O Résumé

Les termes de « Réseaux Sociaux Numériques » ou d
«Web 2.0 » sont de plus en plus utilisés danphare
professionnelle. L'objectif de cette communicatiest
d’apporter un éclaircissement sur la définition B&s
seaux Sociaux Numériques. Une revue des principaux
themes de recherche sera exposée. Enfin, nousprése
terons les enjeux et les perspectives de rechethe
fertes par ces nouvelles technologies en Systéme
d’Information.
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O Abstract

The terms “Digital Social Networks” or “Web 2.0"er
increasingly used in the professional sphere. Tire p
pose of this communication is to provide clarifioat

on the definition of Digital Social Networks. A iew

of the main research topics will be exposed. Fnall
we will present the challenges and opportunities of
research offered by these new technologies in iimder
tion Systems.
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Introduction

En 2008, 22 millions d'internautes frangais aurtjgar-
ticipé a un réseau social, soit 64 % de la pomnati
d'utilisateurs, une hausse de 45 % par rapport G/ 20
(Source : comScore, 2009). C'est le site Facebodk qu
arrive en téte avec 12 millions de visiteurs emEea(200
millions dans le monde) et une croissance annudle
443 %.

Alors que le nombre d'utilisateurs de réseaux socia
commence a se stabiliser en Amérique du Nord (1i81 m
lions d'utilisateurs en juin 2008, 9% d’augmentatio
annuelle), il est en expansion dans d'autres régian

monde : Asie Pacifique + 23%, Europe +35% , Améiqu
Latine +33% , Moyen-Orient/Afrique +66% (comScore,
2008). Ces quelques chiffres montrent I'importance d

phénoméne que représentent les Réseaux Sociaux Numé=

riques.

rabasi, 2002 ; Watts, 2003), ont montré que cedtew
était relativement stable.

Les réseaux sociaux jouent depuis longtemps un réle
important dans les recherches sur les organisatiums
tamment dans I'étude des carriéres professiorméiée
cherche d'un emploi, carriere, mobilité) (Ventolini
2008 ; Granovetter, 1995), de l'apprentissage dsgan
tionnel (Chauvet, 2007), de l'innovation et 'acéedes
informations stratégiques (Chollet, 2005 ; Burt, 196@

du processus de création d’entreprise (Fabre gosas,
2006).

Depuis maintenant quelques années, I'expressi@aués
social est répandue dans le monde Internet. Lorkeue
utilisateurs parlent ici de «réseaux sociaux s, fant
référence aux sites baptisés « Web 2.0 » ou « Réseau
Sociaux Numériques » (RSN) dont les plus connus sont
Facebook, MySpace, Linkedin, ou YouTube. « Réseau
technique et réseau social ont fini par se con®mldns

La recherche académique s'est également emparée dyg langage » (Mercier, 2008).

sujet. Les réseaux sociaux en ligne constitue wmph
d'étude émergent et ce dans différents domainesoso
logie, psychologie, communication, informatiques-sy
temes d’information, marketing, ressources humaines
On citera a titre d’exemplesinternational Conference

on Weblogging and Social Media, Symposium on Usable

Privacy and Security, Journal of Virtual Worlds Re-
search Journal of Computer-Mediated Communication,
Communications and strategies, Réseaux..

Cette communication cherche alors a éclaircir Iméede
Réseaux Sociaux Numériques et a présenter les princi
pales thématiques de recherche actuelles.

Dans une premiére partie, nous montrerons quefilai-dé

tion des Réseaux Sociaux Numériques reste probléma-

tique. Une revue, non exhaustive, des principaerts
de recherche sera exposée en deuxieme partie. infis
conclurons sur les perspectives de recherche eprSgs
d’information.

1. La définition des Réseaux So-
ciaux Numériques reste probléma-
tique.

Au sens large, un réseau social désigne un ensembl
d’acteurs et les relations gu’ils entretiennentertix. La
Théorie des Réseaux Sociaux s'intéresse a cesws#sCt
relationnelles, notamment la force des liens esties a
l'intérieur du réseau social (Granovetter, 1978)struc-
ture du réseau (Burt, 1992) ou la nature des resssur
accessibles via ses membres (Lirakt1981). En 1967,
le sociologue américain Stanley Milgram dans leeak®
I'expérience dite du « petit monde » démontraitilqu’
existait en moyenne six intermédiaires entre deemx p
sonnes prises au hasard dans la société améritzse.
recherches ultérieures, qu’elles soient baséeslesiré-

seaux physiques (Kochen, 1989) ou sur Internet (Ba-

De nombreux termes sont alors aujourd’hui utilipés

les médias comme par les chercheurs : Web 2.0, Résea
Sociaux Numériques, réseautage social, médiasusgcia
sites de réseaux sociaux, web social ... et il dative-
ment difficile d’apporter un éclaircissement a ueemi-
nologie concernant des objets qui évoluent en perma
nence.

