le contrat collaboratif

Comme le soutiennent des auteurs tels que Charaudeau (1995) et Kerbrat-
Orecchioni (1996), le contrat collaboratif releve d’ une convention qui s établit
avec des personnes sollicitées concernant un mode de faire et de dire dans un
projet commun. C'est donc dans le cadre de ce contrat que se négocient les
réles de chacun, les attentes réciproques en termes de conduites, sur la base de
regles qui sont en partie implicites.

Le contrat initial proposé aux cing enseignantes impliquait de participer
a un ensemble d activités pendant une période de sept mois (de juin 2006 a
janvier 2007). 1l reposait sur une complémentarité des rbles affirmée de
maniére explicite. Globalement, elles ont été invitées a expliciter et a négocier
leurs « manieres de faire » |’ évaluation formative des apprentissages, dans le
cadre d’ une démarche ou alternaient la production de bandes vidéo dans les
classes, des entretiens individuels ains que des entretiens de groupe, ce dernier
type d’activité ayant constitué le coaur de la recherche®. Le contrat requérait
donc de leur part une démarche de recherche, une réflexivité sur |’ action, telle
une sorte de théorisation de leurs pratiques pour identifier celles qui relevent de
I’évaluation formative. De plus, il requérait qu'elles entrent dans une
complémentarité les unes par rapport aux autres, négociant leur pratique; j'y
reviens en détail plusloin.

Il convient de noter qu'un tel contrat collaboratif sous-tend des enjeux
d’importance relativement a la légitimité et la crédibilité des praticiennes, car
elles éaient incitées & mettre de I'avant leurs facons de faire dans le contexte
ou eles devaient les assumer devant leurs pairs, et surtout devant une
chercheuse. Comme le fait remarquer avec justesse Demaziére (2008), tout ce
qui est dit lors d un entretien de recherche est susceptible de catégoriser et de
qualifier socialement les personnes en cause, soit des enjeux qui ont des
incidences sur son déroulement en termes de formats attendus de participation,
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de rapports de place dits aussi rapports hiérarchiques, voire de régles
d’ alternance des tours de parole. Il serait en effet illusoire d’ évacuer la question
du capital symbolique (Bourdieu, 1994) qui participe au rapport qui S établit
entre une chercheuse (ou un chercheur), congue comme « celle qui sait », et des
personnes recrutées pour une recherche, congues comme « celles qui ne savent
pas». Malgré une approche plus démocratique qui vise a impliquer les
personnes concernées par |I'objet d éude dans les décisions concernant la
démarche d'investigation, qui invite donc a une renégociation du pouvoir, et
malgré un intérét explicite pour leur point de vue concernant leurs pratiques, la
chercheuse symbolise tout de méme le savoir, la science, le milieu
universitaire, etc. Bref, toujours comme le fait remarquer Demaziére (2008), la
chercheuse ou le chercheur est en position de surplomb social par rapport aux
enquétés, et cette asymétrie influe nécessairement sur le rapport qui s établit
entre eux”.

Une disposition générale de flexibilité

Si, jusqu'a présent, il a été question d' un contrat collaboratif «initia », ¢’ est
que I'ensemble de la recherche a été réalisé a I'appui dune posture
interactionniste (Morrissette, 2009b), s'inscrivant plus particulierement dans la
tradition de I’interactionnisme symbolique qui invite & élaborer un scénario
d enquéte souple et dynamique, par considération pour les particularités des
terrains d'investigation (Woods, 1992). Dans cette optique, les choix retenus
pour la recherche, notamment les choix méthodologiques, sont tenus pour
temporaires, éant reconduits en fonction de leur fécondité sur le terrain.

C’est donc avec une disposition générale de flexibilité que j’a conduit
cette recherche, en adaptant la démarche d’investigation au terrain. C'est un
peu comme un jeu déchec: le joueur engage la partie avec une premiére
stratégie qui lui semble bonne, mais I'important est son ajustement permanent
selon les avancées de I’ autre joueur (ou des autres), selon I’ évolution du jeu.
Du point de vue de larecherche, cette flexibilité vise a éviter d’ imposer un sens
a I'objet d’'étude en créant une ouverture a des aspects indéterminés, des
aspects imprévus par les cadres théoriques adoptés qu'il serait impossible de
faire ressortir dans le cadre d'une démarche déductive aux catégories
prédéfinies qui formateraient |’ objet. Du point de vue de I’ accompagnement au
dével oppement professionnel, elle permet une fréquente mise en question de la
pertinence des activités réflexives pour les acteurs qui collaborent a la
recherche, se traduisant par la possibilité de les modifier. Enfin, cette
disposition générale de flexibilité se voulait un choix cohérent relativement aux
considérations éthiques et théoriques qui ont guidé la recherche. En effet,
comme le fait valoir Mishler (1986; voir auss Racine & Sévigny, 2000), elle
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permet une rééquilibration du pouvoir instaurant un climat de confiance qui
amene les gens a partager plus facilement leur expérience. Ainsi, sous-jacente a
la démarche collaborative de cette recherche, il y a cette tension négociée entre
le cadre balisant I’ objet d’ étude et une sensibilité au terrain.

Deux exemples tirés de larecherche permettent d'illustrer comment cette
sensibilité au terrain s est traduite lors des entretiens de groupe. Le premier est
relatif &la proposition initiale du contrat collaboratif qui impliquait I’emploi de
la vidéo comme moyen d’alimenter I’ explicitation des pratiques d’ évaluation
formative. A I’appui de certains cadres théoriques (par exemple, Tochon &
Trudel, 1996), j’ai fait valoir auprés des enseignantes que le fait de s observer
en dtuation d'intervention serait susceptible de constituer un levier pour la
réflexion a engager sur les pratiques d évauation formative, donnant une
« prise» sur |’ expérience, les éléments attirant leur attention étant susceptibles
de servir de tremplin pour parler de leur pratique. Egalement, j’a fait valoir
gue la scénarisation qu’ elles opeéreraient de leurs bandes vidéo, en identifiant ce
gu’ elles concevaient comme des épisodes d’ évaluation formative, favoriserait
les processus de recoupement ou de différenciation, les nuances, la mise en
relief d'@éments de contextualisation, etc. Si I'ensemble des propositions de
départ ont éé bien accueillies par les enseignantes relativement aux types
d’ activités a mettre en place pour le projet, I'idée de produire des bandes vidéo
dans leur classe a amené I’ expression de réticences: cette modalité semblait
intimidante pour certaines. Apres des délibérations entre elles sur le sujet, il a
été convenu de faire un premier essai a la suite duque ce choix serait
éventuellement renégocié. Aprés avair fait I’ expérience de la production d’ une
premiére bande vidéo, les enseignantes ont affirmé apprécier grandement la
réflexion suscitée par la possibilité de se voir en situation avec les ééves, et ont
ains reconduit ce choix méthodologique. Le deuxiéme exemple concerne un
résultat de recherche inattendu, un «cas frontiere » d'évaluation formative
pourrait-on dire. L’interactionnisme symbolique invitant a s intéresser au sens
gue les acteurs accordent a leurs pratiques, j’ai approché les enseignantes sans
cadre théorique a priori sur I'évaluation formative, afin de ne pas écarter
d’emblée certaines pratiques, leur laissant négocier entre elles le territoire
symbolique que recouvre cette idée d'évaluation visant le soutien aux
apprentissages. Ce faisant, I’une des enseignantes a proposé un cas « hors
norme », qui a suscité des contestations chez ses pairs, soit procéder a une
évaluation formative en situation d’' évaluation de fin d’ étape. La fécondité de
cette ouverture du point de vue de I'analyse est relative aux négociations qui
ont suivi I'explicitation de ce cas: cette pratique n'ayant pas été acceptée
d emblée comme faisant partie du territoire de I’ évaluation formative par les
autres enseignantes, les échanges de points de vue divergents qui se sont
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engagés autour de ce cas ont favorisé la mise en relief de différents enjeux,
notamment d’ enjeux éthiques concernant |’ estime de soi des é éves.

Ainsi, mettre de I'avant une flexibilité durant I'éape de terrain, par
exemple en offrant aux enseignantes recrutées des objets de négociation,
comporte certains risques dont celui d’une mise en question des choix posés
pour I'investigation : s les enseignantes avaient rejeté I'emploi de la vidéo, il
aurait falu proposer un autre choix méthodologique pertinent en vue
d’investiguer I’ objet de préoccupations mutuelles. Un autre risque encouru par
cette disposition générale de flexibilité est celui d’étre confronté a |’inattendu,
telle une mise en question du processus de coconstruction de |’ objet; j'y reviens
dans latroisieme partie de cette réflexion.

Le contexte de I'investigation ayant été précise, il importe maintenant
d’ expliciter et de justifier théoriquement la conception retenue de I entretien de
groupe.

L a conception retenue de |’ entretien de groupe

Selon plusieurs, dont Poupart (1997) et Demaziére (2008), les entretiens sont
concus comme I’ un des meilleurs moyens pour coconstruire avec les acteurs le
sens qu’ils donnent a leurs conduites, pour investiguer la facon dont ils se
représentent le monde, ce qui suppose de reconnéitre qu’ils sont les mieux
placés pour en parler. Les entretiens de groupe, en particulier, présentent
plusieurs potentiaités qui reposent globalement sur la fécondité des
interactions qu’ils engagent entre les participants.

L’intérét de recourir a des entretiens de groupe

Comme I’ énonce Laplantine (1995), I’ entretien de recherche, ¢’ est « chercher &
faire advenir avec les autres ce qu’on ne pense pas plutdt que vérifier sur les
autres ce qu'on pense» (p. 186). Voaila le principal intérét de I’entretien de
groupe, soit I’émergence de dimensions imprévues relatives a |’ objet d’ étude.
C'est d'ailleurs ce que soutiennent Larochelle et Désautels (2001) qui recourent
souvent a cette méthodologie dans le cadre de leurs recherches. Pour ces
chercheurs, I’ entretien de groupe présente des avantages importants par rapport
al’entretien individuel qui peut amener |a personne interviewée a exposer son
point de vue en réponse aux questions d'un chercheur. Au contraire, la
dynamique qui S engage au sein d' un groupe permet d'éviter de soumettre les
personnes aux seules questions du chercheur, pour accueillir celles qui
interpellent les membres du groupe en relation avec |’ objet de discussion. Sur
la base de I" expérience des deux types d' entretien lors de | étape du terrain, |’ a
d’ailleurs remarqué a quel point le déroulement des rencontres était assujetti a
mes interventions lors des entretiens individuels, le matériel recueilli reposant
en grande partie sur mes guestions, mes relances, mes demandes de précision,



MORRISSETTE / Ouvrir la boite noire de |’ entretien de groupe 15

etc. A contrario, lors des entretiens de groupe, la dynamique interactionnelle
qui, comme on le verra plus loin s est graduellement libérée de mon soutien, a
favorisé I’ émergence d’ éléments non anticipés. Par exemple, lors de différents
entretiens de groupe, et dans le cadre d une approche sans un positionnement
disciplinaire a priori, les enseignantes ont discuté de |’ évaluation formative des
apprentissages en lecture des éléves, la récurrence de cette thématique et les
propos tenus autour d'elle suggérant qu'il sagit d'une préoccupation
particuliére pour ces praticiennes.

En plus de rechercher une fécondité au travers des interactions suscitées
en groupe, le choix de ce type d’ entretien dans le cadre de cette investigation a
été fait par souci de cohérence avec I’ objet d’ étude, une cohérence qui repose
sur certaines hypothéses de travail soutenues de facon particuliére par les
travaux de Becker (1982) sur les réseaux de coopération au sein de groupes. Ce
dernier envisage gque les membres d’ un groupe développent des fagons de faire
qui délimitent un univers de conduites, ¢’ est-a-dire des activités qui en sont
venues a se cristaliser et a se stabiliser dans des facons de faire qui deviennent
habituelles pour eux. Becker nomme « conventions » ces manieres communes
de faire les choses qui facilitent la coopération entre les membres d’ un groupe
et la coordination de leurs activités communes. En effet, comme il le note, les
membres apprennent quelles conduites adopter dans leur culture; ils les
reconduisent donc, ¢’ est-a-dire qu’ils agissent selon les conventions, ce qui fait
gue les choses se passent généralement en douceur. Becker va plus loin en
soutenant que ces conventions, omniprésentes, ne constitueraient pas seulement
des fagons réguliéeres de faire, mais auss des savoirs constitutifs d’un groupe
particulier : les conventions ou savoirs partagés seraient intégrés au quotidien
des acteurs, leur permettant de se mouvoir au sein des relations sociales sur la
base d’ accords mutuels tacites relatifs a des significations devenues typiques
pour un groupe. En m'appuyant sur ces propositions, j'ai considéré que
I’ évaluation formative reléve en partie d’un savoir-faire collectif du groupe
auquel appartiennent les enseignantes, et que I'interprétation qu’elles font de
leur expérience s'inscrit dans un ensemble de relations avec leurs pairs et dans
une pratique commune de soutien aux apprentissages. Par conséquent, et a
I'instar des propositions de Giddens (1987) qui réféerent a |’ héritage
wittgensteinien, je considére que le langage commun véhiculé entre membres
d’un groupe partageant les mémes activités est susceptible de rendre compte de
la fagon dont est congue la pratique. Ces appuis théoriques amenent a
concevoir que les entretiens de groupe sont susceptibles de favoriser la
négociation continue du savoir-faire tacite que les enseignantes (re)produisent
constamment dans |es activités quotidiennes qu’ elles partagent.
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Enfin, choisir I'entretien de groupe, c'est auss faire le pari de la
fécondité du métissage des points de vue pour explorer I’objet d’ étude, les
interactions permettant aux acteurs de soumettre a la médiation de I’ Autre le
sens congtruit autour de leur expérience, afin de favoriser |I'émergence d’ une
pluralité de perspectives. En effet, les négociations sociodiscursives
encouragées par cette méthodologie permettent |’ exploration de la complexité
des pratiques. Comme je I'ai relevé (Morrissette, 2010), c’'est bien lors des
entretiens de groupe, souvent autour de maniéres de faire qui suscitaient des
confrontations de points de vue entre les enseignantes, soit les « maniéres de
faire contestées », qu’'ont été soulevés des enjeux, des problématiques, des
tensions associés a la mise en oauvre de I’ évaluation formative en contexte de
classe. En dégageant ses aspects des arguments que les enseignantes
déployaient autour de certains différends, j'ai pu identifier certains « accords
pragmatiques » (Dionne & Ouellet, dans Pépin, 1994) qu’elles bricolent — au
sens ingénieux du terme — pour S accommoder de contraintes institutionnelles
€t des pressions exercées par certains consensus sociaux, tout en maintenant le
cap sur lafinaité de soutien aux apprentissages de |’ évaluation formative. Par
exemple, un désaccord autour de I'utilité des taches formelles d'évaluation
pour le soutien a la progression des éléves afait naitre une discussion margquée
par des prises de position divergentes entre les enseignantes. L'anayse de
celle-ci a permis de mettre en relief que la reconnaissance sociae dont
jouissent les taches formelles d' évaluation, notamment auprés des parents des
éléves, met en tension I’ évaluation qui soutient et celle qui sanctionne; au coaur
de cette tension, un enjeu d’' importance, soit le rapport de I’ éléve al’ école et a
sa mobilisation. En effet, comme I’ont soutenu les praticiennes, par peur de
I’échec scolaire, de la sanction, certains ne signaent jamais leurs
incompréhensions ou Sinvestissent seulement lorsque «ca compte», se
désintéressant des rétroactions données sur une tache dés qu'elle est notée,
c' est-a-dire une fois la sanction tombée. Prenant acte de cette situation, les
enselgnantes déploient un accord pragmatique qui consiste a employer souvent
ces téches formelles d évaluation, qui sont I’objet d'un consensus socia et
servent la communication avec les parents des éléves, mais comme des taches
d’ apprentissage au quotidien, afin de soutenir leurs apprentissages. Bref, ¢’ est
I’analyse des négociations sociodiscursives qui a permis de prendre toute la
mesure du « savoir-y-faire » des enseignantes qui semble tenir en grande partie
a une flexibilité sur le terrain permettant, comme le dirait Giddens (1987), de
transformer des contraintes en ressources.
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La question de choix paradigmatique

Deux paradigmes principaux se font concurrence relativement aux entretiens de
recherche, et comme le soulévent Denzin et Lincoln (2003), il importe de se
positionner par rapport aux conceptions épistémologiques qu’ilsindiquent :

This raise the important methodological issue of whether

interview responses are to be treated as giving direct access to

«experience » or as actively constructed « narratives » involving

activities that themselves demand analysis|[...]. Both positions are

entirely legitimate, but you need to justify and explain the position

you take (p. 346).

