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INTRODUCTION 

L’objectif de cette étude est de répondre à deux questions que pose le laboratoire 

Evaluation et acceptabilité de la Qualité des Services dans le cadre de son programme EvaQos 

à savoir, quels sont les critères mis en œuvre par les professionnels pour juger de la qualité 

d’Internet et de ses services associé ? Et quelles sont les méthodes pertinentes pour évaluer, 

d’une façon plus globale, les référentiels mis en œuvre par les clients dans le jugement de la 

qualité des produits et des services France Telecom ? 

 

Les informations ont été recueillies par le biais d’entretiens semi-directifs ainsi que 

d’observations destinées à mettre en valeur les usages des personnes interrogées. Les deux 

méthodes utilisées ont été d’une part celle de l’itinéraire, et d’autre part la méthode dite des 

cadres mentaux.  

 

La population étudiée consiste en des professionnels indépendants ou travaillant en petite 

structure, et se scinde en deux groupes : les professionnels déjà équipés d’Internet dans le 

cadre de leur activité et ceux qui ont pour projet de se connecter, et qui sont donc en voie 

d’équipement.
1
 L’hypothèse était en effet que les référentiels mis en œuvre et la perception de 

la qualité sur Internet ainsi que des services qui y sont associés peuvent évoluer avec les 

usages qui en sont fait. Le fait d’être équipé ou pas est en effet potentiellement déterminant 

dans la façon dont les personnes interrogées appréhendent et envisagent la qualité sur Internet.  

Toutefois, nous n’avons pas choisi de structurer notre étude suivant ces deux catégories 

d’individus, afin d’éviter des redondances en terme de plan. Par ailleurs, les écarts entre les 

attentes prospectives des non-équipés et les jugements rétrospectifs des équipés apparaissent 

tout au long de l’étude au fil de l’itinéraire. De fait, si les groupes non-équipés et équipés ne 

sont pas séparés dans l’analyse, leurs différences en terme de décision apparaissent à chaque 

étape de l’itinéraire.  

 

Cette étude est structurée par deux chapitres, l’un concernant les résultats d’enquête sur 

Internet comme objet particulier, l’autre concernant le questionnement plus global des 

méthodes. Dans un premier temps nous allons en effet montrer en quoi la culture informatique 

influence la perception d’Internet. Dans un deuxième temps nous allons analyser le processus 

de décision d’équipement à Internet. Nous verrons par la suite les usages et leurs effets sur 

l’évolution des perceptions. Nous entendons par les usages d’Internet, le courrier 

électronique, le Web (la recherche d’informations, création de son propre site et achat en 

ligne) et les services d’accompagnement commercial et technique (support, hot line…). Les 

                                                 
1
 La catégorie des non-équipés englobe des personnes qui peuvent être déjà équipés au niveau privé, c’est 

pourquoi dans notre typologie, profanes et non-équipés ne sont pas équivalents. En effet, un non-équipé au 

travail peut l’être à son domicile. 
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services spécialisés aux entreprises (gestion de la messagerie, analyse statistique, datamining, 

one to one) ne sont pas analysés car ils n’ont pas été évoqués parmi les usages de nos 

interviewés. Enfin, nous analyserons, tout en les synthétisant, les critères de qualité mis en 

œuvre par l’individu dans son choix d’Internet.  

Le deuxième axe de cette étude porte comme nous l’avons dit sur les méthodes utilisées . 

En amont, nous exposerons en quoi consiste une démarche qualitative dans laquelle 

s’inscrivent nos techniques de recueil de l’information et nos méthodes. Nous verrons dans 

quelle mesure les méthodes sont pertinentes dans l’analyse des référentiels, et dans quelle 

mesure elle sont généralisables et transférables.  
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I. AU FONDEMENT DE LA PERCEPTION D’INTERNET, LA CULTURE 

INFORMATIQUE 

Un des premiers critères influant sur la perception de la qualité d’Internet est la « culture 

informatique » de l’individu. Si ce paramètre n’est pas le plus décisif dans la perception, il est 

en tout cas le « premier » dans la chronologie de l’itinéraire. Nous entendons par « culture 

informatique » le degré de compétence et de familiarité de l’individu par rapport à 

l’informatique en général, et Internet en particulier. L’idée est que l’ordinateur étant jusqu’à 

présent, un nécessaire corollaire d’Internet, sa maîtrise constitue un paramètre dans 

l’ensemble du processus de décision et de perception de la qualité d’Internet.  

A. LA PLACE DE L’INFORMATIQUE DANS LA VIE DES INTERVIEWES 

1. Apprentissage de l’informatique 

En matière d’apprentissage on distingue trois cas : ceux qui ont effectué leur apprentissage 

sur le tas, ceux qui ont acquis leurs compétences informatiques au cours de leurs études et 

enfin ceux qui ont du avoir recours à la formation continue pour se mettre à niveau. 

a. L’apprentissage sur le tas 

Une partie des personnes interrogées se sont initiés à l’informatique sur le tas face à la 

nécessité de maîtriser l’outil informatique dans le cadre de leur activité professionnel : 

« Je me suis initié quand j’étais coiffeur, c’était tout simple je faisais un peu de 

comptabilité sur ordinateur. » ( Homme, 47 ans, directeur école théâtre, non équipé ) 

« On s’est informatisé il y a déjà pas mal de temps au cabinet. Je me suis initié à 

l’informatique sur le tas. Avant j’ai travaillé dans un cabinet. J’ai travaillé sur Excell, 

Acces, sur des logiciels comptables. En fait j’ai vraiment appris sur le tas. » ( Femme, 40 

ans, architecte, non équipée ) 

L’apprentissage sur le tas a pu être motivé par la curiosité : 

« J’ai appris les logiciels sous Windows comme Word sur le tas en bidouillant les 

ordinateurs de quelques amis. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 
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b. L’apprentissage au cours des études 

L’apprentissage informatique peut se faire également au cours des études, que ce soit une 

formation spécialisée comme des études d’ingénieur ou des études plus générales qui ont 

nécessité un apprentissage de l’informatique. Ce vecteur d’apprentissage est souvent 

rencontré chez les interviewés les plus jeunes, car ils font partie d’une génération où 

l’informatique a été intégrée dans le cursus d’apprentissage scolaire : 

« J’étais initié à l’informatique. Je suis ingénieur système réseau, l’informatique c’est 

l’essentiel de ma formation. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

« J’avais eu quelques cours d’initiation à Windows à Sciences Po, mais c’était de 

manière très succincte. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

Les connaissances initiales acquises lors des études peuvent être complétées au cours des 

premières expériences professionnelles : 

« J’ai d’abord été initié à l’informatique dans le cadre de mes études. Il fallait toujours 

rendre les travaux par ordinateur. Mais je me suis surtout familiarisée à certains 

logiciels au cours de stages. C’est là où j’ai appris à me servir de logiciel comme Excell 

par exemple. » ( Femme, 27 ans, chargée d’études en économie, équipé 2000 ) 

c. L’apprentissage grâce à la formation permanente 

On note enfin ceux qui ont eu recours à une formation permanente ou continue. On 

distingue alors deux types de formation : les cours assurés par des marques, revendeurs ou 

services après vente et les cours assurés au sein d’établissements publics de formation :  

« J’ai une culture basique au départ. J’ai fait des stages chez I.B.M. En fait c’est I.B.M. 

avec qui on est en contact depuis vingt ans qui nous a donné des cours privés.». 

( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

« Mais surtout j’ai suivi des cours du soir à Assas. Pendant deux ans j’ai suivi une 

formation qui équivalait à un D.E.U.G. informatique. (…) Le but c’était vraiment que je 

me mette à la page en informatique. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

La formation professionnelle informatique a en effet été dans certains secteurs d’activités 

une réelle nécessité. Là encore, nous pouvons constater un effet de génération étant donné que 

ce sont les interviewés les plus âgés qui ont recours à ce type de formation :  

« Aujourd’hui j’ai 37 ans, à l’époque de l’apparition de la P.A.O. moi je travaillais 

déjà, il faut dire que j’avais appris avec le plomb. Il a fallu faire une adaptation 
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professionnelle. Il a fallu faire des stages, des professionnels sont venus nous voir pour 

faire cette réorientation. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

d. En général, des « pousseurs de boutons » 

Les personnes interrogées dans leur ensemble semblent se cantonner à un usage des 

programmes sous Windows. Certains se définissent eux-mêmes comme des « pousseurs de 

boutons » selon l’expression d’une des personnes interrogées : 

« Je sais me servir des programmes qui sont mis à notre disposition comme les 

programmes de gestion ou encore Word. » ( Homme, 58 ans, avocat, non équipé ) 

Une distinction forte est effectuée entre les compétences informatiques qui relèvent du 

savoir technique et les compétences informatiques qui relèvent de la simple utilisation : 

« Ici il y a un technicien, et quand il y a un problème sur l’ordinateur il vient 

spécialement s’en occuper. Je suis bien obligée d’apprendre pour m’en servir, mais je 

fais uniquement du traitement de texte et du surf. Je ne sais pas monter un logiciel, je ne 

mets pas en ligne mes articles, c’est le webmestre qui le fait. Moi je n’ai de rapport 

professionnel qu’avec la rédaction. Je ne fais qu’utiliser les programmes.» ( Femme, 35 

ans, journaliste, non équipée ) 

2. Rapport à l’informatique au travail 

Au sein des activités professionnelles, il existe deux types d’usages informatique. D’une 

part l’informatique de gestion qui permet d’établir la comptabilité, les feuilles de paie et 

autres éléments de la gestion matérielle. D’autre part l’informatique qualifiée ici d’utilitaire. 

 

a. L’informatique de gestion 

Les personnes interrogées qui pratiquent leur profession en statut libéral utilisent 

l’informatique pour des tâches de gestion de leur clientèle ou de comptabilité :  

« Moi, je gère mon activité par l’informatique, je gère ma comptabilité et ma clientèle 

grâce à un logiciel  » ( femme, 55 ans, infirmière, équipé 1998 ) 

« On utilise surtout le programme de comptabilité. Ca nous permet de supprimer au 

moins deux employés. » ( Homme, 58 ans, avocat, non équipé ) 

L’usage de l’informatique a d’abord des finalités gestionnaires. Il permet d’organiser la 

gestion matérielle d’une activité à moindre coût.  
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b. L’informatique généraliste au cœur des activités professionnelles 

Au delà des simples fonctions d’aide à la gestion et à la comptabilité, pour certains 

l’informatique acquiert une grande importance qui se trouve être au cœur de leurs activités 

professionnelles. L’informatique est en effet devenu un de leurs outils de travail essentiel : 

« On se sert de l’informatique pour des recherches documentaires sur Cédéroms, on se 

sert aussi de l’informatique pour classer nos archives, même pour les avocats 

l’informatique c’est devenu essentiel. » ( Homme, 58 ans, avocat, non équipé ) 

 « Maintenant on fait absolument tout sur informatique et surtout la composition. » 

( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

 

L’informatique est donc une composante essentielle de l’activité professionnelle, elle est 

toujours présente et constitue souvent une base minimale. Nous verrons dans quelle mesure 

Internet s’inscrit dans ces activités. 

3. A domicile, les usages informatiques privés  

Les usages privés de l’informatique s’articulent autour de deux pôles : les activités de 

gestion domestique et les activités de loisirs. Nous parlons ici à la fois de l’informatique et 

d’Internet, certains interviewés étant déjà équipés chez eux. Par ailleurs, les usages d’Internet 

développés à domicile contribuent à renforcer la culture et la maîtrise par les individus. 

a. Les activités de gestion domestique 

De la gestion des comptes personnels à la création d’invitations, les usages de 

l’informatique dans le domaine de la gestion domestique semble très divers :  

« Sur mon ordinateur à la maison, je gère mon compte en banque. Je fais des courriers. 

Je fais des mailing listes. Mes enfants font des cartes d’invitation pour leur 

anniversaire. Je fais des étiquettes. Bref je me sers de l’ordinateur pour tout un tas de 

choses. » ( Femme, 40 ans, architecte, non équipée ) 

Au demeurant c’est la gestion des comptes bancaires qui représente l’essentiel des activités 

de gestion informatique domestique : 

« Je suis équipé d’un ordinateur chez moi. Mes usages d’Internet privés sont simples, 

c’est tout ce qui me permet de gagner du temps et de l’argent. J’ai des logiciels comme 

money qui me permettent de gérer mes comptes bancaires en ligne. » ( Homme, 27 ans, 

ingénieur réseau, équipé 1993 ) 
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A la consultation des comptes bancaires s’ajoutent la consultation de sites pratiques :  

« Je me sers de services pratiques, pour réserver des billets de train par exemple. ». 

( homme, 26 ans, secrétaire de rédaction, équipé 1995 ) 

b. Les activités de loisirs 

Au delà des activités de gestion domestique, les usages informatiques privés relèvent 

également des activités de loisirs. Divertissement et information semblent être les deux axes 

essentiels de ces activités de loisirs : 

«  Je fais des jeux, je regarde des D.V.D., je consulte Internet à la maison. J’écoute de 

la musique sur mon Napster. Je télécharge des MP3. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non 

équipé ) 

« Pour mon usage privé ce que je fais surtout c’est télécharger de la musique. Et je 

cherche des informations. Je regarde des vidéos, des films, je télécharge des courts 

métrages, mais aussi des longs métrages. » ( homme, 26 ans, secrétaire de rédaction, équipé 

1995 ) 

B. LE RESEAU FAMILIAL, AMICAL ET PROFESSIONNEL  

1. Le rôle du réseau familial dans la culture informatique 

Pour les personnes interrogées âgées de plus de quarante ans, le premier recours en matière 

de connaissances informatiques est les enfants, car ceux-ci ont souvent été formés plus tôt, à 

l’école : 

« Mes deux enfants sont très calés en informatique. L’enseignement que j’ai reçu est 

très différent de l’enseignement qu’ils reçoivent à l’heure actuelle. Ils sont nés avec ça 

contrairement aux personnes de ma génération. Aujourd’hui la différence d’âge est 

énorme. Moi je me suis raccroché au wagon de l’informatique. » ( femme, 55 ans, 

infirmière, équipé 1998 ) 

« Pour ce qui est d’Internet et d’informatique en général, mon fils c’est la seule 

personne que je connaisse qui s’y connaisse vraiment. Quand j’ai une question il a 

toujours une réponse pour moi. » ( Homme, 58 ans, avocat, non équipé ) 

Le recours direct aux enfants est particulièrement accentué lorsque ceux-ci ont suivi des 

études approfondies dans le domaine informatique. Les enfants semblent par ailleurs jouer un 
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rôle essentiel à la fois dans l’apprentissage et dans la décision de la première connexion à 

Internet : 

« J’ai un ordinateur chez moi, où je suis connectée à Internet mais je ne l’ai pas encore 

utilisé, je compte m’y mettre, mes enfants vont m’apprendre. » ( femme, 55 ans, infirmière, 

équipé 1998 ) 

 

2. La gestion du réseau amical et la culture informatique 

Il apparaît que les interviewés ont souvent, dans leur réseau d’amis, une personne 

ressource experte en informatique : 

« Et j’ai un très bon ami qui est super calé. Dans mon réseau étendu, je connais 

quelques personnes calées, mais moins que lui. » ( Femme, 35 ans, journaliste, non équipée ) 

« J’ai un copain qui est responsable informatique à l’I.N.R.A. et lui il est hyper calé en 

informatique. Il me passe des ordres en bourse, il ne fait que ça toute la journée. » 

( femme, 55 ans, infirmière, équipé 1998 ) 

« J’ai des amis qui s’y connaissent pas mal en informatique mais j’ai un ami qui est 

informaticien. Ca m’arrive de l’appeler quand je suis vraiment bloqué. » ( Femme, 40 ans, 

architecte, non équipée ) 

La « gestion » de cette personne ressource passe par l’usage classique du don contre don, 

et les services informatiques sont alors monnayés contre une invitation à dîner ou à déjeuner 

par exemple : 

« Dans mon réseau amical il y a une personne qui vient tout le temps m’aider à 

paramétrer mon ordinateur. C’est lui qui vient paramétrer l’ordinateur quand on 

change d’antivirus, lorsqu’il faut faire des mises à jour de logiciel. Quand il faut faire 

quelque chose pour mon ordinateur je l’invite à déjeuner. Lui il s’y connaît vraiment 

très bien aussi bien en Internet qu’en informatique en général. » ( Homme, 37 ans, 

imprimeur, non équipé ) 

« Mon copain m’installera Internet, je l’inviterai à dîner » ( Femme, 35 ans, journaliste, non 

équipé ) 
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3. Le rôle du réseau professionnel dans la culture informatique 

Quels que soient les secteurs d’activité, les personnes interrogées ont insisté sur la 

généralisation de l’informatique, et de la connexion à Internet en particulier. La question 

posée étant : « Internet est-il un plus, utile ou indispensable ? » :  

« Dans mon réseau professionnel il y a de plus en plus de gens qui sont connecté à 

Internet. Dans mon secteur d’activité il y a environ 50 % des gens qui sont connectés. 

Plus largement dans les secteurs d’activité que je côtoie c’est complètement devenu une 

pratique courante. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

« L’importance d’Internet dépend des secteurs. Dans les secteurs en général je pense 

qu’on peut dire que c’est entre utile et indispensable selon les secteurs. Dans mon 

secteur d’activité en particulier, c’est indispensable. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 

1996 ) 

« En fait dans mon domaine professionnel je ne connais que ça. J’imagine que c’est 

moins vrai dans d’autres domaines professionnels. Quand on fait des études comme ça 

Internet est indispensable. Dans le conseil aussi on s’en sert pas mal, surtout pour 

envoyer des gros documents en fichier attaché, surtout pour les gros documents de 

comptabilité. Ce type de documents, en général on les envoie par Internet. Quand on 

travaille dans le conseil ou que l’on fait des études Internet c’est primordial, c’est 

obligé. » ( femme, 27 ans, chargée d’études en économie, équipé 2000 ) 

Nous verrons quel est l’impact de la généralisation d’Internet dans certains secteurs 

d’activité sur la décision d’équipement. 

C. LES REPRESENTATIONS LIEES A INTERNET  

Nous avons recueillis le matériau lié aux représentation par le biais de questions 

associatives posées sur Internet, l’objectif étant de dresser les différents univers imaginaire et 

symbolique liés à Internet. 

1. Un outil technologique à forte valeur ajoutée : un univers positif 

a. Une vision utilitaire et matérielle d’Internet  

Une première projection est celle d’Internet comme un outil de communication moderne, 

pratique et économique : 
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« Internet cela m’évoque l’accès à l’information. Cela m’évoque la gratuité. » ( Homme, 

26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

Internet est comme un moyen d’information élargi qui permet une ouverture sur le monde : 

« Internet ça m’évoque beaucoup d’ouverture, sur beaucoup de sujets, parce que quand 

je vois sur un sujet dans un journal une adresse Internet, pour en savoir plus, ça me 

donne envie. » ( femme, 55 ans, infirmière, équipé 1998 ) 

« Internet pour moi c’est un accès à tous les secteurs présents sur le Web. C’est un 

accès mondial à l’information. Internet c’est le monde en un, c’est une connexion ultra 

rapide, c’est un gain de temps. C’est comme dans la pub, World-on-line, je trouve ça 

super bien vu, le monde est un. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

Internet apparaît comme une révolution radicale dans les façons de travailler et de vivre : 

« Mais Internet c’est surtout un outil qui me permet de gagner un temps fou. En fait il y 

a peu de gens qui savent vraiment se servir d’Internet et qui savent quoi y trouver. Il 

faut absolument que tout le monde apprenne à s’en servir. C’est débile de ne pas s’y 

mettre, c’est une nouvelle manière de vivre. C’est une véritable révolution. » ( Homme, 27 

ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

Internet est perçu comme un outil révolutionnaire de part la possibilité qu’il offre en terme 

de gain de temps et d’amélioration de la qualité de vie, la possibilité d’y faire ses courses 

participe à cette représentation : 

« On peut faire ses courses sur Internet c’est génial, les listes sont mémorisées on peut 

les modifier. C’est révolutionnaire, c’est fantastique. C’est un gain en terme de qualité 

de vie, par exemple on n’a plus de course à faire le samedi, on fait tout en une demi-

heure. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

Internet est vu comme l’exemple même d’un outil rationnel de productivité :  

« Internet c’est l’outil de la productivité pour qu’on n’ait plus rien à faire. Internet c’est 

un outil, il faut savoir l’utiliser pour gagner du temps. Il ne faut pas glander, le temps 

qu’on gagne ça permet de faire ce qu’on veut, il faut savoir l’utiliser. Il faut prendre 

Internet pour ce que ça apporte d’utile. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

Dés lors, c’est un outil indispensable : 

« Selon moi Internet c’est devenu indispensable, vraiment très important. Ca va devenir 

comme les portables. Le portable c’est devenu très commun, aussi quotidien que de la 

nourriture. » ( Homme, 47 ans, directeur école théâtre, non équipé ) 
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b. Une vision politique et humaniste 

A cette vision utilitaire et matérielle s’ajoute une seconde position plus politique et 

humaniste. Certaines personnes interrogées voient en Internet un progrès, elles situent cet 

outil dans l’histoire de la pensée, en faisant par exemple référence au siècle des lumières :  

« Si Internet était un personnage célèbre ce serait Diderot parce qu’il est à l’origine du 

principe de l’hyper texte qui fonde la toile. Dans son encyclopédie un terme est toujours 

lié à un autre terme. » ( homme, 26 ans, secrétaire de rédaction, équipé 1995 ) 

Internet participe également d’une vision humaniste : 

« Si Internet était un personnage célèbre : Victor Hugo, c’est l’un des écrivains les plus 

humanistes qu’il soit. C’est pour l’idée de la communication, le fait de faire passer des 

messages. » ( homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 

L’univers projectif relève alors du politique, et fait référence à la démocratie, la 

citoyenneté ou l’expression individuelle : 

« C’était vraiment la première ou la deuxième époque de l’Internet où il y a avait 

beaucoup d’espoir en Internet, on y voyait la démocratie, la citoyenneté, l’expression 

individuelle, etc. » ( homme, 26 ans, secrétaire de rédaction, équipé 1995 ) 

« Il faut avoir des repères culturels. Umberto Ecco dit qu’autour d’Internet on retrouve 

la lutte des classes. La lutte des classes à l’ère du Net, c’est que les possédants sont 

ceux qui ont l’outil Internet, ce sont les intellos. Les bourgeois sont ceux qui ont la 

technologie, ce sont les informaticiens, et les prolétaires sont ceux qui n’ont ni l’outil ni 

les repères. La lutte se joue entre les intellos et les informaticiens. » ( Femme, 35 ans, 

journaliste, non équipée ) 

« Internet c’est la démocratie, mais aussi l’expression individuelle. Cela m’évoque le 

droit à l’expression, le rapprochement entre les gens. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 

1996 ) 

A cette idée s’ajoute la dimension de sociabilité d’Internet :  

« Internet, ça relie les gens entre eux. Si Internet était un animal : ça serait un chien 

parce qu’il tend à être sociable et pour moi Internet c’est fondamentalement sociable. » 

( homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 
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 c. Internet et l’infini « végétal » 

Une des représentations essentielles d’Internet touche à l’infini, à la ramification sans fin :  

« Si c’était un film, ce serait une série, où on rajoute toujours quelque chose de 

nouveau, comme Dallas, on en rajoute, on étoffe. Ce serait un immense feuilleton. 

L’idée qu’on renchérit toujours, c’est sans fin. » ( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ) 

« Si Internet état un film ce serait Les histoire du cinéma de Jean-Luc Godard parce 

que ce film a une architecture diffuse, et que dans ce film Godard utilise tous les 

supports du matériel cinématographique. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

Sans architecture ni hiérarchisation, Internet est vu comme une ressource infinie :  

« Si c’était un animal, ce serait une pieuvre, pour les tentacules, le côté immense, non 

mesurable. Mais cette idée d’infini est positive pour moi. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non 

équipé ) 

« Si Internet était un animal ce serait le polype du corail parce que cela se répand de 

façon horizontale, c’est du point de vue de l’architecture que cela me fait penser à 

Internet. Mais au fond Internet c’est plus une idée végétale qu’une idée animale. » 

( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

C’est surtout l’absence de hiérarchisation qui ressort dans la perception d’Internet : 

« J’imagine que tout le monde répond pieuvre, pour le côté tentaculaire. Car Internet 

est tentaculaire, sauf que la pieuvre à un centre, pas Internet. ( Femme, 35 ans, journaliste, 

non équipée ) 

Apparaît ici l’idée que tout ce passe comme si Internet était la constellation d’un ordre 

hiérarchique de forme arborescente, diffuse et horizontale donc anti-hiérarchique. 