1.1. Une définition des RSN en termes de
nouvelles pratiques.

La notion deWeb 2.0a été pour la premiére fois évoquée
lors d’'une conférence « brainstorming » entre Ici&té
O'Reilly et Media Live International. Ce terme a été
venté par Dale Dougherty, membre de la société
O'Reilly, mais c'est Tim O'Reilly, le président de $@-
ciété du méme nom, qui a rendu cette expression-pop
laire (O'Reilly, 2005).

Par opposition, le Web 1.0 s’inscrivait dans urgidae
«auteur a lecteurs » (le webmaster décidait seusal
ligne éditoriale et des informations qu'il souhaitdiffu-
ser aux internautes) tandis que le Web 2.0 terédiaine
les hiérarchies en permettant aux lecteurs de dreden
véritables acteurs et de se situer au centre desges.

eLe Web 2.0 n'a pas de frontiere clairement défimejs

plutdét un centre de gravité autour duquel circuteen-
semble de pratiques et de principes.

Nous pouvons le définir suivant deux principalesi&ti-
sions.

Une dimension technologique Les logiciels sont déli-
vrés en tant que services et non en tant que peodugs
modeéles de programmation sont légers, les systéorgs
faiblement couplés, les barriéres pour la réutitsades
données et des applications sont trés faibles. &lie pe
« services web ». Les applications ne sont paséasia
une plateforme spécifique mais deviennent accessibl

différents types d’appareils, tels que les télégsopor-
2
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tables. La technologie Ajax, utilisée entre autmar p

auteur, le terme de Web 2.0 permet de caractéuiser

Google, est une composante clé des applications Webcertaine tendance, une évolution, mais il est itgmrde

2.0. Ce type de technologie permet d'offrir de ndiege
interfaces utilisateurs, « riches », intuitivesnééractives.

Unedimension sociale/relationnelle Le Web 2.0 repose
sur une architecture de participation. L'implicatides
utilisateurs dans le réseau est fondamentale. tiksau
teurs ajoutent de la valeur en émettant des conainest
en diffusant leurs opinions, en partageant leungéex
riences et leurs connaissances avec les autresdntes.
Les pratiqgues de navigations évoluent, on assist a

catégoriser les différents médias et outils associé

Thelwall (2009) catégorise les RSN selon leurs todis
jectifs qu'il nomme respectivement : socialisatiané;
seautage et navigation (sociale).

Les réseaux sociaux decialisationsont congus podes
loisirs de la communication sociakentre les membres
(aspect récréatif). Les connexions sont souvefiséeis

I'émergence de communautés dont les membres créentPOUr trouver et afficher des listes d’amis exisdatibres

partagent, débattent, collaborent autour d’'un méemére
d'intérét. Les plateformes relationnelles constitudes
espaces de grande exposition pour les personnesyqui

engagent (Cardon, 2008) et qui développent ainsi leu utilisés

identité numérique.

Boyd et Ellison (2007) préférent parler stecial network
sitesetles décrivent de la maniére suivanteWe define
social network sites as web-based services dilaw
individuals to (1) construct a public or sgmublic
profile within a bounded system, (2) articulaelist
of other users with whom they share a connectio
and (3) view and traverse their list of centions
and those made by others within the systefBoyd
et Ellison, 2007, p.2).

De part I'influence de Danah Boyd, désormais inconto
nable dans ce domaine, ce terme tend a se subsiitue
celui du Web 2.0. Cependant, il peut porter a coofus

D’une part, certains sites baptisés Web 2.0 nereent
pas dans cette définition. Comme le remarque a fitte
Thelwall (2009) Wikipedia is a prominent example of a
successful Web 2.0 site that does not (current30D3)
incorporate the core social network featureses. effet,
Wikipedia ne permet pas, pour le moment, I'artitiola
et I'affichage d’'une liste d’ « amis ». Mais, emttajue
RSN, il permet limplication d'utilisateurs dans un
groupe, une communauté de godts ou d'intérét.

D’autre part, il faut faire la différence entreacil net-
work sites » et « social networking sites » (sidesré-
seautage social en francais). En effet, selon Bo¥llie
son (2007)le terme de « networking »
l'initiation de relations, souvent entre des étensg or
cela n'est pas nécessairement le cas. Les réseaiaus
numériques permettent aux utilisateurs d’articderde
rendre visibles leur réseau social : nouvelles eotions
ou maintient de «liens latents » (Haythornthwaite
2005), c’est a dire de liens existants hors ligne.