Globalement, dans un paradigme positiviste empiriste, |'entretien se
réalise souvent a I’ aide de catégories prédéfinies, les questions de I’ enquéteur
étant vues comme donnant acces a une réalité explicitée dans les réponses des
informateurs. Dans ce cadre, il importe de poser les mémes questions a tous les
informateurs, de standardiser les procédures d'entretien, a I'aide de bons
instruments, en vue d’'un traitement analytique mathématique. La dynamique
interactionnelle qui construit les entretiens n'est donc pas prise en compte ou
est vue comme un biais possible gu’il convient de préciser dans les limites de
la recherche. C'est |a une maniére d' envisager les entretiens de recherche,
comme un lieu protégé et extérieur & tout contexte sociohistorique’.

Dans un paradigme plus (socio)constructiviste, privilégié par plusieurs
(par exemple, Blanchet & Gotman, 1992; Brassac, 2004; Mishler, 1986),
I’ entretien est considéré comme un événement interactionnel, une construction
conjointe dans un espace partagée d’ intersubjectivité dans lequel les participants
s'influencent mutuellement et cooperent pour construire du sens. Dans cette
optique, I’entretien n'est pas un « prélevement d informations » dans le cadre
duqguel I'implication de la chercheuse ou du chercheur serait vue comme un
biais; au contraire, son implication est congue comme favorisant les échanges.
On l'aura compris, c'est davantage dans ce paradigme que Sinscrit la
conception de |’ entretien retenue pour cette investigation, et ce, tant en ce qui a
trait aux entretiens individuels réaisés qu'aux entretiens de groupe. En ce qui
concerne ces derniers plus particuliérement, je les ai considérés comme des
conversations. Mais qu'en est-il des implications méthodologiques de cette
conception?

Les entretiens de groupe comme des conversations
En recherche, certains ne distinguent pas la conversation des autres formes de
discours (par exemple, Roulet, 1999). Dans cette perspective, I'idée de

conversation peut se rapporter « a tout type d'échange verbal, quelles qu’'en
soient la nature ou la forme », selon la définition générique qu’en donnent
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Charaudeau et Maingueneau (2002, p. 142). Par ailleurs, ces auteurs font auss
valoir qu'une conversation peut étre considérée comme un genre particulier
d’ échange, par exemple en ce quelle soustend généralement un certain
principe d’ égalité entre les personnes qui y participent. Voilal’ une des raisons
pour lesquelles j'a associé I'entreprise anadytique de la recherche sur
I’évaluation formative & une anayse de conversations: comme rapporté
précédemment, les enseignantes ont eu un droit égal a la position de locutrices
lors de la série d entretiens de groupe tenue. Charaudeau et Maingueneau
gjoutent auss que s attacher al’idée de conversation, c'est faire le choix de la
prise en compte de I'immédiateté, c' est-a-dire se référer a des propos peu
programmés, peu contraints, laissant place a une grande variété de processus de
négociation. Bien qu'a la suite de Mishler (1986), il faille distinguer des
conversations « naturelles» de celles tenues dans cette investigation ou des
enseignantes sont invitées a discuter d'un sujet particulier selon certaines
balises, les entretiens conduits peuvent tout de méme étre congus telles des
conversations puisgu’ils n’ont pas été structurés dans le sens conventionnel du
terme, ¢’ est-a-dire en fonction de questions précises qui encadrent chacun des
propos. En effet, il n'y avait qu’une seule consigne de départ pour initier les
entretiens, soit rapporter a tour de réle un épisode d' évaluation formative. En
somme, selon la définition plus précise qu’ en donnent les auteurs, les entretiens
de groupe peuvent étre envisagés comme des conversations car, tel que je I'ai
dga fait valoir, au-dela de la proposition d activités réflexives, le canevas
d’entretien était ouvert, laissant une marge de manoauvre aux enseignantes qui,
par leur « engagement conversationnel » (Gumperz, 1989), ont cheminé vers ce
qui lesintéressait al’ égard de I’ objet de préoccupations mutuelles.

Par ailleurs, concernant la dynamique interactionnelle lors des
conversations, les propos d'auteurs tels Goffman (1987), Kerbrat-Orrecchioni
(1996) ou Gumperz (1989) sont instructifs. Ces derniers soutiennent en effet
gue les conversations sont en tension entre un cadre conventionnel constitué de
systémes d'attentes mutuelles qui amenent une certaine prévisibilité des
échanges, et la négociation du sens et des regles conversationnelles en continu.
Ainsi, d'une part, des regles président aux conversations, tels des formats
attendus de participation, des rapports de place, des regles de la politesse, etc.
Dans cette perspective, le désordre n’est qu’ apparent, les conversations étant
des événements sociaux trés organisés en raison de la compétence sociale des
acteurs qui leur confére une connaissance des regles de I'interaction et leur
permet d'estimer avec relativement grande justesse ce que leurs propres
conduites sont susceptibles d’ engendrer chez les autres. D’ autre part, malgré
une certaine prévisibilité des conversations, divers méandres sont empruntés,
I”engagement conversationnel étant toujours I’ objet d’ une négociation dans
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I'interaction. En ce sens, et td que I’avancent les auteurs, le discours produit
est le résultat d'un «bricolage interactif » incessant, a partir de matériaux
« préexistants » mais éminemment flexibles. En somme, du point de vue
analytique, concevoir les entretiens comme des conversations, ¢’ est reconnaitre
gue I’ univers symbolique créé lors de ces événements n’est pas le seul produit
d'une construction du moment; il s appuie sur une histoire, sur une certaine
expérience de la pratique en cause ains que sur une connaissance des regles
tacites de la communication.

Dans le cadre de cette investigation, I’engagement conversationnel des
enseignantes a joué un réle de premier plan; chacune contribuait & une
cocongtruction de sens canalisée par les activités réflexives qu' ont constituées
les entretiens de groupe. Toujours dans I’ objectif d’ ouvrir la boite noire de
I’ entretien de groupe, dans |le cadre délimité par la recherche que j’a conduite,
je propose d'interroger plus avant cette idée de coconstruction pour en
examiner lasignification.

Une coconstruction négociée d’ une représentation de la pratique
La réflexion méthodologique que j'al présentée jusgu’a présent, qui met en
scene les entretiens de groupe comme les lieux d'une coconstruction de sens

dans I’interaction, est supportée par une certaine conception du langage qu’il
convient d’ expliciter.

La conception du langage sous-jacente aux choix méthodologiques
amene a considérer la coconstruction de sens comme la production d'une
maniére nouvelle de voir, s opposant ainsi al’idée de découverte qui sous-tend
une croyance en une réalité ontologique (Fourez, Englebert-Lecomte & Mathy,
1997). En ce sens, I'idée de coconstruction associée aux entretiens de groupe
conduits dans cette recherche prend appui sur |'héritage de la tradition
philosophique établie par Wittgenstein (2004, 2006) qui propose une
conception congtructiviste du langage. De fait, a partir des années 1970, cette
tradition aurait permis de mettre de I'avant la conception resociadisée de
I’entretien de recherche que j'a présentée précédemment. Tel que le pose
Quéré (1994; voir aussi O'Brien & Kollock, 2001), selon cet héritage, le
langage organise et structure |'expérience et, en ce sens, il constitue une
activité de mise en forme dans I’ interaction.

C'est sur ces bases que s appuie I'idée de coconstruction convoguée
dans cette recherche, renvoyant ains a un acte performatif et non a un acte
expressif. Elle renvoie ains a des pratiques explicitées qui sont « mises sur la
table», c'est-a-dire négociées entre pairs qui les commentent. Comme
I'affirment Dufour, Fourez et Maingain (2002) a propos des questions
complexes dont une représentation est construite en groupe, une situation qui se
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rapporte bien a la démarche d'investigation mise en ocaivre dans cette
recherche, la dynamique de groupe impose de nombreuses négociations dans e
sensou il S'y met en cauvre un « arbitrage de points de vue », ou il s’y crée des
«compromis» a propos de I'objet de préoccupations mutuelles, et ce, en
fonction d'un projet et de finalités sur lesquels s est entendu le groupe au
préaable (p.6). En ce sens, I'idée dune coconstruction négociée d une
représentation de leurs pratiques d évauation formative signifie que les
enseignantes devaient accepter, d' une certaine maniére, de perdre et de gagner
par rapport a leurs intéréts initiaux respectifs. Elle signifie également qu’ elles
devaient s engager dans une démarche réflexive a |’appui de leur expérience,
ce qui impliquait des pratiques de séection, de hiérarchisation des idées,
certaines étant retenues comme plus pertinentes que d autres.

En somme, une telle démarche de coconstruction de I'objet de
préoccupations mutuelles constitue en fait un processus négocié de remise en
forme de I’ expérience dans le cadre d’un type de sollicitation particulier, étant
aing lié a ce que les personnes sollicitées croient recevable dans |e contexte ou
ellesinteragissent.

Une lutte pour définir la situation

Réunir une chercheuse et des praticiennes dans un méme « espace réflexif »
dans le cadre d’ une série d’ entretiens de groupe en vue d' assurer une démarche
de coconstruction de savoirs n'a rien d'évident: rien n'assure que la
complémentarité souhaitée entre les partenaires va s actuaiser. D'ailleurs, une
négociation qui peut correspondre & ce que Demaziére (2008) appelle une
« lutte pour la définition de la situation » S est engagée avec les enseignantes
qui ne se sont pas inscrites d emblée dans le contrat collaboratif proposé, tel
que je I'al rapporté (Morrissette & Desgagné, 2009). La négociation des roles
qui en a résulté a entrainé une modification graduelle de la dynamique des
entretiens de groupe : les premiers des cing entretiens se sont déroul és suivant
un mode d entretien d’explicitation (Desgagné, 2001; Vermersch, 1994), les
derniers davantage suivant un mode plus prés des groupes de discussion (focus
group) (Krueger, 1994; Morgan, 1997); je reviens plus loin sur cette
digtinction.

La négociation des roles

Dans |e cadre des entretiens de groupe, mon réle a consisté, d’ une part, a gérer
les interactions de maniére générale, ¢’ est-a-dire a tenir les balises du temps, a
distribuer les tours de parole, a recadrer le propos au besoin, a arréter une
narration pour solliciter plus de détails et a relever les aspects imprévus pour
les soumettre au regard des pairs. En outre, j'ai ramené souvent les
enseignantes a leur expérience en leur demandant si elles avaient un exemple
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tiré de leur pratique pour illustrer leurs propos, les invitant ensuite a partager
leurs fagons de mettre en cauvre |’ évaluation formative. Lorsque les discussions
ne s alimentaient plus par elles-mémes, je les incitais & nouveau a proposer un
autre exemple d'épisode d'évauation formative tiré de leur pratique. |l
convient également de préciser que, suivant Campenhoudt, Chaumont et
Franssen (2005), ma facon de gérer les interactions n’ aimpliqué aucunement la
recherche de consensus autour des facons de mettre en oauvre |’ évaluation
formative. D’ autre part, mon role a consisté également a noter les questions qui
semblaient préoccuper les enseignantes, soit celles qui sont revenues de fagon
récurrente, par exemple cette thématique évoquée précédemment relative a
I’ évaluation formative des apprentissages en lecture. Jai auss demandé des
éclaircissements sur le sens des artéfacts qu’ elles maobilisaient dans le cadre de
leurs conversations, notamment quelles différences elles faisaient entre les
examens, les contréles, les évaluations, les bilans, etc., ou encore sur des
expressions destinées a faire image que je ne comprenais pas d’ emblée. A titre
illustratif, je pense notamment a cette enseignante qui parlait de son «flot de
résistants gaulois»’ pour désigner un petit groupe d' ééves dont elle disait
devoir s occuper d'une maniére particuliére lors de la mise en cauvre d une
évaluation formative.

Comme précisé précédemment, le contrat collaboratif initial impliquait
des enseignantes qu’ elles explicitent et négocient entre elles leurs « maniéres
de faire». Nonobstant la présentation répétée du contrat collaboratif et la
clarification de la perspective compréhensive avec lagquelle j'alais aborder
leurs points de vue sur leurs pratiques et, surtout, la reconnaissance de leur
expertise, les enseignantes ont d une certaine maniére rejeté au départ le type
de démarche de cocongtruction de savoirs auquel je les conviais. Ce constat
évogue bien ce que souligne Demaziére (2008) ici :

Une présentation claire et rassurante de I'enquéte — a supposer

gu’ une telle présentation soit possible — ne supprime pas ipso facto

les perplexités, doutes ou soupgons: qui est assez naif pour se

confier au premier venu, sans réserve ni retenue? (p. 19).

Ainsi, en actrices sociales compétentes, les enseignantes ne se sont pas
inscrites d’emblée dans la complémentarité de roles souhaitée, demeurant sur
un certain « quant a soi » dirait Dubet (1994), parlant avec prudence de leurs
pratiques d'évaluation formative en s adressant directement a moi, et non a
leurs pairs. En outre, elles se disaient dans I'attente de I’exercice de mon
«expertise». En effet, alors que rien de tel n'avait éé avancé lors de la
négociation initiale du contrat collaboratif, dés que j’ai procédé aux premiéres
productions de bandes vidéo dans leur classe, les enseignantes m’ont toutes
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interpelée en demandant une rétroaction sur leurs pratiques, pour qu'elles
puissent s « améliorer », disaient-elles. En raison de mes options théoriques, et
de I’ offre d’un rapport égalitariste, non prescriptif, qui sollicite le point de vue
réflexif de collaboratrices, je n'ai pas acquiescé a cette demande, pas sous cette
forme du moins.

Ainsi, puisque les enseignantes m'’ avaient attribué le role de I’ experte et
gue, de mon cbté, j'ai plutbt cherché a endosser le role de facilitatrice des
échanges et de I'explicitation de leur savoir-faire, il sest engagé une
négociation des roéles en trame de fond des entretiens. Kerbrat-Orecchioni
(1990) souligne d'ailleurs que les places ou rapports hiérarchiques sont en
constante négociation lors d’ une interaction.