2. Un outil nécessaire mais compliqué : un univers ambivalent de crainte et de 

progrès 

a. La complexité 

Pour ceux qui ont eu certaines difficultés à se faire au fonctionnement informatique ainsi 

qu’à la généralisation de l’informatisation, Internet relève de la même difficulté. Internet et 

ordinateur en général sont assimilés aux mêmes difficultés, ainsi qu’aux mêmes univers :  

« Pour moi Internet, c’est une violence ! L’ordinateur est une violence, pour moi qui 

suis intuitif, et l’ordinateur est fondamentalement le contraire il fonctionne en 0 et 1, en 
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oui et non et il faut que ce soit très basique et Internet c’est pareil. » ( Homme, 54 ans, 

consultant, équipé 1998 ) 

Internet est de plus considéré comme quelque chose de mystérieux, de difficile à 

appréhender :  

« Si c’était un animal, je dirais un chat, car c’est un animal curieux, secret, mystérieux, 

et il faut pouvoir y entrer dans Internet, c’est obscur, en tout cas pour l’instant ! » 

( femme, 55 ans, infirmière, équipé 1998 ) 

Cette vision pleine de mystère est d’autant plus accentuée que certaines personnes 

interrogées ont une compréhension extrêmement lacunaire du système Internet dans son 

ensemble. Une personne interrogée utilise par exemple tous les jours la télétransmission de 

fichiers, mais affirme ne jamais s’être servie d’Internet. Internet est en effet pour certaines 

personnes tellement riche de connotations « modernisantes » qu’ils ne peuvent pas concevoir 

qu’ils y ont dans les faits recours personnellement et de façon quotidienne : 

« Je fais de la télétransmission de mes fichiers clients depuis un an et demi. Mais je n’ai 

jamais utilisé Internet. » ( femme, 55 ans, infirmière, équipé 1998 ) 

De la même façon une personne interrogée a affirmé qu’elle avait été connectée à Aol 

avant d’être véritablement connectée à Internet. On constate là que les perceptions et la 

compréhension de ce que peut être Internet ne sont pas forcément très claires.  

b. La peur 

Pour d’autres Internet est sources de craintes. Celles-ci ont trait aux craintes du projet de 

société qui lui serait lié. C’est moins la peur d’une grande liberté que celle d’une 

« marchandisation » du monde qui suscite des interrogations :  

 « Si Internet était un film ce serait Brazil. Brazil ça fait peur, c’est aujourd’hui et 

demain. Ce n’est pas très rassurant Internet. Mais ce qui est flippant ce n’est pas tout 

ce qui est pédophilie, tout ça, ça je m’en fous. Mais c’est l’idée que ça peut devenir un 

outil de propagande marchande absolu. Puis tout est fiché. » ( Femme, 35 ans, journaliste, 

non équipée ) 

D. TYPOLOGIE DES INDIVIDUS EN TERME D’APPREHENSION D’INTERNET 

La connaissance et l’usage d’Internet sont en effet très différents en fonction des personnes 

interrogées et de leur passé informatique. Nous avons choisi d’opérer une typologie à trois 

entrées : les profanes, les habitués et en enfin les experts.  

Plusieurs paramètres convergent vers la définition de ces différents types :  
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- l’âge et la formation des individus : il apparaît que ce sont souvent les interviewés 

les plus jeunes qui maîtrisent le mieux l’informatique et la technique d’Internet, du fait 

d’un jeune apprentissage déjà intégré dans le parcours scolaire. Internet apparaît d’emblée 

comme « une évidence ». La formation a bien sûr un effet : un ingénieur réseau est plus 

compétent qu’un plasticien. 

- La durée d’utilisation de l’informatique et d’Internet : l’apprentissage et la 

maîtrise des technologies se forgent généralement dans l’utilisation répétée des outils ; 

- L’existence ou non d’usages d’Internet privés : les interviewés qui ont un accès 

Internet à leur domicile développent d’autres formes d’usages, ce qui là encore accroît 

progressivement leurs compétences. 

- L’appartenance à un « réseau qualifié » ou non : sur le principe du « qui se 

ressemble s’assemble », les spécialistes côtoient les spécialistes (dans le cas d’une strat-up 

notamment), et on constate un effet d’appartenance sur la perfectibilité de la maîtrise 

d’internet.  

1. Les profanes 

Les profanes ont pour caractéristiques une connaissance minimale, voire nulle, de la 

technologie Internet. Leur compréhension globale du système et du fonctionnement d’Internet 

est à la fois partiel et confus. Le vocabulaire lié à Internet est alors comparable à une véritable 

langue étrangère, qui peut être rédhibitoire. On trouve dans cette catégorie des interviewés qui 

sont déjà équipés d’Internet, qu’ils exploitent plus ou moins « à tâtons ». Toutefois, les 

personnes pas encore équipées sont plus représentées, et sont soit convaincues a priori, soit 

relativement contraintes de s’équiper. 

 

Les profanes ne ,connaissent souvent d’Internet que la messagerie électronique, et cette 

connaissance peut s’avérer assez approximative : 

« Messagerie : Une messagerie ça permet d’envoyer des messages, les fameux mails. » 

( Homme, 58 ans, avocat, non équipé ) 

« J’ai juste été dans un cyber café à Cannes pendant les vacances, où j’ai pu échanger 

quelques courriers électroniques. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

Lorsque les personnes interrogées ont du mal à appréhender le concept que représente la 

messagerie électronique, elle la rapproche de moyens de communication déjà existants : 

 « Messagerie : On va laisser des messages écrit. C’est l’équivalent du répondeur sur le 

micro. » ( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ) 
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Les profanes ont une conception extrêmement floue du fonctionnement d’Internet dans son 

ensemble. Opérateur, serveur, fournisseur d’accès ou service en ligne ne sont en effet pas 

appréhendés comme des acteurs distincts, les profanes ne font pas la différence entre ces rôles 

particuliers. Les profanes ne sont par ailleurs que très peu sensibles à l’émergence de 

nouvelles technologies, et le WAP ou le Bluetooth ne leur évoquent rien. De la même façon 

ils ne voient pas à quoi font référence certains termes propre au langage du Web : 

 « ftp : Aucune idée, chat : Aucune idée, html : Aucune idée, pop : Aucune idée, Smtp : 

Aucune idée » ( Homme, 47 ans, directeur école théâtre, non équipé ) 

Cependant, un acteur émerge, en tant qu’opérateur, il s’agit de France Telecom : 

« Opérateur : Pour moi un opérateur c’est France Telecom. » ( Homme, 58 ans, avocat, non 

équipé ) 

2. Les habitués 

Les habitués maîtrisent Internet dans la limite de leurs usages les plus courants, en sous 

utilisant généralement les multiples fonctionnalités.  

Ils ont un usage très courant de la messagerie électronique. Ils ont également un usage 

régulier et pratique d’Internet. Ils maîtrisent le vocabulaire d’Internet de façon spontanée. Ce 

sont en somme des utilisateurs d’Internet, sans qu’ils en maîtrisent nécessairement les aspects 

techniques. Sans avoir nécessairement de maîtrise de logiciels très spécialisés, les habitués 

peuvent utiliser plusieurs potentialités d’Internet, en diversifiant leurs usages : mail, MP3, 

web. Que ce soit pour un usage ludique ou professionnel, ils établissent un rapport coût 

d’apprentissage/bénéfice de l’utilisation qui leur est profitable. De plus les utilisateurs 

comprennent mieux qui sont les acteurs en jeu.  

 

Si les habitués ont un usage courant d’Internet, ils n’ont pas de connaissances techniques à 

proprement parler. Ils laissent souvent le soin à leur personne ressource en matière 

informatique, au sein de leur réseau amical, de configurer leur ordinateur, ou leur connexion, 

ainsi que d’entretenir leur ordinateur : 

«Philippe, le gars qui vient m’aider pour mon ordinateur je sais qu’il fait des numéros 

pour la messagerie sur le pop. Je sais que le pop on s’en sert quand on se 

connecte. Mais c’est lui qui fait tout ça moi je ne sais pas, je suis juste un pousse 

bouton.» ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

Si les habitués maîtrise bien Internet en général, ils ne maîtrisent pas cependant ses aspects 

techniques. Ils se contentent souvent de l’interface de leur fournisseur d’accès. Pour les 

habitués, les constructeurs les plus fréquemment cités sont I.B.M., Compaq, Olivetti, Apple, 
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Toshiba et enfin Hewlett Packard pour les imprimantes. Les principaux fournisseurs d’accès 

Internet cités sont : Worldnet, Club-Internet, Disqualinet, Wanadoo, Claranet, Compuserve, 

Free et Fresbee.  

3. Les experts 

Les experts se caractérisent par leur maîtrise de l’outil Internet. Ce t généralement les 

jeunes, qui utilisent Internet depuis plusieurs années, à l’origine pou un usage privé, et qui ont 

éventuellement suivi une formation spécialisée. C’est dans cette catégorie que l’on retrouve 

naturellement les « start-uper ». Un bon indicateur de cette « technicité » est la maîtrise du 

vocabulaire Internet, avec une aptitude à la critique des définitions.
2
 

Ils ont non seulement un usage courant d’Internet mais ils en maîtrisent également les 

aspects techniques. Ils sont exigeants sur les conditions de connections. Ils peuvent par 

exemple vouloir l’A.D.S.L., installer des logiciels anti-pub de façon à accélérer la connexion 

ou encore ne pas accepter l’interface de leur fournisseur d’accès, en paramétrant une page 

d’accueil qui leur soit propre : 

« Contrairement à d’autres internautes, je refuse d’avoir d’autres interfaces que celles 

que je choisis. je ne veux pas de l’interface imposée par mon fournisseur d’accès » 

( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

Les experts ont souvent été connectés très tôt et ont une grande expérience de l’Internet. Ils 

définissent en général de façon extrêmement précises les différents acteurs de l’Internet : 

« Opérateur : C’est une entreprise qui s’occupe de la transmission des informations, 

qui gère les connections, elle s’occupe des flux. Elle s’occupe des câbles, loue des 

câbles et propose des offres. C’est celui qui fournit l’infrastructure. » ( Homme, 37 ans, 

designer, équipé 1999 ) 

« Serveur : Il y a toute sorte de serveurs, un serveur c’est une machine qui s’appelle à 

distance. Elle répond à une requête à distance. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

A cette bonne connaissance du système s’ajoute une bonne connaissance des sites, de ce 

que l’on peut trouver sur le Web :  

« On me demande souvent ce que cela veut dire portail. C’est un moteur de recherche 

qui dans un domaine donné rassemble dans un secteur donné toutes les informations 

                                                 
2
 Il faut noter que dans la catégorie des « spécialistes », il y a les « convaincus », qui veulent transmettre l’idée 

de l’indispensabilité d’Internet. Ces spécialistes font des catégorisations, portent un jugement de valeur : « c’est 

débile de ne pas s’y mettre ». Si on y ajoute le discours de certains penseurs sur « la révolution Internet », parlant 

de l’émergence d’une nouvelle lutte des classes, on voir apparaître autour d’Internet, un enjeu social en terme de 

pouvoir et de positions dans l’espace social. 
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possibles. Certains portail comme Yahoo se croient universels. C’est n’importe quoi. 

Un portail c’est ce qui aiguille sur d’autres sites. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

Cette typologie fait apparaître des attentes différentes en fonction des profils. Une première 

distinction est par exemple que les profanes sont en attente d’un service d’accompagnement, 

de conseil et de formation alors que les experts souhaitent pouvoir bénéficie d’une utilisation 

d’Internet la plus autonome possible. Nous reviendrons sur ces différences au cours de 

l’analyse des critères mis en œuvre.  
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II. LE PROCESSUS DE DECISION D’EQUIPEMENT A INTERNET 

Nous avons vu jusqu’à présent les différentes nature de « culture informatique » des 

individus interviewés, les différents « background » et pratiques, sur lesquels repose en partie 

la décision d’équipement, ainsi qu’une partie des moyens et des critères mis en œuvre dans le 

choix du service. Ces cultures informatiques, et les représentations liées à Internet, influencent 

à moment ou un autre le processus de décision.  

Nous nous intéressons ici à ce processus de décision en tant que tel, au travers de ses 

différentes étapes : les raisons pour lesquelles les professionnels décident de s’équiper 

d’Internet et les évènements déclencheurs ; les contraintes qui s’imposent sur le choix, et les 

moyens mobilisables par les individus dans leurs démarches. Ces différentes étapes 

permettent de reconstruire le processus de décision, pour une compréhension des différents 

paramètres à l’œuvre dans le choix.  

A. LES RAISONS QUI POUSSENT LES PROFESSIONNELS A S’EQUIPER D’INTERNET 

Les professionnels interviewés expliquent leur décision d’équipement à Internet par 

plusieurs raisons. Tout d’abord, une première explication est factuelle, c’est l’existence d’un 

événement déclencheur – une crise, une opportunité à un moment donné -, qui favorise ou 

précipite la décision. Pour autant, la décision est le plus souvent une décision de fond, qui 

s’explique pour des raisons professionnelles - de développement, de facilitation de l’activité -, 

mais aussi, plus largement, pour des raisons de contexte social.  Nous verrons enfin quelles 

sont les fonctionnalités précises pour lesquelles Internet est choisi.  

1. Les évènements déclencheurs 

La prise de décision de s’équiper d’Internet a plusieurs fois été racontée sous forme 

d’événement ou de situation, avant d’être expliquée par des raisons de nature. L’un est l’autre 

ne sont pas contradictoires, puisque des intérêts de nature sous-tendent toujours la prise de 

décision, mais il est intéressant de voir les différences de contexte dans lesquels apparaît 

Internet.  

a. Les acteurs de la décision  

La décision émane généralement du chef d’entreprise, ou elle est en tout cas le plus 

souvent prise en charge par lui : 

« En fait c’était mon idée d’installer Internet, c’est mon école, je contrôle tout, j’ai 95 

% des parts. » ( Homme, 47 ans, directeur école théâtre, non équipé ) 
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La décision peut également être discutée par l’ensemble des membres de la structure, ou en 

tout cas par les « décideurs ». Dans l’ensemble, il est apparu que pour la grande majorité des 

interviewés, la prise de décision n’a pas posé de problème, Internet n’étant jamais évoqué en 

terme d’inconvénients.  

Pour un seul interviewé, la demande d’Internet s’est faite en interne, c’est-à-dire par les 

salariés. En l’occurrence, la prise de décision a été sujet à discussions, et n’allait pas de soi :  

« Il y a pas mal de débat dans l’entreprise parce qu’en fait ce sont les employés qui ont 

proposé d’avoir Internet. Il y a eu pas mal de débat mais là, la décision est prise alors il 

faut qu’on avance. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

Les inconvénients sont d’une façon générale très peu évoqués, mais nous avons vu que les 

représentations autour d’Internet pouvaient être ambivalentes et chargées d’un univers de 

peur. Ce sont ces craintes, mais aussi des facteurs objectifs de coût humain et financier qui 

sont opposées dans le débat. 

Il faut rappeler que nous n’avons rencontré que des indépendants ou des très petites 

structures : la décision est dès lors prise soit individuellement, soit en très petit groupe.  

b. Une opportunité en interne   

Un événement déclencheur, ou en tout cas accélérateur, dans le choix de s’équiper 

d’Internet, peut être la présence, à un moment opportun, d’une personne qui possède les 

compétences pour prendre en charge le processus d’équipement. Nous verrons plus bas 

qu’une forte contrainte qui pèse sur la décision et les démarches est justement l’absence de 

compétences tactique (savoir à qui s’adresser, où trouver l’information…), technique (« par 

quel bout prendre Internet ? »). Dans le cas présent, il s’agit d’une société de création 

d’évènementiel créée il y a trois mois, qui profite de l’arrivée d’un nouveau régisseur, lui-

même équipé à domicile et « expert », pour lui déléguer la responsabilité de l’équipement, en 

l’occurrence le choix du fournisseur d’accès : 

 « La directrice et le commercial ont monté la boite il y a trois mois. Ils ont acheté deux 

Mac G4 un peu dans l’urgence, pour commencer un gros projet, tout en sachant qu’ils 

devaient se connecter, mais sans trop en avoir le temps et sans trop savoir comment s’y 

prendre. Je suis arrivé sur ce gros contrat, avec plein de photos et de visuels à chercher 

pour monter notre projet. Le repéreur avait un appareil numérique, et c’était beaucoup 

plus rapide de traiter tout ça avec Internet. Eux avaient cette idée en tête, moi je leur ai 

dis que ce serait mieux, ils savaient que j’étais un peu branché en informatique, que je 

suis déjà connecté chez moi, donc ils m’ont demandé de prendre en charge la connexion 

pour le bureau. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non équipé ) 
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Dans ce contexte professionnel, la perspective d’équipement à Internet était bien pensée, 

mais pas encore au point de passer à l’acte. C’est la présence d’un expert à un moment 

opportun qui fait se décider l’entrepreneur.  

c. Un contexte de crise 

Un événement déclencheur, à l’inverse de l’opportunité, peut être un contexte de crise, qui 

fait apparaître le besoin urgent d’Internet comme facteur largement améliorateur d’une 

situation, voire salvateur. Une personne interviewée raconte l’expérience vécue par l’un de 

ses clients et comment celui-ci a dû passer à Internet :  

« En fait l’événement qui a servi de déclencheur se sont les dernières grèves des 

chauffeurs routiers. Un de nos plus grand client est une entreprise de transport. Or lors 

des dernières grèves ils ont perdu un fric monstre. [...] Il avait huit camions coincés, 

avec Internet il aurait pu savoir en temps réel ce qui se passait et prendre des 

itinéraires de délestage. Il a vraiment été surpris et il a frisé le dépôt de bilan. » 

( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

Par effet « boule de neige », l’interviewé a préféré à son tour s’équiper : 

« Par voie de conséquences nous aussi on a été secoués. On dépend de nos clients, on 

n’a pas du tout la puissance des grands groupes qui ont des holdings. » ( Homme, 55 ans, 

comptable, non équipé ) 

Toujours dans l’idée de contexte de crise, mais à moindre échelle, la décision 

d’équipement à Internet peut être une réponse à un problème en interne. Nous avons rencontré 

une journaliste en train de s’équiper pour pouvoir travailler à son domicile, les conditions de 

travail sur son lieu de travail n’étant pas satisfaisante :  

« Je vais m’équiper pour travailler chez moi. Je n’aime pas ici, chez moi je serais plus 

autonome. Ici je n’ai pas de poste à moi, alors que j’en réclame un depuis 6 mois. Ici 

j’ai un Mac pourri qui ne marche jamais. Il faut que je réclame l’informaticien tous les 

jours, je perds un temps fou, ça se déconnecte tout le temps. ( Femme, 35 ans, journaliste, non 

équipée ) 

d. L’équipement récent en matériel informatique : un événement déclencheur  

Il apparaît d’une façon plus générale qu’un événement qui déclenche systématiquement 

l’équipement à Internet  est l’acquisition récente de matériel informatique. L’idée est que 

puisque le professionnel investit dans un nouvel ordinateur, autant en profiter pour se 

connecter à Internet. Les dernières évolutions technologiques font qu’il est aujourd’hui rare de 

trouver des modèles récent d’ordinateurs sans modem par exemple. L’équipement à Internet 
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va alors de soi. Même lorsqu’il ne s’agit pas d’une opportunité technique – la présence d’un 

modem interne ne suffit pas si le professionnel souhaite être câblé par exemple -, le seul fait 

que l’ordinateur soit nouveau, et a priori performant pour soutenir une bonne utilisation 

d’Internet, suffit à déclencher le passage à l’acte. Le discours des interviewés est à cet égard 

très révélateur, et ils parlent tous d’une évidence : 

« C’était un moment où il fallait que je m’équipe d’un ordinateur. Et pour moi c’était 

couplé, un ordinateur ça allait avec Internet. C’était couplé, je ne voyais pas les deux 

choses séparées. Ca allait en même temps. C’était évident pour moi, je ne voyais pas ça 

autrement. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 )  

C’est-à-dire qu’aujourd’hui l’ordinateur récent n’est de toute façon plus pensé sans 

Internet, en tout cas en milieu professionnel :  

« Tout d’abord, comme la boite est récente, ils viennent d’acheter des ordinateurs (Mac 

G4). Et aujourd’hui, ça tombe sous le sens de se connecter dès lors qu’on s’équipe 

d’informatique . Sinon c’est comme une cafetière sans filtre ou un sauteur sans sa 

perche , il saute, mais moins haut. Aujourd’hui on ne peut plus penser ordinateur sans 

connexion si on choisit d’acheter un ordinateur neuf. Ce n’est même pas tant pour 

l’utilisation immédiate que pour le court, moyen et long terme. Ca va vraiment de soi. 

Prendre un ordinateur sans modem ou sans possibilité de connexion, c’est comme de le 

prendre sans logiciel ou sans traitement de texte dessus. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non 

équipé ) 

L’équipement d’Internet va de soi dans le cadre d’une acquisition plus globale de 

l’équipement micro-informatique, et il s’agit pour les individus d’un sentiment d’évidence. 

L’achat récent de l’ordinateur constitue donc un événement déclencheur systématique.  

2. Les raisons professionnelles  

Nous avons vu quels pouvaient être les événements ponctuels qui déclenchent ou 

précipitent la décision de s’équiper d’Internet. Cela ne doit pas cacher les mobiles plus 

« profonds » pour lesquels les professionnels trouvent un intérêt au fait d’être connecté. En 

effet, « avec ou sans » événement déclencheur, les individus ont toujours une bonne raison 

pour s’équiper : qu’il s’agisse de développer son activité et son entreprise, ou bien gagner du 

temps et de l’argent, Internet est perçu comme un outil efficace dans une perspective 

d’amélioration de l’activité. Une autre raison, toujours professionnelle mais plus externe, et  

relève de l’obligation plus que des avantages d’Internet en eux-mêmes.  
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a. Une volonté de développement 

Pour de nombreux interviewés, déjà équipés ou en passe de l’être, une raison du choix 

d’Internet est la perspective de développement portée par les potentialités de l’outil. 

 Le site Web est un outil idéal de prospection 

Le développement est tout d’abord pensé en terme d’augmentation du volume d’activité, et 

donc du volume de « clients », lorsque les activités sont tournées vers le client. Il s’agit dès 

lors pour les individus de se faire connaître, et Internet apparaît comme le support de la 

prospection, au travers de sa fonctionnalité site Web. En effet, certains professionnels ont créé 

leur site, ou bien projettent d’en créer un : 

 « D’ici deux mois je vais aussi créer un site Internet. Ca va faciliter les choses, pour 

trouver des salles de location par exemple. J’ai envie de développer mon école et de la 

faire connaître par Internet. Internet va faciliter les choses et me permettre de connaître 

plein de choses que je ne connais pas encore. Je sais que c’est surtout pour la 

prospection que Internet, ça va changer quelque chose dans mon travail. » ( Homme, 47 

ans, directeur école théâtre, non équipé ) 

La question du développement se pose de façon plus ou moins cruciale selon les 

entreprises, et, dès lors, l’existence d’un site est plutôt perçu comme un atout ou comme une 

nécessité : 

« On a une clientèle relativement stable, qui nous fait confiance, mais il faut qu’on se 

renouvelle, tant en termes de thèmes abordés que de volume de formation. Là on est en 

train d’étudier comment se faire connaître à l’extérieur avec des moyens modernes et 

un minimum d’investissement. Le bouche à oreille fonctionne bien, les sociétés 

contentes de nous nous reconduisent, mais combien de temps ? D’où notre intérêt pour 

Internet et créer notre site. Ce qui fait vendre de la formation, c’est les références. 