1.2. Une définition des RSN en termes de
fonctionnalités.

Beer (2008), quant a lui est plus critique vis a d&s
termes « Web 2.0 » et « Social network sites »il gé-
signe d'ailleurs d'« umbrella terms ». Il les calegie
comme beaucoup trop larges car ils regroupent steva
nombre d’applications souvent bien différentesoBealet

et déja « hors ligne ». MySpace, Facebook, et Qgwor
en font partie.

Les réseaux sociaux deéseautage sont davantage
pour trouver de nouveaux contacts. Les
connexions comportent une proportion importante de
connaissances et de personnes auparavant inconnues.
LinkedIn, site de réseautage professionnel, est un
exemple représentatif.

Les réseaux sociaux deavigation sont un moyen
d'aider les utilisateurs a trouver un type parigul
dinformation ou de ressources. Les connexions sont
utilisées pour déployer des listes de contactgeslis
permettant I'accés a linformation et aux ressosirce
associées a ceux-ci. Par exemple les membres dedDig
Del.icio.us, sites de partage de liens internetciédo
bookmarking), peuvent soit lire les propositionsesi en
avant en page d’accueil, soit utiliser la navigatiociale
en lisant les informations postées ou recommangées
leurs amis.

Bien sdr certains sites peuvent recouvrir plusielisc-
tifs. Thelwall (2009) différencie également lessipour
lesquels les fonctionnalités de réseaux sociauk poim-
cipales (de type Facebook et LinkedIn) ou secoedair
(Youtube, FlickR, Deezer).

D’autres catégorisations existent. On retiendrae ceé
Cavazza (2008), bien que plus large que la précédent
offrant un panorama assez complet des « médiaawsoci
» existants actuellement. Il regroupe différentsil®iet

suppose services par catégories :

Les outils de publication, avec les plateformes de blog
(Skyblog), les plateformes de wiki (Wikipedia) efsl
portails de journalisme citoyen (DigQ).

Les outils de partage de vidéos (YouTube) de photos
(FlickR), de liens (Del.icio.us), de musique (Degzde
diaporama (Slideshare), de revues de produits
(Crowdstorm) ou encore de suggestions d'évolution
(Feedback 2.0).

Lesoutils de discussiorcomme les forums (PHPbb), les
forums vidéo (Seesmic), les systemes de messagerie
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instantanée (Windows Live Messenger) et les systétae  Ainsi, le Web 2.0 est un état d'esprit, il regroupe
VolIP (Skype). grand nombre d’applications différentes centréeslesi
utilisateurs et le partage d’information. D'un pioite vue
conceptuel, il est a rapprocher de celui de « nséslia
ciaux » et de «réseaux sociaux numériques ». lineete
de « social networks sites » quant a lui est un glas
précis. Il important de ne pas le confondre avexlso-
cial networking sites » (sites de réseautage gogialne
représentent qu’une catégorie d’outils.

Les réseaux sociauxgénéralistes (Facebook, MySpace,
Orkut), de niche (LinkedIn) ou encore les platefesnde
création de réseaux sociaux (Ning).

Lesoutils de micropublication (Twitter) et leurs dérivés
(twitxr), ainsi que les services titestream(FriendFeed).

Lesplateformes delivecast-web TV- (Justin.tv) et leurs

équivalents mobiles (Flixwagon). La figure 1 montre que les sites de réseaux socank

une partie des réseaux sociaux numeériques, eux snéme

Les univers virtuels (Second Life) chats en 3D (Habbo) inclus dans les medias sociaux.

et univers pour plus petits (Club Penguin). Le tableau 1 synthétise les différentes définitiehper-

. . " met de mieux comprendre les typologies proposées pa
Les plateformes de jeux massivement multijoueurs P ypologies prop P

. . 7 les auteurs.
(Gaia Online), les MMORPG (World of Warcraft) ainsi
gue les portails de jeux occasionnels (Kongregate).
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Figure 1. Une définition problématique des RSN
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‘ Médias Sociaux

Forums de discussion, PhpBB,
messageries instantanéesutils de discussion MSN messenger,
systemes VolP Skype

‘ Réseaux Sociaux Numériques
Wikis Outils de publication Wikipedia

| Sites de Réseaux sociaux

RS socialisation

Réaux sociaux généralistes,

Univers virtuels et plateformes deSecondlife, Habbo, Gaia Onling¢
jeux massivement multi-joueurs