Conséguemment, et empruntant & nouveau a la métaphore théétrale de
Goffman (1973), les entretiens de groupe ont constitué des scénes distinctes,
singulieres, tributaires de I’ évolution de la négociation continue du contrat
collaboratif, de cette « lutte pour définir la situation » qui vient inévitablement
avec I'indé&ermination qui caractérise les entretiens sur le terrain (Demaziére,
2008). Néanmoins, comme on le verra maintenant, a partir du troiseme
entretien, cette négociation s est en quelque sorte apaisée lorsgu’ un consensus
detravail a éé ateint.

Un consensus de travail

A la suite de cette négociation concernant la complémentarité de nos roles
respectifs, qui a teinté de facon explicite I’interaction lors des deux premiers
entretiens de groupe, il semble gue nous soyons arrivées a ce que Goffman
appelle un « consensus de travail », comme le rapportent ici O’ Brien et Kollock
(2001) :

People in an interaction project an identity, and their responses to

each other indicate whether they accept the projected identity [...]

When two people agree on the identities they are both going to

play in an interaction, they have arrived at what Goffman refers to

as working consensus (p. 195).

Un consensus de travail s est développé sur la base d’ un g ustement des
réles dans|’interaction a partir du moment ou les enseignantes ont partagé leurs
premiéres réflexions sur leurs facons de mettre en cauvre I’ évaluation formative
alasuite du visionnement des bandes vidéo, soit lors du troisiéme entretien. En
effet, I'introduction de cette modalité dans le scénario d’ enquéte semble avoir
amené les enseignantes a entrer graduellement dans la proposition du contrat
collaboratif. Peut-étre cette forme d'ancrage dans I'expérience les at-elles
renvoyées a leur expertise de terrain? Les bandes vidéo, qui ne se voulaient que
des « prises » pour les aider a commenter leur pratique, auraient ainsi constitué
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un outil plusimportant qu’ anticipé, favorisant I’ affirmation de leur savoir-faire
les unes par rapport aux autres, les conduisant a rechercher un peu moins mon
jugement d’ « experte ».

L’ exploitation des bandes vidéo lors des entretiens de groupe a donc
permis de trouver un certain équilibre de groupe, un modus vivendi qui a en
quelque sorte apaise «la lutte de définition de la situation », comme s les
définitions respectives, la mienne et les leurs, s étaient gjustées, avaient trouve
une compatibilité. Par conséguent, apres avoir mis en question de facon
explicite le type de démarche de coconstruction de savoirs proposé, les
enseignantes se sont alors investies dans des processus de négociation de leur
savoir-faire en matiére d évauation formative. Un des indicateurs de ce
changement réside dans le fait qu'a partir de ce moment, et comme en
témoignent les enregistrements vidéo des entretiens de groupe, elles ont cessé
de s adresser directement & moi, s engageant dans des discussions entre elles,
trés animées, semblant oublier méme ma présence. En raison de ce changement
de dynamique, mon réle s est modifié: je détectais celles qui prenaient moins
laparole et leur permettais d’ intervenir, mais sans acharnement.

Le consensus de travail aurait également été atteint par un compromis
quej’'a proposé aux enseignantes, par sensibilité aleur demande de rétroaction
sur leurs pratiques. Lors du quatriéme entretien, je leur ai présenté une
représentation schématique de leurs différentes contributions sur la base d’ une
premiére analyse des verbatims des entretiens précédents. Je leur ai demandé
de la modifier, le cas échéant, de méme que les deux versions qui ont suivi et
qui ont pris en compte les derniers entretiens de groupe. Cet outil m’'a semblé
pouvoir représenter pour elles une réponse a leur demande, tout en constituant
une approche pertinente sur le plan méthodol ogique puisqu’il me permettait de
tester mes interprétations en continu, ce que privilégient plusieurs (par
exemple, Campenhoudt, Chaumont & Franssen, 2005; Woods, 1992).

En faisant le post mortem de I'introduction de la représentation
schématique, force est d’admettre que ce compromis a engendré un certain
mouvement vers la recherche d' une uniformisation. En effet, tel quejel’a d§a
rapporté (Morrissette, 2009a; Morrissette & Desgagné, 2009), alors que je leur
soumettais les différentes versions de |a représentation schématique, laissant un
symbole comme celui-ci «?» a cbté des éléments qui étaient I'objet de
désaccords pour ne pas les confondre avec les autres é éments, les enseignantes
cherchaient a s entendre de sorte a faire disparaitre ces symboles. C'est comme
si elles souhaitaient stabiliser les éléments représentés sur le schéma, et
proposer une version partagée de leurs pratiques, surtout pour la version
définitive. Il semble que la perspective de la diffusion de la représentation
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schématique, dans le cadre d’ une distribution qu’ elles souhaitaient faire au sein
de leur école, ait contribué & ce mouvement de convergence. Par ailleurs, cette
représentation schématique, en tant que travail d’ analyse en cours de démarche,
semble avoir répondu favorablement au souhait de rétroaction sur les pratiques
exprimé par les enseignantes, et ce, sans compromettre le rapport égalitariste,
non prescriptif, que je souhaitais maintenir. De fait, une fois e schéma modifié,
elles y ont reconnu leurs contributions respectives, y trouvant une source de
satisfaction. De surcroit, éaboré avec leurs propres mots, ce schéma est devenu
pour les enseignantes un artéfact aménageable sur lequel elles pouvaient
prendre appui pour négocier leurs facons de faire, servant de levier a la
cocongtruction. Ainsi, malgré une «conséquence non intentionnelle de
I"action » (Giddens, 1987), soit la tendance a la convergence, ce produit
collectif a canalisé les discussions sur les fagons de faire et contribué a la
« redistribution des cartes », dirait Kerbrat-Orecchioni (1990), dans ce cas-ci au
dével oppement d' une complémentarité souhaitée des roles.

L’ évolution de la dynamique des entretiens de groupe

La prise en compte de la temporalité et la centration sur les processus sont des
éléments importants pour celles et ceux qui sinspirent de I'interactionnisme
symbolique. Cette tradition de recherche incite aing a examiner la démarche
mise en cauvre sur le terrain, ce qui a attiré notamment mon attention sur
I”évolution de la dynamique des entretiens de groupe, associée a I’ gjustement
continu du contrat collaboratif. La négociation de la complémentarité des roles
dont il a é&é question précédemment Sest réalisée dans un mouvement
d autonomisation des enseignantes, de prise en charge graduelle de la
cocongtruction de I'objet de préoccupations mutuelles, ce qui a eu une
incidence sur lafagon dont se sont déroulés |es entretiens.

Lors des premiers entretiens de groupe, j'intervenais davantage, les
enseignantes ayant beaucoup de questions et sollicitant fréguemment mon avis
sur la question de I’ évaluation formative; en outre, je soulevais moi-méme des
guestions pour lancer les discussions, pour faire préciser certaines affirmations
ou pour les amener a expliciter plus finement I’ action dont elles proposaient
une narration. Ce type de dynamique est typique des entretiens d’ explicitation
(Desgagné, 2001; Vermersch, 1994). Par ailleurs, au fur et a mesure que s est
modifiée la dynamique interactionnelle et que les conversations entre les
enseignantes se sont intensifiées, la dynamique des entretiens de groupe s est
rapprochée de celle d'un groupe de discussion (focus group), une pratique
d’ enquéte initialement développée en marketing pour recueillir I’ opinion des
consommateurs a propos d' un produit, de sa commercialisation, ou encore du
service qui y est associé. Depuis les premiers travaux de Merton, Fiske et
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Kendall (1990), des usages tres intéressants de cette pratique dans le cadre de
différentes disciplines peuvent étre trouvés, notamment en sociologie (par
exemple, Frazer, 1988, 1989; Krueger, 1994; Morgan, 1997) et en éducation
(par exemple, Larochelle & Désautels 2001). Généralement, les auteurs qui
traitent de cette pratique d’ enquéte présentent les groupes de discussion comme
étant des entretiens peu structurés dans le cadre desquels la chercheuse ou le
chercheur est plus en retrait, laissant |a place a des interprétations plus libres de
la part des personnes sollicitées, posant des questions plus ouvertes, et
encourageant les interactions qui deviennent la principale source de données
pour |’ étude. Les derniers entretiens de groupe réalisés avec les enseignantes se
rapportent bien a cette définition des groupes de discussion: mon role est
devenu plus accessoire, davantage de I’ ordre de la régulation des échanges.
Cette modification de la dynamique des entretiens de groupe dans le sens d' une
plus grande prise en charge de la coconstruction de I’ objet de préoccupations
mutuelles par les praticiennes a favorisé la confrontation des idées et
I" expression de désaccords.

Epilogue

Le mouvement dautonomisation des enseignantes a pris une ampleur
inattendue : au cours de la rencontre-bilan qui a suivi |’ &ape de I'investigation
sur le terrain (janvier 2007), les cing enseignantes ont demandé a leur direction
d’école que les journées réservées a la formation continue dans les années a
venir se réalisent selon le type de démarche proposé dans le cadre de cette
investigation. De fait, elles ont dit souhaiter que soient mises sur pied des
tables d'échange entre pairs autour de différentes thématiques ou
problématiques liées a leur pratique. Ains, il semble que le type
d’ accompagnement réflexif offert, méme s'il différait des attentes initiales, ait
été significatif en termes de développement professionnel pour le groupe
d enseignantes. Considérant que les praticiennes ont contribué a mettre en
place de nouvelles activités similaires a la suite du projet, mais sans
I"accompagnement d’un « expert », et ce, en S appropriant un pouvoir par la
négociation d activités signifiantes auprés de leur direction d'école, peut-on
penser gue la visée d’ émancipation (empowerment) sous-jacente a I’ approche
collaborative en recherche ait été atteinte? Au-dela de constituer une
méthodologie de recherche pertinente, peut-on envisager |’ entretien de groupe
comme une pratique favorisant |’ établissement d’un rapport émancipatoire au
savoir pour les acteurs concernés?

Conclusion

Ouvrir la boite noire de I’ entretien de groupe dans le cadre de cette recherche
collaborative a permis d'identifier différents processus sociaux ains que des
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enjeux qui teintent la codéfinition de la situation d’ enquéte. Ainsi, comme on
I’a vu, la coconstruction de savoirs autour d'un objet de préoccupations
mutuelles implique la négociation continue du contrat collaboratif et celle des
réles des uns et des autres. Par exemple, pour la chercheuse, cela a conduit a
prendre en considération le positionnement pragmatique de ses partenaires, qui
pouvait sembler a priori distinct des valorisations académiques, en offrant un
compromis (représentation schématique); pour les enseignantes, cela s est
traduit par une prise de risgque en s exposant au jugement de |’ Autre, celui de
pairs, mais auss celui d’une chercheuse qui occupe une position différenciée
dans I'espace social. Par ailleurs, I'entretien de groupe conduit dans une
perspective compréhensive exige, comme on I'a vu aussi, une certaine
souplesse en situation qui a peu d'affinité avec des procédures d entretien
standardisées; au fil de I'engagement conversationnel des participantes, il a
fallu faire place al’ gjustement d' interprétations ou encore a de nouvelles pistes
de réflexion au profit de la fécondité de la démarche de coconstruction.

Par ailleurs, la démarche d objectivation des entretiens de groupe a
laquelle je me suis livrée dans le cadre de cette contribution, bien
gu’ éroitement liée au contexte de la recherche menée, améne a prendre en
considération certaines idées qui dépassent la singularité de cette expérience.
La premiére concerne justement le caractére inévitablement situé de la
recherche qualitative. Comme le suggére |'argumentation déployée, les
analyses qu'on peut tirer d une recherche sont a mettre en relation avec la
démarche méthodologique, qu’elle soit réalisée par le biais d entretiens de
groupe ou d’ autres pratiques d enquéte. Non seulement faut-il prendre acte des
référents théoriques / épistémol ogiques qui sous-tendent I’ investigation, mais il
faut également interpréter les résultats obtenus en fonction des balises du
contrat passé avec les personnes qui participent a la recherche et de sa
négociation continue en cours de démarche. La deuxiéme idée, qui découle de
la premiére, est relative a la réflexivité méthodologique. Comme le soutient
Demaziére (2008), et a I’instar du regard processuel auquel convie la tradition
de I'interactionnisme symbolique, il importe d’ analyser comment la situation
d’enquéte est interprétée par les personnes sollicitées en précisant les conduites
gu’'elles engagent dans I’interaction avec la chercheuse ou le chercheur, et
comment celle-ci ou celui-ci interpréete ces conduites et s engage en fonction
des contraintes que peut poser le projet commun. Par conséquent,
contrairement au modele dominant qui conduit a présenter des propos
méthodologiques aplatis, finis, lisses, mettant de I'avant un produit «bien
emballé », tel que le reléve Demaziére (2008), il serait souhaitable, pour toutes
recherches, d’ouvrir la boite noire de la démarche d'investigation mise en
cauvre et, surtout, de proposer une réflexion sur les processus sociaux qui ont
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été a I'cauvre, sur les enjeux qui ont contribué a donner forme aux savoirs
scientifiques produits. De maniére particuliere, et référant a I’idée éloquente
d’« objectivation participante » définie par Bourdieu (2003), il me semble
important gu'une chercheuse ou un chercheur examine son propre
positionnement dans le cadre de la négociation du contrat collaboratif (ou de
communication), c' est-a-dire qu'elle ou qu’il élabore une analyse critique et
réflexive de son implication dans ce type d’ investigation.

Notes

! L’ auteure remercie Sylvie Guignon, Matthias Pépin ainsi que Marie-Claude Bernard
dont les commentaires constructifs ont permis de clarifier le propos avancé dans cette
contribution. L’ auteure remercie aussi le Conseil de recherche en sciences humaines du
Canada (CRSH) dont le financement, sous la forme d’ une bourse d’ excellence, arendu
possible laréalisation de lathése a partir de laquelle est tiré cet article.

2 Sur la base des entretiens réalisés auprés des enseignantes ayant collaboré a la
recherche, I évaluation formative est ici congue tel un processus d’'évaluation continu
centré sur les progressions différenciées des éléves, qui prend la forme d'un soutien
explicite aux apprentissages plut6t que celle d’ une sanction.

% Lafécondité des analyses réalisées dans le cadre de la recherche doctorale repose en
grande partie sur la prise en compte des interactions qui se sont manifestées lors des
entretiens de groupe: elle a permis de distinguer des conventions de la culture de
métier des enseignantes a partir des « maniéres de faire partagées», des pratiques
singulieres et créatives telles des routines a partir des « maniéres de faire admises » e,
enfin, des accords pragmatiques permettant de négocier les tensions entre la visée de
soutien aux apprentissages de I’ évaluation formative, les contraintes institutionnelles et
les pressions sociales a partir des « maniéres de faire contestées ».