Avant, on les rajoute à la fin de l’année en fin de plaquette, là on peut les intégrer 

rapidement dans le site, or  c’est notre gagne pain. »  ( Homme, 43 ans, formateur, non 

équipé ) 

La perspective de création de site est parfois la principale raison qui motive l’équipement :  

 « Si je décide de m’équiper d’Internet c’est surtout pour la clientèle, pour créer un 

petit site, pour montrer quel type de produit on propose. Pour ce qui est de la 

prospection, Internet ça va tout changer. Ca évite les déplacements pour trouver de 

nouveaux clients. Ca permet d’être répertorié dans des catégories professionnelles. Des 

clients peuvent venir à nous sans qu’on est à se faire connaître. On imagine pas 

forcément tout ce que ça peut être demain.» ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 
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Pour autant, la perspective de création de site, si elle est perçue comme un outil presque 

magique de prospection, n’en est pas moins une charge matérielle et humaine à assumer, et 

ces contraintes peuvent handicaper le passage à l’acte, comme nous le verrons dans les 

contraintes : 

« Avoir un site Internet c’est bien, mais il faut le nourrir, il faut le faire vivre. C’est 

pour ça que pour la suite je compte embaucher un prestataire de service pour entretenir 

mon site. Mais ce sera pas encore pour tout de suite. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non 

équipé ) 

 La facilité de recherche sur Internet permet la diversification des activités 

La perception du développement de l’activité ne passe pas uniquement par la création de 

site et par la prospection, mais aussi par les possibilités qu’offre Internet en terme de 

recherches. Etre connecté doit permettre au professionnel d’être plus facilement informé de ce 

qui existe dans son domaine par exemple, et cette « veille technologique » doit lui permettre 

de proposer des services ou des produits innovants : 

« Ce que je veux faire c’est une école de théâtre avec beaucoup d’activités autour 

comme de la thérapie par le rire, des cours de looking, du théâtre classique bien sûr 

mais aussi toutes sortes de choses. C’est pour diversifier toutes mes activités que j’ai 

besoin d’Internet. Ca me permet de développer des cours et de trouver d’autres idées 

pour en développer de nouveaux. » ( Homme, 47 ans, directeur école théâtre, non équipé ) 

« Pour la recherche de nouveaux produits ça va nous faciliter la vie parce qu’on pourra 

être informé en temps réel. On ne va plus recevoir des informations en fin de mois juste 

par des revues par exemple. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé )  

 La dimension mondiale d’Internet permet un développement à l’international 

L’idée de développement est également perçue comme une extension de l’activité hors de 

son seul territoire. Le réseau étant par définition mondial et sans frontière, Internet devient 

une opportunité pour un développement à l’international : 

« Pour notre école Internet c’est particulièrement intéressant. On peut contacter 

l’étranger, le Maroc, les Etats-Unis. On peut poser des annonces. » ( Homme, 47 ans, 

directeur école théâtre, non équipé ) 

«  On veut un chemin de fiabilité en réseau hexagonal et européen. Ce que l’on veut 

c’est une extension vers l’Europe. Avec l’Europe les normes vont devenir les mêmes et 

c’est ça qui nous intéresse. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé )  
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De l’ensemble de ces raisons se dégage une perception d’Internet comme d’un outil 

essentiellement tourné vers l’extérieur de l’entreprise, comme un pont entre elle et le monde, 

et une ouverture sur tous les possibles. Tout se passe comme si, pour certains interviewés, 

Internet constituait une formule magique, un Cézame vers une « participation à l’économie 

mondiale ». On rejoint ici l’univers très positif d’Internet déjà cité. 

Il faut rappeler toutefois que l’étude porte sur de très petites structures, dont le mode de 

fonctionnement est parfois familial et « artisanal », à  l’inverse du fonctionnement dans des 

grands groupes, où les régulations sont souvent « automatisées », et où la perception du 

monde est déjà élargie de par la seule taille de l’entreprise. Il se peut qu’Internet soit plus 

banalisé dans ce type de structure. Internet, pour nos interviewés, est par exemple rarement 

prévu comme un outil de gestion interne, du fait de l’inexistence ou du faible nombre de 

partenaires : 

« Le service que j’attends d’Internet, c’est surtout dans mes rapports avec les clients. 

En interne ça ne va pas changer grand-chose vu qu’on est trois. » ( Homme, 55 ans, 

comptable, non équipé ) 

b. Une stratégie d’économie de temps et d’argent 

 Gagner du temps    

Le temps réel  

Une première dimension liée au fait de gagner du temps est qu’Internet permet de travailler 

en temps réel. Gagner du temps est alors compris dans un sens large, et il s’agit presque de 

gagner du temps sur le temps, ou en tout cas de ne plus en perdre : 

«  Nous n’avons pas les chiffres en temps réel. On est obligé d’échanger des coups de 

téléphone. Tout ça a une lourdeur administrative. Je suis vraiment un néophyte en 

Internet, mai je devine ce que ça va nous apporter. […] Mes usages d’Internet ça va 

surtout être pour apprécier une situation en temps réel. Je vais suivre les données de la 

situation comptable de chaque entreprise au jour le jour à des heures données. C’est un 

gain de temps et une économie de téléphone. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

Le temps réel permet de prendre de l’avance, par rapport à des informations qui ne seraient 

accessibles que plus tard, sur des versions papier par exemple. Dans un contexte où tout les 

professionnels sont connectés, il ne s’agit même plus de prendre de l’avance mais de ne pas 

prendre du retard. L’information actuellement livrée par les journaux peut devenir d’ores et 

déjà caduque dans certains cas : 
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« On a pris, avec mes associés, la décision de se connecter parce que pour avoir 

certains renseignements, on peut les avoir beaucoup plus rapidement sur Internet que 

sur les livres et les revues dont on dispose. En effet Internet, c’est remis à jour 

beaucoup plus facilement que les support papiers dont on dispose. » ( Homme, 58 ans, 

avocat, non équipé ) 

Le temps de « trafic » 

Le temps gagné doit l’être aussi sur les temps d’échanges et de communication entre le 

professionnel et ses différents interlocuteurs : 

« On envoie toutes nos convocations de stages par courrier, or par mail on gagnerait 

beaucoup de temps. On n’a pas beaucoup de fournisseurs, mais même pour louer une 

salle, c’est pratique. Pour notre relation avec les clients, ou même entre nous, faire un 

envoi de programme en accéléré, ça peut faire gagner beaucoup de temps. » ( homme, 52 

ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 

Le temps pour soi  

Une autre dimension du gain de temps est plus proche cette fois de la seule optimisation du 

travail pour libérer du temps pour développer d’autres activités ou pour soi :  

« Parmi les arguments favorables il y a le fait que ça permet de gagner du temps. Ca 

permet une rapidité de contact avec les gens. Aujourd’hui je viens d’avoir mon 

troisième enfant donc je suis un peu plus pressée qu’avant, je suis une mère de trois 

enfants donc mon temps est précieux. Internet ça me permettrait de commander des 

produits sans me déplacer dans les magasins. Par exemple si j’ai besoin de commander 

des cadeaux de fin d’année pour mes clients, je peux le faire directement. » ( Femme, 40 

ans, architecte, non équipée ) 

Dans le cas de cette femme architecte, la connexion à Internet est prévue à la fois au 

bureau et à domicile, toujours dans le cadre de son activité. L’outil de travail Internet a alors 

des impacts sur la gestion intra-familiale des individus. Le fait de gagner du temps est en effet 

primordial dans ce contexte où la femme conjugue ses trois activités d’entrepreneur, d’épouse 

et de mère.  On rejoint ici la problématique plus sociétale de la gestion du temps : 

optimisation du temps de travail, temps de travail et vie privée, problématique dans laquelle 

Internet a une place toute privilégiée. 

 

Eviter des déplacements 
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Gagner du temps, c’est aussi éviter certains déplacements, coûteux à la fois en termes de 

temps de transport que de temps d’attente, notamment dans le cadre de démarches 

administratives : 

« Pour l’instant Internet, ça va nous permettre de gagner du temps dans les démarches. 

Par exemple par rapport à l’URSSAF, par rapport aux impôts, ça va permettre d’éviter 

certains déplacements. Surtout que depuis peu la signature électronique est reconnue, 

alors ça va simplifier beaucoup de choses, on n’aura plus besoin de se déplacer pour 

certaines démarches. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé )  

Ce choix d’équipement fondé sur le gain de temps a dès lors un effet sur l’exigence de 

rapidité de connexion, dans les critères de qualité. 

 

 Economiser de l’argent : minimiser les charges de structure  

Les deux principaux « postes budgétaires » sur lesquels les professionnels envisagent de 

réaliser des économies sont le téléphone et le papier. C’est l’utilisation du mail qui doit d’une 

part supplanter une grande partie des appels téléphoniques, et donc réduire les factures de 

téléphone – le rapport coût des connexions / coût des appels est donc pensé à l’avantage de la 

connexion – , et d’autre part éviter l’émission d’une grande quantité de papier (courriers, 

mailings, plaquettes) :  

« Une autre stratégie pour se faire connaître, ce serait un catalogue actualisé tous les 

ans, mais c’est minimum 1000 exemplaires pour une distribution efficace, et ça 

représente un coût énorme. Et le site Internet résout les problèmes de coût et de gestion 

des plaquettes. » ( Homme, 43 ans, formateur, non équipé )  

« Ce que je veux grâce à Internet c’est travailler plus, avoir un meilleur rendement. Au 

lieu de faire des mailings pour proposer nos services, on pourra se servir des mails. Ce 

sera plus économique et plus efficace. A la fin de l’année, on pourra envoyer des 

messages vite fait ce sera quand même beaucoup plus efficace que de simples lettres. » 

( Femme, 40 ans, architecte, non équipée ) 

A défaut de ne pas être un moyen d’économiser de l’argent, Internet est en tout cas perçu 

par certains interviewés comme « ne coûtant rien ». En terme de gestion financière, l’outil 

Internet n’est donc pas plus onéreux que les outils traditionnels (téléphone, papier, etc.), pour 

un service plus performant : 

« Ca ne coûte rien, en tout cas pour une entreprise. Par rapport à une page de bouquin, 

une pub dans un magasine… En plus, de la manière où on pratique, tout fonctionne en 

interne, donc c’est très bien  et ça ne coûte rien. »  ( Homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 

1997 ) 
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Indirectement, le gain de temps escompté est aussi un facteur d’économie pour certains : 

l’optimisation du temps peut en effet permettre de libérer des postes, et l’économie serait alors 

réalisée sur les charges salariales.  

Nous verrons que le coût d’Internet existe, et qu’il constitue une contrainte pour certains 

professionnels, mais ce coût est plus pensé pour les étapes de l’installation, et, plus tard, aux 

étapes de la formation, de la création de site ou de sa maintenance. Mais l’utilisation courante 

d’Internet, au travers des connexions pour le mail ou le Web ne sont pas considérées comme 

des charges financières lourdes. Pour d’autres interviewés par contre, notamment les 

indépendants, le coût de connexion reste un critère de choix.  

 

 Faciliter l’information et la communication : optimiser les conditions de travail  

Internet, en tant que nouvelle technologie de l’information et de la communication, est bien 

attendu pour optimiser ces deux facettes de l’activité professionnelle. Nous avons vu que les 

facilités de recherche d’information peuvent permettre de développer l’activité. A un stade 

plus « modeste », cela doit permettre une facilitation des pratiques d’information : 

 « Les points favorables c’est surtout pour faciliter l’information. L’information 

professionnelle mais aussi l’information plus générale, comme l’information juridique, 

aussi pour noter comptabilité. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

C’est surtout l’optimisation de la communication avec les différents interlocuteurs qui est 

escomptée. Il ne s’agit alors plus tant de la rapidité de la communication que de la qualité de 

sa nature : 

« Pour la recherche Internet ça facilite énormément de choses. Pour l’école même ça ne 

va pas changer grand chose parce qu’il y aura toujours des cours, ça ne va pas changer 

ça. Par contre pour chercher des salles à louer, pour contacter des gens pour un grand 

spectacle comme des ingénieurs du son ça va changer. Internet ça facilite la 

communication, tu peux plus facilement chercher pour connaître les autres 

professionnels, les autres sociétés. Aujourd’hui pour contacter quelqu’un directement 

ce n’est pas facile. Il faut le contacter par son agent, sa société ou bien par 

l’intermédiaire de quelqu’un d’autre. Internet ça peut te faciliter le contact avec la 

personne en général. » ( Homme, 47 ans, directeur école théâtre, non équipé ) 

« Pour les clients et les fournisseurs Internet ça va être un point d’appui pour être en 

contact avec nous 24h sur 24 grâce à l’email. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

La facilité de recherche de l’information, la multiplication des sources, c’est aussi une 

façon d’enrichir et d’améliorer le service rendu au client. Dans le cas d’un expert-comptable, 
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cette amélioration du service par la technologie permet, presque paradoxalement, d’améliorer 

encore la relation humaine entre lui et ses clients : 

 « C’est aussi le boulot de l’expert-comptable d’être au courant de la législation, pour 

le licenciement, pour trouver des emplois-jeunes par exemple. Il faut pouvoir donner 

une réponse immédiatement. Avant on se servait du SVP mais ça nous coûtait très cher. 

On peut consulter la chambre syndicale des notaires ou celle des experts-comptables. Il 

faut savoir conseiller nos clients pour qu’ils évitent les Prud’hommes. Il faut savoir 

garder un visage humain dans l’entreprise. Il faut être en bonne relation, en confiance. 

Il faut rester indépendant tout en servant de noyau central. Avec nos clients on forme 

une grande équipe alors la confiance et le facteur humain ça compte beaucoup. » 

( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

c. Une obligation : « Je suis vraiment devant le parapet et il faut que je saute » 

Un autre type de raison pour expliquer le passage à Internet relève de l’obligation, que 

celle-ci soit « réelle », ou bien qu’elle soit surtout vécue comme telle.  

Le secteur médical est un exemple pour illustrer un passage « forcé » et généralisé à 

Internet par les professionnels de la santé : 

« C’est un choix vis-à-vis de la Sécurité Sociale, tous les médecins sont déjà obligés et 

pour les infirmières ça ne va pas tarder, de gérer tous ses fichiers patients par micro et 

de faire des paiements différés. Il n’y a plus de paiement direct du client et l’infirmière 

et le médecin se font payer par la sécurité sociale, mais les délais de paiements sont 

mauvais, et avec ces fichiers, c’est plus rapide. […] Je ne sais pas encore exactement 

comment ça marche, mais les médecins doivent utiliser Internet pour utiliser les cartes 

Vitale. Ca va devenir une obligation pour nous aussi. » ( Femme, 55 ans,  infirmière, équipée 

1998 )   

Il va de soi que dans les secteurs directement liés à la nouvelle économie, l’équipement et 

l’utilisation d’Internet est indispensable, et relève presque plus de l’évidence que de 

l’obligation : 

« C’était moins vrai avant mais là je suis concepteur spécialisé sur Internet. Internet 

m’est donc complètement indispensable pour communiquer. Dans mon secteur en 

particulier, Internet c’est absolument indispensable. J’imagine que en général ça 

dépend des secteur. Mais Internet ça devient de plus en plus indispensable même dans 

ma vie privée. » ( Homme, 26 ans,  rédacteur, équipé 1995 ) 

Il est intéressant de noter que pour le professionnel d’Internet, la question de la pertinence 

d’Internet s’élargit jusqu’au champ de la vie privée.  



 

 32 

Les raisons qui poussent le professionnel à s’équiper d’Internet sont parfois exprimées 

comme relevant de l’obligation, plus que comme relevant d’une décision  personnelle et 

positive. Si l’individu perçoit les améliorations dans le travail grâce à la nouvelle technologie, 

il est pris par ailleurs dans un jeu de contraintes et de représentations négatives qui fait que le 

passage à Internet est relativement subi, en tout cas vécu comme une contrainte. C’est 

notamment le cas d’un expert-comptable, qui reçoit une double injonction d’équipement,  

d’une part de ses clients et prestataires, d’autres part de la profession elle-même : 

« Un de mes principaux clients est une société de transport qui a cinq dépôts à travers 

la France. [...] Internet c’est devenu pour lui une nécessité, une réalité pour savoir où 

se trouve ses camions. [...] Dans les gros cabinets, Internet ils s’y sont mis. Si en 

indépendant on ne le fait pas on va être noyé. On reçoit des directives et des 

recommandations plus que des obligations de la part de la chambre inter syndicale des 

experts comptables. Mais je me rends bien compte que je suis au pied du mur et qu’il va 

falloir s’y mettre. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

La pression est alors très forte, ce d’autant plus que l’imaginaire associé à Internet est 

plutôt emprunt de crainte : 

« En fait j’ai pris un retard de deux ans pour mon activité. J’y ai pensé pendant deux 

ans mais aujourd’hui je suis vraiment devant le parapet et il faut que je saute. Je suis 

poussé par le besoin. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

Plus largement, certains professionnels s’équipent sur la demande – implicite ou explicite – 

de leurs clients, lorsqu’ils sont sur un secteur où les concurrents proposent, eux, une 

amélioration de prestation grâce à Internet. Nous verrons que le contexte social, de plus en 

plus, exerce une pression sur la décision d’équipement, qui devient nécessaire dans certains 

secteurs, et qui tend à se généraliser. En l’occurrence, ce sont un avocat et une architecte qui 

se sont équipés en partie pour répondre à l’attente de leurs interlocuteurs : 

« En fait c’est surtout pour nos clients que nous nous connectons. Si nos client ne 

peuvent pas correspondre par mail avec leur avocat, certains vont nous trouver 

dépassés. » ( Homme, 58 ans, avocat, non équipé ) 

« Je sais que l’événement déclencheur c’est parce que dans le cadre de relations 

professionnelles ou même privées on me demande tout le temps mon email et je n’en ai 

pas alors je me sens un peu ‘out’. » ( Femme, 40 ans, architecte, non équipée ) 



 

 33 

e. Une certaine liberté 

Une autre raison évoquée pour expliquer la décision du passage à Internet est le fait d’accéder 

à un certain niveau d’autonomie dans l’exercice de l’activité, Internet devant permettre 

d’éliminer certains intermédiaires : 

« L’idée d’Internet, j’ai pensé que c’était une bonne chose, pour m’aider directement. 

Je pensais que ça collait à mes principes de fonctionnement d’être le plus en contact 

possible avec les clients et d’être le plus autonome possible. Passer par le moins 

d’intermédiaires possible, et Internet rendait possible cela. » ( Homme, 52 ans, artisan 

menuisier, équipé 1997 ) 

3. Les raisons sociales  

Nous entendons par « raisons sociales » les effets de l’environnement social sur la prise de 

décision. L’individu évolue en effet dans un espace social où il est en permanence en contact 

avec des faits, des informations qui véhiculent des normes : l’expérience personnelle, les 

réseaux professionnel, privé, élargi, les médias, le cinéma, la publicité sont autant de vecteurs 

qui dessinent des modèles idéaux-typiques, des positions, auxquelles l’individu appartient et 

auxquelles il se réfère. Un critère de définition de ces modèles, parmi beaucoup d’autres, est 

le niveau de ce que l’on pourrait appeler le « capital technologique », c’est-à-dire la 

possession et la maîtrise des outils Hi-Tech et des NTIC. Téléphone mobile, WAP, PDA, 

écrans plasma, lecteurs DVD ou MP3, sont autant d’innovations plus ou moins récentes qui 

constituent un système d’objets marqueurs. Et la technologie « du quotidien »
3
 est 

globalement une valeur positive dans notre société marquée par un passage symbolique dans 

la modernité (an 2000) et par l’ascension de la nouvelle économie, très porteuse de cette 

valeur. Dès lors, posséder, maîtriser ou non telle technologie devient un élément distinctif.   

a. La courbe de diffusion d’une technologie d’un point de vue macro-social 

La diffusion d’Internet, aujourd’hui de plus en plus généralisée, et a fortiori en région 

parisienne où nous avons réalisé notre terrain, créé un niveau d’attente minimum et implicite 

de ce qui doit être fait ou possédé. Ce processus est classique, et suit une courbe d’acceptation 

sociale de la technologie : un nouveau produit est créé, il n’est d’abord utilisé que par un 

groupe marginal, qui petit à petit devient groupe de référence ; par effet de « capillarité 

sociale », l’objet se diffuse progressivement dans différents groupes sociaux, et devient de 

plus en plus visible et accessible à un plus grand nombre ; enfin, la technologie est 

standardisée et finie par être complètement intégrée par les groupes sociaux comme un objet 

                                                 
3
 Nous distinguons technologie du quotidien et technologie plus lourde, industrielle,  qui peut être par contre 

contestée (OGM, clonage…) 
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banal. La machine à laver, qui fut, lors de sa création, un objet de distinction sociale, est 

aujourd’hui à ce dernier stade de la courbe
4
.  

 

Le téléphone mobile est un exemple de diffusion de technologie à laquelle on peut 

comparer la diffusion d’Internet, et les interviewés ont d’ailleurs plusieurs fois cité cet 

exemple. Cet objet se situe aujourd’hui entre les seconde et troisième phase. Sa très forte 

généralisation a deux effets : au niveau des représentations, c’est « s’exclure » du groupe 

social principal que de ne pas avoir de téléphone portable, puisque la norme imposée par le 

groupe référent  est celle du mobile. Mais c’est aussi « s’exclure » concrètement, au niveau 

des pratiques, puisque la possession du mobile permet des pratiques privilégiées de 

« porteur » à « porteur ». 

Internet semble se trouver aujourd’hui entre les première et seconde phase : la technologie 

est aujourd’hui relativement bien connue par l’ensemble du groupe social, mais n’est 

possédée que par un groupe encore semi-marginal. Pour autant, les représentations et les 

attentes qui l’entourent sont assez proches de celles de l’univers du téléphone portable. On 

peut penser que la diffusion d’Internet est plus lente à la fois parce qu’elle suppose un 

investissement plus lourd – l’ordinateur -, mais aussi parce qu’il s’agit d’un objet 

sensiblement plus complexe. Mais il semble que le niveau d’attente implicite soit le même : 

Internet est aujourd’hui de plus en plus diffusé, notamment en milieu professionnel. Il devient 

donc doublement handicapant de ne pas être connecté : symboliquement, c’est ne pas être 

« moderne », ne pas encore avoir mis les pieds en l’an 2000 ; et concrètement, c’est s’exclure 

d’un certain nombre de pratiques professionnelles.  

b. Perception et réalité d’Internet selon les différents secteurs d’activités 

Nous avons rencontré des professionnels de différents secteurs d’activité : nouvelle 

économie, médical, artisanat, gestion, droit, formation, production audiovisuelle… Les 

niveaux d’équipement à Internet dans ces secteurs varient, de même que les représentations 

des professionnels sur les différentes secteurs.  

 Une diffusion encore marginale 

Dans certains métiers, il semble que le passage à Internet n’est pas encore vécu ou perçu 

comme une obligation. Le directeur d’une école de théâtre choisit de s’équiper car il en a 

l’opportunité, il souhaite se développer, et il est fasciné par cette technologie, mais il illustre 

bien un désir plus qu’une contrainte : 

                                                 
4
 La courbe présentée ici est la plus simple et la plus englobante. Il faut préciser qu’on trouve à l’intérieur de 

chacune des grandes phases des micro-étapes. De même qu’à la fin du premier grand cycle de diffusion, un 

nouveau cycle redémarre, presque inverse, qui est celui de la différenciation de l’objet banal (c’est le cas de la 

voiture par exemple). 
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« Dans mon réseau professionnel tout le monde n’a pas Internet. Mais tous vont ce 

connecter, ils ont ce besoin. Internet offre une facilité de contact avec l’extérieur. Mais 

les écoles de théâtre classique n’ont pas vraiment besoin d’Internet. » ( Homme, 47 ans, 

directeur école théâtre, non équipé ) 

Dans le secteur du droit, un avocat parle là encore, pour son secteur, plus de plaisir et de 

curiosité que de réelle obligation encore, même si la diffusion d’Internet se confirme : 

« En fait pour l’instant il y a peu de gens dans mon domaine professionnel qui sont 

connectés à Internet. Mais les gens commencent à s’y mettre les uns après les autres. 