Facebook, Myspace, Okurt,
Cyworld,

World of Warcraft

RS réseautage

Réseaux sociaux professionnels

Limkédideo, Xing

RS navigation

Outils de partage,

Outils de publication (hors Wik
pedia) et micropublication,

Certains outils de discussion

Livecast avec fonctionnalités RS

iDigg, Skyblog, Windows Live
Space, Twitter

YouTube, FlickR, Del.icio.us
Deezer, Slideshare, Crowdstorm,
Feedback 2.0

Seesmic (vidéo)

Justin TV, Flixwagon

Tableau 1. Une proposition de classement des applimms Web 2.0

2. Une grande diversité des
themes de recherche sur les RSN

Nous pouvons observer une grande diversité de-la re

une part significative dans la population totals Kepré-
sentent 1/3 de FlickR et 10% de Yahoo! 360°). Cette
fraction d'utilisateurs reste relativement stablensl le
temps contrairement aux autres.

cherche sur les RSN tant au niveau des thémes abordéUn modéle complet de I'évolution d’un réseau acéiés-

que des domaines disciplinaires concernés.

2.1. Les traces numériques laissées en
ligne offrent de nouvelles opportunités
d’analyse.

Alors qu'il était auparavant assez compliqué ddectér
des données sur un réseau social, les traces mureeri
laissées par les interactions sociales en lignerdffde
nouvelles opportunités d’analyse structurale eblyp
gique.

Kumar et al. (2006) ont analysé deux grands réseaux
ligne (FlickR et Yahoo ! 360°).

lls ont constaté une évolution similaire des detseaux :
croissance rapide, diminution, puis croissanceelemis
réguliere. lls ont également identifié trois types
d'utilisateurs associés:

- les «membres passifs », qui ne participent pas.

- les « linkers », situés dans un noyau fortementecté
comprenant les utilisateurs les plus actifs etades. lls
participent pleinement a I'évolution sociale dueais.

- les «inviters », ils encouragent leurs amis Higrse et
leurs connaissances a se connecter. Il s'agit dentn
nautés isolées qui se déploient en étoile et reptast

truit a partir de I'étude d’'importantes bases derdes
issues des sites FlickR, Del.icio.us, Answers §ogrtde
références), et LinkedIn. (Leskovec et al., 2008).

Fu et al. (2007) se sont intéressés a la struttyrelo-
giqgue de deux réseaux sociaux chinois: un réseau de
blogs et un site de réseautage social pour étudisist

ont notamment mis en évidence la présence de leufsen

loi des six degrés de séparation de Milgram (19Bif)s

les deux réseaux.

Le réseau Twitter a également fait I'objet de réedn-
vestigation. Huberman et al. (2009) ont observé
I'existence de deux réseaux différents : un tréssde
composé de followers (contacts qui suivent vos mes-
sages) et un plus épars composé de « véritabless» a
Ce dernier s'avere plus influent dans la conduite de
usages de Twitter car les utilisateurs avec de nemb
amis tendent a poster plus de mises a jour quekess.

Spertus et al. (2005) ont étudié les données skare«
Okurt » afin de mieux cibler et optimiser les recoam-
dations d'inscription a une communauté selon lestyp
d’utilisateurs.

Golder et al. (2007) ont examiné une base de donné
anonyme contenant 362 million de messages échangés
par 4 million d'utilisateurs de Facebook (des é&nts en

5
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'occurence) afin de mieux comprendre le rythmdaet
nature des interactions sociales.

Des relations peuvent exister entre les élémentsrafiil
et le nombre d’amis sur Facebook. Il s'avére ques ¢
profil est complet, plus il comprend des informato
difficilement falsifiable, plus le nombre de conians est
important. (Lampe, et al. 2007).

Compte tenu du nombre élevé d'utilisateurs des tésea
sociaux en ligne, certains chercheurs se sont régalte
intéressés aux problématiques de visualisationédeau.
(Adamic et al., 2003; Heer et Boyd, 2005; Maobt
Wright, 2005).

2.2. Des recherches sur une mise en
scene de l'identité par des liens d’amitié.
Les profils, les listes d'amis et les commentajdéposés

par exemple sur le « mur » Facebook) sont les ois
cipales fonctionnalités des réseaux sociaux numeésiq

Les RSN constituent un important cadre de recherche

pour ceux qui étudient les processus de managedeent
l'identité, I'auto-présentation, et les liens d’&éni