* Les entretiens individuels, soutenus par les bandes vidéo produites dans les classes,
ont servi de contexte préparatoire aux entretiens de groupe; empruntant a la métaphore
théatrale de Goffman (1973), on pourrait dire qu'un statut de « coulisses » leur était
conféré dans cette recherche. Les entretiens individuels ont été conduits selon un
protocole de rétroaction vidéo que Tochon (1996) nomme une « réflexion partagée »,
soit une méthodologie semi-structurée qui favorise I’éucidation des savoirs pratiques
des praticiens. Dans ce cadre, |les enregistrements vidéo de |’ action en classe servent a
donner une prise aux praticiens pour parler de leur pratique, a ancrer leur réflexion dans
I’expérience pour faciliter le travail de coconstruction des savoirs utiles au
développement professionnel.

® Certains auteurs rapportent une modification graduelle du rapport hiérarchique avec
les milieux partenaires de la recherche. Par exemple, Racine et Sévigny (2000)
soutiennent que malgré une relation a priori intimidante pour les intervenantes d’ une
maison d’' hébergement, engendrée notamment par la terminologie universitaire qu’ elles
employaient lors des entretiens, le rapport hiérarchique serait devenu moins
asymétrique au fil de leur enquéte sur le terrain.
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® Comme le soutient Mishler (1986), les travaux d’ Oakley montrent bien que la
recherche «hygiénique », c'est-a-dire neutre et objective, est en fait un mythe qui
donne du pouvoir. En cela, la chercheuse rejoint d autres auteurs tels que Haraway
(1988) qui fait valoir que mettre de I’avant une recherche « neutre », exempte de
«biais», sur la base d'une croyance en une réalité ontologique, est de I’ordre d' une
stratégie rhétorique qui sert bien le pouvoir en recherche.

" En désignant un petit groupe d’ éléves ainsi, en référence a la célébre bande dessinée
Astérix et les Gaulois écrite par Uderzo et Goscinny, cette enseignante indiquait
qu’ apres chacune des legons de groupe, il y a toujours quelques éléves qui demandent
une attention particuliere, des explications supplémentaires, bref, qui ne comprennent
pas suffissamment la lecon dont les modalités initiales sont prévues pour I’ensemble du
groupe.
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Résumé

En analysant des échanges provenant de groupes de discussion formés a I'intérieur
d'une entreprise de grande distribution de produits de luxe, nous voulons mettre en
évidence leurs effets sur la communication de |’organisation concernée. Plus
généralement, nous élaborons une méthode de groupe basée sur la dédifférenciation
avec le groupe de diagnostic et sur son rapprochement du focus group. Cette méthode
revét un caractére propre a notre intervention en communication, car elle prend en
compte la situation de I’ organisation (moment ponctuel de I’ organisation encré a son
passé et penché vers son avenir, soit sa culture d’ entreprise) et son contexte (espace de
I’ organisation, économie locale et globale) en activant les fonctions comparative et
normative du groupe. Elle révéle le clivage a I’ origine des dysfonctionnements de la
communication dans une organisation. Mettre en évidence une spécificité des causes et
conséquences de ce type de groupes de discussion présente une valeur heuristique
guant a la nature méme des communications interpersonnelles vécues dans une
organisation.

Mots clés

GROUPE DE DISCUSSION, FOCUS GROUP, GROUPE DE DIAGNOSTIC, COMMUNICATION DES
ORGANISATIONS, RECHERCHE-ACTION

Introduction

Pour montrer le potentiel épistémique contenu dans la méthode de certains
types d’entretiens de groupe sur le contexte dans lequel ils sont activés, nous
présentons une intervention singuliére que nous avons menée dans le cadre
d'une recherche-action relative a la régulation des relations
socioprofessionnelles a I'intérieur d’une organisation, en |’occurrence un
magasin de grande distribution. Les groupes de discussion (focus groups) que
nous avons constitués sont le support de toute I intervention non unigquement
dans les termes d’ une méthodologie forte, mais dans le potentiel d’ émergence
d’'une hypothese aprés coup sur la communication interne. En effet, ils
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s avereront révéler le coaur de la problématique organisationnelle et en méme
temps la production des effets bénéfiques sur les reations
socioprofessionnelles. L’ objectif commun au manager, aux personnels-acteurs
directs et a la chercheure éait au départ de déterminer les modes de
«communiquer » des acteurs concernés dans les situations professionnelles
gu'ils vivent et les dysfonctionnements qui y sont attachés en vue d améliorer
les communications internes. La technique du groupe de discussion, que nous
abordons selon une démarche inductive, permet de mieux comprendre
I"influence de ce type de technique sur les communications dans |’ organisation
mais aussi de déerminer I'impact de la culture d’entreprise sur les relations
professionnelles. Pour ne pas relater la totalité de la recherche-action, nous
rendons compte d’ une sélection de séquences issues des séances de ces groupes
de discussion et les phénoménes qui en émergent. Ces derniers permettent de
mieux comprendre leur influence sur les communications dans I’ organisation et
le fort déterminisme de la culture d' entreprise sur |les relations professionnelles.

L’ étude des dysfonctionnements de communication est le plus souvent
pris en charge avec un dispositif de la catégorie « entretiens de groupe » menés
par un intervenant extérieur. La complexité de la situation, soit notre double
statut de consultante en communication organisationnelle et chercheuse,
appelée dans une organisation de grande distribution par le directeur de la
formation pour résoudre des « problémes » de communication repérés entre les
membres du personnel de vente, nécessite que |I’on s'interroge sur un certain
nombre de points. Ces points que nous allons dével opper portent sur :

¢ |aforme de |larecherche-action commandée par un responsable, non pour
[ui-méme ou I’ équipe des cadres, mais pour les salariés;

e l|a teneur des entretiens de groupe particuliers comparativement aux
dispositifs de groupe qui existent d§a. Ces derniers sont le contexte de
référence a partir desquels nous avons construit des groupes propres aux
interventions;

o laréflexion sur le focus group et sa proximité avec les groupes que nous
animons;

e |a présentation d’'une section de la recherche-action et I’ utilisation des
« groupes de communication » gue nous avons organi sés.

Situation de recherche-action en communication et construction des
groupes de discussion
Mise au point sur |"intervention en recherche-action

Au fur et & mesure de la présentation de notre recherche-action, nous allons
expliciter les éayages épistémologiques et méthodologiques qui ont justifié la
construction de groupes de parole, proches mais encore différents des
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entretiens de groupe utilisés lors de recrutement de certaines grandes
entreprises, des focus groups ou des groupes de discussion bien décrits par
Duchesne et Haegel (2008).

Aborder une intervention en milieu réel (non expérimenta) signifie
«parler du travail qui sinstaure au sein d'un ensemble concret composé
d'individus et de groupes en interactions, structuré par le ou les systémes dont
il releve (...)» (Dubost, 1987, p.15). Nous nous situons donc dans un
ensemble réel par opposition a un dispositif expérimenta (cf. les travaux de
Kurt Lewin). En tant qu’ intervenante extérieure, nous avons été appel ée par cet
« ensemble », mais plus précisément par le manager, a propos de phénomeénes
qui font probléme a1’ un ou a tous les acteurs en jeu. Dans les organisations, les
dysfonctionnements de la communication apparaissent comme la source
majeure des difficultés des équipes a travailler ensemble, or «...I"efficacité
d’une équipe est intimement liée a la capacité d engagement personnel de
chacun de ses membres », dit Cardon (1992, p. 19). Ainsi, il est désormais
acquis que tout probléme de communication est généralisable a I’ ensemble de
I’ organisation, soit a son systéme. Pourtant, lorsque I’ équipe de direction a
assimilé le fait qu'il était devenu nécessaire de résoudre ces problémes, la prise
en charge par un intervenant extérieur est commandée pour les saariés
seulement. Nous verrons gue la direction s'assimile assez peu au groupe des
saariés et ne participe pas a I'action de «formation» en communication
qu’ elle préconise et commande pour les salariés.

Dans la société de grande distribution ol nous intervenions, |e directeur
du personnel s était rendu compte de graves distorsions dans les relations des
personnels de vente entre eux et avec les chefs d' équipe. Il aura falu des
rencontres réguliéres avec ce directeur pour faire préciser la situation et la
demande. De fagon générade, les interventions psychosociologiques se
construisent au fur et & mesure que se précise la demande du manager ou tout
au moins de celui qui a le pouvoir de décider de I'intervention.
Corrdativement, I'intervention prend forme aprés un certain nombre de
réunions. Dans notre cas, elle sest stabilisée sur la volonté de clarifier,
d’identifier, de résoudre des dysfonctionnements dans les échanges
professionnels quotidiens pour « améliorer le climat ». Et le moyen d' atteindre
ces objectifs est, la plupart du temps, la constitution de petits groupes de
salariés qui se retrouvent dans une salle ou ils vont échanger et discuter et tisser
au fil des échanges un récit collectif sur I’ organisation, sur eux-mémes en tant
qu’ acteur et les autres coacteurs. Nous sommes dans une double perspective
systémique (Mucchielli, 2004) et culturaiste (Hofstede, 1984) selon laguelle
les équipes sont des microsystemes dans le systeme organisationnel, elles ont
une culture renforcée par I'engagement de chacun. Ce point de vue s'inspire
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des palodtiens, mais il est encré dans le début du courant des relations
humaines qui suscitera les entretiens de groupe en milieu industriel.

Ce digpositif de I'entretien de groupe existe en effet depuis le tournant
méthodol ogique des recherches, pris dans le milieu industriel avec les travaux
d Elton Mayo a la Western Electric Compagny en 1929 (dite I’ expérience
d’'Hawthorne). Puis, les travaux de Lewin et ses successeurs, instalant la
dynamique de groupe et le T-Group (basic skillstraining group) (1946-1949) —
en frangcais groupe de base, groupe de diagnostic ou groupe de
sensibilisation —, constitueront le socle des groupes que nous formons lors des
interventions que nous menons. Le terme recherche-action est d'ailleurs
historiquement attribué a Lewin, définissant en méme temps I’implication du
chercheur dans une action dans un groupe susceptible d’en changer sa réalité,
mais aussi de faire émerger des connaissances relatives a ces modifications
observées. Ce groupe dit «restreint », relativement a son nombre de
participants peu élevé, permet une « expérience de groupe». Si la procédure
lewinienne est essentiellement expérimentale, elle a inspiré néanmoins les
modalités des interventions psychosociologiques qui ont suivi. Durant ces
mémes années, Moréno (1965) et Rogers (1973), respectivement psychiatre et
psychologue, influenceront la structuration des sessions dans |e sens de la non-
directivité ou de la «centration sur le client », sachant que I'activité des
groupes de diagnostic s associe ala force de changement.

La théorie lewinienne reste la plus adoptée par les formateurs et
consultants. Elle a été suivie de nombreuses applications en tant que méthode
de formation. Amado et Guittet (1975) réunissent et synthétisent les différents
courants de pensées et de pratiques qui ont créé et installé la dynamique des
communications dans les groupes. Ils précisent les différents types de groupes
générés par différentes techniques d organisation et selon les objectifs
poursuivis : la conduite de réunions, le psychodrame et e groupe de diagnostic.
On constate que les différentes approches ont conditionné I’ existence de ces
groupes. Sur le plan méthodologique, Amado et Guittet (1975) distinguaient
trois fagons de procéder relativement aux objectifs :

les groupes centrés sur |'apprentissage de techniques (réunion,

entretien...), sur I'exploration, grace au groupe, des difficultés de

I'individu  (psychodrame, bioénergie..), sur [’évolution

personnelle par I'analyse et le vécu de la dynamique des

interactions (groupes de diagnostic, d’ évolution, Baint) (p. 151).

Par ailleurs, c'est dans les structures de soins que les groupes de parole
sont plus particulierement utilisés, I'effet thérapeutique par la parole étant
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recherché pour le sujet dans et par le groupe (cf. Leboul, 1998; Ruszniewski,
1999).

In fine, les groupes de salariés ou de cadres, compte tenu de
I’intervention que je propose, se présenteraient plutdt comme des groupes
d’ entrainement aux techniques de base (basic skills training groups), entre les
skills groups qui étudient des situations concrétes et leurs solutions ou
résolutions, et les training groups, plus centrés sur les relations humaines vers
certaines modalités de changements personnels et professionnels. Cependant, la
modalité de fonctionnement des basic skills training groups n’ est pas tout a fait
de nature a rendre compte des processus de groupe dans I’ intervention telle que
je la congois. Voyons donc les différents types de groupes dont le
fonctionnement pourrait s approcher des « groupes de communication ».

Approche différentielle de la nature et du fonctionnement des groupes

Le type d'intervention que nous menons tient compte de quelques affinités
avec les groupes de diagnostic mis en place par les psychanalystes de groupe.
Le groupe de diagnostic décrit par Anzieu (1975), ou « T. Group, ou groupe de
base ou d'évolution ou de sensibilisation ou de rencontre, présente des régles
précises qui s organisent en un systéme symbolique» (p. 19). Ses régles de
verbalisation de I'ici et maintenant, d’ abstinence, de restitution et de discrétion
sont déa bien connues. Elles sont le premier fondement du groupe de
diagnostic, et c'est a la psychanalyse que le groupe de diagnostic doit leur
élaboration. Nous nous y sommes référés sur le plan méthodol ogique, méme si
lademande’ initiale d’intervention que nous avons regue ne nous permet pas de
procéder véritablement selon les régles du groupe de diagnostic. Etayées sur les
fonctions de la cure et les obligations qu’ elle impose, ces régles se sont affinées
gréce alamultiplicité des échanges qu’ a eus Anzieu (1975) avec ses confréres.

Le nombre de participants doit étre optimal (entre 7 et 15) pour qu'il y
ait «une double analogie® avec la vie socio-professionnelle ol chacun est
affronté avec un nombre restreint de partenaires, sur un fond de vie sociae
globale et I'inconscient individuel » (Anzieu, 1975). En effet, cette « situation
de groupe restreint offre a chacun la possibilité de trouver chez un autre un
support sur lequel projeter cette instance, cette pulsion, cette identification, ou
un délégué chargé d’ en étre a sa place le porte-parole » (Anzieu, 1975, p. 23).
Cette double ana ogie que propose Anzieu peut se retrouver dans la situation de
groupe en entreprise. Trois unités régissent les petits groupes et participent aux
régles de sorte a constituer un cadre efficace. L’espace et le temps de la
rencontre générent respectivement un espace clos de I'ici que le groupe
S approprie (utopie) et une durée et un rythme des séances (dix a vingt séances,
une a deux heures par jour) qui créent un « éphémére intense» (uchronie)
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(Anzieu, 1984, p. 24). Pour Anzieu, la structure sociotemporelle fonctionne
comme une membrane a deux faces, I’ une du cété du socid, I’ autre du coté des
processus psychiques individuels. C'est le fonctionnement d’ une médiation.
Enfin, une unité daction impose que la tache assignée par |’animateur
(échanges verbaux, relaxation, prise de role...) soit unique. Ces réegles
concernent aussi les animateurs.

Examinons I’ espace et le temps des groupes en entreprise par rapport a
ceux du groupe de diagnostic. « Le groupe de diagnostic se présente par la
premiére face comme une mise entre parentheses de I’ espace-temps social. Les
participants sont “dans un séminaire” », précise Anzieu (1984, p. 24). Aing,
lors des séances de formation en communication dans leur entreprise, les
participants s essaient a recréer une « société autre», qui ne sera «autre »
gu’en référence aux themes inhérents a I'intervention et donc susceptible de
générer une «utopie entrepreneuriale» propice a des moments d’illusion
groupale. Par ailleurs, Anzieu explique que :

le groupe de diagnostic aide les participants a se dégager non

seulement de leur place sociale, mais aussi de la place ot a pu les

figer le désir inconscient trop pressant de leur entourage familial

ou professionnel, il peut auss les aider a trouver leur place de

sujet (1975, p. 26).