En fait les gens qui se connectent, ce sont plus des gens qui aiment ça qui sont 

intéressés par ça que par nécessité pour le travail vraiment. Ca n’est pas encore une 

pratique encore vraiment courante pour les avocats. » ( Homme, 58 ans, avocat, non équipé ) 

En ce qui concerne les métiers de l’artisanat, nous avons rencontré un menuisier qui a lui 

créé un site Web. Il explique l’avoir fait plus par curiosité intellectuelle que par nécessité 

imposée par son milieu : 

« On a créé le site alors que ce n’était pas encore répandu parmi les artisans, c’était 

par curiosité intellectuelle On attendait pas de retombées commerciales. C’était 

beaucoup de l’ordre de la curiosité intellectuelle. Se confronter avec l’idée qu’on avait 

d’Internet, avec tout ce qu’on entendait. On avait une idée, on voulait voir si oui ou 

non, ça correspondait. » ( Homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 

Il est intéressant de constater qu’une représentation certainement courante est que 

l’artisanat est parmi les secteurs, avec les petits commerces, où Internet n’est pas considéré 

comme nécessaire : 

« Internet et les professionnels, ça dépend desquels. On peut mettre Internet partout 

mais ce ne sera pas forcément nécessaire. Pour le boucher du coin ça m’étonnerait. » 

( Femme, 35 ans, journaliste, non équipée ) 

 Une diffusion grimpante 

D’autres secteurs sont par contre marqués par une diffusion plus rapide d’Internet, et 

l’équipement devient dès lors plus urgent : 

« Dans mon réseau professionnel il y a de plus en plus de gens qui sont connectés à 

Internet. […] Dans le milieu professionnel à chaque fois on me demande mon email 

adresse et je n’en ai pas alors je donne celle de mon mari ou de ma belle-sœur, mais ça 

ne fais pas très professionnel c’est pourquoi j’ai absolument besoin d’Internet au moins 

pour avoir un email. Je connais même un fille qui a créé son site. » ( Femme, 40 ans, 

architecte, non équipée )  
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 Un outil indispensable  

Les professions où Internet est apparu comme un outil indispensable sont celles de la 

nouvelle économie, et celles liées à l’information et la communication, comme le journalisme 

par exemple :  

« ‘Indispensable’, ça l’est pour un journaliste. Même s’il n’écrit pas sur Internet. Mais 

ça change la vie, pour l’information, envoyer des articles, communiquer avec les gens. 

Il y a sûrement d’autres profession où c’est indispensable. » ( Femme, 35 ans, journaliste, 

non équipée ) 

Nous avons vu également que les métiers de la santé sont contraints à s’équiper d’Internet 

pour la gestion de la carte Vitale notamment. Or c’est une activité citée spontanément par 

certains comme peu concernée par Internet. Il est intéressant de voir qu’il existe donc des 

décalages entre les représentations et la réalité de ce qu’est Internet dans certains métiers : 

« Je ne crois pas qu’il y ait un besoin absolu de mettre la médecine sur Internet. Les 

médecins l’utilisent comme de la bureautique, or ce n’est pas ça. Peut-être qu’ils 

peuvent transmettre des choses autrement. Je me demande si c’est utile Internet pour 

eux. » ( Femme, 35 ans, journaliste, non équipée ) 

 Une pression sociale élargie 

D’une façon générale, une partie des professionnels rencontrés se sentent contraints de 

s’équiper à Internet, pour les raisons à la fois symboliques et pratiques déjà citées :  

« On arrive à un moment où si on n’est pas équipé dans deux ans, on est mort. La 

plupart des sociétés ne trouvent pas normal qu’on ne l’ai pas encore. Toutes les 

sociétés ont Internet, il faut s’y mettre, si on veut rester compétitif et en vie. » ( Homme, 

43 ans, formateur, non équipé ) 

« Pour moi Internet c’est absolument indispensable pour tous les professionnels. Sans 

Internet on va couler. C’est un gage de réussite et c’est une nécessité. » ( Homme, 55 ans, 

comptable, non équipé ) 

« Dans mon secteur en particulier je sens que ça me manque. En fait j’ai peur qu’on 

prenne ma place, qu’on me double. Pour l’instant ce n’est pas encore indispensable 

mais ça va le devenir. A plusieurs reprises je me suis retrouvé dans des situations où 

j’aurais du avoir Internet, je sais que je me le suis dit. Je veux être à la page comme 

tout le monde, je ne veux pas qu’il y ait de décalage. J’ai peur d’être doublée par des 

concurrents. Je veux pouvoir acheter des fournitures sur Internet, pour gagner du temps 



 

 37 

sans avoir à passer des commandes à l’ancienne mode. » ( Femme, 40 ans, architecte, non 

équipée ) 

Les discours à cet égard sont très forts : les individus semblent vraiment sous contrainte, 

presque mis au pied du mur, et n’ont plus le choix s’ils veulent poursuivre leur activité. Car il 

s’agit bien d’un discours de survie. Nous avons déjà évoqué ce phénomène dans les 

obligations professionnelles. Il est ici doublé de la pression exercée par la société en général : 

« Ca ne se fait pas, ça devient malpoli de ne pas avoir d’email. Maintenant il faut 

donner son email, son numéro de fax et son numéro de portable. Des fois je passe par 

mon mari pour envoyer des mails. Je me sers de son adresse pour recevoir des mails. 

Mais à force ça ne sera plus du tout gérable, il va falloir que je me connecte. » ( Femme, 

40 ans, architecte, non équipée ) 

En effet, le passage à la phase de généralisation de la technologie est marqué par une 

diffusion hors des champs spécialisés. Et aujourd’hui, la pression éventuellement exercée en 

contexte professionnel se double d’une pression exercée dans le champs de la vie privée, par 

les réseaux de la famille, des amis, du tout à chacun : 

« Maintenant dans les dîners entre amis on ne parle plus que de ça. Par exemple la 

dernière fois des amis m’ont dit qu’ils ont trouvé leurs vacances sur Internet, avec 

Dégriffetour. Maintenant je n’entends parler que de ça. » ( Femme, 40 ans, architecte, non 

équipée ) 

 La symbolique de « l’an 2000 » 

De nombreux interviewés, équipés ou en passe de l’être, ont évoqué la fin de l’année 

comme date butoir pour passer à l’acte. Outre la dimension symbolique de clôture des choses 

en cours avant le renouvellement de l’année, tout se passe comme si le passage à l’an 2000 et 

son imaginaire de modernité étaient aussi des détonateurs, ou des « moments étapes ». 

Certains professionnels équipés l’ont fait avec cette date en tête : 

«  Je l’ai fait il y a un an et demi parce que le besoin s’en faisait sentir et peut être aussi 

l’objectif 2000, le passage à l’an 2000. » ( Femme, 55 ans,  infirmière, équipée 1998 ) 

Pour les non équipés, la fin de l’année 2000 est par contre fréquemment annoncée comme 

étant la date butoir, au-delà de laquelle il n’est presque plus pensable de n’être pas équipé. 

L’an 2000 marque le passage d’une époque à une autre, et les hommes ont désormais un pied 

dans l’avenir. L’imagerie futuriste engendrée par les peurs – et les espoirs – millénaristes, a 

longtemps véhiculé des modèles d’objets de haute technologie (robots, voitures soucoupes 

volantes, etc…), au sein desquels Internet apparaît aujourd’hui comme « la moindre des 



 

 38 

choses ». Par ailleurs, le passage à 2001 reste la même date butoir que 2000, l’année 2000 

étant encore pour certains une année transitoire vers le « vrai » seconde millénaire.  

La fin de l’année, plus généralement, est aussi celle des bonnes résolutions, de la fin d’un 

exercice, d’un achèvement, et les fêtes de Noël ont un peu une fonction de purification, pour 

recommencer la nouvelle année sur des bases « propres » : 

 « J’ai des contraintes de temps aussi. Je ne vais pas attendre des années pour 

m’équiper. Je voudrais que ce soit fait en décembre. C’est le mois des bonnes 

résolutions. En décembre j’arrête de fumer aussi. » ( Femme, 35 ans, journaliste, non équipée ) 

« En fait on a pris la décision à la rentrée, là, mais il faut que à Noël on ait franchi le 

pas. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

4. Les usages a priori, en termes de fonctionnalités 

Nous avons vu jusqu’à présent quelles étaient les motivations des professionnels pour 

s’équiper d’Internet : événements déclencheurs, stratégies de développement ou 

d’optimisation des conditions de travail, environnement social.  De ces motivations se 

dégagent déjà des usages a priori, puisque Internet est prévu comme la réponse à quelque 

chose, ce notamment par le biais de ces fonctionnalités (nous laissons ici la dimension 

symbolique de capital social).  

 

 La messagerie 

Le mail est la grande fonctionnalité qui intéressent les professionnels, et constitue le 

« service minimum » : 

« Les deux aspects internes et externes étaient importants. Mais c’était plus pour les 

clients que c’était important. C’est un élément de travail surtout grâce à la messagerie 

et à la possibilité de transmettre des images ». ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

 Les consultations sur le Web 

Le Web est le second grand service attendu d’Internet : 

« Je vais développer ma messagerie mais aussi la consultation du Web. En droit on peut 

trouver un tas d’information sur le web. On en a déjà a parlé entre collègues. J’ai déjà 

appelé un confrère pour trouver un renseignement très précis que je ne pouvais trouver 

que sur Internet. Je lui ai passé un coup de fil et il l’a trouvé en une demi-heure. » 

( Homme, 58 ans, avocat, non équipé ) 
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« Internet, c’est pour pouvoir faire des recherches, pour être au courant au niveau 

législation, des améliorations syndicales. Ce sera pour la recherche d’informations 

professionnelles et puis sur des formations, les maladies, les prescriptions, j’aimerais 

consulter aussi les dictionnaires médicaux. Mais ce serait pour moi, mes clients sont 

trop âgés pour que je communique avec eux par Internet. » ( Femme, 55 ans,  infirmière, 

équipée 1998 ) 

 Le téléchargement de logiciels 

Certains interviewés prévoient d’utiliser plus largement encore les possibilités du réseau, à 

titre professionnel ou privé d’ailleurs. Internet est un outil de travail mais aussi un « plus » 

offert aux salariés : 

« Mes usages du web ça va être la messagerie, le web, télécharger des logiciels. On va 

l’utiliser pleinement, les employés pourront même télécharger des MP3 si ils veulent, ça 

ne sert à rien d’avoir un truc si on ne l’utilise pas pleinement, si on y met des 

restrictions. Ca gène personne de l’utiliser à fond vu que on aura une connexion 

continue et illimitée. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

 La création de site 

Dans le cadre de l’étude, trois professionnels déjà équipés ont créé leur site Web, et parmi 

les non équipés, trois projettent d’en créer un en priorité, pour les autres c’est une possibilité 

sur laquelle il faut réfléchir : 

« J’aimerais bien monter un site éventuellement. Je voulais en monter un avec un ami. 

On a pas mal d’idées, c’est très vague encore, puis je préfère ne pas en parler. Mais ça 

m’intéresserait. mais je ne sais pas encore du tout comment on fera. » ( Femme, 35 ans, 

journaliste, non équipée )  

Pour les individus pas encore initiés à la technologie, la création de site et sa maintenance 

sont des étapes encore lointaines parce que complexes. Des premières fonctionnalités comme 

la messagerie, plus simple d’accès, sont envisagées, pour apprendre et se former à l’outil, 

avant de « passer aux choses sérieuses » : 

« Je vais d’abord développer mon usage de la messagerie. Je ne vais pas tout de suite 

créer un site Web. J’ai un peu peur, je vais attendre de bien maîtriser l’outil. je vais 

apprendre à télécharger des logiciels, je vais faire des recherches à l’étranger. Je pense 

qu’un jour si tout va bien je ferai appel à un prestataire de service pour m’aider à créer 

un site Web. ( Femme, 40 ans, architecte, non équipée ) 
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Les grands usages a priori sont donc principalement la messagerie et la consultation du 

Web. Dans un second temps, la création de site fait également partie des projets. De façon 

plus ponctuelle, le téléchargement de données est envisagé, dans le cadre professionnel 

comme extra-professionnel. Ces perspectives d’usages sont souvent cumulées : 

« J’ai choisi de m’équiper d’Internet pour travailler, communiquer, m’informer, 

apprendre des choses, envoyer des mails, consulter des pages, télécharger des données 

et des applications. C’était surtout pour moi que j’attendais des applications. »  

( Homme, 26 ans,  rédacteur, équipé 1995 ) 

Il faut noter que dans le cas d’un passage à Internet déclenché par la simultanéité de 

l’équipement micro-informatique, le professionnel n’a pas pensé les usages qu’il en ferait a 

priori, mais a plus pensé l’objet en tant que tel :  

« La messagerie y est beaucoup pour quelque chose. Mais c’est avant tout par curiosité 

que je me suis connecté à Internet. J’avais une volonté, un désir de comprendre C’était 

plus une volonté de connaître qui m’a poussé qu’une application quelconque. » 

( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

 

Si nous avons distingué chaque fois, pour une plus grande clarté,  les différentes raisons 

qui poussent les professionnels à s’équiper d’Internet, il faut bien préciser que plusieurs de ces 

raisons sont souvent cumulées entre elles, pour aboutir à la décision finale qu’Internet est bien 

un atout pour le travail. Cet interviewé résume ainsi à lui tout seul les multiples raisons qui 

peuvent exister, en termes de développement, gain de temps et d’argent, facilitation de 

l’activité, amélioration des relations externes, réponse à la « pression sociale » :  

« Pour la prospection, Internet ça va beaucoup m’aider. Ca va me permettre de me 

développer parce que je vais gagner du temps je vais donc gagner en personnel. C’est 

un gain de temps dans les contacts avec les gens et notamment avec les fournisseurs. 

Internet ça va me permettre d’être à la page comme tout le monde. Pour la 

communication aussi ça va tout changer, je vais pouvoir commander, envoyer un 

message et avoir tout de suite la réponse. Pour faire des recherches aussi ça va me 

faciliter les choses, je vais pouvoir avoir des idées et élargir mon panel de décoration. 

Dans la gestion clients fournisseurs aussi ça va tout changer, je vais pouvoir envoyer 

des messages au lieu de faire des mailings par le courrier, ce qui prend du temps et de 

l’argent. je vais pouvoir aussi avoir moins les gens au téléphone, parce que le téléphone 

au bout d’un temps ça prend la tête. Comme ça je recevrais moins de courrier, parce 

que le courrier du matin c’est infernal on perd un temps complètement fou. » ( Femme, 40 

ans, architecte, non équipée ) 
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B. UNE FOIS LA DECISION PRISE, LES MOYENS ET LES CONTRAINTES POUR S’EQUIPER 

Nous avons étudié jusqu’à présent les différentes raisons pour lesquelles les professionnels 

choisissent de s’équiper d’Internet. Une fois la décision prise, les individus doivent ensuite 

mesurer quels sont leurs moyens et quelles sont leurs contraintes pour passer effectivement à 

l’acte d’équipement. Ces atouts et ces freins ont une importance à la fois pour la 

compréhension factuelle des démarches d’équipement, mais aussi pour la compréhension 

globale des critères de perception de la qualité, puisque si ces critères existent a priori, ils 

peuvent être modifiés par des facteurs externes d’opportunités ou de contraintes.  

1. Les moyens mobilisables par l’individu pour choisir son équipement 

Nous entendons par moyens tous les éléments que le professionnel a à sa disposition ou 

qu’il peut mettre en œuvre dans ses démarches entre la prise de décision et l’acte concret 

d’équipement.  

a. Les sources d’information 

Les sources d’information dont disposent les individus dans leur processus de décision sont 

de plusieurs natures : il existe les boutiques physiques et virtuelles des prestataires et des 

constructeurs ; la publicité (presse, affichage, mailings, de plus en plus télévision et 

cinéma…) ; les informations dans les médias spécialisés mais aussi grand public ; les 

salons… Une autre source d’information, non négligeable, est l’information par réseau, que 

nous distinguons volontairement pour la traiter à part entière.  

 Le contact direct avec les fournisseurs d’accès 

France Telecom 

France Telecom, opérateur national et longtemps en situation de monopole, constitue 

largement la référence en terme d’équipement téléphonique, et donc d’Internet. S’adresser à 

l’entreprise est l’un des premiers réflexes des professionnels interviewés, notamment des 

professionnels qui maîtrisent peu l’information et qui ne connaissent pas réellement d’autres 

fournisseurs : 

« Il y a un an je croyais que Internet ça voulait dire Wanadoo, que la seule façon 

d’avoir accès à Internet c’était de passer par Wanadoo, je croyais que c’était comme 

avoir le téléphone on passait nécessairement par France Telecom. Mais là je me suis 

réveillée j’ai compris qu’il n’y avait pas un seul opérateur et que Wanadoo n’était pas 

synonyme d’Internet. » ( Femme, 40 ans, architecte, non équipée ) 
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L’amalgame France Telecom / Internet n’est pas récurrent, mais l’opérateur bénéficie 

d’une image de marque et d’un capital confiance qui font que les individus se tournent 

spontanément vers lui :  

« Mon expérience d’Internet est assez limitée. Je suis allé chez France Telecom 

Hébergement, j’ai demandé une démo, et j’ai eu une explication de ¾ d’heure. Je suis 

allé chez France Telecom parce que je ne savais pas où aller. J’ai appris après qu’il 

existe d’autres sociétés pour créer des sites. Mais ça me paraissait une évidence 

d’appeler France Telecom, je leur ai dit ‘ voilà je m’intéresse à Internet, je voudrais 

une démonstration pour créer un site’, et ça c’est fait simplement et rapidement. » 

( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ) 

« Je n’ai pas vraiment eu besoin de conseils spécifiques pour l’instant. Mais quand j’en 

aurai besoin j’appellerai France Telecom pour savoir de quoi il en retourne. » ( Homme, 

58 ans, avocat, non équipé ) 

« En fait ma démarche essentielle ça va être d’appeler France Telecom avant toute 

chose. Je vais devoir acheter un modem probablement pour cela je vais contacter 

I.B.M. avec qui on a souvent travaillé pendant les vingt dernières années. Mais je vais 

probablement en premier appeler France Telecom. » ( Homme, 58 ans, avocat, non équipé ) 

Les autres fournisseurs 

Parmi les différents fournisseurs d’accès, les interviewés citent principalement Aol, 

Netclick, Libertysurf, Free ou Yahoo : 

« Je connais trois opérateurs, je sais que Aol vient de proposer un abonnement illimité. 

Mais c’est encore très vague dans ma tête.  Comme fournisseurs d’accès je connais Aol, 

Libertysurf, Free. Je ne sais pas encore quelle solution je vais adopter. » ( Femme, 40 ans, 

architecte, non équipée )  

La mise en comparaison 

Lorsque les interviewés connaissent différents fournisseurs, une pratique courante est de 

les mettre en compétition afin d’estimer celui qui leur proposera le meilleur service (dont 

nous verrons les critères d’appréciation) : 

« Pour m’équiper j’ai commencé les démarches. Je suis allé voir Wanadoo, France 

Telecom. Un type d’Aol est même venu mais je n’ai plus eu de nouvelles. Alors mon 

copain qui travaille à l’I.N.R.A. m’a conseillé Netclick. Je crois que c’est un fournisseur 

conséquent mais peu connu. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 
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« Pour l’instant on en est vraiment aux démarches préliminaires pour s’équiper. Pour 

l’instant on a consulté différents fournisseurs avant de savoir quoi adopter pour 

s’équiper d’Internet. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

« En fait j’ai contacté France Telecom pour l’A.D.S.L. Noos ils m’ont contacté 

directement pour le câble. En fait j’attends la fin de l’année parce que France Telecom 

perd le monopole de la boucle locale. D’autres opérateurs vont intervenir sur la boucle 

locale, les prix vont devenir intéressants. Je vais attendre trois ou quatre mois parce 

que je sens qu’il va y avoir des offres très intéressantes. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non 

équipé ) 

 La presse écrite 

La presse comme source d’information est utilisée par une partie des interviewés.  

Il peut s’agir de presse spécialisée en informatique. Les appréciations divergent quant à 

l’efficacité de cette ressource, entre ceux qui s’abonnent, et ceux qui ne trouvent pas l’aide 

escomptée : 

« Je suis abonné à SVM depuis un an. Je survole seulement, mais c’est pour jeter un œil 

sur les nouveautés, les logiciels, les mises à jour, les critiques de jeux, les nouveaux 

tarifs. Pour tout ce qui est matériel, logiciel et service aussi. Avant j’achetais souvent 

plusieurs magasine en même temps, L’ordinateur individuel, .net, Web mag, mais j’ai 

arrêté, ils parlent toujours de la même chose en même temps. J’en achetais surtout au 

moment d’acheter mon nouvel ordinateur, je voulais un truc bien. » ( Homme, 30 ans, 

régisseur, non équipé ) 

« Je n’ai pas beaucoup de source d’information. J’ai lu 01 informatique, mais je n’ai 

pas trouvé grand chose. » ( Homme, 43 ans, formateur, non équipé )  

Ce type d’information peut constituer l’unique ressource avant l’équipement : 

« Pour savoir quoi faire j’ai consulté les magasines sur la vente et l’achat de PC.. j’ai 

cherché les formules les plus avantages par rapport au prix. J’ai trouvé ce qui 

m’arrangeait le plus avec le modem interne, le graveur et tout ce qu’il faut. » ( Homme, 

37 ans, designer, équipé 1999 ) 

Le type de support peut s’élargir à la presse économique (« Capital, le Revenu français »), 

voire même la presse grand public (« Libération »). 

L’aide fournie par l’information en presse est donc mitigée : c’est une ressource qui semble 

plus difficile d’accès pour les personnes non expertes, car il peut s’agir parfois d’un 
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vocabulaire très technique, qui laisse le lecteur sans possibilité de recours. Certains lui 

préfèrent donc l’information « en direct » par réseau : 

« Je n’ai pas vraiment de sources d’information à part la conversation avec des gens 

différents et aussi des confrères. Je ne lis pas de magazines. A un moment j’en ai lu 

quelques uns mais ce n’était pas net dans ma tête. Je ne consulte pas de magazines je 

préfère discuter avec différentes personnes pour avoir des renseignements. » ( Homme, 

58 ans, avocat, non équipé ) 

 La démarche en magasin 

Une partie des interviewés a fait la démarche de se déplacer en magasin (FNAC, Surcouf, 

ou directement chez les constructeurs – IBM, HP – pour apprécier sur place les possibilités. Il 

faut distinguer ici l’équipement en matériel informatique et en services Internet, mais les deux 

étaient parfois liés : 

« On est aussi allé se renseigner à la FNAC avant, pour l’information seulement. Au 

départ, on pensait peut être acheter à la FNAC et finalement ça n’avait pas plus 

d’intérêt, il valait mieux se débrouiller seul car eux ils passent par les mêmes sites, ils 

achètent et ils vous le revendent donc tant qu’a faire, le faire directement seul. » 

( Homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 

 Les salons spécialisés 

Une autre ressource est celle des salons : 

« Ou alors je peux avoir pas mal d’information dans des salon, pas forcément des 

salons informatique mais aussi des salons professionnels pour l’imprimerie où il y a des 

stand pour l’informatique spécialement destinées à notre profession. Sinon j’ai un peu 

de mal à trouver des conseils spécifiques à ma profession. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, 

non équipé ) 

b. Le réseau : différents degré de prise en charge des démarches : de l’information à 

l’installation 

Les différents réseaux dans lesquels évoluent l’individu constituent une ressource très 

importante, et facilement mobilisée par les personnes qui cherchent à s’équiper. C’est une 

solution pour faciliter les démarches, parce l’interlocuteur est généralement quelqu’un en qui 

la personne à confiance, et à qui il peut exposer clairement ses demandes, et poser des 

questions.  
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 Le réseau familial 

Il est apparu que lorsque le réseau familial est mobilisé, ce sont souvent les enfants –jeunes 

adultes – qui aident leurs parents : 

« Déjà, ça ne coûte rien et il suffisait juste de décider . Moi ou ma femme n’étions pas 

capables de s’en occuper et ce sont nos enfants qui ont choisi l’ordinateur. c’est mon 

fils qui a fait le site. Ma fille et mon fils, on s’est réuni pour discuter, on  a fait un 

colloque. On ne voulait pas que le site fasse bricolage, on voulait une certaine 

présentation, une certaine image. » ( Homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 

« Le choix de la connexion, je l’ai fait en suivant les conseils de mes enfants, j’ai pris 

Aol. Je ne sais pas pourquoi c’était mieux, mais je leur fait une total confiance. » 

( Femme, 55 ans,  infirmière, équipée 1998 ) 

Ceci s’explique, dans cette étude, par l’âge des personnes interviewées, mais on touche ici 

à un probable effet de génération, où les individus les plus jeunes ont développés plus de 

compétences informatiques (formation inclue dans le cursus scolaire, intégration plus tôt de 

l’existence d’Internet) 

 

 Le réseau d’amis 

Les amis sont souvent cités comme constituant une ressource importante, voire la seule 

ressource pour certains. La prise en charge des démarches par le proche varie, depuis le 

conseil jusqu’à l’installation complète puis la « hot line » : 