Boyd (2004) fut I'une des premiéres a s'intéressees
problématiques dans le cadre du réseau socialdstien
Deux autres études (Donath et Boyd 2004 ; Boyd et Hee
2006) sur le méme réseau social ont permis de enettr
évidence l'importance des profils des utilisateanssi
que leurs listes d’amis en tant que signaux icainéi et

de décrire comment les membres créent leur preéta
l'intention de communiquer aux autres des inforomatia
leur sujet. Selon Boyd (2007), les RSN permettent aux
membres, aux adolescents en particulier, de coastie
gu'ils pensent étre leur audience, c'est a diragarocher

de ceux qu'ils imaginent faire partie du méme monde
gu'eux. Les adolescents utilisent les connexioamiiié
pour mettre en scene leur identité (Livingstoned&0et
s'imaginer un contexte social (Boyd, 2007). Cardon
(2008), s’est également intéressé aux stratégiessibe-

lité et aux différents formats identitaires promogar les
sites de réseaux sociaux. En effet, les utilisatdes sites
de réseaux sociaux peuvent paramétrer leur visibdi
travers un jeu de masque, de filtres ou de séledm®
facettes (Cardon, 2008) et construire ainsi diffieen
identités numériques.

Tong et al. (2008) et Walther et al. (2008) ontdé&ua
relation entre les éléments du profil d'un utileat et
leur évaluation en termes d’attractivité et de ityiéite.
Bien que la plupart des sites encouragent a reroplir
profil réaliste cela n’est pas toujours le cas. B(2@0D8a)
utilise I'expression de « fakester » pour désigasrfaux
profils. Toutefois, selon Donath (2007), les sitks ré-
seaux sociaux assurent « la confiance dans des lien
faibles ». En effet, en accord avec « la théorisignal »,

il est plus difficile de tricher lorsque les infoations que
I'on affiche sur soi (signaux) vont étre égalememss et
confirmées par des personnes qui vous connaissest d

la vraie vie. A linverse, lorsque le réseau sodam-
prend une grande part d’'inconnus, le co(t de anpe-
rie est plus faible celle-ci ne pouvant pas étretannée
par des proches.

Les RSN utilisent le mot "ami" pour désigner un ¢éarg
type de relations, indépendamment de leur intensitéu
type de connexion (la famille, amis, collegues,)efif-
férents défis sont impliqués dans le choix de lsqene
a choisir comme amis (Boyd, 2008b), il existe des te
sions sociales concernant les personnes a incluge e
exclure, les demandes a accepter et a rejeter'Amis"
dans le contexte des médias sociaux ne sont pasgac
rement les mémes que les "amis" dans le sens dddsu
jours (Boyd et Ellison, 2007) bien que des coriéiat
soient possibles.

2.3. Des recherches sur une médiatisa-
tion en ligne de relations sociales sou-
vent préexistantes.

La plupart des recherches suggérent que les RSdsUp
tent avant tout des relations sociales préexistarides
enquétes concernant les adolescents américairpiarti
que la plupart d’entre-eux utilisent les médiasianc
pour fréquenter des personnes qu'ils connaissgatodé
avec lesquelles ils sont déja vaguement connettss (
hart et Madden, 2007; Subrahmanyam et Greenfield,
2008).

Lampe et al. (2006) ont démontré que les utilisatele
Facebook cherchaient davantage les personnes avec q
ils étaient déja connectés hors ligne qu'ils neparaient

le réseau afin de rencontrer des étrangers. Elksoal.
(2007) ont observé que Facebook est particulieremen
utilisé pour maintenir et solidifier les relatiohers-ligne
(que les liens soient faibles ou forts). Ce qui ttuns
une des différences clés des RSN vis-a-vis des premi
formes de groupe de discussion (Ellison et 2007).

Ce n’est pas étonnant que ces sites fassent dermphisis
partie de la vie de tous les jours. De ce faitidimction
établie par Boyd et Ellison (2007) peut étre rengse
question. Séparer la vie en ligne et hors-lignenfm&n
disant qu’elles sont entremélées) revient a ignorer
'importance grandissante de la technologie danseno
vie de tous les jours (Beer, 2008). Ces technolagpes
duisent a une maniéere de vivre de plus en plus atiédi
sée. Pahl (2007) parle de « médiatisation » dddale
tous les jours. Il ne faut donc pas essayer, sBleer
(2008), de comprendre les relations d’amitiés ariss
sur les RSN en les séparant de la vie hors ligne die
contraire.

2.4. Des recherches sur une menace po-
tentielle pour la protection de la vie pri-
vée.

La question de la vie privée a récemment été kalge
l'attention du public. De nombreux articles sontuga

6
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dans les medias au sujet de la question de laisgetita
possession des données personnelles notammerpaspro
de Facebook (McCarthy, 2007 ; Becky, 2008 ; Noisette,
2009). En effet, de nombreuses informations peugtnt
diffusées via les réseaux sociaux : état civilalsation
géographique, préférences sexuelles, politiquesebu
gieuses, habitudes quotidiennes, listes d’amis,tgsho
évenements auxquels I'on va assister, groupesédits
auxquels on appartient, célébrités, marques donseon
considére fan...