L’'intervention, telle que nous I'organisons, veut plutbt aider les
participants a (re)trouver leur «place» de sujet travaillant, 1a éant une
différence majeure entre I’ intervention en entreprise et le groupe de diagnostic.
En effet, I’ organisation de I’ intervention invite plus les participants a réintégrer
une place qui leur est due au regard de leur statut de salariés et de la nécessité
de I'entreprise. De la méme fagon, si le temps du groupe de diagnostic est
«une mise al’écart provisoire des rapports sociaux habituels » (Anzieu, 1975,
p. 26), le temps du groupe en entreprise n'est pas vraiment une uchronie.
L’intervention en entreprise se passe pendant le temps de travail des
participants et ce temps leur est rémunéré comme tel. L’investissement de ce
temps ne peut que se trouver marqué pour les participants par un caractére
d'obligation a étre 13, et un éventuel vécu de « mise a I’ écart provisoire » ne
peut venir qu’au fil des séances, d une fagon conditionnelle au vécu quotidien
dans I'entreprise. Car ces groupes n'ont pas, comme dans le groupe de
diagnostic, un «temps sans passé préadable» (Anzieu, 1975, p. 26). Les
participants que nous réunissons se connaissent toujours, ce qui donne au
groupe des caractéristiques de « groupe constitué » au préalable.

Cette situation apporte un matériel indispensable pour tenter une
investigation sur la relation entre la communication interne et la culture



PARRINI-ALEMANNO / Communication organisationnelle et groupe de discussion 39

d’entreprise, ce qui serait impossible avec le groupe de diagnostic ou la tache
implicite pour chacun des participants est de « communiquer » une part de sa
subjectivité & d autres participants qu’'il ne connait pas: «il est en un sens
anhistorique » (Anzieu, 1975, p. 27). Et se jouant sur trois registres temporels,
soit le «temps de la répétition », le «temps du retour aux origines» et le
« temps du recommencement», le temps du groupe de diagnostic permet que
«lafin du groupe ne se pose plus a lui en termes angoissants » (Anzieu, 1975,
p. 27). Il n’en est pas tout fait de méme pour e groupe en entreprise car lafin
de I'intervention constitue le retour du groupe en entreprise telle qu'il I'a
quittée avant les séances, cCest-a-dire occupée par des problemes
communicationnels. Seule une nouvelle fagon de communiquer pour I'individu
et pour le groupe est a supputer al’issue del’intervention.

Si, concernant la fin d'un groupe de diagnostic, «le but de la formation
par les méthodes de groupe est un but individuel, de meilleure réalisation pour
chacun de ses possibilités» (Anzieu, 1975, p. 27), celui de I'intervention en
communication en entreprise y gjouterait |’ objectif d’ une meilleure réalisation
personndlle et professionnelle pour chacun gréce a une communication plus
satisfaisante a I’ intérieur de I’ entreprise. Comme pour un groupe de diagnostic,
éviter I’emprise de I'illusion groupale donne a la «fin de la session (...) un
autre sens», une plus grande souplesse dans les rapports interpersonnels dans
I” entreprise (Anzieu, 1975, p. 26).

Un dernier point nous parait important a évoquer. Il concerne le contenu
des échanges dont I’ analyse qui suit va donner un apergu. Il s agit desrégles de
«libres associations (dite encore de non-omission) selon laguelle les
participants peuvent tout dire dans |'espace temps de la séance» (Anzieu,
1975, p. 28) et celle d'abstinence qui interdit des relations personnalisées entre
les participants et I'intervenant; elles se présentent de fagcon quasi-analogue
dans les groupes de l'intervention en entreprise. Cependant, la régle de libres
associations est a relativiser par rapport a la connaissance que les participants
ont les uns des autres et a la présentation des thémes de I’ intervention au début
de la premiére séance. L’invitation a parler « librement » demeure relative aux
themes sur I'histoire, sur I'activité, sur la «place» des individus dans
I” organisation, sur les produits vendus, sur la communication, méme s a cette
occasion du groupe de discussion, les participants parlent de leur expérience
personnelle.

Le travail illocutoire des groupes permet ains d émettre des hypothéses
sur la nature des liens intersubjectifs et transsubjectifs qui commandent toute
I’ organisation d'une entreprise. Les modalités de la communication interne y
sont nécessairement soumises et la culture d entreprise y trouve ses origines.
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L’ observation de ces positions méthodol ogiques différentielles met en évidence
la difficulté de concevoir la méthodologie d une telle intervention. De fagon
synthétique, I’on peut dire que les regles d abstinence et de discrétion sont
respectées, mais que les regles de libres associations et de restitution sont
dépendantes du cadre précis de I'intervention en entreprise. Ces regles
subissent des aménagements, voire des distorsions, car elles sont soumises aux
lois propres a la vie ingtitutionnelle, omniprésentes a I'intérieur du protocole
méme de I’ intervention. Par |a méme nous nous approchons du focus group.

Précisions sur lefocus group

Nous avons constitué des groupes de discussion trés particuliers en entreprise
puisqu’ils sont formés a I’occasion de I’intervention, soumis a un théme de
discussion, pour atteindre un trio d'objectifs, ceux du manager, ceux de la
chercheuse et ceux des participants, qui convergent tous vers le changement et
la réduction de tensions propres aux dysfonctionnements communicationnels.
C’ est une évolution actuellement que nous avons envisagée et congue pour des
groupes « en formation ala communication ». Cette méthodol ogie présente une
parenté évidente ala méthode des focus group.

Notre choix méthodologique de constitution des groupes en entreprise
sassimile a un focus group en relation avec une démarche inductive de
recherche. En effet, ains que I'explique Toupin (2001) a I'occasion d'une
étude sur le travail des femmes dans |es communautés,

comme il Sagissait essentiellement d'une recherche-action

exploratoire, dont le but fina éait d'en arriver a établir une

argumentation, nous devions utiliser, dans notre collecte de
données, une méthode qui nous permette de découvrir ensemble,
chercheuses et interviewées, cette argumentation, ou du moins des

pistes d’ élaboration de cette derniére (p. 28).

Développé méthodiquement par Krueger (1998), mais auss par
Geoffrion (1992) et Morgan (1997), I'entretien de groupe voit ses
méthodologies renforcées par leur utilisation dans les recherches-actions. Nous
pensons, comme Gohier, Jutras et Desautels (2007) qui travaillent sur I éhique
dans la pratique enseignante, que le focus group permet de

réunir des personnes dans un climat de discussion libre, par

ailleurs animée et thématiquement orientée par un

animateur/chercheur. Dans ce contexte, la discussion est ouverte et

permet la formulation ou I'énoncé d’un large spectre d enjeux, a

partir de quatre ou cinq themes déterminés par le cadre théorique,

selon un guide d animation préétabli. Cette formulation ne se fait

cependant pas en vase clos, mais dans le contexte d' une discussion
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qui favorise I’échange et la réflexion avec des pairs que ne
permettent pas, par exemple, des entrevues réalisées sur une base
individuelle (p. 4).

Etude deterrain partielle, chronique d’un clivage sous-tendu

L’ entreprise d' étude et d'intervention est I’un des représentants locaux d’une
multinationale et compte a son service environ 200 personnes. L’ intervention a
porté sur cing groupes qui ont participé a dix séances chacun. Ces séances
duraient deux fois six heures. Les séances étaient enregistrées avec |’ accord des
participants. Les données ont par la suite été triées en fonction de I’intérét de
certains échanges significatifs. Dans une entreprise de cette talle, la
communication interne est organisée par des réseaux qui régissent les relations
alahiérarchie. Le directeur général exerce un management a distance et assure
seul I'interface entre la direction parisienne et les salariés. Appartenant au
domaine de la grande distribution, cette entreprise diffuse des produits de luxe
gu’ elle ne fabrique pas. Pionniére dans ce domaine, cette entreprise familiale a
I origine a conserveé une aura indéniable dans son secteur d activité malgré une
rude concurrence, mais se trouve éprouvée par un marasme ambiant
préudiciable au climat général.

L’intervention sur le terrain se fait a ce point ou se rejoignent un destin
singulier et une histoire collective ou groupale déa «écrite». Cette
intervention a pour objectif premier de mesurer, ou de faire mesurer a ceux qui
y sont confrontés, leur forme d’adhésion ou d'inscription personnelle a ce
collectif, sachant que ne pas Sy inscrire, c'est se retrouver en situation
d’ «exclu » dans |’ entreprise méme.

Une telle perspective confére a la culture dentreprise, que nous
résumons pour cette occasion « histoire d’entreprise», un réle déerminant
dans lamise en cauvre, I’ actualisation et I’ évolution des relations humaines. En
tant gu’'intervenante, confrontée a la fois a ces réalités relationndles et a la
demande institutionnelle, je me propose de travailler a un « gjustement » de la
réponse que je peux apporter a cette demande de «formation en
communication » qui émane des dirigeants. En prenant en compte la part de
parole qui est consacrée a cette histoire-la par les participants durant les
séances de groupe de discussion, nous laissons émerger les ééments de
compréhension. Nous nous trouvions, de ce fait, dans la nécessité de concevoir
une intervention dont les implications éaient tout aussi complexes que celles
de lademande initiatrice.

Nous alons présenter un extrait de notre recherche-action dans une
organisation qui S appuie sur une méthode d entretien de groupe entre le focus
group pour ce qui est de la liberté des échanges et des communications entre
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les participants et le groupe de diagnostic pour ce qui est du suivi d une
procédure rigoureuse, d’ une mise en place des ééments qui permettent un
recueil des données clair, mais qui n’adopte aucune visées thérapeutiques ni
individuelle, ni de groupe.

M éthodologie d’intervention sur leterrain

Il me faut préciser que j’ai mené cette intervention seule et que le « nous » que
j’utilise correspond au temps de travail de recherche qui réunissaient des
étudiants et moi-méme pour réécrire les données enregistrées. Le «nous »
correspond au temps de la recherche et le «je » est utilisé pour rendre compte
de la rédlité des relations sur le terrain qui me placait seule en face des
participants.

La demande de I’ organisation ou le déclenchement de la « situation »

Des entrevues que j'ai pu avoir avec le directeur du personnel, il ressort un
mécontentement évident des salariés qui se disent mal rémunérés et peu
considérés. Des difficultés financieres probables de I’ entreprise expliquent ces
revendications. De concert avec le directeur de la formation, le directeur du
personnel se plaint lui aussi de mauvaises conditions de travail, mais également
d’ une mauvaise qualité du travail rendu par les vendeuses. C'est sur ce dernier
point que doit porter I'intervention :

e «L’accueil est mauvais, les vendeuses s occupent mal des clients, il y a
un vrai probléme de motivation dans la totalité du personnel de vente en
relation avec la clientdle... Il faudrait voir comment y remédier. Peut-
étre avec un stage de vente, mais avec un peu de psychologie... C'est
nécessaire parce qu’ avec toute cette susceptibilité, il y en a certaines a
qui il n’est pas question d’ apprendre comment on vend », dit le directeur
du personnel.

Il précise par ailleurs que :
e «Les vendeuses ne sont jamais contentes... Elles vont mal... Enfin
I"’atmosphére n’est pas trés bonne. Et ¢'est a cause de certaines d' entre

eles...Vous pouvez slrement savoir ce qui Sse passe avec votre
formation de psycho ».

L es vendeuses s occupent des produits de la margue que cette entreprise
a créée il y a une dizaine d'années, mais auss des produits dont certaines
grandes marques lui confient la gestion, probablement pour des raisons
économiques et financiéres. Le personnel en place est donc divisé entre les
vendeuses saariées par différentes marques et les vendeuses saariées par
I"entreprise. Les prérogatives accordées par les marques a leurs vendeuses ne
sont pas toujours identiques a celles que |’ entreprise concede aux siennes, ce
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qui provoque un malaise renforcé par le fait que les unes cétoient directement
les autres.

e «Les vendeuses ne sont pas trés bien payées, mais il y a tellement de
chémage que tout le monde reste, enfin surtout I’ancien personnedl...
Parce qu’ au niveau des jeunes, il y a un turn-over important », précise le
directeur de laformation.

La demande porte donc sur une régulation des communications par des
échanges en groupe sur le métier de vente et ses caractéristiques; le directeur
pense ains que chacune «révisera» ses comportements professionnds et
améliorera ses communications.

Ledispositif ou lesfocus groups ou groupes de discussion

Ce type d'intervention en communication n’existe qu'a partir du dispositif
groupal. Les salariés sont réunis pour un temps donné dont les limites précises
sont rappelées au début de chague séance. C'est le méme groupe qui se
retrouve lors de chacune des deux séances. Cette stabilité dans la composition
du groupe doit étre maintenue pour favoriser le sentiment d’ appartenance au
groupe, €t non pas a « un» groupe, et assurer |’ absence de variations dans sa
composition. Cette immuabilité de principe est susceptible de créer, par la
répétition de I'identique, de pause en pause ou de séance en séance, une
impression de familiarité des visages, des regards et des voix.

Pendant |a séance, les membres du groupe sont disposés dans la sdle de
maniére a former un cercle. Le cercle concentre I'espace de paroles et
d’ échanges en plus de contribuer a créer un sentiment de proximité et
d'intimité qui participe a I'instauration d'un climat propice a I’ existence du
groupe en tant qu’ espace « privé ». Parce gqu’il en marque la cl6ture, comme le
fait la séance par ses frontiéres temporelles, le cercle crée un « dedans » et un
« dehors » dont les marqueurs matériels (le cercle des chaises ou des fauteuils,
des corps et des tétes) peuvent étre autant de supports visuels propices a
I” observation d'échanges non verbaux. Parallélement, la disponibilité suscitée
ou refusée des échanges de regards fonde la mise en cauvre et |’ efficacité de la
métaphore du groupe comme miroir de soi et des autres.

Les groupes se composent d hommes et de femmes dont la moyenne
d’ &ge est aux aentours de 45 ans. llIs sont tous en relation de vente avec la
clientéle, soit directement pour les postes de vente, soit indirectement pour les
caissieres et les chefs d’ équipes.

Nous avons travaillé en tout avec soixante-sept personnes, soit cing
groupes d’environ douze a quatorze personnes. En termes de statistiques, je
peux évaluer a 80 % le nombre de femmes pour 20 % seulement d' hommes
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affectés a la vente. Par ailleurs, ¢'est une catégorie de saariés qui, en trés
grande magjorité, présente une certaine homogeénéité lorsqu’ on considere leur
milieu socioculturel d'origine: globalement, ils appartiennent & un milieu
modeste et ont un faible niveau d éudes. Les femmes, dont la moyenne d’ &ge
est de 45 ans (la plus &gée a 59 ans et la plus jeune a 21 ans), sont issues de
milieux agricoles et habitent les quartiers les plus anciens de la ville. Les
hommes, plus jeunes et ayant un niveau d études sensiblement plus éevé,
occupent en généra les postes de techniciensvendeurs (hi-fi,
électroménager...).