« Ma source principale d’information c’est mon ami qui a 25 ans et qui est ingénieur 

informatique. Lui il est vraiment à la pointe, il est tombé dedans quant il avait 9 ans. Il 

a travaillé dans des sociétés cotées en bourse, il sait vraiment ce qui se passe. » 

( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

« Je ne me suis pas encore renseignée sur l’Internet. J’ai un ami informaticien très calé 

qui me le mettra. C’est un très bon ami depuis longtemps. Il est ultra calé, par rapport à 

son travail, à ce qu'il produit. Et mes amis calés ont l’air de le trouver calé, donc... Tout 

le monde lui demande conseil. Il est développeur multimédia, professeur dans deux 

écoles, il a un site spécialisé pour donner des idées aux mordus de l’informatique pour 

faire de l’animation, du montage, il a inventé des logiciels, il est le seul a avoir été cité 

aux Etats-Unis comme étant développeur.  J’ai commencé à me renseigner, mais ça 

équivaut surtout à me demander à qui je vais demander de m’aider ! C’est clair que ce 

ne sera pas moi qui vais décider toute seule ! J’attends qu’il me conseille. Il suffit que je 
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l’invite à dîner pour qu’il me l’installe. Il me dira ce qu’il faut que j’aille chercher. Il 

comprendra mes besoins. » ( Femme, 35 ans, journaliste, non équipée ) 

 Le réseau élargi aux « liens faibles » : des amis d’amis au réseau professionnel 

Nous avons rencontré une personne pour qui l’équipement est intégralement pris en charge 

par une association d’aide à la création d’entreprise. Cette prise en charge va de l’achat du 

matériel informatique jusqu’au conseil pour la création du site Web :  

« Je ne connais pas du tout les démarches qu’il faut faire. En fait c’est Louis, de 

l’Association, qui fait tout pour moi. Je ne consulte pas de sources d’information pour 

m’équiper. Je ne cherche pas de conseils spécifiques. Je ne sais pas si Louis hésite entre 

différentes solutions. C’est lui qui va me conseiller pour la qualité en ce moment. » 

( Homme, 47 ans, directeur école théâtre, non équipé ) 

Outre les démarches de choix et d’installation, l’interlocuteur est aussi attendu pour 

prendre indirectement en charge la suite, en dirigeant le professionnel vers d’autres 

prestataires de service spécialisés, comme pour la création de site par exemple : 

« Je ne sais pas encore qui contacter mais grâce à l’A.D.I.E. je vais trouver un 

organisme qui va tout m’expliquer pour mon site. ». ( Homme, 47 ans, directeur école théâtre, 

non équipé ) 

Le réseau élargit semble notamment avoir été mobilisé pour les démarches concernant la 

création de site Web. C’est en effet sur ce service associé à Internet que les questions se 

posent beaucoup, en terme de coût, de prise en charge et de compétence (comme nous le 

verrons) : 

« Il y a des gens qui ont créé une page Web pour nous. Ce sont des connaissances qui 

nous ont proposé de faire gratuitement. Ils font ça au niveau professionnel, ils ont fait 

ça sur Altern.org. C’était gratuit, ils ont fait ça vite fait. Depuis ils sont devenus une 

grosse boite de création de site Web. Ce sont des amis, des connaissances, ils ont fait ça 

gratuitement. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

« Après France Telecom, j’ai croisé chez des amis quelqu’un qui crée des sites, un 

prestataire de service en fait. Puis en discutant avec les uns et les autres, dans mon 

entourage, un informaticien de haut niveau m’a dit qu’il pourrait le faire. Je pensais 

que c’était très professionnel, et en fait ça n’a pas l’air si difficile. C’est le mari d’une 

amie, qui  est ingénieur informaticien, il est habitué à faire des programmes. » ( Homme, 

43 ans, formateur, non équipé ) 
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Il est intéressant de voir comment les professionnels jugent de la qualité « d’expert » de 

leurs proches : outre la confiance initialement accordée, en dehors du contexte d’équipement, 

c’est le métier de l’interlocuteur – s’il est informaticien ou ingénieur – et la comparaison par 

rapport à d’autres personnes. 

2. Les contraintes qui jouent sur la prise de décision : comment se construire des 

signes de confiance dans un univers inconnu 

Nous avons les raisons qui décident les professionnels à s’équiper, et quels sont les 

ressources dont ils disposent pour leurs démarches. Toutefois le processus de décision n’est 

pas « libre » et les individus sont sous contraintes : de compétences, de budget, de temps, ou 

de sources d’information justement. Ces contraintes sont à prendre en compte comme 

paramètre de la décision mais aussi comme facteur influant sur la perception de la qualité.  

a. Des contraintes de compétence 

Une première grande contrainte est celle de la compétence : l’individu, seul, a-t-il toutes 

les compétences (de compréhension, de technique, d’informations) pour s’équiper de façon 

autonome ? Les profils sont à cet égard très variés, et rejoignent la typologie déjà vue. 

 

 Une nécessaire demande d’aide 

Pour les novices, l’absence de compétences particulières concernant l’informatique et 

Internet les met en situation de dépendance par rapport à des informateurs plus experts.  

Auprès d’amis 

« Puis j’ai des contraintes de compétences. Je suis obligée de demander à mon ami de 

tout faire. Donc ça va durer très longtemps, car lui est très occupé, donc ça dépend de 

son temps. » ( Femme, 35 ans, journaliste, non équipée ) 

Auprès des fournisseurs : une demande de « réassurance » 

« Parmi les arguments contre Internet, , il y a le fait que j’ai peur de me planter, et 

d’avoir du mal à me servir d’Internet. J’ai peur de patauger au début. J’ai besoin d’un 

fournisseur vraiment tout simple d’accès. » ( Femme, 40 ans, architecte, non équipée ) 

Auprès de formateurs 

 « On va devoir se former, pour avoir la même culture et le même langage que les 

autres. Je ne sais pas encore ce qu’on va choisir comme formation, mais la plus courte 

et la plus efficace. Je voie des jeunes qui pianotent et s’en sortent, on doit pouvoir s’en 
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sortir aussi. Dans un premier temps, on nous montre, on retravaille dessus seuls, puis 

on repose des questions. Je préfère quand même une formation. La bidouille, ça marche 

toujours, mas quelle perte de temps. » ( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ) 

Auprès de salarié spécialisés 

La directrice d’une entreprise de création d’événementiel, faute de temps et de 

compétence, a délégué la responsabilité de connecter la société à Internet à son récent 

régisseur, que nous avons rencontré : 

« En terme de compétences, ils maîtrisent l’informatique, le traitement du texte et de 

l’image, mais ils ne poussent pas plus loin non plus, ça ne les intéresse pas plus que ça. 

Ils ont entre 40 et 50 ans, ils sont surtout créatif, et Internet pour eux c’est juste un 

outil, donc pas de quoi passer des heures à savoir quoi et comment. Ils veulent un truc 

qui marche, un point c’est tout. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non équipé ) 

La gestion des compétences peut également être pensée à moyen terme, par la création 

d’un poste spécifique pour la maintenance d’Internet : 

« Qui dit messagerie dit questions réponses interactives, donc il faut quelqu’un de 

disponible et de réactif. Ca pourrait être une adaptation du poste de la secrétaire dans 

un premier temps, mais on peut penser à un étudiant branché en informatique, pour 

quelques heures par semaines. » ( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ) 

 La pensée magique : un moyen de compenser l’absence de compétence 

Il est intéressant de noter que l’absence de compétence peut mettre l’individu dans une 

réelle situation de soumission par rapport à ses interlocuteurs ou prestataires, puisqu’il s’agit 

d’un objet complètement inconnu, non maîtrisé, qui pose l’individu et le professionnel dans la 

situation de ne pas parler la même langue. Dès lors, l’individu s’en remet aux conseils qu’on 

lui donne car il n’a pas le choix, puisqu’il n’a pas d’éléments pour arbitrer. Il s’agit alors 

d’une confiance sous contrainte, d’une nécessaire confiance. Nous verrons dans les critères 

quels sont les éléments qui peuvent favoriser la confiance quand on est dans l’inconnu. Le 

discours de ce professionnel est à cet égard très intéressant : 

« Acheter un ordinateur c’est assez mystérieux, c’est comme une bagnole. C’est aussi 

mystérieux que quand on démarre l’achat d’une voiture. Ca me rappelle il y a 30 ans 

quand j’ai acheté ma première voiture, là, j’ai le même sentiment : être face à un outil 

où je n’ai aucune idée de ce qu’il y a dedans ! Donc je n’ai aucun point de repère, ça 

me rappelle tous ces métiers de réparation comme la plomberie, on n’a jamais une 

seule explication, une seule réponse, un plombier ou un informaticien va me dire que 

c’est à cause de tel truc que ça ne marche pas et un autre va me faire un tout autre 
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diagnostic et me dire que le premier que j’ai vu est trop con ! » ( Homme, 54 ans, consultant, 

équipé 1998 ) 

L’interviewé décrit ici ses contraintes concernant l’achat du matériel micro-informatique, 

mais ce type d’arbitrage est applicable dans n’importe qu’elle autre prise de décision 

concernant un objet inconnu. L’interviewé cite lui-même la voiture, de même qu’il parle plus 

tard d’Internet. Cette dimension très forte d’inconnu, en ce qui concerne les produits 

technologiques, est le point de départ de ce que l’on peut appeler « la pensée magique » en 

gestion des nouvelles technologies. L’homme face à sa machine, sa « boîte obscure » n’a 

d’autre prise sur elle que la croyance en son bon fonctionnement ou en ses humeurs. 

L’observation de l’utilisation de la messagerie et du Web par le même professionnel et l’une 

de ses collaboratrices montre ceci : l’individu incorpore un chemin réflexe sommaire pour 

pratiquer ses opérations courantes sur Internet (ouvrir la messagerie, envoyer un message, 

ouvrir Internet Explorer, taper l’adresse d’un site, se déplacer dedans), mais est peu capable 

de maîtriser les incidents de parcours en dehors du chemin connu.  Selon les niveaux de 

compétences, cette pensée magique s’étend plus ou moins à l’ensemble du système d’objets 

informatiques, c’est-à-dire l’ordinateur, sa connexion Internet, et ses différents périphériques 

(modem, imprimante, scanner…), comme le montre cet extrait d’observation : 

 
Une collaboratrice souhaite imprimer un document. L’imprimante relie deux ordinateurs. Elle 

switche sur son bouton et lance l’impression. Un message d’erreur indique un problème 

d’alimentation de papier. Après vérification du bac, elle recommence l’impression. Après le même 

message d’erreur, elle switche l’imprimante vers l’autre ordinateur, puis à nouveau vers le sien. 

L’impression ne marche toujours pas. Elle appelle alors une collègue, « dont la présence fait 

marcher l’imprimante ». Celle-ci éteint l’imprimante, la rallume, et l’impression démarre. (OBS08) 

 

Ceci est un exemple de ce que peut être le fait d’être démuni devant un objet 

technologique, et quels sont les stratégies employées pour remédier aux problèmes.  

 

 Les compétences suffisantes 

Plusieurs interviewés encore non équipés ont manifesté une certain confiance en terme de 

compétences à apprendre et gérer l’introduction d’Internet dans leur travail, soit que la 

nouveauté soit suffisamment motivante pour que les gens apprennent vite, soit que l’outil soit 

suffisamment simple : 

 

« Je n’ai pas de contrainte en terme de compétences humaines parce que ce n’est pas 

très contraignant comme formation. La formation sur Internet n’est pas une formation 

lourde. Ca a quelque chose de libératoire parce que ça nous met dans des situations 

véridiques en temps réel. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 
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 « En fait nous on n’a pas de problèmes de temps ni de compétence humaines parce 

qu’il faut que les gens soient passionnés. Or nous ça vient vraiment d’une demande des 

employés. Pour eux c’est une passion plus qu’une contrainte ça fait vraiment parti de 

leurs centres d’intérêts. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

Enfin, pour une partie des interviewés déjà équipés, la question des compétences ne s’est 

pas posée au moment de l’équipement puisque ces personnes étaient déjà expertes en la 

matière, soit de par leur cursus scolaire, soit de par une précédente expérience de l’outil 

Internet.  

b. Des contraintes financières 

Distinguer à chaque fois les coûts d’équipement et les coûts de fonctionnement, de 

connexion et de matériel 

 Un équipement sous contrainte : un budget limité 

Une partie des interviewés rencontrés ont, au moment de l’équipement, une contrainte plus 

ou moins forte, qui est celle du budget limité, qui réduit le champ des possibilités : 

« L’argent c’était une vraie contrainte. En fait c’est l’argent ma seule contrainte. » 

( Homme, 26 ans,  rédacteur, équipé 1995 ) 

Le budget peut concerner simultanément le coût d’équipement en matériel informatique et 

en équipement à Internet, lorsque les individus acquièrent leur ordinateur : 

« Je ne connais pas trop le matériel informatique. En terme d’argent pour acheter un 

ordinateur je peux aller jusqu’à 10 000 F. Il y a beaucoup de concurrence dans le 

domaine. Je préfère acheter des ordinateurs sans marque. Il faut que l’ordinateur coûte 

moins de 10 000 F. Si je peux j’ajouterai de l’argent pour avoir une marque. Mais je 

n’y attache pas beaucoup d’importance. »( Homme, 47 ans, directeur école théâtre, non équipé ) 

Le coût est aussi évoquée en terme de coût de connexion. A ce niveau, deux grands types 

d’offre sont proposées sur le marché, les fournisseurs d’accès gratuits, et les payants (avec 

une connexion illimitée par le câble ou des forfaits par le téléphone) :  

« Mon second souci, c’est de payer le moins possible. Je peux peut-être me faire payer 

l’abonnement par le boulot, sinon je ne l’utiliserai pas beaucoup. Par exemple le câble 

on paye moins, en tout cas on ne paye pas la communication, donc ça m’intéresserait, 

mais il y a une liste d’attente sur Paris. Puis il paraît que ça ne marche pas super. Le 

truc, c’est que je ne veux pas payer 3000F par mois. Aux Etats-Unis ça ne coûte rien ! 

Les gens peuvent rester connectés toute la journée, ça ne leur coûte qu’une 

communication locale. C’est surtout économique. Je veux trouver un moyen soit de me 
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connecter gratuitement, sans avoir des notes de téléphone énormes. Soit d’être 

remboursée par ma boite. » ( Femme, 35 ans, journaliste, non équipée ) 

 Un arbitrage qualité/prix 

Lorsque le budget est limité, mais plus flexible, les interviewés opèrent un choix selon 

l’arbitrage du meilleur rapport qualité/prix, c’est-à-dire en ne prenant pas nécessairement 

l’idéal, trop coûteux, mais en s’assurant un minimum de qualité : 

« Le budget pour l’équipement, ça va dépendre de si je dois racheter un ordinateur. 

Mais je n’ai aucune idée. Je ne peux pas donner de chiffre, même pas un ordre de 

grandeur. Il y a trop de paramètres incertains pour le moment. Et puis il y a des 

contraintes de qualité. Je veux quand même un minimum de qualité. Je veux un bon 

rapport qualité / prix. Je mettrais un peu plus pour pouvoir surfer normalement, je ne 

veux pas ramer. Donc ce qui prime, ça reste la qualité. Le prix, ce qui m’inquiète c’est 

surtout pour la consommation, pas pour l’installation. » ( Femme, 35 ans, journaliste, non 

équipée ) 

« J’avais des contraintes d’argent parce qu’on a du mal à s’y retrouver quand on ne s’y 

connaît pas, parce qu’il y a tous les prix et donc ce n’est pas évident de décider. J’ai 

fait une espèce de rapport qualité/prix. » ( Femme, 55 ans,  infirmière, équipée 1998 ) 

 L’intégration des coûts dans le budget  

Lorsque l’équipement à Internet est considéré comme une priorité dans le développement 

de l’entreprise, son coût est intégré dans le budget annuel : 

« Pour ce qui est de l’argent je prévoie de faire un amortissement sur trois ans. On va y 

consacrer les deux dixième de notre budget annuel, c’est donc pas rien comme 

dépense. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

« Dans les arguments contre, à part le prix il n’y en a pas vraiment. Même si je sais que 

ce n’est pas cher, c’est toujours un coût supplémentaire, mais on doit le faire. » 

( Homme, 58 ans, avocat, non équipé ) 

 Un budget libre 

Enfin, une partie des interviewés est libre de la contrainte budgétaire au moment de 

l’équipement, et le coût ne rentre alors pas dans les critères mis en œuvre dans le choix : 

« Je n’ai pas vraiment de contrainte pour m’équiper. Je sais que je gagnerai du temps 

et donc de l’argent grâce à Internet, c’est pour ça que je suis prête à investir en terme 

d’argent. » ( Femme, 40 ans, architecte, non équipée ) 
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« Pour m’équiper je n’ai pas vraiment de limite en terme d’argent. Du moment que 

l’abonnement n’est pas à 4 000 F par mois, je n’ai pas vraiment de limite. Or une 

connexion illimitée c’est à peu prêt 500 F par mois. C’est rien du tout le prix de la 

connexion par rapport au service que ça peut rendre. Quand on change d’équipement 

le prix c’est vraiment autre chose. Pour ce qui est de la création de site je suis prêt à 

aller jusqu’à 100 000 F. Au départ on va employer une société pour entretenir le site. 

Mais après au bout d’un an on le fera nous-mêmes. On faire des formations on va 

suivre des stages pour apprendre à faire cela. Mais sinon dans un premier temps pour 

l’entretien on est prêt à payer jusqu’à 5 000 F par mois. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non 

équipé ) 

c. Des contraintes d’information : une faible visibilité des fournisseurs 

Pour une partie des professionnels non équipés, une difficulté est de choisir le prestataire 

de service et de rentrer en contact avec lui. La multiplicité des offres peut en partie brouiller 

les pistes, en même temps que leur nature ne soit pas très claire en terme de prestation de 

service : 

« Le problème c’est j’ai besoin de quelque chose de spécialisé et que je sais pas à 

quelle porte taper. » ( Femme, 40 ans, architecte, non équipée ) 

Il faut noter que la difficulté ressentie par les interviewés s’explique en partie par une 

connaissance encore très vague du fonctionnement comme du vocabulaire d’Internet, comme 

nous l’avons vu pour les profanes dans la typologie des profils de professionnels. Le degré de 

compétence a bien un impact sur la facilité ou non à mobiliser les ressources en présence sur 

le marché et à rentrer en contact avec les prestataires de service : 

«  Je ne sais pas s’il me faut un modem dans tous les cas. J’imagine que oui, pour 

l’accès. Mais je ne sais pas comment contacter les fournisseurs. Je ne sais pas si ce 

sera le câble. » ( Femme, 35 ans, journaliste, non équipée ) 

d. Des contraintes de temps 

La contrainte de temps s’exprime sous deux forme. Soit la décision est prise, mais le temps 

manque pour passer à l’acte. L’équipement est alors reporté ou délégué : 

« S’équiper, le site, ça demande beaucoup de disponibilités, or le dernier trimestre est 

très chargé pour nous, il y a en plus le passage à l’euro, là on est sur la brèche depuis 6 

jours déjà. » ( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ) 
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« Eux sont trop speed, on est charrette en ce moment, ils viennent de monter la boite 

donc ils essuient un peu les plâtres, c’est un peu leur bébé, ça prend du temps mais ils 

ne peuvent pas tout intégrer, donc c’est moi qui prend en charge. » ( Homme, 30 ans, 

régisseur, non équipé ) 

La contrainte de temps est également exprimée de façon prévisionnelle, en terme de charge 

de temps d’apprentissage : 

 « En fait j’ai vraiment peur de perdre du temps au départ. Or la rentrée généralement 

c’est un période où je n’ai pas beaucoup de temps. C’est pourquoi je vais attendre le 

mois de janvier parce que je sais que à ce moment là c’est une période où je n’ai pas 

beaucoup de travail, et où mon initiation à Internet n’empiètera pas sur mon travail. » 

( Homme, 43 ans, formateur, non équipé )  

 « Par contre le temps c’est que j’ai de plus précieux. J’aimerai bien ne pas perdre trop 

de temps quand j’apprendrai à m’en servir. » ( Femme, 40 ans, architecte, non équipée ) 

La problématique du temps, nous l’avons vu dans les raisons de la décision, est une 

question cruciale dans l’univers professionnel. Dès lors, l’aide à la décision, la rapidité 

d’intervention et l’offre de formation opérationnelles semblent être des prestations 

importantes pour les professionnels. 

e. Des contraintes matérielles  

Une dernière contrainte potentielle est une contrainte matérielle, qu’il s’agisse de 

l’équipement informatique :  

« Pour ce qui est du matériel, je n’ai pas vraiment de contrainte, je suis déjà équipé. 

Par contre je ne veux pas changer d’ordinateur, je garder les mêmes pendant un bout 

de temps encore. » ( Femme, 40 ans, architecte, non équipée ) 

 «  Par contre j’avais une contrainte, celle du matériel. Pour m’équiper j’avais 

récupéré un ordinateur à mon frère qui n’était pas très récent. Je ne pouvais donc pas 

prendre une fiche pour le modem. J’ai du prendre un modem externe qui était même 

plus cher. Il m’a coûté quelque chose comme 500F. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 

1999 ) 

Ou de l’espace : 

« Pour ce qui est de l’espace j’avais vraiment une contrainte parce que mon ordinateur 

prenait de la place. J’avais une table microscopique, je n’avais pas la place de mettre 

des documents. ( Femme, 25 ans, chargée d’études économiques, équipée 2000 ) 
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C. L’ACTE D’EQUIPEMENT 

Le passage à l’acte consiste à choisir son équipement Internet et le lieu d’achat, en fonction 

de ses contraintes et de ses ressources.  

1. L’acquisition d’Internet 

Les modalités d’achats sont divers. La plus répandue consiste à aller dans un magasin 

spécialisé, et les deux autres modalités d’achat sont la petite annonce, et l’achat en ligne. 

a. Les moyens d’acquisition envisagés par les non-équipés : acheter ou louer 

Le choix du lieu d’acquisition n’est pas systématiquement défini par les non-équipés qui ne 

savent pas encore précisément ce qu’ils désirent ou ce dont ils auront besoin. Ce choix se fera 

en fonction de critères déterminés une fois que la démarche d’acquisition sera plus avancé : 

[Où l’achèterez-vous ?] Je n’en ai aucune idée. Je n’ai pas réfléchi à ça. Ca dépend si 

j’achète d’occasion ou pas. Sinon je regarderai sur SVM Mac. Ca dépend si je dois me 

racheter un ordinateur, au quel cas j’en discuterai avec mon copain, puis je ferai mon 

choix. » ( Femme, 35 ans, journaliste, non équipée ) 

Pour d’autres le choix du lieu d’acquisition est choisi avant même d’avoir défini leur choix 

du matériel. Le lieu d’acquisition est pour eux une évidence : 

Surcouf, car le magasin se trouve à proximité de leur lieu de travail :  

« Je sais que quand je vais m’équiper j’irai chez Surcouf c’est obligé, parce que mon 

bureau est à cinq minutes et c’est une chance incroyable d’avoir comme ça un magasin 

d’informatique à cinq minutes de mon bureau. » ( Femme, 40 ans, architecte, non équipée ) 

I.B.M., car le groupe s’occupe de l’informatique dans le lieu de travail et que cette relation 

est instaurée depuis des années :  

« En fait je ne suis jamais allé dans un magasin informatique. On est en contact depuis 

vingt ans avec I.B.M. pour le cabinet. En fait c’est eux qui viennent. Ca fait vingt ans 

qu’ils nous suivent. C’est eux qu’on va contacter pour avoir les modems. » ( Homme, 58 

ans, avocat, non équipé )  

Les non-équipés envisagent aussi de louer et non d’acheter leur équipement, car 

considèrent que l’achat est un gaspillage d’argent. C’est Noos, qui est cité ici : 

« Pour ce qui de l’équipement on va louer les modems. Noos aussi ils s’occupent du 

matériel pour la connexion. Ce qui m’intéresse moi c’est d’avoir une connexion 24h/24. 
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Acheter le modem ça ne m’intéresse pas du tout. C’est vraiment de l’argent de perdu. 