Nous manquons encore d'informations sur la maniére
dont les RSN analysent les profils de leurs membaes,
finalité des fichiers, les destinataires des doanéie.
Méme la CNIL « rappelle aux internautes qu’une geand

taine contradiction entre le désir des étudiantsrdesger
leur vie privée et leur comportement réel (Acquisti
Gross, 2006 ; Stutzman, 2008). Afin de relativisere
récente étude aupres de jeunes américains a tonéche
montré que parmi ceux qui ont un profil en ligné%6
ont déclaré avoir limité I'acces de leur profil (lteart et
Madden, 2007).

Lewis et al (2008) ont analysé les facteurs pouyaét
dire si un étudiant dispose d’un profil privé aubfic. A
partir de données basées sur Facebook, ils corajuen
les comportements de protection de la vie privéd &
conséquence d'influences sociales et de motivaens
sonnelles. Les étudiants sont plus susceptibleoo’an
profil privé si leurs amis et leurs colocatairesaer un;

vigilance s'impose concernant la nature des donnéesles femmes sont plus susceptibles que les hommes

mises en ligne et le choix des personnes qui potgro
accéder. En effet, la réputation de linternautatpire
mise en cause, dans sa sphére privée ou profesionn
(CNIL, 2008). Certaines informations diffusées s le
RSN et Internet en général peuvent par exemple desir
conséquences négatives sur les décisions de neemnite
(Coutu, 2007). Une vidéo diffusée sur YouTube par le
Commissariat a la protection de la vie privée du @ana
(CPVP, 2008) attire I'attention des internautes lasr
utilisations possibles de leurs données persormesle
les sites de réseautage.

Malgré tout, concernant les probléemes de réputation
certains sites tels que Facebook et MySpace permbett
aux usagers de controler le niveau de vie privédels
profil, limitant ainsi I'accés a certaines infornuas. Les
membres peuvent créer différents groupes d’amipet
pliquer & chaque groupe différentes options deident
tialité. Certains chercheurs comme Adu-Oppong et al
(2008) travaillent méme sur la conception d’appiara
permettant de construire ces groupes de maniéoenatit
tique en analysant le graphe social des utilisateur

Facebook et la population des étudiants sont ltothe
toutes les attentions et ce particulierement emdede
respect de la vie privée. Gross et Acquisti (2006} par
exemple mis en évidence les menaces potentielles a
respect de la vie privée contenues dans les rameseig
ments personnels figurant sur le profil Facebook 660
étudiants du supérieur, telles que la possibiktéetons-
tituer les numéros de sécurité sociale en utilisastin-
formations. Dwyer et al. (2007) ont cherché a com-
prendre comment la confiance des utilisateurs tasite

et ses membres et leurs préoccupations pourgecede

la vie privée influencent les interactions socialass les
réseaux sociaux (Myspace et Facebook). Les résultat
sont peu probants. L'interaction entre la confiagicées
préoccupations pour respect de la vie privée demsites

de réseautage social n'est pas encore comprisdagré
suffisant pour permettre la modélisation précisecdm-
portement des utilisateurs et de leur activité (Bwat al.,
2007). D'autres chercheurs ont également noté ene c

d’avoir des profils privés, avoir un profil privéteassocié
a un niveau plus élevé d’activité en ligne.

Preibusch, et al. (2007) ont mis en avant les dimies
options de confidentialité offertes par les RSNtaies
amis pouvant avoir des conceptions différentesadéd
privée. De plus, les données ainsi « cachées entest
accessibles par les RSN. Des enjeux se situentnégaie
dans le domaine du droit numérique (Solove, 2007 ;
Grimmelman, 2009).

2.5.Des recherches sur de nouvelles op-
portunités dans le domaine de la Rela-
tion Client.

Barack Obama a été le candidat des réseaux sodiiaux.
su en autre s’entourer d’'une équipe dynamique yanta
notamment engagé Chris Hughes, I'un des fondateurs d
Facebook), créer son propre réseau social, MyBarackO
bama.com et ainsi confier sa campagne aux intexaaut
permettant a chaque membre d’organiser sa propne ca
pagne et d’étre un parfait « Social Media Ambassado
Quel lien avec le marketing ? Bien plus que ce ¢pre |
pourrait penser. Deux études de cas assez compléetes
celles de I'agence SocialMedia8 (2009), et de hagede
relations publiques Eldelman (Krempasky, 2009)aretr
cent la stratégie mise en place par I'équipe d'CGbain
incitent les professionnels du marketing a s’erpiies
pour réaliser des campagnes plus innovantes, atiteza,
riches et efficaces.