La salle de formation vétuste, au dernier éage du béatiment, regoit les
formations de tous types, mais sert auss de débarras aux objets inemployés
comme des mannequins de fils de fer obsolétes. Les participants échangent
dans cette sdle pour toutes les séances en plaisantant sur leur propre
obsolescence.

Les thémes de discussions

Comme trame de ces journées, nous proposons au personnel en formation une
succession de thémes. La structure de chacune des quatre demi-journées est
identique. Chague fais, j’indique la méthode utilisée et |es objectifs a atteindre.
L’intitulé du theme est « lancé » dans le groupe, suivant un découpage un peu
artificiel sur le papier, mais beaucoup plus souple dans la réalité: une
modification de I'ordre des thémes ou I'gjout d'un exercice sont toujours
possibles. Les themes sont précisément 1) la communication professionnelle;
2) laculture d’ entreprise et I’ histoire du magasin; 3) laculture d entreprise et la
construction de I'image globale de I'entreprise (discussion sur |’ adéquation
entre perceptions individuelles et collectives de I'image de I’ entreprise); 4)
I’ apport des réflexions de chacun sur le réle professionnel des membres de
I" entreprise et sur le sien propre.

Les discours des participants sont notés; ils participent a cette mise en
sens collective que suscitent les groupes de discussion. La récurrence des
termes et des thémes de préoccupations nous a permis de présenter
d interpréter les grandes lignes de sens qui supportent les discours.

Présentation et analyse du discours des participants

Del’histoire de I’ entreprise aux histoires singulieres

Un intéré& porté & I'évolution de I'organisation du magasin et a ses
changements sur le plan architectural apparait. Les vendeuses les plus
anciennes ont pu citer leurs dix derniers directeurs et parler des modifications

qui ont marqué I’ évolution de I’aménagement des locaux. L’ autorité des chefs
semble peser particulierement. Mais, en méme temps, nous percevons chez les
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vendeuses une sensation d’inconfort peut-étre plus imputable a la taille de
I’ entreprise qui peut susciter chez certains employés la sensation de S'y perdre,
de ne pas étre reconnus dans leur identité propre.

Les vendeuses reconnaissent comme valorisant pour elles le cachet
parisien du magasin locd :

o «Il aun coté parisien qui est particulier & E1, une atmosphere...et
I’ espace »;

e «Moi, | ame bien ce coté parisien, Paris a X. Came plait bien. Mais
jen amerais pasl’inverse ».

L’ évocation du passé de I'entreprise et des traits caractéristiques de
I"ingtitution a amené les différents groupes a un travail de remémoration
conduisant progressivement chacun des participants a parler de sa propre
histoire. C'est ainsi que plusieurs histoires et anecdotes de leur vie
professionnelle, dréles ou émouvantes, apportées par les plus anciens, jalonnent
cette premiere demi-journée. Les vendeuses les plus « nouvelles » considérent
avec une certaine envie le passé dont peuvent se réclamer les plus anciennes.

Un échange dans le Groupel (voir ci-dessous) est significatif du
mouvement qui S est opéré en ce sens dans les autres groupes. A un retour sur
le passé de I’ entreprise, vient faire écho le tracé de I’ évolution des normes et
des valeurs caractérisant la culture d' entreprise, mais aussi la singularité et la
communauté d'une vie passée et présente. C'est ains que le theme des
différences intergénérationnelles sest fait jour, progressivement, dans les
différents groupes.

e «Ca devait étre beau... A ce moment, les vendeuses étaient mieux
considérées... Le métier était beau a I'époque... Jaurais préféré
travailler & cette époque... Moi, j'a travaillé en Auvergne comme
vendeuse et ¢ était un peu comme vous le décrivez parce que c' était un
vieux magasin qui marche al’ancienne... », dit une ancienne du magasin.

e «C'était slrement plus sérieux, mieux organise... », suggere une jeune
femme.

e «Oui, mais C était plus sévére. Et ¢’ était pas la peur de ne plus avoir de
travail qui nous tenait, mais plutét la fierté et le plaisir de faire bien.
C'aurait été la honte de se faire renvoyer... », explique une vendeuse
plus agée.

Les nouvelles vendeuses qui, pour la plupart, disent pourtant ne pas
souhaiter « s enterrer » dans le méme lieu de travail, arrivent & concevoir
I'activité dans le magasin comme pouvant étre intéressante, S ce n'est
agréable, ou en tout cas comme source potentielle de plaisir.
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Dans le Groupe 4, une jeune vendeuse dit :

e «..Ben, cest sir que s ¢a avait été comme avant j’aurais essayé de
rester méme si les chefs étaient des c.... Ca m'aurait pas géné d’ avoir
des chefs durs, a condition de comprendre ce qu'ils veulent... Oui,
I'injustice elle est partout, mais quand tu travailles dans un endroit de
réve, tut'en fous... »

e «Ce n'est quand méme pas une entreprise de réve, n’exagérons rien.
Mais c’'est vrai qu'il vaut mieux travailler ici qu’ailleurs», goute une
vendeuse plus ancienne.

e «Vous pouvez nous en dire plus? », lui ai-je demandé aors.

e «Jesaispas... Le magasin est luxueux... C'est agréable d’'avoir de la
belle marchandise. Les périodes ou il faut installer les rayons, c'est trés
agréable... Enfin il faut voir le bon cbté des choses... Alors pour moi,
C'est jamais par hasard qu’ on travaille dans un endroit, ¢’ est parce qu’ on
lui ressemble un peu », répond-elle.

e «... Maintenant c'est partout pareil. Tout le monde s en fout de qui tu
es. Tu peux travailler ici ou |3, c'est pareil pour les chefs... Enfin, tu es
I3, ou ailleurs... C'est parell... », affirme une autre.

Desraisons « d'étre la plutbt qu’ailleurs» ou I attachement a I’ entreprise

Aborder la culture d’ entreprise fait apparaitre les raisons personnelles qu’ a eues
chacun et chacune de travailler dans cette entreprise. Plus de 70 % des
participants déclarent ére originaires de la région dimplantation de
I’entreprise. Dans I’ entreprise, les femmes constituent la grande majorité du
personnd et elles habitent, pour la plupart, la ville depuis assez longtemps et
sont issues de milieux socioculturels plutét modestes.

D’une part, travailler dans cette entreprise représente, pour les salariés,
un avantage non négligeable en raison de la proximité de leur lieu d' habitation.
L’ entreprise reste facilement accessible, centrale, bien desservie.

D’autre part, quand ils ont été embauchés, les participants ont ressenti
une fierté notable de travailler dans « | e plus beau magasin » de la ville, surtout
pour ceux qui appartiennent a d' autres régions de France: « Magasin de luxe
(...) De bonne renommée (...) Avec un grand choix (...) Une image de marque
forte (...) Magasin avec des marques qu’ on ne voit pas ailleurs (...), ont dit les
participants dans tous |l es groupes.

Par ailleurs, si dans ces groupes chacun en vient a parler plus ou moins

de lui-méme, ce sont les participants du Groupe 3 qui me racontent leur histoire
plusfacilement :
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o «... Mes parents étaient des paysans dans e quartier ol personne voulait
habiter parce que ¢’ était trop loin du centre ... »;

e «Moi mon pére était un rital. Et on a eu du mal a se faire accepter ici.
Alors, travailler ici, ¢’ était pour leur fille le must... et au début, j’ étais
assez fiere »;

e «Quand j' étais petit, nous on habitait juste la rue a coté. Et j'ai toujours
dit : “caserait bien de travailler [a...” ».

Dans d' autres discours et au sein des autres groupes, les participants ont
pu réaliser que, pour certains venant d'un autre métier et ayant connu une
période de chémage, leur recyclage dans le métier de vendeur ou de caissiére
s est fait moins difficilement. En effet, I’aura du magasin a pu offrir une réelle
compensation par rapport a une réorientation, parfois méme un déclassement
professionnel. Pour d autres encore ayant un conjoint dans I’ entreprise leur
embauche a facilité I’ organisation de leur vie de couple et de famille. Ce sont
autant de points positifs que la séance met en évidence, ravive, renforce en
chacun, et aux yeux des autres. Au fil des propos se font jour non seulement
une certaine logique dans les processus de choix professionnel mais, auss,
I”importance du cadre que représente I’ entreprise.

Lorsgu’ un participant du Groupe 2 dit : « ...Aprés deux ans de chémage,
je suis venu travailler la et je suis drélement soulagé d’ étre ici, méme comme
vendeur », il résume assez bien ce qui S est passé pour bon nombre de ces
sdariés. Un autre échange dans le groupe donne un apercu des effets du
contexte socio-économique, et comment I’ entreprise sait, d’ une certaine fagon,
tant bien que mal parer a de telles difficultés.

Au cours de cette méme séance, il m'a été donné de constater, assez
souvent, que les nouvelles vendeuses plus jeunes et récemment embauchées
critiquaient davantage |’ entreprise que les autres. Et lorsgue I’ entreprise est
ains mise en cause, son image est immédiatement restaurée par les anciennes
qui la connaissent bien et se réservent, d’ une certaine fagon, le droit de lajuger.

Les participants réagissent, Sagitent, et les commentaires se
chevauchent. Je peux alorssaisir au val :

e « C'est un métier comme un autre... »;
o «Quest-cequ’il ace métier, ¢’ est dégradant? »;
o «Y apasdesot métier!.. »;

Lajeune femme sereprend :

e «Non... enfin... Maisc’est pas un métier quej’ai choisi. Seulement,
comme j’avais besoin de travailler, j'ai laissé mon C.V... Et puis
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Monsieur X [le directeur du personnel] m'a appelée et, du jour au

lendemain, je me suis retrouvée vendeuse. .. ».

Je peux sentir qu'il y a, dans le groupe, une certaine animosité envers
cette vendeuse. Je reformule I’ essentiel de sa premiére intervention :

e «Vousn'aimez pas étre vendeuse, mais vous dites que vous n’ auriez pas
fait ce métier ailleurs, ¢’ est bien cela? »

e «OQui parce qu'ici c'est connu. Et sur un C.V. ¢a fait bonne impression,
si je veux travailler ailleurs un jour ».

Le passe et le présent, les anciens et |es nouveaux

Certains participants en viennent a évoquer le réle que jouait le magasin
pendant les fétes de Noél ou al’occasion du Carnaval. Lors d une séance, I'un
d’ eux présente une photo d’ avant.

e «Le hall éait superbe et les vitrines pleines de petits arbres de Noél,
avec des boules énormes pendues »;

e «Quand j étais pelite, il y avait des vitrines animées et des gens qui
défilaient pour regarder. Il y avait aussi des cordes que les gens suivaient
pour faire la queue. 1l fallait attendre son tour pour regarder... »;

e «A Carnaval, on était autorisés a venir dans le magasin pour voir défiler
les cortéges par les fenétres... ».

A présent, les participants se penchent sur la photographie qui permet
d’ «entrer » dans le passé. Chacun cherche a retrouver des traces connues. La
facade, I’environnement du magasin, la place que I'on voit se dessiner au
premier plan sont ainsi examinés avec beaucoup d attention. Une partie du
Groupe 3, dont la majorité est composée des plus anciens, tente de se resituer
par rapport au moment de la prise de vue.
«Moai, jen’y étais pas encore a cette époque. .. »;
«Moi, jevenaisd'y entrer... »;
« Eh, oui! Jy étais depuis six ou huit mois... »;
«Ben, moi jen’arriverai que dix ans apres... ».
Une ancienne vendeuse se met a raconter :

e « Il y avait unerotonde au milieu du magasin, et les éages étaient en
mezzanine. Ca fait que quand on levait la téte, on avait un
magnifique plafond de verre, enfin une sorte de vitrail ou plusieurs
vitres. C' était trés beau et trés lumineux... »

L’ autre partie du groupe reste en retrait un instant, puis je vois peu a peu
les plus jeunes commencer a poser des questions:
o «Onentrait par ou? »;
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o «Il y avait une porte principale ou plein d' entrées comme chez nous
mai ntenant? »;

e «Ah, Cest dréle y avait pas dimmeubles devant, ¢a fait un magasin
moins grand on dirait un hétel... Tu sais, commeil y enaici... ».

L' épisode de la photographie a créé dans le Groupe 3 toute une
émulation, faisant ressurgir des représentations attachées au passé de
I"entreprise. Celle qui a apporté la photo est restée assise et tous les autres
participants se sont rapprochés pour voir la photographie. Cet épisode survient
alafin delaséance et les participants se quittent comme a regret.

Ces séances de groupe de discussion pour chacun des cing groupes se
sont terminées dans une certaine euphorie due a cette derniere évocation de
moments heureux d’ entreprise.

Globalement, cette séance a pu favoriser pour chacun des groupes: une
transmission d'informations des « anciens » du magasin aux « nouveaux » sur
I”histoire de I’ entreprise; un certain plaisir a partager des souvenirs concernant
le passé du magasin; une prise de conscience de I'importance du passé de
I’ entreprise et du choix de travailler dans cette entreprise associé ala possibilité
de susciter ou de restaurer un sentiment d’ appartenance a un groupe.

D’ ores et d§ja on peut constater que I’ histoire qui fait partie de la culture
d’entreprise est un élément dont on peut se servir comme facteur de
dynamisation et d' adhésion al’ entreprise.

Premiéere conclusion ou de I'intérét de la méthode entre focus group
et groupe de diagnostic
Analyse de la séquence présentée

L’intervention en communication proposant aux salariés d'aborder en groupes
la culture d’ entreprise permet d’ en mettre en relief les caractéristiques. Celles-
ci  sont susceptibles déclairer les facteurs du dysfonctionnement
communicationnel interne. Ce qu'il faut souligner en premier lieu, c'est que
deux groupes de salariés (les « anciens » et les « nouveaux ») coexistent dans
I’ entreprise sans véritable reconnaissance réciproque. Et cette séparation (qui
n'est pas une opposition) tend & laisser aux plus anciens le sentiment d’ étre
isolés, sans que les plus récents en retirent un gquelconque bénéfice ou une
source éventuelle de stimulation. Car s tel éait le cas, il pourrait S instaurer un
antagonisme susceptible d’ avoir certaines vertus dynamiques.

Or ces deux sous-groupes ne font simplement que se cbtoyer dans un
climat de passivité. Rien n'est aménagé pour que d’ une génération a |’ autre
puissent se transmettre et se créer des valeurs et des normes. Si les mythes,
récits et traces du passé (conservation de coupures de journaux et prospectus)
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suscitent quelque intérét chez les jeunes vendeuses, ils n’ ont manifestement pas
(ou plus) le pouvoir d'instaurer ou de restaurer une certaine cohésion au sein de
ce personnel.

En second lieu, et partie prenante des problémes caractérisant la culture
de cette entreprise, il faut tenir compte de la place prépondérante qu’ ont les
hommes dans la distribution des postes clefs. Survivance d'une ancienne
tradition qui voulait que I’on N’ offre aux femmes que des postes secondaires,
I’entreprise perpétue cette habitude désormais déplacée, non adaptée a la
modernité en cours. Cet état de fait contribue a générer rancoaurs et amertume
chez certaines anciennes qui elles-mémes n’en comprennent plus ni le sens ni
I"intérét. Elles ne voient plus quelle raison il y aurait & maintenir une telle
tradition : on leur a trop « appris» a se détacher d'un passé qu’elles peuvent
croire désormais sans vaeur. De telles difficultés d accomplissement et
d'investissement ne peuvent gu’entrainer une certaine souffrance au travail
(cf. Degjours, 1998).