Mieux vaut le louer. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

b. Les lieux d’achats choisis par les équipés 

Les lieux d’achats choisis par les personnes déjà équipées sont divers : achat par petites 

annonces, chez Surcouf, chez un assembleur, dans une société spécialisée dans son 

domaine professionnel, sur Internet (à partir d’un autre ordinateur ou du sien pour le 

renouvellement de l’équipement), chez un petit concessionnaire réputé pour ses prix 

compétitifs : 

« Je suis déjà entré à Surcouf, pour acheter les écran, les périphériques, les souris, les 

trucs comme ça. Quand je me suis équipé chez moi je suis allé dans le 12
ème

 dans une 

boutique chinoise. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

« Je me suis équipé chez un assembleur pour acheter mon ordinateur et j’ai pris 

Wanadoo comme fournisseur d’accès Internet. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

L’avantage d’un achat en ligne pour les experts est d’aboutir à un meilleur prix, tout en 

maintenant un bon niveau de qualité des composants informatiques désirés :  

« Dell on ne peut les acheter que sur Internet en ligne, ils n’ont pas de revendeur. Ils 

n’ont pas de coûts de boutique ça fait que les ordinateurs sont 2/3 000 francs moins 

cher. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

L’abonnement à un fournisseur d’accès peut également s’effectuer en ligne. Nous avons 

observé le cas d’un régisseur qui abonne son entreprise à Wanadoo ADSL Pro depuis son 

domicile où son fournisseur est Noos. Il fait de lui-même la comparaison entre les portails : 

Noos, free, Club-Internet, Wanadoo, en se connectant sur d’anciens fournisseurs. Nous avons 

pu par ailleurs, constater le manque de clarté des démarches à suivre : 

« Je pensais nous abonner directement par Internet, depuis mon ordinateur. En fait les 

bureaux ne sont pas câblés à Netissimo, donc il faut que j’appelle le 1014. Sinon il y a 

un formulaire à remplir en ligne. Les abonnements ne sont vraiment pas clairs sur 

Wanadoo, ils ne sont pas mis en évidence, puis il faut tout faire défilé avant d’avoir le 

résumé des offres : Wanadoo ADSL Pro : 500F par mois ou 5000F par an, voilà, le lien 

pour les infos est tout en bas de la page, je ne comprends pas. Pour s’abonner, ça ne 

ressort pas du tout dans la colonne des signets à gauche. En cadeau, le kit Goa c’est 

nul. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non équipé ) 
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Si les lieux d’achats sont variés, il semble qu’un aspect décisif dans le choix  soit en 

revanche récurrent : le conseil d’un tiers compétent, issu de son réseau relationnel amical, 

familial et professionnel. Certains ont suivi les conseils d’un ami informaticien :  

« A la maison, j’ai acheté un portable Mac 5003. Je l’ai acheté d’occasion en juillet 

2000 pour écrire des articles en vacances. Je l’ai acheté par petite annonce, sur SVM 

Mac. C’est mon copain informaticien qui m’a conseillé, on a regardé ensemble, il est 

venu avec moi pour vérifier le disque dur. » ( Femme, 35 ans, journaliste, non équipée ) 

D’autres ce sont faits conseiller par des membres de leur famille, le père ou les enfants : 

« J’ai choisi cette boutique parce que mon père me disait que ce n’était pas cher. J’ai 

fait le mieux que je pouvais par rapport à mes contraintes. Je n’ai pas du tout fait dans 

le beau, ou le design. » ( Femme, 25 ans, chargée d’études économiques, équipée 2000 ) 

« On a commandé par Internet. On était en même temps en communication  par Email 

avec Antoine (leur fils) et il nous conseillait. On a eu des discussions avec Antoine et 

Mélanie (leur fille). » ( Homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 

Enfin, nous avons rencontré des personnes qui se sont faites conseiller par leur syndicat 

professionnel : 

« J’ai acheté dans une société  spécialisée dans les logiciels professionnels et je leur ai 

demandé le matériel pour être équipée au niveau informatique. C’est une société qui se 

trouve dans le sud. J’en ai vu d’autres aussi, j’en ai même vu sur Nantes. Et j’ai choisi 

en fonction du rapport qualité/prix. J’ai connu cette société par l’intermédiaire de mon 

syndicat professionnel. » ( Femme, 55 ans,  infirmière, équipée 1998 )  

2. La prise en charge et le choix final de l’équipement : matériel informatique et 

connexion à Internet 

La prise en charge du choix du matériel informatique et de la connexion Internet peut être 

effectuée d’une part, par le futur équipé lui-même, souvent guidé en amont par un tiers :  

« C’est moi qui suis allée dans les sociétés pour comparer le matériel. Je ne sais plus ce 

que j’ai acheté finalement, la marque et tout ça. »  ( Femme, 55 ans,  infirmière, équipée 1998 ) 

 « Pour le modem j’ai choisi un Olitec, c’est mon père qui m’avait conseillé ce modem. 

Pour le fournisseur j’ai suivi une pub pour Club-Internet. J’ai choisi le forfait 20 heures 

pour cent francs proposé par Club-Internet. » ( Femme, 25 ans, chargée d’études économiques, 

équipée 2000 ) 
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D’autre part, la démarche peut être prise en charge par un tiers plus compétent issu de 

son réseau : 

« La démarche,  c’est mon fils qui s’en est occupé, il est Web Master. Il a choisi Magic 

on line comme serveur. » ( Homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 

En terme de connexion, les fournisseurs cités sont : Wanadoo, le plus fréquemment cité, 

Club Internet, Magic On Line et AOL cité dans la suite du rapport : 

« Pour m’équiper je n’ai pas acheté de modem. Je me suis abonné à Décision Micro, et 

en cadeau j’ai eu un modem gratuit. Je n’ai donc jamais investi dans un modem. J’avais 

world net comme fournisseur. Je n’ai donc pas choisi mon modem, mais il avait une 

certaine capacité de vitesse avec un bel aspect. »  ( Homme, 26 ans,  rédacteur, équipé 1995 ) 

« Comme fournisseur j’ai France Telecom avec l’A.D.S.L. et j’en suis satisfait. Mais 

j’ai un copain qui a le câble et je suis un peu jaloux parce que je me rends compte que 

c’est bien aussi. » ( Homme, 26 ans,  rédacteur, équipé 1995 ) 

3. L’interaction entre le client et le vendeur : un moment clef du processus de 

décision 

Si comme nous l’avons précisé en amont de cette étude, le réseau joue un rôle important 

dans la définition des critères de choix du matériel, les conseils de professionnels 

« anonymes » ont aussi une importance. En effet, lors du passage à l’acte, le vendeur endosse 

un rôle important puisqu’il intervient au moment du choix final du consommateur.  

Les personnes n’ayant aucune culture informatique, les profanes, vont faire entièrement 

confiance aux conseils du vendeur : 

« Ils (les vendeurs) m’ont conseillé leur matériel et je l’ai pris, le micro et tout 

l’ensemble avec le logiciel infirmière. » ( Femme, 55 ans,  infirmière, équipée 1998 ) 

Par ailleurs, le contact humain ainsi que la capacité du vendeur à répondre aux questions et 

aux attentes de manière rassurante participent au processus de décision. Le vendeur doit 

réussir à établir un climat de confiance, prouver ses qualités de technicien informatique, tout 

en étant clair et précis : 

« Par contre la confiance ça compte mais l’assembleur auquel j’ai acheté mon 

ordinateur a su me rassurer. Ca se voyait qu’il s’y connaissait, il a su me rassurer 

quand je pataugeais. Ca se voyait qu’il était très calé, il répondait précisément à mes 

questions. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 
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« Le choix de la marque Compaq : on est allé à la Serap, où les enseignants ont des 

réductions, donc j’ai fait profiter ma société de cette réduction. Le mec avait l’air 

compétant, quand on lui pose une question il répond clairement, il montre facilement et 

bien, et expliquait bien. Je lui ai posé les 3, 4 questions qui m’intéressaient et qui sont 

importantes : sur la mémoire et sur la vitesse. (…) Un type compétant ça veut dire 

plutôt gentil et qui ne prend pas ses interlocuteurs pour des cons, il n’avait pas l’air 

excédé ni l’air complètement sur orbite et il ne répondait pas par une série de chiffres. 

Souvent j’ai remarqué que les vrais techniciens sont autistes dans la communication, ils 

démarrent direct à leur niveau sans se demander si celui d’en face à des repères. » 

( Homme, 54 ans, consultant, équipé 1998 ) 

Pour les experts et les habitués, le rôle du vendeur n’est plus de conseiller, par conséquent 

il est moins important en terme de décision. Seuls quelques renseignements techniques leur 

sont demandés : 

« C’est moi qui est pris en charge cette démarche. Lorsque j’ai acheté le modem, j’ai 

acheté un truc de base, tous simple. J’ai demandé des renseignements au magasin. Il y 

a avait un logiciel inclus dans le kit de connexion. Après j’ai mis un logiciel plus 

particulier. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

La qualité du conseil est déterminante, et l’aptitude du prestataire à répondre aux questions 

que posent les clients professionnels est un critère d’arbitrage dans le choix. C’est le cas de ce 

professionnel qui pour décider de son choix arbitre en terme de contact avec le fournisseur, et 

de sa capacité d’écoute : 

« En fait j’ai l’impression que mon entreprise n’intéresse pas les gros fournisseurs 

comme Aol ou Wanadoo. Chez Netclick ils ont été beaucoup plus attentifs, quelqu’un est 

venu m’aider. Aol ou wanadoo ils ne sont pas attentifs et c’est un gros défaut. Ce que 

j’aimerai c’est trouver un fournisseur qui offre une déviation Internet pour les 

P.ME./P.M.I.. Ils vont se casser la figure si ils ne s’intéressent pas aux petits. Aol et 

wanadoo ne s’intéressent pas à ce qui fait la France profonde. Si on a moins de vingt 

employés on ne les intéressent pas. A Aol, ils m’ont même demandé mes résultats en 

terme de chiffres d’affaires et de bénéfices depuis cinq ans.(…)Je pense que vais aller 

m’équiper chez Netclick, mais le problème c’est que je n’ai pas de possibilités de 

comparaison. Wanadoo, et pourtant c’est France Telecom, ils n’en n’ont rien à foutre 

de nous. Ils augmentent les montant des abonnements sur les factures et c’est tout. C’est 

toujours les petits qui paient. Oui j’ai besoin de conseils spécifiques. J’ai besoin de 

cours aussi. J’aimerais que tout ces conseils soient fournis avec la prestation du 

fournisseur. J’aimerais apprendre tout ce qui est en rapport avec mon travail sans que 

ça empiète trop sur mes horaires de travail. Or ces conseils je ne les trouvent pas, c’est 
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un langage de sourds. Ils sont venus chez nous, il a fallu qu’on leur montre notre chiffre 

d’affaires. On a du les relancer trois fois, ça ne les intéresse pas. » ( Homme, 55 ans, 

comptable, non équipé ) 

Ainsi, le rôle du vendeur est fonction du degré d’initiation à la culture informatique des 

consommateurs. En effet, il semble que plus la culture est faible, donc réciproquement plus 

l’inconnu est grand, plus le rôle du vendeur est important car il permet de réduire cette 

incertitude. Ceci ce vérifie pour la plupart des relations commerciales en Hi-Tech. Par 

ailleurs, l’acheteur apprend lui aussi à gérer le vendeur puisque petit à petit il apprend à poser 

des questions en fonction de ses usages.  
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III. LES USAGES 

Nous allons maintenant décrire et analyser les usages d’Internet par les professionnels que 

nous avons interviewés. Afin de suivre de manière chronologique les usages, nous 

présenterons dans un premier temps, la phase d’installation et celle d’apprentissage et nous 

verrons quelles sont les contraintes des individus et quelles sont les ressources qu’ils peuvent 

mobiliser. Dans un deuxième temps, nous listerons les différents usages d’Internet pratiqués 

par les professionnels. Enfin, nous analyserons les avantages et les problèmes liés à 

l’utilisation d’Internet. Ce sera par ailleurs l’occasion de comprendre d’une part, les avantages 

d’Internet par rapport aux autres moyens de communication existants (courrier, téléphone) et 

aux autres moyens de recherche et d’échanges d’information, et d’autre part, les stratégies 

mises en œuvre par le individus pour palier aux lacunes et répondre aux problèmes qu’ils 

rencontrent lors de leurs usages.  

Cette partie étant centrée sur les usages, elle ne concerne que les professionnels déjà 

équipés d’Internet.  

A. L’INSTALLATION ET L’APPRENTISSAGE 

1. L’installation  

Les usagers que nous avons rencontrer n’ont eu que peu de problème pour installer leur 

matériel et la connexion Internet, les logiciels d’installation étant fournis lors d’un 

abonnement et adapté aux compétences des clients.  

« L’installation s’est passée sans problème. » ( homme, 26 ans, secrétaire de rédaction, équipé 

1995 ) 

« C’est moi qui ai pris en charge tout seul cette étape. Pour m’équiper j’ai pris la 

disquette qui était fournie. J’ai complété le questionnaire et envoyé le tout à Wanadoo. 

Tout était déjà dans l’ordinateur, je n’ai eu aucun problème. » ( Homme, 37 ans, designer, 

équipé 1999 ) 

« Ensuite j’ai installé le C.D. d’installation de Club-Internet, toute seule. Le tout était 

fait en demi-heure. C’est moi qui ait pris tout en charge. » ( femme, 27 ans, chargée d’études 

en économie, équipé 2000 ) 

Parfois, en cas de difficultés l’usager a recours à la hot line : 

« Je me suis connecté à Internet au moment où j’ai acheté mon premier ordinateur. Il a 

coûté très peu cher. C’était en septembre dernier, et l’accès Internet était fourni avec. Il 
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n’y avait rien à faire ; ça a été tout de suite, tout était actualisé. (…) L’installation 

d’Internet c’est bien passée, c’est moi qui m’en suis chargé. J’ai rencontré quelques 

problèmes mais à chaque fois j’ai appelé la hot line. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 

1999 ) 

Toutefois, notons qu’en fonction de leur degré d’initiation à la culture informatique, le 

comportement de la personne face à l’installation varie. Soit elle est prise en charge par 

l’usager lui-même, soit elle est déléguée à une personne de son réseau relationnel ayant des 

compétences nécessaires : 

« L’installation d’Internet, c’est ma fille qui s’est chargée de tout, elle est venue au 

cabinet. Moi, j’ai juste fait déplacer les PTT pour ajouter une ligne. » ( Femme, 55 ans,  

infirmière, équipée 1998 ) 

« On a pris un Packard Bell, on a acheté par pièces et mon fils l’a monté.» ( Homme, 52 

ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 

« J’ai acheté ce qu’on appelle un clone et c’est Philippe, mon ami informaticien, qui 

m’a tout installé chez moi. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

2. l’apprentissage d’Internet 

Il s’agit ici de présenter les différents modes d’apprentissage d’Internet, sachant que 

l’apprentissage de l’informatique a déjà été étudiée dans notre première partie de cette étude. 

Il existe trois variantes de l’apprentissage d’Internet parmi les personnes interviewées. 

Tout d’abord, nous pouvons faire une distinction entre ceux qui apprennent seuls et ceux qui 

apprennent avec une aide. Deuxièmement, nous pouvons distinguer au sein de ce dernier 

groupe, ceux qui font appel à une aide professionnelle : la hot line, et ceux qui font appel à 

l’aide d’une personne compétente de leur réseau.  

a. « Se lancer » : apprendre seul et sur le tas 

Seul face à son nouvel engin, l’apprenti se lance dans la découverte et peaufine sa 

connaissance au fur et à mesure de son utilisation. C’est un apprentissage qui se déroule sur le 

tas, au grès des découvertes et de l’usage :  

« Pour apprendre l’informatique en général, c’est en le faisant, en m’en servant que 

j’ai fait mon apprentissage d’Internet. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

« Mon apprentissage s’est passé en deux temps. La première phase c’était la 

découverte, une sorte de boulimie de tout voir. Dans un deuxième temps j’ai fait mon 
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apprentissage professionnel d’Internet. Là j’ai porté un regard plus spécialisé, c’était 

une sorte de redécouverte. Les implications philosophiques se sont complexifiées et sont 

apparues pour moi à ce moment là. J’ai fait un apprentissage technique puis théorique. 

C’est un média qui change tellement de choses. » ( Homme, 26 ans,  rédacteur, équipé 1995 ) 

Cet apprentissage sur le tas consiste à découvrir petit à petit les possibilités du matériel 

informatique en pratiquant le « bidouillage technique » :  

« Pour ce qui est des conseils spécifiques on n’en avait pas vraiment besoin, en fait on 

apprenait à bidouiller tout seul comme des grands. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, 

équipé 1993 ) 

Ainsi, si les personnes familières à l’informatique apprennent par « bidouillage » et 

apprécient cette manière de faire, les autres cherchent au contraire à éviter cette méthode et 

que ça marche tout de suite, sans apprendre, ou tout au moins, en apprenant seulement et 

immédiatement, le minimum nécessaire à leur utilisation: 

« Moi, je suis contre le bidouillage, je veux un ordinateur comme une voiture, je veux 

tourner la clef et que ça marche, j’en ai rien foutre de la qualité de l’ordinateur. Je 

veux bien comprendre un peu mais ça ne m’intéresse pas plus que ça. » ( homme, 54 ans, 

consultant, équipé 1994 )  

b. Se faire aider par son réseau familial et amical 

Comme nous venons de le voir, les habitués et les experts peuvent se lancer activement 

dans la découverte et l’apprentissage d’Internet grâce à ce qu’ils disent être de l’intuition, 

mais les profanes au contraire, n’ayant aucune connaissance générale sur le fonctionnement 

d’un ordinateur et aucune connaissance technique, n’ont aucun « sens spontané » c’est 

pourquoi ils préfèrent avoir recours à une aide extérieure : 

« Quand je change de matériel, je n’ai aucun sens spontané, je ne sais pas comment 

m’en servir, ni ou appuyer. » ( homme, 54 ans, consultant, équipé 1994 ) 

Les non initiés font alors appel à leur entourage pour débuter leur apprentissage. Les amis, 

les collègues et les enfants déjà initiés sont alors mobilisés : 

« Pour apprendre à utiliser Internet, je vais prendre des cours. Mes filles vont 

m’apprendre, je vais m’y mettre. » ( Femme, 55 ans,  infirmière, équipée 1998 ) 

« J’ai fait tout seul et avec des copains mon apprentissage d’Internet. » ( Homme, 27 ans, 

ingénieur réseau, équipé 1993 ) 
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« La première fois que j’ai chargé un dossier… avec Fetch, c’était le nom du logiciel 

qui permettait de transférer un texte attaché, j’ai mis 5 ou 7 heures ou peut-être une 

nuit, pour télécharger, je ne savais pas ce qui se passait, je ne comprenais rien et le 

collègue chimiste m’indiquait ce que je devais faire. A l’époque je ne savais même pas 

ce qu’était un menu déroulant ! Maintenant, je sais, je vais sur fichier, par exemple si je 

dois changer de signature, si je cherche une fonction, je dois aller en haut de la 

colonne, et je suis les flèches, et je vais peut-être trouver la solution à mon problème. » 

( Homme, 54 ans, consultant, équipé 1998 ) 

Les besoins d’Internet évoluant, la connaissance sur le sujet évolue parallèlement. Aussi, 

pour améliorer leurs compétences, les initiés perfectionnent leur apprentissage en demandant 

des conseils techniques aux amis « calés » : 

« J’avais du temps pour me former, pour demander conseil à des gens, faire appel à 

quelqu’un d’autre. » ( Homme, 26 ans,  rédacteur, équipé 1995 ) 

« Je faisais une école d’ingénieur alors comme sources d’information ça allait je 

demandais à des copains. Je cherchais des solutions techniques, on apprend vite à s’en 

servir en fait. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

c. Se faire aider par la hot line 

L’aide apportée par la hot line peut elle aussi convenir aux débutants. Une fois que les 

principes de base de fonctionnement de l’ordinateur sont acquis, certaines personnes font 

appel à la hot line pour se faire guider dans des démarches plus complexes : 

« Les débuts n’étaient pas faciles mais en un an et demi, j’ai beaucoup appris, j’ai 

acquis des réflexes. Au tout début, je n’ai pas fait appel à la maintenance mais après si, 

au bout de quelques mois, quand j’ai voulu me lancer dans des opérations plus 

complexes j’ai du faire appel à une aide. J’ai gardé cette maintenance et là, je vais la 

renouveler encore pendant un an. » ( Femme, 55 ans,  infirmière, équipée 1998 ) 

Les différentes ressources mobilisées lors de l’installation et l’apprentissage d’Internet par 

les usagers sont fonction de la familiarité des usagers avec l’informatique de manière 

générale. Ainsi, les profanes font appel à leur réseau relationnel (amis, collègues, enfants) 

pour l’installation et les premiers conseils d’utilisation, les habitués eux, installerons seuls 

leur matériel et aurons recours à la hot line lorsque surviennent des difficultés, enfin, les 

experts installent et apprennent seuls et ont recours à leur propre réseau de professionnel 

souvent leurs amis informaticiens, lorsque le niveau d’apprentissage engendre des besoins 

nécessitant des conseils techniques poussés.  
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B. LES DIFFERENTS USAGES D’INTERNET ET DE SES SERVICES ASSOCIES 

Les deux grands usages d’Internet par les professionnels sont l’utilisation de la messagerie 

et du Web, ce qui coïncide avec les usages privés les plus courants. Les indépendants, équipés 

à leur domicile, développent parallèlement ces usages dans les deux sphères privée et 

professionnelle.  

1. La messagerie 

L’utilisation de la messagerie semble être l’usage le plus couramment fait d’Internet : 

« Mes usages les plus fréquents, c’est les mails. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

« J’ai développé des usages privés et publics d’Internet. je consulte ma messagerie 25 

fois par jour. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

 « La messagerie c’est l’essentiel de mon activité sur Internet. Une grande partie de 

mon usage des mails est personnelle. Pour le travail je me sers des mails pour envoyer 

des catalogues en ligne. Comme ça j’évite les coûts d’impression, de reproduction 

graphique. On fait tout par email comme ça les gens peuvent l’imprimer. On fait ça 

pour tout le monde que ce soit les particuliers où la presse. Comme ça on extériorise les 

frais d’impression. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

« J’envoie des messages, je fais beaucoup de correspondance , même des lettres 

d’amour. » ( homme, 26 ans, secrétaire de rédaction, équipé 1995 )  

En plus d’être l’usage le plus fréquent d’Internet, la messagerie semble être le premier 

dans l’histoire des usages de l’internaute. Ainsi, certains usagers s’initient à Internet en 

premier lieu par le biais de la messagerie, puis dans un second temps seulement, commencent 

à utiliser le Web : 

« C’est venu comme ça, j’ai commencé par me servir de la messagerie. Longtemps 

après je me suis servit de l’Internet à proprement parler. Avant Internet je n’y allais pas 

parce que je me disais qu’il fallait que je me renseigne avant. En fait je me suis posé 

des questions avant de me lancer dans Internet alors qu’avant je ne me suis posé 

aucune question pour me lancer dans l’informatique. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 

1999 ) 
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2. Le Web 

Nous allons maintenant présenter les différents usages du Web pratiqués par les 

professionnels équipés que nous avons interviewés. Nous pouvons séparer en deux groupes 

l’ensemble de ses pratiques : celles qui ont un rapport direct avec l’activité professionnelle, 

et celles qui sont plutôt de l’ordre du loisir et du plaisir privé. 

a. Les usages professionnels du Web 

 Se renseigner 

Se renseigner sur son milieu professionnel est l’un des usages du Web. D’une part, il 

consiste à surveiller les évolutions de son marché et ses concurrents en recherchant de 

l’information: 

« Il y a un portail que j’aime bien, c’est décideur.com, c’est destiné aux entrepreneurs. 

Ca rassemble tout ce dont des gens dans ma position peuvent avoir besoin, tous les 

prestataires. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 )  

« Sur le Web par contre c’est là où je vais chercher l’information. Je vais visiter les 

sites de la concurrence ou des sites reconnus. »( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

D’autre part, il consiste à s’informer de manière générale sur son milieu professionnel en 

lisant le journal ou des revues spécialisées : 

« Mes usages évoluent pas mal en fonction des moments. En ce moment je suis en train 

de découvrir plein de revues littéraires. Avant ce que je faisais surtout c’était lire le 

journal. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

« Sur le Web je m’occupe, je lis le journal, je gère mon site. En fait je lis sur Internet 

des journaux qui existent en format papier et qui sont reproduits sur le net. Je ne lis pas 

des journaux Internet à proprement parler. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 )  

« Tous les matins je lis Les Echos sur le Web, et c’est même ma page d’accueil. Ce qui 

m’intéresse surtout c’est l’information économique française, alors je consulte Les 

Echos , le Journal du net. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 )  

Toujours dans le domaine professionnel, les interviewés vont rechercher des informations 

nécessaire pour réaliser leur travail, il s’agit ici de chercheurs et de traducteurs
5
 : 

                                                 
5
 Cette pratique de recherche d’information est proche de la pratique de lecture, car les enquêtes montrent qu’en 

dehors des romans, la lecture est souvent lié au domaine professionnel et utilitaire. 
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« Je vais sur des sites de revue littéraire, sur des sites d’auteurs. Sur des sites comme 

celui de la B.N.F. ou d’autres je télécharge des textes qui appartiennent au domaine 

public. Par exemple il y a un texte de Proust que j’ai téléchargé sur Internet, parce que 

je ne l’avais pas dans ma bibliothèque. Je consulte aussi des dictionnaires en ligne. 