Grace aux technologies telles que les blogs, lagepl
formes de réseautage en ligne, les sites comme 0T
dont le contenu est généré par ses utilisateuredas
sommateurs sont désormais connectés entre eusti-et re
rent du pouvoir de leurs échanges (Bernhoff et Q08).

Ce changement de pouvoir peut avoir un impact néga-
tif ou positif. Bernhoff et Li (2008) donne un exemple
conséquence négative tout a fait édifiante. Umtlegui
avait des probléemes avec son céble Ethernet acteza

lui un réparateur de Comcast Cable Communications
pour rétablir sa connexion. Mais lorsque le tecleni@a

dd appeler le bureau principal pour un élémenfatina-

7
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tion, il a été mis en attente si longtemps qieistsendor-
mi sur le canapé du client. Le client outré a sfaline
vidéo du technicien ainsi endormi et I'a postée $ou-

Tube. Le clip est devenu un hit, avec plus d'utionilde

visites. A ce jour l'image de Comcast reste teraiecptte
histoire.

Par ailleurs, avec I'arrivée de la « Net génératigappe-
lée aussi « génération Virtuelle » ou « génération,
née apres 1980 environ), les entreprises ne peypant
ignorer ces technologies. Selon Tapscott (20063, Neet
génération » est multitiche, a peu de tolérance |esu
délais (chargement de pages web, réponse aux s}regil

Mais les conséquences comme nous l'avons vu avec |epréfére étre interactive (étre des utilisateurs gaple-

cas de Barack Obama peuvent bien entendu étre-réelle

ment positives. Le fait d'accepter ce changememaie
voir et cette perte de contrdle sur les clientsstiare déja
un premier pas (Bernhoff et Li, 2008). Selon Cooke e
Buckley (2008) leWeb 2.0 offre une excellente occasion
d'analyser le fonctionnement des réseaux sociadient

créer de nouveaux pour mieux comprendre les consom-

mateurs.

D’aprés Poynter (20Q8es marques sont de plus en plus
conscientes qu'elles doivent engager de nouvedles r
tions avec les clients et étre davantage a I'éadeifeurs

points de vue. Selon ce méme auteur la présence dep .

marques via des groupes Facebook est une manidee de
faire.

Li et Bernhoff (2008), dans leur ouvrage « Groundswe
winning in a world transformed by social technokxgb,

ment des lecteurs ou auditeurs). Comme lindique Ca
vazza (2007), il est essentiel pour les entrepdsesflé-
chir a l'utilisation du Web 2.0 afin d'éviter queette

t nouvelle génération ne fuient leurs entreprisesr [Eau

précipiter chez leurs concurrents.

Certaines entreprises I'ont bien compris et dévedapp
des pratiques innovantes, orientées collaboratiores
sources humaines. Plus de 75% des cadres ayamideépo
a l'enquéte mondiale du cabinet McKinsey en 2007
(Bughin et Manyika, 2007) projettent de maintenir ou
d’accroire leur investissement dans la technoldieb
Plusieurs SSII  frangaises sont présentes
sur Facebook, SecondLife, Viadeo, développent leurs
blogs... (Girard et Fallery, 2008). IBM, Motorola, Nor
thwester Mutual ont développé des blogs et wikis in
ternes (Dearstyne, 2007). Microsoft a égalementogép

proposent de nombreuses études de cas démontsant ledes blogs orientés recrutement (Joos, 2008). SwnoMi

possibilités offertes et les bonnes pratiques emds de
stratégies marketing Web 2.0. Toutefois, en acewet
Brown et al. (2007), les professionnels du marketiog

vent étre conscients des risques que comportentdau
tative d’influence sur le bouche a oreille en ligleedia-
logue doit rester ouvert, honnéte et authentiqueles
conséquences commerciales pourraient couter cher.

2.6.Des recherches sur les nouveaux en-
jeux dans le cadre de I'entreprise.