Une technigue non originale mais spécifiqgue (pour aller au-dela de la
séquence sélectionnée)

Nous avons utilisé cette technique de groupe dans un certain nombre
d’entreprises et nous avons di éaborer un protocole-cadre pour éprouver la
validité de cette démarche. Nous pouvons donner un apercu des ééments
congtitutifs mais non exhaustifs de ce cadre de recherche-action. Cette
technique de groupe est étayée par des supports épistémologiques variés, mais
finalement assez proches dans leur aspect technique qui consiste a réunir des
personnes volontaires en cercle, a utiliser, susciter et faire circuler la parole
dans le groupe pour le groupe et pour I'individu. Il faut rappeler que ce groupe
en situation se crée dans une organisation, soit un contexte englobant du groupe
au sens de Mucchidli (2004), ou I'on va chercher a faire émerger les
significations communes a ces individus qui sont et restent en |’ occurrence des
acteurs de I’ organisation. Nous revenons rapidement sur les points essentiels
qui caractérisent cette approche par une technique que I’on pourrait appeler
« groupe de communication » professionnelle.

Le contenu de I'intervention proposée s’ organise en une série de thémes
qui favorisent les débats auxquels les participants adherent assez rapidement
méme s'ilsy participent de fagon variable d’ un individu a un autre. Si le théme
centrd est toujours la communication, nombre dééments du discours
renvoient a ce gque I'on peut identifier comme appartenant a la culture
d’ entreprise. Ces thémes particuliers pourraient renvoyer a des éléments
constitutifs du « roman entrepreneurial ».
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La maniere dont les sdariés percoivent la communication dans
I’ entreprise peut S exprimer & travers I’ évocation de conflits hiérarchiques ou
latéraux. Parler ainsi de la communication permet de dégager une sorte de
« style » communicationnel d’ une entreprise donnée qui se dessine au fil des
seances. La maniere de communiquer constitue I’ un des facteurs constitutifs de
laculture d' entreprise. 1l est alors possible d’ accéder al’ histoire de I’ entreprise,
a des anecdotes et au vécu de la place de chacun.

L' histoire del’ entreprise
L’ histoire qui présente un intérét est celle qui peut étre racontée lors des

séances. Ces histoires constituent des empreintes et des traces sensibles
témoignant de la prégnance de la culture d’ entreprise.

Les anecdotes

Celles que cette histoire a pu générer au fil du temps, parfois sous des aspects
humoristiques : des « petits » récits s goutent ains les uns aux autres. Leur
logique nécessaire ou la nature de leurs différentes versions entrainent dans
certains cas des bouleversements dans la chronologie des événements qui est
riche d’ enseignement sur les modes d’ appropriation de cette histoire collective
et sur leur influence dans la communication interne actuelle.

Le vécu de la « place » que chacun croit occuper

L’intérét que nous portons a cette « place » tient notamment au réle qu’ele
joue incontestablement dans la motivation a vivre e a travailler dans
I"entreprise. Ce sont autant de données cliniques qui permettent notamment
d'apprécier quels sont les termes actuels d'un contrat narcissique entre
I’ entreprise et ses salariés, considérés individuellement et collectivement.

Opérationnalité de la démarche pour leterrain

Cette analyse des interventions, au regard de I'expression d'un vécu de la
communication et de sa représentation attachée aux ruptures et aux noauds
communicationnels, met en évidence entraves et freins a la fluidité des
échanges interpersonnels et au bien-étre des salariés a I'intérieur de
I"entreprise. Ils sont autant de signes dont |'origine est a trouver dans une
histoire réelle et fantasmée de I’ institution.

La motivation potentielle

L’ annonce et la réalisation de ce type d'intervention peuvent étre une source de
motivation pour les salariés, car il leur semble que la direction les prend en
compte dans leur dimension individuelle de sujet travaillant avec leurs paroles,
leurs attentes, leurs désirs. Les auteurs s accordent a dire que la motivation des
salariés, le golt pour leur travail et leur entreprise passent par la considération
gu'ils recoivent de la direction. Peters et Waterman notent que «c'est
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I attention portée au personnel et non les conditions de travail proprement dites
qui ale plus d’impact sur le rendement » (Peters & Waterman, 1983, p. 27).

Lavigilance clinique

Travailler sur I’émergence des affects et des souvenirs des participants peut
prendre une allure de « formation personnelle en groupe ». Dés lors, il S'agira
de veiller & ne pas dépasser les limites qui feraient prendre a I’ intervention un
tour thérapeutique.

La cl6ture del’intervention

Il est de coutume de proposer aux participants, lors de la derniére séance, des
questionnaires d’ appréciation de stage, afin que le responsable évalue I’intérét
gue les employés portent a |’ intervention. Ces questionnaires, si formels soient-
ils, présentent un double avantage : ils offrent la preuve écrite, au dirigeant et a
moi-méme, d'un ressenti positif ou non de I'intervention de la part des
participants. |ls marquent, en outre, I'intérét des salariés pour une intervention
en communication et, en ce sens, ils représentent un nouveau signe
d’ appropriation d’une part de |’ entreprise.

Un « style » de dynamique de parole en groupe

Nous n’avons pris en considération la parole individuelle que dans le cadre de
son inscription dans la chaine des associations verbales du groupe. Un certain
nombre de techniques et de processus nous ont permis d’intervenir au sein du
groupe pour faire émerger de certains discours sur lavie de I’ entreprise et dans
I"entreprise les effets de la culture de celle-ci sur la place que chacun occupe
dans les réseaux communicationnels. Nous rendons compte ici de fagon
succincte de techniques issues de processus dga éprouveés (groupe de parole,
groupe de diagnostic, mais auss psychodrame, psychothérapie de groupe,
analyse ingtitutionnelle) et les adaptons ala situation de I’ intervention.

Ces techniques sont assez classiquement la suscitation de la parole,
I"association (cf. Anzieu, 1975), la reformulation (cf. Rogers, 1970), la
décentration et le recadrage, I’ élucidation ou la clarification et le partage des
émotions. Dans le contexte de thémes sur la communication et la culture et
leurs composantes propres, cette derniére technique (aussi appel é technique de
sharing), renvoie a la notion de résonnance interpersonnelle et de re-liaison,
I’ éprouveé de plusieurs venant en écho acelui d un seul.

Par ailleurs, tous les éléments non verbaux, attitudes, comportements de
joie ou de colére, départ discret ou bruyant, et les autres types de « prise de
parole » sont autant de formes de symbolisation et d éaboration dont il nous
appartient aussi de considérer le contenu, la forme et la place dans ce
gu’ éprouve et élabore le groupe.
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Conclusion et réflexions corollaires

Nous avons marqué la différence entre le groupe en communication dans une
organisation, le focus group et le groupe de diagnostic. Cette démarche de
dédifférenciation nous a impose d'élaborer une méthode scientifique d'abord
de la communication relationnelle dans une organisation. La culture
d’ entreprise ou son histoire vécue par les salariés est un outil en tant que theme
privilégié, comme notre exemple le montre, d identification de I’ origine des
ruptures de communication et de dynamisation des relations de groupe. Cette
méthode impose I’ analyse détaillée des éléments de type ethnométhodol ogique
qui composent la situation dans laquelle se trouvent les participants aux
groupes. La dynamique de parole s articule comme un récit qui déroule des
significations de plus en plus communes. Le récit consiste, comme tout récit, a
isoler, clore et donc configurer un segment d'action particulier parmi une
infinité, comme |’ amontré Ricoaur (1990).

L' usage de la méthode du focus group en sciences humaines et sociales,
notamment en communication des organisations, est devenu incontournable
pour comprendre le groupe sujet dans une organisation et pour susciter
I’ émergence de phénomeénes humains tels que la « reconstruction imaginaire »
de I'ingtitution. Si la technique recomposée de ces focus groups et inspirée des
groupes de diagnostic ne montre aucune vertus thérapeutiques, c’'est pour
laisser son importance a la restauration d une communication «ordinaire »
mais fondamentale dans les reations socioprofessionnelles. Son encrage
évident et peut-étre surprenant a la fois dans la psychologie dynamique, la
psychanalyse, la pragmatique de la communication et désormais les sciences de
la communication dont la communication organisationnelle est un des axes
majeurs, débouche sur une méthode de recherche et d'intervention de groupe
originale et opérationnelle pour les organisations.

Cette technique de groupe, de part la posture inductive du chercheur
intervenant qui laisse émerger au milieu de I’ écheveau des thémes la logique
des relations organisationnelles propres a chaque lieu et a chague groupe de
sdariés, voisine la Grounded Theory (GT). En effet, «la contribution
scientifigue des recherches en GT ne se Stue pas dans une logique
d’accumulation, mais plutét dans une logique de reconstruction constante par
une intégration des théories émergentes a |’ architecture des connai ssances dans
un champ disciplinaire ou transdisciplinaire. » Nous reconnaissons le
« potentiel d'innovation qui se trouve dans la spécificité de I’ approche (...)
pour la possibilité qu’ elle offre de jeter un regard neuf sur des phénomenes qui
ont déja été étudiés » (Guillemette, 2006, p. 46).
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Enfin, la compréhension de I’ organisation dans sa globalité fonctionnelle
telle que la présente Mucchielli (2004) dans I'approche systémique
constructiviste et la centration sur la situation qu’il opére lors d'intervention
dans les organisations pourraient offrir un nouvel éclairage a ce type de
pratique, notamment par le concept de « communication processuelle ». Cette
derniére représente aussi bien la communication dans les organisations que les
évolutions que les «groupes de communication » peuvent lui apporter. En
effet, I"auteur décrit une communication « généralisée » applicable a chacun
des éléments qui composent le systeme organisationnel. Ce type d’ entretien de
groupe sous la forme de « groupes de communication » dont les échanges sont
régulés par des thémes relatifs a la place de | histoire de I’ entreprise vécue par
ses saariés et surtout transmise aux nouveaux, redéfinit I'importance des
communications interpersonnelles. Le fait de redonner une cohérence et un
sens collectif au «travailler ensemble» influe sur la quaité du travail
notamment ici le travail de vente. C'est toute I originalité de cette méthode des
groupes de communication, qui est douvrir des branches épistémiques
nouvelles en communication organisationnelle et d’ engager |es acteurs dans un
processus de changement.

Note

! Kurt Lewin a rendu compte d’une observation efficace de groupes en activité, en
décrivant leurs interactions et en faisant émerger des notions d’ une grande importance,
telle larésistance aux changements due aux mouvements d’ équilibre des forces dans le
groupe. Le pendant de cette résistance du groupe aux pressions extérieures est le
facteur d'influence caractéristique inhérent a toute formation groupale ainsi que
|I” attitude i ntragroupal e démocratique.
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Une double appropriation
d’un groupe de discussion

Synda ben Affana, Ph.D.
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Résumé

Cet article se réfere a la démarche méthodologique de notre recherche doctorae. 1l
sagit d'une recherche qualitative, exploratoire et inductive Sinspirant de la
théorisation enracinée (ben Affana, 2008). Dans le cadre de cette étude, nous avons
observé une double appropriation, celle d'une technologie et celle d' un processus de
discussion et de travail, articulée par des bénévoles québécois et tunisiens luttant contre
le sida. Nous avons fait I’ hypothése que les usages dgja acquis par les bénévoles dans
leur utilisation des fonctionnalités de I’ Internet et leurs pratiques déja acquises dans
leurs expériences d'intervention au sein de leurs organisations communautaires
respectives conditionneraient leur appropriation d’un nouveau logiciel (LearningSpace)
et d’'un nouveau processus de discussion et de travail (penser — agir). L’ objectif de cet
article est de souligner comment cette double appropriation s est effectuée a travers des
mouvements de construction, de déconstruction et de reconstruction d’un groupe de
discussion connecté a divers espaces virtuels (synchrone et asynchrone).

Motsclés

GROUPE DE DISCUSSION, GROUPE DE TRAVAIL, APPROPRIATIONS (TECHNOLOGIES
D'INFORMATION ET DE COMMUNICATION ET PROCESSUS GROUPAL), RECHERCHE
QUALITATIVE, APPROCHE INDUCTIVE.

Introduction

Dés son apparition, le sida a provoqué un « grand désordre » (Murbach, 1989) :
les scientifiques I’ ont rapidement classeé comme une épidémie mondiae. Cet
avertissement aréveillé des peurs anciennes (Adam & Herzlich, 1994) dans les
sociétés. Si, pendant les années soixante-dix, le cancer incarnait les peurs et les
angoisses liées alamort (Saillant, 1988), depuis les années 1980, c'est le sida
qui les évoque. Cette réalité a forcé la communauté internationale & admettre
gue le contréle de la propagation de cette maladie ne se limite pas aux efforts
curatifs, mais doit désormais faire appel auss et surtout a des programmes
d’intervention socia e et de communication préventive.
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Néanmoins, pendant plus d'une décennie (1980-1996), la stratégie
mondiale et les programmes nationaux de lutte contre le sida n’ont pas réussi a
controler la propagation de cette maladie. Méme si |’ Organisation mondiale de
la santé (OMYS), premier responsable mondial de lutte contre le sida, et les
gouvernements des sociétés touchées par cette maladie pandémique ont
rapidement établi des programmes d’intervention, leur bureaucratisation a
révélé leurs limites. Apres ces tentatives d'une lutte centralisée, les décideurs
ont réalisé qu'ils font face & un défi communicationnel de taille qui consiste a
prendre des risques, a s aventurer dans les zones de I'interdit et du non-dit, a
transgresser des tabous en parlant en termes concrets de comportements et de
choix appartenant a la sphére du privé e¢ méme de I'intime tels que les
pratiques et les orientations sexuelles. Autrement dit, la lutte contre le sida
consiste en une lutte contre une maladie taboue, trouvant refuge dans les angles
morts de la société (Weill, 2003) et |es programmes centralisés ne permettaient
pas de franchir les zones du non-dit et de pouvoir communiquer sur
I”incommunicable.

Dés 1996, la décentralisation des programmes de sensibilisation est
considérée comme nécessaire et méme un passage obligé. On fait désormais
reposer lalutte contre le sida sur |’ expertise expérientielle (Le Bossé, 2003) des
bénévoles, ¢’ est-a-dire sur les lecons qu’ils tirent de leurs interventions locaes
dans le feu de I’action. Il est certain que cette décentralisation a valorisé les
bénévoles (comme acteurs créatifs et responsables) et les organismes
communautaires. D’ailleurs, ils sont considérés comme des « petites équipes
autonomes et flexibles, des équipes de travail qui s autogérent, avec une
polyvalence de téches» (Dedauriers, 2003, p.71). Cependant, cette
décentraisation n'a permis ni de résoudre définitivement le probléme du
contréle de la propagation du sida, ni de franchir les zones du non-dit de cette
maladie. La décentralisation a confié aux bénévoles la tache de lutter contre
une maladie incurable, transmissible, taboue et honteuse, mais dans leurs
actions d'intervention, ces bénévoles se retrouvaient souvent isolés et méme
désarmés, surtout lorsqu’il s agissait d'une intervention auprés de groupes
sociaux marginalises.