J’écoute aussi la radio sur le net. Je consulte des sites de photos, de peinture. En 

somme je consulte des sites plutôt culturel, mais surtout des sites littéraires. J’ai même 

trouvé un dictionnaire de créole français réunionnais en ligne. » ( Homme, 26 ans, 

traducteur, équipé 1996 ) 

« De temps en temps, je vais sur un site quand j’utilise Virus Scan d’ailleurs, je passe 

par Internet. J’utilise très très peu les sites, j’ai peut-être cherché 10 sites en tout, mais 

je ne me souviens plus desquels. Ah, si une fois, pour trouver des informations sur la 

génétique ! J’ai découvert que les garanties sur Internet ne sont pas les mêmes que dans 

le domaine scientifique, les sources ne sont pas données, il faut prendre tel quel. C’était 

un site genre Encyclopédia Universalis, non, c’était Nathan, c’était Atlas. » ( homme, 54 

ans, consultant, équipé 1994 )  

 Se montrer 

Par ailleurs, certains interviewés ont créé leur propre site afin de « se montrer », de 

présenter leur activité, de se faire connaître et aussi pour prospecter et échanger des 

informations :  

« Internet est en constante évolution. Pour la prospection des clients ça a vraiment 

beaucoup changé les choses. Pour ce qui est des recherches, Internet ça ouvre de 

possibilités fantastiques. Au niveau des clients c’est énorme ce qu’on peut faire, il y a 

plein de trucs à faire. Là je suis en train d’installer l’ensemble des documents qu’on a 

élaboré pour ce projet, sur un serveur. Les fournisseurs peuvent donc les consulter à 

souhait. Internet ça permet surtout ça, le partage de l’information. Avec ce qu’on est en 

train de faire on cherche à créer un mini réseau de partage de l’information entre 

entreprises au niveau mondial. Par exemple on peut prendre un document Word sur un 

serveur, on le modifie et ensuite on le remet sur le serveur. Internet est en constante 

évolution, il faut toujours voir ce qu’on peut faire dessus. »  ( Homme, 27 ans, ingénieur 

réseau, équipé 1993 ) 

« Dans notre site, on ne parle que du parquet alors qu’on fait plein d’autres choses, 

mais comme on a déjà trop de travail, on ne veut pas s’en rajouter. On veut rester une 

petite structure, ne pas changer d’organisation, on ne veut pas plus de monde. Donc, 

nous nos usages, c’est le site, le tenir à jour avec les mails, les photos numériques. » 

( Homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 
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Enfin, notons que le Web est un outil de recherche d’emploi puisque certains recherchent 

un emploi sur le Web et n’envisagent plus par ailleurs, de prospecter autrement: 

« Je me sers peu du Web en tant que tel. Je m’en sers pour les annonces d’emploi. Je ne 

m’amuse pas à surfer pendant des heures. Quand je vais sur le Web c’est pour faire 

quelque chose de précis. (…) Internet a vraiment changé mes usages en terme de 

prospection. Mon premier job m’a mis le pied à l’étrier. C’est sur un forum spécialisé 

sur le travail que j’ai trouvé mon emploi. Je n’envisage plus de trouver du travail d’une 

autre façon. Se déplacer à l’A.N.P.E. pour voir les annonces, ça me parait 

complètement archaïque. » ( Homme, 26 ans,  rédacteur, équipé 1995 ) 

b. Les usages privés du Web 

Le Web est également utilisé pour la vie quotidienne car les Internautes y trouvent des 

informations pratiques concernant les loisirs, comme le programme télé, les horaires des 

séances de cinéma ou encore la météo : 

« J’ai aussi un usage pratique pour connaître les heures des séances de cinéma, pour 

connaître la météo. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 )  

« Je me sers aussi de Free pour connaître les programmes télé, pour avoir des articles 

de Télérama. Ce ne sont pas des services indispensables en fait. » ( homme, 26 ans, 

secrétaire de rédaction, équipé 1995 ) 

Par ailleurs, le Web est utilisé pour consommer des biens et des services pour son plaisir 

et ses loisirs. Les achats les plus cités par nos interviewés sont l’achat de livres, de billets 

d’avion et de train, généralement pour un usage privé : 

« J’ai aussi un usage commercial pour prendre des billets de train où d’avion, pour 

acheter des bouquins. J’ai aussi un usage culturel. »  ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 

1996 )  

« Comme fournisseurs de services je connais tous les sites où on peut commander ou 

acheter des billets d’avions, ou de train. Je connais Altavista ou Yahoo par exemple. » 

( femme, 27 ans, chargée d’études en économie, équipé 2000 ) 

D’autres achètent leur matériel informatique sur le net : 

« Sur le Web, mes usages varient. Tout ce que je fais sur le Web, c’est pour gagner du 

temps et de l’argent. Par exemple j’ai acheté des billets d’avion pour aller à Los 

Angeles sur Dégrifftour, j’achète aussi mes billets de train. J’achète aussi des bouquins 

parce que ça m’énerve de perdre du temps à la F.N.A.C.. D’ailleurs je ne les achète pas 
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sur le site de la FNAC parce que c’est nul. J’ai appris que Amazone.fr venait de se 

créer. Tout ça m’évite de perdre du temps, je peux rester chez moi. Je me suis même 

acheté mon ordinateur Dell sur le net. C’est top. En ce moment je prépare mon voyage 

en Chine sans avoir à passer par une agence de voyage. Je peux avoir des cartes, des 

contacts avec des mecs qui ont déjà fait le voyage. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, 

équipé 1993 ) 

« On fait aussi des achats : achat de l’ordinateur , de livres… C’est une bonne idée la 

vente par Internet. » ( Homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 

Plus marginalement, des interviewés téléchargent des logiciels, voire des MP3 :  

« Ca arrive que je télécharge des logiciels mais très rarement. Par contre je ne 

télécharge jamais de MP3, je ne me suis pas équipé pour ça et je n’ai pas le temps de 

m’y mettre. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) .  

« Je télécharge des logiciels et surtout des MP3. Je ne crains pas vraiment les virus. A 

tort, je n’ai pas pris le temps de me protéger. C’est de l’inconscience parce que j’ai une 

liaison à haut débit permanente. Mes usages les plus fréquents ce sont les mails et les 

téléchargement de MP3. » ( homme, 26 ans, secrétaire de rédaction, équipé 1995 ) 

En revanche, chat et forum ne sont jamais utilisés par les professionnels que nous avons 

interviewés: 

« Je n’utilise jamais les forums de discussion. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 )  

« Les trucs de chat je ne m’en sers jamais. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 )  

« Je fais de la consultation, je fais du téléchargement, je me mets en relation, je fais des 

prises de contact mais je n’utilise jamais les forums de discussion. » ( homme, 26 ans, 

secrétaire de rédaction, équipé 1995 ) 

« Je ne vais jamais sur des forums de discussions. Je ne fais pas de téléchargement, je 

ne télécharge pas de MP3. » ( femme, 27 ans, chargée d’études en économie, équipé 2000 ) 

3. Les avantages liés à ces usages 

Les avantages d’Internet sont double. D’une part, en terme d’accès à l’information et 

d’autre part, en terme de communication. 



 

 70 

a. Un nouvel accès à l’ information 

L’un des avantages d’Internet sur la manière de travailler est l’accès facile et rapide à un 

grand nombre d’informations. Ainsi, les ressources accessibles se multiplient, ce qui facilite la 

recherche : 

« Mais le principal apport d’Internet c’est pour la recherche, c’est devenu passionnant. 

(…) Internet ça a changé mon travail car cela permet d’avoir accès à beaucoup plus de 

ressources. Je peux trouver dans l’instant des poèmes que je n’ai pas par exemple. Cela 

permet une beaucoup plus grande productivité. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

C’est pourquoi les fournisseurs sont choisis en fonction du nombre et du type 

d’informations dont ils disposent. Par exemple, une personnes choisit Yahoo plutôt que Club-

Internet parce que ce fournisseur propose une plus large variété d’informations : 

« Pour ce qui est du fournisseur, je suis satisfaite de Club-Internet. Pour le modem, ça 

va aussi. Pour ce qui est de l’assistance ça va aussi. Par contre pour ce qui du contenu 

des services je ne sais pas du tout ce que propose Club-Internet parce que je ne me sers 

jamais des services qu’il propose. Je préfère Yahoo qui est beaucoup plus gros que 

Club-Internet pour lancer des recherches. Yahoo est international et donne accès à une 

information beaucoup plus large que Club-Internet. Yahoo me parait beaucoup plus 

clair mais c’est peut-être parce que je m’y suis habitué. »  ( Femme, 25 ans, chargée d’études 

économiques, équipée 2000 ) 

Par ailleurs, une fois que les sites sont découverts et appréciés, les usagers peuvent avoir 

accès rapidement à des informations récentes et ciblées en fonction de leur besoins, ce qui 

leur permet de gagner du temps dans la recherche : 

« Internet ça me facilite surtout le travail en terme de recherche. Je peux avoir toutes 

les informations sur une entreprise. Je peux me renseigner sur une boite. Pendant 

l’année, Internet me permet d’avoir des informations récentes, je peux compléter le 

rapport annuel des entreprises. Toute l’information est concentrée sur le site de 

l’entreprise, ça me facilite la tâche sinon, je devrais toujours consulter une quantité 

incroyable de journaux. » ( femme, 27 ans, chargée d’études en économie, équipé 2000 ) 

« Pour ce qui est des recherches c’est beaucoup plus rapide et beaucoup plus facile, 

surtout pour rechercher des informations. » ( homme, 26 ans, secrétaire de rédaction, équipé 

1995 ) 

De plus, par l’intermédiaire de la messagerie, le Web permet aux professionnels de 

recevoir les informations qui les intéressent régulièrement et directement dans sa boite aux 

lettres. Ceci est un avantage par rapport à la recherche sur l’ensemble des sites du Web, 
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puisque l’usager reçoit ses informations présélectionnées « chez lui » au lieu de devoir aller 

les chercher : 

« Avec mail to one je suis aussi sur des mailing listes qui m’intéressent. En fonction de 

thèmes que j’ai choisi je reçois des lettres de journaux, des articles des Echos, du 

journal du net ou d’autres. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

b. L’achat en ligne 

Enfin, Internet à l’avantage de proposer des services tels que la vente de livre, plus efficace 

que ce qui existait auparavant dans ce domaine. Il semblerait que mêmes des livres 

introuvables depuis des années dans les librairies, le sont sur le net. Par ailleurs, trouver des 

livres en langues étrangères est aussi un atout de l’achat en ligne par rapport à l’achat en 

librairie. Toutefois, si les usagers achètent des livres par le biais d’Internet, ils continuent 

d’apprécier l’achat en librairie et cherchent par conséquent à équilibrer leurs pratiques entre 

ces deux possibilités, afin de préserver l’existence des librairies : 

« Par contre, je commande des bouquins sur Internet, la commande en ligne, c’est 

génial ! Je trouve des bouquins introuvables sur les quais. J’ai trouvé des bouquins 

mythiques. C’est mon troisième usage. J’essaie d’alterner achat sur Internet et achat en 

librairie. Pour ne pas couler les librairies. Le site est anglais, pour l’achat de bouquins 

en anglais, c’est génial, tous mes bouquins arrivent en quelques jours et le prix est 

normal. Donc c’est efficace et je  gagne du temps, par rapport à des libraires et sur les 

quais. Et c’est très simple d’usage. C’est en allant en Scandinavie que j’ai découvert ça, 

je parlais de mes problèmes pour trouver des bouquins anglais et on me l’a conseillé. 

Les autres sites pour les bouquins en français, j’ai vu les annonces sur Libé, 

 Chapitre.com et Alapage.com. Pour moi, les bouquins sont des outils de travail, mais 

c’est aussi un plaisir de trouver des bouquins introuvables. » ( Homme, 54 ans, consultant, 

équipé 1998 ) 

c. Une nouvelle manière de conserver ses informations 

En comparaison aux autres moyens de gestion et de conservation des informations, comme 

le carnet d’adresse et de téléphone en support papier par exemple, la messagerie permet de 

« ranger » de manière claire et quasi-sûre les informations de ce type. C’est pourquoi, il est 

important pour les usagers « désordonnés » de pouvoir conserver tous les messages, ou du 

moins lui permettre de sélectionner lui-même, ce qu’ils désirent conserver ou jeter : 

« Ce qui est très important, c’est la messagerie. J’ai déjà une boite aux lettres sur 

Hotmail, ça va. Mais elle me supprime des messages quand c’est plein, or moi j’aime 
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bien conserver mes mails. Je suis assez bordélique et je perds souvent mes numéros de 

téléphone, des adresses, alors au moins sur mail c’est rangé. De temps en temps je fais 

le ménage dans ma boite, mais c’est moi qui choisit ce que j’efface. Donc j’attends de 

ma boite aux lettres qu’elle soit assez extensible pour stocker pas mal de mails. Et 

qu’elle ne se déconnecte pas toutes les deux secondes. » ( Femme, 35 ans, journaliste, non 

équipé ) 

notons ici qu’un critère de qualité est l’extensibilité de la boîte aux lettres. 

c. Une nouvelle manière de communiquer complètement adoptée 

Les avantages liés au courrier électronique sont souvent issus de la comparaison 

effectuée avec les autres moyens de communication existants comme la communication 

écrite effectuée par le biais de la Poste et la communication orale par téléphone.  

 Le contact direct avec ses clients  

Pouvoir être en contact directement avec ses clients tout en faisant des économies de temps 

et d’argent est une autre avantage conséquent de l’usage d’Internet. La demande du client, 

ainsi que ses opinions sont directement entendu par le professionnel et la rapidité de l’échange 

permet un gain de temps dans la réalisation du travail : 

« En terme de communication le fait d’avoir mon propre site, cela a tout changé. Du 

coup j’ai une visibilité à laquelle je renvoie les gens intéressés par mon travail. (…) Par 

contre pour la prospection cela n’a pas changé grand chose parce qu’un éditeur cela se 

démarche toujours par la voie traditionnelle. Ca a aussi changé mes rapports aux 

clients dans le domaine de la traduction. On peux échanger des extraits, proposer des 

choses, intégrer des corrections beaucoup plus rapidement. (…) Je peux échanger des 

textes, des infos, directement, ou même des remarques ou des réactions très pratiques. 

(…) Ils y vont directement, je n’ai pas besoin d’envoyer des extraits de mes textes sur 

papier, ce qui prend du temps et de l’argent. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

« C’est aussi important pour les petites entreprises qui peuvent ainsi se faire connaître. 

Pour ce qui est de la prospection ça a aussi changé mon travail parce qu’il existe de 

sites avec toutes sortes d’offres d’emplois, que je peux consulter régulièrement. Sinon 

ça me facilite aussi le travail. Avec mon directeur on se voie tous les quinze jours. Avec 

les mails on peut discuter ensemble régulièrement. On peux s’échanger des fichiers . Ca 

simplifie mes relations avec mes clients. Je peux envoyer mon étude par mail et c’est un 

gain de temps. » ( femme, 27 ans, chargée d’études en économie, équipé 2000 ) 
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 La rapidité des échanges 

De plus, Internet à un avantage de rapidité par rapport à la transmission de courrier par La 

Poste : 

« Donc, j’essayais de charger un rapport et ça a prit toute une nui. On me l’a envoyé 

car je devais faire une relecture des corrections éventuelles. Si on avait dû fonctionner 

avec La Poste, il aurait fallu 8 à 15 jours,  soit plus de 20 jours aller-retour et là on 

n’avait vraiment pas le temps, on était dans un délai de 8, 9 jours et miracle les 80 

pages sont sorties, en plus c’était impeccable, le texte et les schémas !  J’ai corrigé le 

rapport et je l’ai renvoyé. » ( homme, 54 ans, consultant, équipé 1994 ) 

 La liberté des horaires 

Utiliser la messagerie d’Internet permet par ailleurs de communiquer à des heures où il est 

habituellement difficile de joindre ses correspondants par téléphone, ainsi l’Internaute peut 

gérer son temps. La messagerie permet alors de laisser un message à une personne à une heure 

où elle n’est plus joignable par téléphone, et aussi, de ne pas être dérangé soi-même par des 

coups de téléphone extérieurs :  

« Les avantages du courrier électronique est que c’est un très bon outil de gestion pour 

moi, je peux traiter mon courrier très tôt le matin ou tard le soir, avant ou après ma 

journée de travail. En faisant comme ça, je ne suis plus dérangé par les coups de 

téléphone, donc je n’ai pas d’autres choses à traiter. » ( homme, 54 ans, consultant, équipé 

1994 ) 

Par ailleurs, la messagerie permet de répondre en fonction du temps dont on dispose et de 

l’ urgence : 

« Les mails je les consulte tous les jours toute la journée, comme j’ai une connexion 24 

heures sur 24 je suis tout de suite au courant si j’ai un mail et je réponds tout de suite 

ou après en fonction de l’urgence. Pour ce qui est de la communication avec mes six 

collaborateurs, on s’est mis d’accord. Tous le monde doit vérifier ses mails au moins 

toutes les trois heures. Pour annoncer des réunions ou ce genre de choses on 

communique comme ça, parce que joindre les gens au téléphone, ça peut être l’enfer. » 

( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

« D’abord je consulte mes mails 7 à 8 fois par jour. Je réponds plus ou moins 

rapidement en fonction de la nature du mail. En dehors du cadre professionnel, je me 

sers surtout des mails.  ( femme, 27 ans, chargée d’études en économie, équipé 2000 ) 
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 La liberté d’écriture 

De plus, contrairement au courrier « traditionnel » envoyé par La Poste, le courrier 

électronique revêt l’avantage d’être moins protocolaire. Les lettres prennent moins de temps 

à être rédigées et le fait qu’elles contiennent des fautes d’orthographe semble être de moindre 

importance, ce que nous avons pu remarquer lors d’une observation:   

« Pour ouvrir Outlook, je clique ici : « Envoyer/Recevoir » pour voir s’il y a du 

courrier. Dans les 2, 3 jours le courrier est géré, je regarde d’abord les urgences, les 

dates de limites. J’ai entre 15 et 25 Mails par jour mais là ce matin c’est 5, 5 c’est 

parfait ! Il écrit un mail, clique sur réponse et répond, fait une faute d’orthographe. 

L’intérêt avec le mail, c’est qu’on peut faire des fautes. » ( homme, 54 ans, consultant, équipé 

1994 ) 

 Conclusion : Un outil complètement adopté 

Certains échanges ne se fait plus que par l’intermédiaire du courrier électronique, ce qui 

prouve une certaine appropriation de l’outil par les usagers et aussi, une intégration de cette 

pratique parmi les différentes pratiques de communication :  

« Pour ce qui est de la communication l’email ça a changé pas mal de choses. Il y a des 

choses que l’on arrive à dire uniquement par email. Par contre ça m’est arrivé de ne 

pas me faire comprendre par mail, de la même façon que ça m’est arrivé de ne pas 

comprendre les autres. » ( homme, 26 ans, secrétaire de rédaction, équipé 1995 ) 

Les usagers ont donc changé leurs habitudes en terme de travail et de communication et 

les habitudes à peine révolues semblent déjà datées de « la préhistoire » :  

« Dans mes rapports avec mes clients pour moi utiliser des disquettes ça serait de la 

préhistoire. Maintenant j’envoie tous mes textes par mail. » ( Homme, 26 ans, secrétaire de 

rédaction, équipé 1995 ) 

« Avant, par exemple lorsque je travaillais à Beaubourg, il fallait apporter les 

disquettes, venir les rechercher. Aujourd’hui, on télécharge. Ca serait complètement 

aberrent de faire autrement. Dans l’édition si un texte est attendu on peut le 

télécharger. Par contre si le texte n’a pas été commandé et que l’on prospecte les 

maisons d’édition alors on l’envoie par la poste. D’ailleurs les sites d’éditeurs précisent 

bien qu’il ne faut pas envoyer les textes par email, j’imagine que c’est pour éviter les 

frais d’impression et de reliure. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

Il est intéressant de constater que les références au passé en terme de communication et 

d’échanges d’informations sont ici les disquettes. 
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4. Les problèmes rencontrés et les stratégies palliatives mises en œuvre 

En contre-partie de ces nombreux apports, les usagers rencontrent certaines difficultés dans 

leur utilisation d’Internet. Par ailleurs, notons que si les avantages sont d’ordre général et se 

manifestent en terme d’habitude, les inconvénients sont plutôt ponctuels.  

Les usagers rencontrent trois types d’inconvénients au cours de leurs usages d’Internet : les 

pannes dues aux défaillances du matériel, les difficultés de connexions, les virus et les 

problèmes de lenteur. Nous verrons que pour chacun des problèmes, les usagers mettent en 

place des stratégies en fonction de leur moyens et de leur ressources.  

a. La technique 

Les pannes appelées « plantages » lorsqu’elles concernent des défaillances techniques du 

matériel informatique, font parties des inconvénients que rencontrent les usagers. Elles 

concernent tant le hard que le soft. 

 Les pannes et les problèmes de connexion : les incertitudes sur l’origine technique 

du problème 

Les pannes peuvent être dues aux défaillances techniques du matériel informatique et se 

manifestent par des arrêts ponctuels de fonctionnement de l’ordinateur ce qui peut engendrer 

des pertes d’informations ou comme dans le cas de ce professionnel, des problèmes de 

manipulation de la souris : 

« L’autre problème, c’est le plantage des ordinateurs, avec le problème qu’il entraîne 

de perte d’informations ou de travail, si on n’a pas sauvegardé. Et j’ai aussi mon 

problème de souris qui devient folle et que je ne peux pas commander. Quand je veux 

classer mes emails, elle part toute seule. » ( Homme, 54 ans, consultant, équipé 1994 )  

Les pannes peuvent aussi être dues à la mauvaise configuration d’une nouvelle installation, 

mais dans le cas des novices, il est souvent difficile d’identifier l’origine de la panne, si 

deux évènements sont proches dans le temps, les usagers vont créer un lien de causalité dont 

ils sont plus ou moins sûrs :  

« Avant  le bug de l’an 2000, on a mis un nouvel anti-virus et Virus Scan et depuis le 

jour où on a fait l’anti-bug on a tous des problèmes. Problèmes de connexion 

électronique, moi j’ai eu une souris folle, et il plante aussi régulièrement. On ne sait 

pas si c’est vraiment ça, mais ça date de cette époque. » ( Homme, 54 ans, consultant, équipé 

1994 )  

Les autres défaillances techniques citées par les usagers professionnels sont liées à 

l’instabilité de la connexion : 
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 « Il y a des trucs qu’on ne peut pas gérer, qu’on ne peut pas prévoir. Le flux est là à un 

moment donné mais la ligne peut couper. Pour notre projet on a besoin d’une liaison 

ultra stable, c’est pour ça qu’on pense à une liaison par satellite. Il y a trop de choses 

incertaines, le réseau c’est du flou artistique. Le réseau a 50 000 raisons de se planter 

toutes les deux minutes. Il y a 20 millions d’endroits différents, de nœuds par lesquels 

passe l’information. C’est pour ça que le but pour supprimer l’incertitude c’est de 

maîtriser la connexion de bout en bout. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

« La panne que j’ai remarquée ici, c’est la panne du branchement Outlook, on ne sait 

pas si c’est lié à notre informatique, ou à France Télécom ou à un problème de trop 

forte connexion à certains moments. » ( Homme, 54 ans, consultant, équipé 1994 ) 

 Les manières de remédier aux pannes  

Les aides techniques 

Les aides techniques auxquelles les usagers font appel en cas de pannes sont fonction de 

leurs compétences. En effet, si les experts se « débrouillent » seuls et savent identifier les 

pannes, les profanes nécessitent un service de maintenance :   

« A partir de demain, un mec va venir faire la maintenance, le temps de rebondissement 

avec la personne qui venait jusqu’à maintenant est trop long. » ( Homme, 54 ans, consultant, 

équipé 1994 ) 

« Pour ce qui est de l’assistance je ne m’en sers jamais je me débrouille toujours tout 

seul sauf pour la hot line qui est essentielle pour savoir si c’est la connexion qui 

déconne ou non. »  ( Homme, 26 ans, secrétaire de rédaction, équipé 1995 ) 

En revanche, les experts et les habitués font appel à  la hot line lorsqu’ils rencontrent 

des problèmes de connexion : 

« Par contre je compte sur la hot line quand j’ai des problèmes de connexion parce que 

je n’ai pas d’autres moyens de résoudre le problème. Pour l’instant tout va bien mais je 

suis vigilant. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

 « Quand ça plante je les appelle pour vérifier que c’est bien eux et pas moi, parce 

qu’avec la configuration des ordinateurs aujourd’hui on ne sait jamais. J’appelle 

toujours la hot line. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

Renouveler son matériel 
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Par ailleurs, quand les pannes deviennent courantes et que la personne la plus qualifiée 

de son réseau estime qu’elles sont dues au matériel défectueux (vieux, marque « nulle »), 

le professionnel choisi alors de renouveler son matériel informatique : 

« Alors là, on nous a dit que la marque Compaq était nulle et qu’il fallait prendre autre 

chose. Donc, on a pensé acheter deux ordinateurs et j’ai discuté avec mon expert 

comptable et il m’a conseiller d’acheter par DELL et un collègue avait pris DELL aussi 

car il disait que c’était performant pour utiliser des logiciels et que le PC c’était mieux 

pour bidouiller. » ( Homme, 54 ans, consultant, équipé 1994 ) 

b. Les virus 

 Contracter des virus 

La peur des virus est essentiellement liée à l’usage de la messagerie puisqu’ils se trouvent 

dans les fichiers attachés aux messages: 

« Par contre j’ai très peur des virus, et c’est parce que j’ai déjà eu le virus Tchernobyl. 