L'impact du Web 2.0, des réseaux sociaux numérigees

systems utilisent des wikis, des blogs, des groaes-
book, créent des iles sur Second Life, diffusers de
déos sur YouTube (Barker, 2008). Les employés ont ap
pris a utiliser ces outils, se connecter entre etugom-
muniquer l'image de I'entreprise. (Barker 2008). -Plu
sieurs chercheurs se sont particulierement intéseaax
blogs d’entreprises (Andria et Mercanti-Guerin, 200
Lockwood et Dennis, 2008 ; Jackson, Yates et Onlgo

ki, 2007 ; Herring et al., 2004)

Toutefois, méme si le potentiel offert est impottdas
efforts engagés au sujet du Web 2.0 ne sont pasutsu

se limite pas au domaine du marketing mais concerne payants (Chui et al., 2009; Martin et al, 2008) drea

I'entreprise dans toutes ses fonctions. Les réseamdx
ciaux sont une réalité. Les employés utilisent R&N
dans leur vie personnelle, et de plus en plus pauvail-
ler. Les technologies Web 2.0 offrent un potentiel impor
tant de changer la fagon dont les gens travailttkabo-
rent et expriment leurs opinions. Selon Martin &t a
(2008), le Web 2.0 pourrait permettre :

- d’encourager la collaboration entre les employ&s, |
partenaires, les consommateurs

- de leur offrir des formes d’expression plus authen-
tiques

- d'aider les organisations, les employés ainsi gse |

employés potentiels a se connaitre I'un l'autre / a

apprendre les uns des autres

- de partager les connaissances et les expérierines af

de créer un savoir organisationnel.

réticents, inquiets par rapport au manque de claentrd
probléme de compréhension, manque de soutien au ni-
veau du management, restrictions trop importamtels,
tique trop directive, ou au contraire politique Xise
tante... |l s’agit d’'une rupture avec les technologies pas-
sées -type PGI- (Chui et al., 2009). Ces technolagies
quiérent un haut niveau de participation, sont phis-
ractives, ne sont pas forcément complexes technique
ment, demandent peu d’investissement. Il est aiéses-
saire d'adopter une stratégie et un managemeteiift.

Le cabinet McKinsey (Chui et al., 2009), aprés avoir
étudié 50 « early adopters » pendant deux ans)itsik
facteurs critiques que nous pouvons résumer deala m
niére suivante :

- Latransformation en une culture ascendante, censul
tative (bottom-up) nécessite un soutien de haut ni-
veau (managers seniors, direction)
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- Les meilleurs usages viennent des utilisateurs mais- Une approche typologique basée sur I'analyse
requiérent ensuite de 'aide pour s’étendre graphique statique et dynamique des réseaux.

- Les outils Web 2.0 ont plus de chances de fonction- -  Une approche plus qualitative s'intéressant aux
ner s'ils sont intégrés dans le travail quotidien comportements organisationnels et motivations.

- |l faut faire appel aux egos, au besoin de recanai Du point de vue théorique, la théorie du signal
sance des employés plutét qu’a leur portefeuille (préconisée par Donath, 2007), la théorie du réseeial
et du capital social, la théorie des ressourcasj gue les

- Les bonnes solutions viennent des bons participants théories sur la confiance pourraient étre reconééeé
(cibler les utilisateurs influents)

Du point de vue des problématiques, I'étude des RSN

- Il faut trouver un équl“bre entre liberté et caiér devra se développer dans les trois domaines dmnjp
(collaborer avec le service juridique, les RH etda recherche en Sl (Desq et al., 2002) :

curité informatique).
- En Stratégie S, les RSN peuvent apporter un avan-

McAfee (2006) va jusqua employer le terme tage concurrentiel avec I'apparition de I'Entregris
d’Entreprise 2.0, qu'il définit pax I'utilisation des nou- 2.0 (relation client, gestion des compétences st de
velles plates-formes sociales dans les entreprises, connaissances, innovation, recrutement...).

entre les entreprises et leurs partenaires ou leurs

clients ».Hinchcliffe (2007) compléte cette définition en Au niveau du développement des Sl, de nouvelles

insistant sur les aspects sociaux, émergents etilaiogbs problématiques se posent en termes de fonctiennali
des pratiques d’Entreprise 2.0. Cavazza (2007) p@®po tés, d’interfaces, de sécurité.

un schéma représentatif de I'entreprise 2.0 ogdélabo-

rateurs sont au centre et les informations et igiésayra- - Etenfin en Controle et évaluation des SI, les RSN
vitent autour. Selon Reddigton (2008), certains ittEns impliquant de nouvelles fagons de travailler, de
rent le développement des applications « Entre(i@e» s'approprier les technologies et une permeéabilité
comme une solution pour reprendre le contrdle em-dé entre usages privés et professionnels.

loppant des applications en interne. Il n'y a pasdnne
ou mauvaise solution, les deux sont possibles Xere Références
ou en interne) et peuvent étre complémentaires. Ce q
semble important c’est de ne pas ignorer ce phénemeée
au risque d’'étre rapidement dépassé.
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