Pour s outiller et mener a bien leurs actions d’intervention, |es bénévoles
ont cherché, a travers leurs organismes communautaires et leurs réseaux, a
constituer une communauté d’intérét au sein de laquelle pourrait se former un
«environnement de discussion» (Racine, 2000) et de renouvellement des
pratiques d'intervention. Le but de ces interactions était de construire des
groupes de discussion qui pourraient évoluer en groupe de travail. Autrement
dit, avec ces communautés d'intérét et dans ces environnements de discussion,
ces intervenants de premiére ligne se rencontraient non seulement pour
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échanger, partager, s exprimer et écouter |'autre (comme c'est le cas de la
majorité des groupes de discussion), mais aussi pour comparer, questionner et
confronter les expériences de chacun et de chacune afin d’améliorer les actions
d'intervention ou de trouver une solution a un probléme d' intervention nomme.
Il s'agissait de s ouvrir sur |I’expérience de I'autre pour améliorer la sienne.
Bref, les pratiques communicationnelles de ces intervenants chevauchaient le
partage et la collaboration avec I’ autre, la discussion et le travail.

Les bénévoles luttant contre une maladie incurable et taboue qui font
ains preuve d autonomie et de créativité sinscrivent dans un processus de
penser —agir. Ce processus comprend généralement quatre étapes: la
verbalisation, I’échange, la réflexion et I'action. Verbaliser, c'est présenter
adéquatement un probléme vécu, ici I'intervention (Breton, 1994; Lord &
Dufort, 1996; Staples, 1990). Cette verbalisation constitue une premiére étape
de conscientisation (Breton, 1994; Ouellet, René, Durand, Dufour & Gagnon,
2000), un premier pas vers la création d’ une distance critique par rapport au dit
probléme (Freire, 1973) et une source d’ expertise indispensable pour définir le
probléme vécu. La comparaison, et donc I’ échange, devient ensuite possible et
peut mener a la réflexion et al’action dans la mesure ol les personnes ayant
des expériences similaires mais ancrées dans des milieux socioculturels
différents peuvent verbaliser (to name) les problémes communs a leurs
expériences différenciées. Autrement dit, en simpliquant dans le processus
penser - agir et comme premiére étape, les individus se présentent et, dans le
cas de bénévoles luttant contre le sida, ils présentent leurs expériences
d'intervention sur le terrain. En se référant & ces présentations, et comme
deuxieme éape, ces bénévoles échangent en commentant un probléme
d’intervention présenté. Ces échanges facilitent |’émergence de la réflexion,
c'est-a-dire en faisant des retours sur les présentations et les échangent, ils
identifient les points saillants de leurs discussions pour en tirer des lecons et
chercher une solution a un probléme. La quatriéme et la derniére étape du
processus penser-agir est I'action, soit la proposition d’'une amélioration aux
interventions présentées et pensées. LaFigure 1 schématise les quatre éapes du
processus penser —agir et illustre I’ émergence progressive d’ une toile de liens
forts entre les participants pour former un groupe collaboratif, soit un groupe
de discussion qui se transformerait graduellement en une équipe de travail.

Etant donné que le sida est considéré comme une épidémie mondiae, le
bénévole ne sintéresse pas uniquement a I'expérience de I'autre qui cauvre
dans le méme contexte que lui, mais aussi a celle de I’ autre, cauvrant dans un
autre contexte socioculturel que le sien, qui fait face a des tabous semblables et
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Figure 1. Emergence d'un groupe collaboratif a travers le processus
penser - agir

cherche des fagcons de faire et dintervenir diversifiées. L’ ouverture sur
I" expérience de cet autre devient réalisable, accessible et opérationnel grace a
une technologie comme celle de I’ Internet. Selon I’ONUSIDA (2001, p. 6),
« penser globalement, agir localement » devenait possible « grace a Internet »
qui permet des interactions en temps réd entre individus physiquement
éloignés. D’ailleurs, I'ONUSIDA a utilisé cette technologie pour favoriser la
diffusion globale des expériences d'intervention locales et la création de
forums thématiques permettant aux participants branchés « d’interagir sur une
plate-forme éectronique commune et d établir des contacts internationaux »
(Sardi, Ensmann, Leitenberg & Erard, 2000, p. 50).

Cadredel’ éude

La décentralisation de lalutte contre le sida et la valorisation de I’ Internet pour
appuyer I'ouverture sur |I’expérience de I’ autre interpellent le bénévole pour
gu'il s'engage a devenir, s'il ne I'est pas déja, autonome, créatif, connecté et
outillé; il acquiert ains des compétences technologiques et relationnelles. Cela
dit, le discours de I’ONUSIDA présente I'Internet comme un moyen de
communication dont I'instrumentalisation offre aux intervenants les outils
nécessaires pour relever tous les défis communicationnels de taille.

Cependant, la reconnaissance accordée a I'Internet dans un contexte
d’intervention complexe peut aimenter un discours utopique et méme un
surdéterminisme technique au détriment de considérations sur les usages
sociotechniques (Flichy 1995; Jouét, 2000). En considérant les bénévoles
connectés comme des utilisateurs actifs (de Certeau, 1980), le questionnement
n'est plus concentré sur ce que les technol ogies de communication offrent a ces
individus, mais sur ce que ces utilisateurs, en groupe de discussion et de travail,
font avec I’ instrumentalisation de cette technique (Chambat, 1994).
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Ce qui a animé notre premier questionnement n’est donc pas |’ approche
de I’ONUSIDA, et encore moins sa décision de miser sur |’ Internet, mais bien
le réle clef des bénévoles dans cette lutte contre le sida et leurs fagons
d'interagir et de communiquer virtuellement entre eux.

La possibilité pour ces bénévoles de discuter de leurs expériences a
distance grace a I’ Internet nous a menée a nous intéresser a la sociologie des
usages et plus précisément aux appropriations des technologies de
communication. Précisons que les recherches liées a la sociologie des usages
n’ont pas permis de construire et d approfondir un modéle ou une approche
«prét a penser» (Massit-Folléa, 2002). Par contre, elles ont légitimé
I’ observation de multiples situations d' usage. Soulignons que c'est dans cette
perspective de I’observation des processus d'usage en Situation que les
disciplines comme |'ethnométhodologie, la sociopragmatique et la
sociolinguistique ont étudié les champs des usages (Flichy, 1995; Vedel, 1994).

L'étude des appropriations est basée sur |'approche constructiviste
sociotechnique, soit la relation dialectique entre la logique technique et la
logique sociale. C'est cette articulation du social et de latechnique qui rend les
possibilités et les probabilités d'usages nombreuses et illimitées pour
« produire le social », non pas dans le sens de la reproduction du méme, mais
dans le sens du prolongement d’un social réinventé, d'un socia revisité et
resitué. Cette redéfinition des statuts et des relations sociales, méme minime,
demande observation, description et interprétation pour comprendre les
arti cul ations sociotechniques possibles des usages.

Comme I'intervention sur le terrain suscite des échanges avec |’ autre
dans des environnements de discussion locale, le virtuel se situe dans cette
méme lignée pour les bénévoles actifs mais isolés, et représente un nouvel
espace dautonomie et de créativité. En s'interconnectant avec |’autre, un
bénévole isolé et désarmé sur le terrain chercherait des outils, des fagons de
faire et d’intervenir facilitant la communication de I’ incommunicable.

L’ objectif de notre étude est de comprendre les usages sociaux de
I’ Internet et le processus de discussion et de collaboration des bénévoles |uttant
contre le sida et connectés a un espace virtuel. Cette compréhension est
effectuée en observant les pratiques communicationnelles de ces bénévoles.
L’ objectif spécifique de notre expé&imentation est d observer dans un
environnement de discussion virtuel les pratiques communicationnelles d un
groupe de bénévoles Iuttant contre le sida. Nous avons supposé gue cette
observation permettrait de cerner « lafinesse de la construction des [nouveaux]
usages » (Millerand, 2002, p. 182). Cela dit, ce lien entre compréhension et
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observation des usages sociaux explique le choix d une démarche inductive et
d’ une expérimentation exploratoire (Paillé & Mucchielli, 2003).

Nous avons donc imaginé une expérimentation au cours de laquelle des
bénévoles luttant contre le sida et d§ja familiers avec I’ Internet discutent de
leurs expériences d’intervention avec des bénévoles cauvrant dans un autre
contexte que le leur. Nous supposions que cette discussion faciliterait
I’émergence de relation de travail et de collaboration. Ces relations «se
construiraient dans le temps » (Jouét, 1993), selon une démarche de continuité,
d’ gjustement, d'allers-retours, de compromis et de régulations, d’imbrications
entre |’ acquis et le construit, entre les pratiques innovées et |e d§a existant.

Recrutement des participants

Afin de pouvoir observer la transformation d un groupe de rencontre et de
discussion en une équipe de travail dans un espace virtuel, nous avions éliminé
la possibilité de choisir un échantillon parmi les groupes de discussion virtuels
lancés par I'ONUSIDA. Ces groupes éectroniques sont non seulement grands
mais connaissent un haut taux de roulement. Le Tableau 1 présente quelques
exemples de groupes de discussion lancés par I'ONUSIDA dans le site Web
HIVnet et il souligne le nombre élevé d'inscriptions et d’interventions au sein
de ces groupes virtuels.

L’ observation des interactions de tels groupes aurait été difficile. 11 nous
a semblé plus prudent de constituer notre groupe expérimental en s adressant
aux mémes services communautaires qui avaient participé a nos travaux de
maitrise (ben Affana, 2000). Ces services n'ont pas chois nos participants,
mais ils nous ont grandement facilité notre prise de contact avec des bénévoles
aupres de qui nous avons mené notre recrutement.

Le recrutement de nos participants s est effectué a I'intérieur de deux
organisations communautaires, soit une organisation tunisienne (Association
tunisienne de lutte contre les maladies sexuellement transmissibles et le sida:
ATL MST SIDA Tunis) et une organisation québécoise (Mouvement
d’'information et d’entraide dans la lutte contre le sida a Québec: MIELS —
Québec). Ce recrutement était effectué selon la technique boule de neige
(Boulte, 1991). D’abord, nous avons contacté les hauts responsables de ces
deux organisations afin de leur présenter notre projet de recherche et de leur
demander de nous recommander des bénévoles qui seraient intéressés et
disponibles pour une telle expérimentation. Une fois mise en contact avec ces
bénévoles, nous leur avons présenté notre projet et, qu'ils acceptent ou non,
nous leur demandions de nous recommander, aleur tour, & des collegues.

Les critéres de sélection pour un groupe de discussion électronique sont
lesmémes que dans un groupe en situation de proximité (Mann & Stewart,
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Tableau 1
Les forums de discussion dans HIV net
Forums Inscriptions Interventions
INTAIDS 1433 445
Media-AIDS 717 9
SEA-AIDS 2409 2495
Africa 1919 755
Bangladesh 374 322
Zambia 320 516
Gender-AIDS 1658 658
PWHA-Net 659 385
Treatment-Access 1451 793
Migration 462 60
Community-Research 1230 203
Human-Rights 989 74
Sex-work 767 198

Source: Sardi et al., 2000, p. 49

2000) : toute personne intéresseée par le sujet de discussion peut y participer
pour présenter Ses propres connaissances, avis ou opinions et échanger avec les
autres participants. En ce qui concerne notre étude, il s agissait d’un groupe de
discussion éectronique formé de bénévoles tunisiens et québécois ayant
comme intéré commun la lutte contre le sida. Outre cet intérét commun, nous
avons recherché des bénévoles ayant un minimum d expérience comme
utilisateurs de I'Internet et manifestant une ouverture et un engagement au
moins verbal & échanger avec des bénévoles d’ un autre pays. Etant donné que
notre étude sinspire de la démarche de la recherche-action (Charbonneau,
1981), les pratiques communicationnelles attendues de nos participants sont
celles de «sujets-acteurs» et méme de «sujets-chercheurs» (Anadén &
Guillemette, 2007).

Nous avons visé a recruter une dizaine de bénévoles pour que le groupe
de discussion ne soit ni trop large (pour ne pas reproduire les groupes de
discussion lancés par I’ONUSIDA), ni trop restreint (pour éviter de bloguer le
déroulement de I’ expérimentation s trop de participants se désengageaient). En
raison des distances géographiques et des horaires de disponibilité des
bénévoles, le recrutement a duré sept mois (du 15 septembre 2002 au 10 avril
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2003). Nous avons recruté treize participants : sept bénévoles québécois et six
bénévoles tunisiens. Nous avons pensé que ce groupe constituait ce que
Chanta Leclerc (2008) considére « un nombre optimal et relativement stable
de personnes permettant de nombreux échanges interindividuels et le
développement d’ un sentiment d’ unité et de cohésion » (p. 6).

Pendant le recrutement, les participants ont recu une copie de notre
protocole expé&imental. Une fois le recrutement terminé et en guise
d’introduction, nous avons placé la description de ce projet dans |’espace
asynchrone qui devait servir de lieu de discussion et de collaboration. Dans
cette description, nous avions expose les activités de discussion, lalogique et le
calendrier de I’ expérimentation. Avant que ne débute I’ expérimentation, nous
avions proposé aux participants un formulaire de consentement, rédigé selon la
politique d’ éthique de I’ Université Laval. Nous leur avions demandé de signer
le formulaire éectronique et de I’ envoyer ultérieurement par |a poste.

Protocole expérimental

En raison de son caractére novateur — réunir dans un espace virtuel des
participants de milieux socioculturels différents et exercant une activité peu
étudiée (bénévolat dans des campagnes de lutte contre le sida) —,
I’ expérimentation ne s est pas déroul ée en parfaite conformité avec le protocole
expérimental proposé. Il y avait un écart entre le protocole proposé et
I’ expérimentation effectuée. Cet écart (De Certeau, 1980) n’ était pas considéré
comme un indicateur d’ échec, mais plutét comme un indicateur d’ appropriation
et dacquisition de compétences communicationnelles. Les études sur
I” appropriation d'une technologie considérent cet écart comme une double
médiation sociale et technique (Jouét, 2000). Pour expliquer cet écart et
souligner le rOle actif des participants, nous résumons le protocole
expérimental comme il a éé préétabli et les gustements effectués lors de
I’ expérimentation.

Nous avons proposé un protocole expérimental offrant les conditions
nécessaires pour que les participants recrutés puissent passer d’'un groupe
d’individus connectés a un groupe de discussion a une équipe virtuelle tuniso-
québécoise de travail. Dans le protocole expérimental, nous avons présenté la
plate-forme de LearningSpace et une opérationnalisation du processus penser —
agir.

Processus penser — agir

Le processus penser —agir est basé sur deux volets: celui de la coopération et
celui de la collaboration. Chaque volet renferme deux modules. Le volet
coopération comprend les modul es « présentation » et « échange » tandis que le
volet collaboration contient les modules «réflexion» et «action». La
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coopération et la collaboration se situent sur un continuum (Henri & Lundgren-
Cayrol, 2001) : le participant passe de coopérant a collaborateur en prenant
plus de décisions et en éant moins encadré et guidé par la chercheuse.
Concrétement, lors de I’ expérimentati