J’ai un anti-virus que je n’arrive pas à réactualiser, c’est un peu compliqué. Ca 

conditionne mes pratiques dans le sens où je limite pas mal mon usage sur Internet. Je 

télécharge très peu de logiciels. Je n’ouvre pas la messagerie quand j’ai des doutes sur 

les pièces jointes, attachées. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

« Le courrier électronique et le texte attaché c’est lui qui m’a fait passer de Mac à PC 

pour la meilleure compatibilité. J’ai découvert du reste, que les virus arrivaient avec les 

fichiers attachés. » ( homme, 54 ans, consultant, équipé 1994 ) 

 Se protéger des virus 

Pour éviter de contracter des virus, une attention particulière est donnée au moment de 

l’ouverture des fichiers comme vérifier l’identité de l’expéditeur et le contenu du fichier : 

Je télécharge beaucoup de logiciels comme le MP3. Je crains assez les virus. Je fais 

gaffe quand je reçois des fichiers, je vérifie le nom de l’expéditeur et le contenu de 

messages avant de les ouvrir. Si c’est une image tout simplement, il n’y a pas de 

problème, par contre je fais attention aux fichiers bizarres. Mais la peur des virus 

n’influence pas mes pratiques. ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

Certains installent un anti-virus :  

J’ai un anti-virus. Mais la seule personne avec qui j’échange des fichiers régulièrement 

c’est mon patron. Je n’ai pas non plus 36 000 correspondants, donc on ne peut pas dire 
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que la peur des virus influence mon comportement. ( Femme, 25 ans, chargée d’études 

économiques, équipée 2000 ) 

Avec Virus Scan, c’est plutôt efficace. C’est facile à manier, j’ai même mon procédé sur 

un post-it ici (sur un panneau d’affichage prés du bureau) , et je le regarde si je ne me 

souviens plus de la procédure. ( Homme, 54 ans, consultant, équipé 1998 ) 

D’autres, les experts, ne s’encombrent pas d’anti-virus pour éviter de ralentir la capacité de 

leur matériel et choisissent un mode de protection infaillible mais qui n’est pas à la portée de 

tous les usagers, à savoir installer un deuxième disque dur pour être sûre de protéger les 

données des éventuels virus : 

Aussi je télécharge des logiciels dans tous les sens. Par contre je ne télécharge jamais 

de MP3. Les virus ça ne m’inquiète pas du tout, je n’ai même pas de logiciel anti-virus. 

Sur ma machine j’ai deux disques dur, un pour conserver les données, un autre pour 

conserver les applications. Au pire je sais qu’en cas de virus ce sont les applications 

qui vont sauter je sais que ça me ferait chier de réinstaller toutes les applications mais 

avec les anti-virus on perd de l’énergie et du temps. A chaque action ça vérifie tout, 

c’est vraiment tuant. Ca fait perdre au moins 30 % de la rapidité de l’ordinateur.  

( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

d. Le temps  

Si le gain de temps est l’avantage principal d’Internet d’après les interviewés, le manque 

de rapidité est par opposition l’un des inconvénients principaux. Ainsi, nous pouvons 

remarquer que la rapidité de fonctionnement est un critère fondamental de qualité de service 

Internet.  

 La perte de temps 

La perte de temps est un autre inconvénient de l’utilisation d’Internet, elle peut être due 

d’une part au manque de compétences de l’utilisateur, et d’autre part, aux aléas techniques 

de la connexion Internet. 

La perte de temps due au manque de compétence 

« Ca ne m’intéresse pas les sites. J’ai jamais cherché sur des bornes de données. C’est 

à l’encontre de ma manière de chercher de l’information.  Moi j’utilise un principe de 

recherche aléatoire. Plus on cherche moins on est créatif. Pour moi, je commence 

d’abord ma recherche et après je lis de bouquins, je regarde les titres et le sommaire, 

pour rester plus créatif. J’économise du temps en faisant comme ça. Pour moi, Internet, 

c’est exhaustif, alors ça me bouffe 10 fois plus de temps. Je laisse venir les opportunités 



 

 79 

sur le sujet, lors de rencontres, de dîners, de lecture… » ( homme, 54 ans, consultant, équipé 

1994 )  

« Un autre événement important, c’est le passage sur Windows et là le PC est devenu 

quasiment plus convivial que le Mac alors qu’avec les PC avant il fallait réfléchir,  le 

Mac était plus convivial. Avec Mac je n’avais jamais de problème, mais avec le PC à 

chaque fois que je passais de Word à Outlook, l’ordinateur plantait. Aussi, j’ai un 

problème de souris, au bout d’un moment elle devient folle. Parfois il me faut plus de 30 

secondes pour faire glisser mon document au bon endroit… avec Mac je n’ai jamais eu 

de problème de souris ou quoi que ce soit. »  ( homme, 54 ans, consultant, équipé 1994 ) 

La perte de temps due à la lenteur de fonctionnement d’Internet  

« Je ne rencontre pas beaucoup de problèmes dans mon usage d’Internet, mais des fois, 

je rencontre des limites de rapidité. Je regrette de ne pas avoir de connexion continue 

qui serait plus rapide et plus facile. »  ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

« Les seuls problèmes que je rencontre dans l’utilisation d’Internet c’est la lenteur. » 

( homme, 26 ans, secrétaire de rédaction, équipé 1995 ) 

« Le problème d’Internet est tout de suite d’être trop lent, c’est la lenteur car ça passe 

par les tuyaux de téléphone et à la campagne, on n’a pas le choix. Ce n’est pas difficile 

de se connecter mais c’est après, ça n’avance pas. Apparemment tout le monde cherche 

à améliorer la qualité. C’est en fait le support qui rame, mais ça va changer tout ça, ça 

va vite s’améliorer. » ( homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 

 Palier au manque de rapidité 

Certaines personnes se sentent dépourvues, lorsqu’il rencontre un problème de connexion : 

« Quand ça arrive, je prends mon mal en patience. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 

1996 ) 

Augmenter la rapidité grâce à des logiciels 

« J’essaie d’augmenter la rapidité par des logiciels. Par exemple avec le logiciel anti-

pub les pages s’affichent plus vite. Ce sont des limites qui ne me gênent pas plus que ça 

parce que je ne fais pas de mon ordinateur un usage multimédia qui est par contre 

beaucoup plus long. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

Augmenter la capacité de l’ordinateur en ajoutant de la mémoire vive 
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« Quand j’ai un problème j’éteins l’ordinateur. Je vais bientôt acheter de la mémoire 

vive pour augmenter la rapidité de l’ordinateur. » ( homme, 26 ans, secrétaire de rédaction, 

équipé 1995 ) 

Eviter les services d’aide et de présentation des serveurs 

« Maintenant je sais plus ce que je veux comme qualité. Ce qui m’énerve avec Infonie 

comme avec Aol d’ailleurs c’est quand il te colle leur interface, leur fenêtre. Quand ils 

t’imposent leur service directement ça c’est super pénible. Tu es obligé de dépasser leur 

truc pour enfin accéder au Web. C’est tout ça qui fait que la connexion est moins 

rapide. Ca encombre les processeurs tout ce bordel. C’est pour ça que je n’installe plus 

rien maintenant. Je n’ai même pas installé Club-Internet. Je fais toute la configuration 

à la main avec le minimum nécessaire pour me connecter. Sinon ça m’énerve. » 

( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

Se maintenir informé 

Afin de toujours optimiser son matériel et sa connexion en terme de fiabilité, de puissance 

et de prix, les usagers restent informés sur les évolutions et les améliorations qui existent bien 

qu’ils soient déjà équipés : 

« On s’informe régulièrement sur ce qui sort. On est assez informé car on fait de la 

photo numérique pour présenter notre travail sur le site et du coup on cherche à 

améliorer la qualité des photos, donc on se tient au courant de ce qui sort. On s’informe 

sur des revues. » ( Homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 

« En terme de connexion, je sais qu’il y a de meilleures offres. Je changerai peut-être 

mais j’attends de voir comment les prix vont évoluer. Je sais qu’au mois de janvier, il 

va y avoir un déblocage de la boucle centrale. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

Par ailleurs, une autre manière de palier aux problèmes et aux défauts est utilisée par les 

usagers : le changement. En effet, les usagers ne restent pas longtemps fidèles à un type de 

matériel informatique, une marque, un serveur etc., et sont favorables au changement dans 

l’objectif de mieux répondre à leurs exigences.   

C. LES EVOLUTIONS D’EQUIPEMENT 

L’analyse des évolutions de l’équipement informatique et Internet des professionnels 

révèle ce qui est considéré comme des améliorations en terme d’équipement par les 

usagers et par là même permet de repérer les nouveaux critères de choix et de qualité. 
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Nous avons repéré trois motivations engendrant la décision d’achat de nouveau 

matériel, d’abonnement à un nouveau serveur, ou de changement de forfait : la capacité de 

l’ordinateur, liée au critère de rapidité, et la qualité de la connexion et du serveur liée au 

prix et à la fiabilité. 

1. Renouveler pour plus de rapidité 

Les capacités techniques s’améliorant avec le temps, les usagers changent fréquemment de 

matériel pour accéder à une meilleure performance. Dés lors, nous pouvons constater 

qu’acquérir un matériel plus efficace en terme de rapidité est l’une des raisons de 

renouvellement de matériel : 

 « Mais  depuis, on a déjà changé deux ou trois fois pour la performance. On a changé 

régulièrement parce que ça ne devient plus très efficace. On change tous les deux ans. 

Et on est content au début, et au bout de 15 jours on trouve de nouveau que c’est très 

très long. Donc on change pour essayer d’augmenter le niveau d’efficacité au niveau de 

la rapidité. Le fait que ce soit long est insupportable ! » ( homme, 52 ans, artisan menuisier, 

équipé 1997 ) 

« Depuis l’équipement initial j’ai changé d’ordinateur. Aujourd’hui j’ai un portable 

que j’ai acheté 7 000 F, que j’ai acheté en prévision d’aller sur Internet et vite. C’était 

un besoin de plus en plus fort. Au début comme fournisseur, j’avais Worldnet, ensuite 

j’ai eu Free, ensuite j’ai eu Wanadoo. Je n’ai jamais eu recours à des prestataires pour 

des services connexes. » ( homme, 26 ans, secrétaire de rédaction, équipé 1995 ) 

« Depuis ma première installation les choses ont beaucoup changé. La capacité du 

modem, celle de la R.A.M. et celle du processeur ont beaucoup évolué. (…) En fait je 

me suis ré équipé il y a peu de temps. Pour ce qui est de la contrainte du budget j’ai pas 

mal réfléchi par rapport à mes besoins. J’essaie d’appliquer les capacités du matériel à 

l’usage que j’en fait. C’est pour ça que j’ai pris un processeur Celeron, je n’utilise pas 

de jeux et la trois D je m’en fous. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

Si la raison originelle d’un ré équipement n’est pas d’augmenter la capacité de son matériel 

informatique mais la nécessité (en cas de vol), le choix final se fait toit de même en fonction 

de ce critère : 

« Mais suite à une infraction on a du racheter le matériel. Avant j’avais une puissance 

de 32 je ne sais pas quoi de mémoire, là j’ai soixante et quelque. La R.A.M. avant sur 

l’autre ordinateur c’était 2 giga, là j’ai 13 giga. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 
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Ainsi, en terme d’évolution de l’équipement, les professionnels connectés augmentent les 

capacités du modem, de la mémoire vive et du processeur. 

2. Renouveler son équipement pour plus de fiabilité 

Par ailleurs, les professionnels équipés changent de fournisseur d’accès pour améliorer la 

fiabilité de leur connexion : 

« Depuis l’équipement initial, les choses ont pas mal évolué, j’ai eu trois ordinateurs. 

J’ai changé d’ordinateur tous les deux ans et demi à peu prêt. Au début j’étais sur 

Infonie, après je suis allé sur Club-Internet, maintenant je suis sur Wanadoo parce que 

je veux l’A.D.S.L.. Et ce sont les seuls à fournir l’A.D.S.L. et donc avec une bande 

passante meilleure parce que c’est France Télécom. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, 

équipé 1993 ) 

Le passage de Mac à PC peut être un moyen d’augmenter la fiabilité, du moins en terme de 

transmission de fichiers attachés : 

« Mais là, on était bien entre Mac et petit à petit, je me suis rendu compte que quand 

j’envoyais un texte attaché à un PC, il ne pouvait pas le lire. Les Mac avaient une 

application qui permettait de lire les textes attachés qui venaient des PC, mais on avait 

du mal à faire le contraire, c’est peut-être moins difficile aujourd'hui. Il n’y avait pas 

encore le format RTF qui permet que 9/10
ème

 des gens peuvent tout lire. » ( homme, 54 

ans, consultant, équipé 1994 ) 

3. Renouveler pour moins dépenser 

De plus, les usagers changent de fournisseurs d’accès afin de faire des économies 

d’argent. L’objectif étant d’obtenir la qualité attendue à un prix minimum : 

« A l’époque on ne savait pas où s’adresser pour un serveur, on ne savait même pas ce 

que c’était un serveur. On était 4 ou 5 et tout le monde avait son ordinateur et son 

adresse email. Avec Francenet, on payait un forfait de 300frs c’était un peu cher mais 

ça marchait très bien, ils ont un réseau international qui permettait d’envoyer des 

messages partout et d’un seul coup. Francenet, c’était vraiment un bon serveur, 

seulement un peu cher. Il y a deux ans, on voulait avoir un nombre d’adresses suffisant, 

un accès à Internet gratuit et un site Web , pas seulement une page Web mais un vrai 

site. Pour tout ça, on a choisi Magic on line parce que c’était beaucoup moins cher que 

Francenet. La gérante et une autre personne qui s’y connaissent en informatique, celle 

qui s’occupait de la maintenance, ont fait l’arbitrage entre coût et maintenance lié au 

marché et un coût bricolage. » ( homme, 54 ans, consultant, équipé 1994 )  
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Ainsi, des « calculs » sont faits, afin d’augmenter la rentabilité ce qui correspond à 

améliorer le rapport coûts/durée de connexion : 

« J’ai aussi changé de fournisseurs d’accès Internet, je suis passé de Aol à Club-

Internet, à Fnacnet à World-on-line à Free. En ce moment j’ai un forfait plus plein de 

fournisseurs d’accès gratuit. J’ai changé les conditions commerciales plusieurs fois. 

J’ai commencé par un forfait deux heures à 49 francs plus les communications locales, 

ensuite je suis allée chez Club-Internet. J’ai pris un forfait à 95 francs, 20 heures plus 

les communication locales. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

« Avant j’avais des forfaits qui fonctionnaient avec des tranches d’heures sur Club-

Internet, maintenant j’ai une connexion 24 heures sur 24. » ( Homme, 27 ans, ingénieur 

réseau, équipé 1993 ) 

4. Conserver son adresse électronique  

En revanche, nous pouvons remarquer que si l’usager change de matériel et de connexion, 

il tient tout de même à maintenir une continuité : celle de son adresse électronique. Par 

conséquent, si l’ensemble de l’équipement évolue, l’adresse électronique est gardée le plus 

longtemps possible pour éviter les désagréments associés aux changements d’adresse comme 

les pertes de contacts ou de temps, temps nécessaire pour prévenir l’ensemble de ses 

contacts : 

« Je reste avec Wanadoo pour assurer une certaine régularité. (…) Ce que je veux c’est 

un seul type d’image, c’est pourquoi je suis resté sur Wanadoo. Il faut que ça reste 

pratique. Changer de fournisseurs d’accès, ça peut me distraire ce genre de choses. » 

( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

« En fait je m’en fou des services offerts par Wanadoo. Je m’en sers un minimum. Pour 

ne pas changer d’adresse email, je me sers toujours de Free.(…) Mon fournisseur c’est 

Wanadoo mais mon adresse c’est Free parce que changer tout le temps d’adresse c’est 

chiant. Wanadoo me donne juste l’accès à Internet, j’ai gardé mon ancienne adresse. » 

( Homme, 26 ans,  rédacteur, équipé 1995 ) 

« Mon équipement n’a pas vraiment évolué. Je n’ai pas changé de fournisseurs, mais là 

je sais qu’il faut que je regarde. Mais comme c’est pas cher ça va. Je sais qu’il y a une 

meilleur offre mais là ça va je ne change pas parce que ça m’embête de changer 

d’email en fait. » ( Femme, 25 ans, chargée d’études économiques, équipée 2000 ) 
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 Conclusion : des évolutions récurrentes 

Nous pouvons constater une évolution « type » du choix des fournisseurs d’accès parmi 

les professionnels interviewés qui passent de divers types de fournisseurs d’accès comme 

Infonie, AOL, Club-Internet, Magic On Line, à Wanadoo pour l’ADSL. On passe de 

fournisseurs avec connexion téléphonique à des fournisseurs permettant le haut débit.  

Par ailleurs, nous pouvons remarquer une évolution en terme de consommation horaire 

étant donné que les usagers passent de forfaits par tranches horaires à une connexion 

permanente.  
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IV. LES CRITERES DE QUALITE MIS EN ŒUVRE PAR L’INDIVIDU DANS 

SON CHOIX D’INTERNET 

A. LES CRITERES DE QUALITES D’UNE CONNEXION ET D’UN SERVEUR 

Les critères qualifiant la qualité d’une connexion sont la rapidité, la simplicité d’usage, le 

prix, la fiabilité, l’accès mondial, la sécurité et la réputation.  

1. La rapidité : « un délai interminable, c’est insupportable »  

Comme nous l’avons vu lors de l’analyse des avantages et des inconvénients de l’usage 

d’Internet, la rapidité versus la lenteur, est un critère de qualité primordial d’Internet. 

L’objectif est toujours d’optimiser la vitesse de connexion et de navigation : 

« Pour moi la qualité sur Internet c’est surtout une question de rapidité. Il faut 

absolument un accès rapide. Si pour afficher des pages ça prend un délai interminable 

c’est insupportable. Il faut que les réseaux et les serveurs soient facilement 

accessibles. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

« Le niveau de qualité que j’attends c’est surtout par rapport à la rapidité. Il faut que 

les réseaux soient de très bonne qualité. Il faut des serveurs plus puissants, mais ça, ça 

va s’améliorer. C’est comme pour les téléphones portables maintenant on ne se pose 

même plus la question du réseau. Pour moi c’est surtout le réseau qui est incertain en 

terme de qualité. En terme de niveau de qualité, j’avais une exigence, c’était celle de ne 

pas attendre trois plombes que les informations s’affichent. Ce que je voulais c’était ne 

pas perdre de temps. » ( Femme, 25 ans, chargée d’études économiques, équipée 2000 ) 

Par conséquent, les professionnels aimeraient dans l’absolu, la connexion et le serveur 

permettant la plus grande rapidité : 

« Si je n’avais aucune contrainte, je prendrais un matériel beaucoup plus rapide et je 

choisirait une connexion illimitée, qui permettrait d’être connecté plus rapidement 24 

heures sur 24. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

« Ma décision n’est pas encore prise pour l’équipement Internet. J’attends de savoir si 

ma machine peut tourner assez vite. Internet je m’en servirai beaucoup pour le mail et 

pour surfer, donc je ne veux pas attendre des heures. Si ça va, alors j’installerais. Une 

bonne qualité, c’est une connexion qui marche, qui va vite et qui ne plante pas. Voir la 

qualité de la connexion avant de l’acheter, je ne pourrais pas le savoir a priori. C’est 



 

 86 

mon copain qui me dira. J’imagine qu’il y a des garanties minimum aussi... Je ne sais 

pas. » ( Femme, 35 ans, journaliste, non équipée ) 

Parmi tous les critères de qualité, la rapidité est le plus important pour les professionnels. 

Le rapport qualité / prix, est par là même souvent synonyme du rapport de performance / 

prix. Ainsi, les professionnels non-équipés envisagent dans un premier temps de repérer le 

matériel et le serveur permettant de répondre à cette exigence puis, dans un deuxième temps, 

ils prendront en compte le prix : 

« Le niveau de qualité que l’on attend n’est pas très exigeant. On sait qu’on va pas faire 

un travail intensif avec ça. On a juste besoin que ce soit relativement rapide et 

relativement performant. Pour le reste on verra, on fera le choix en fonction des prix. » 

( Homme, 58 ans, avocat, non équipé ) 

Les interviewés évoquent le sentiment d’ennui et d’impatience ressenti face à une 

connexion ou une navigation trop lente : 

« Mais on devient super exigeant. Si un site ne s’ouvre pas en 5 secondes, tu l’oublies. 

C’est terrible, mais on n’est absolument plus patient. Mon « beau-père » est viticulteur 

et dit toujours que quoiqu’il arrive, il faut toujours une année pour faire une feuillette 

de vin. C’est pour nous apprendre la patience. C’est vrai qu’il y a un truc qui n’est plus 

naturel dans notre rapport à la technique, c’est qu’on ne peut plus attendre. Ma copine 

devient folle si elle ne peut pas me joindre sur mon portable, et moi j’éteins l’ordinateur 

si ça ne s’ouvre pas en 5 secondes. Je ne sais pas si c’est propre aux jeunes, 

l’impatience, mais tout nous pousse à ça. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non équipé ) 

« On l’a eu en 97 mais moi je n’ai jamais appris, je ne manipule pas, pianoter sur 

l’ordinateur, ce n’est pas mon truc. C’est ma femme qui s’en occupe. Je ne le fait pas 

parce que ça va à deux à l’heure et je ne me sens pas de rester planter là, devant 

l’ordinateur, ça m’emmerde. Moi je l’utiliserais si ça marchait tout de suite. Mais on va 

y arriver, Internet n’est qu’à ses premiers balbutiements. On voit à chaque fois qu’on 

change, on voit les amélioration, mais c’est jamais assez. » ( Homme, 52 ans, artisan 

menuisier, équipé 1997 ) 

C’est pourquoi une partie des professionnels se tourne vers les fournisseurs offrant un haut 

débit comme Noos ou Wanadoo ADSL : 

« Le premier critère de choix pour le fournisseur, c’est qu’il nous faut du haut débit. A 

partir de là, c’est soit Wanadoo ADSL, soit Noos. Je crois que cybercâble ça n’existe 

plus. Le haut débit, c’est ce qui donne tout le confort d’utilisation à Internet, c’est ce 

qui fait tout son intérêt, c’est l’immédiateté. Puis pour le taf, ça permet d’être connecté 
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24h/24 7j/7, sans que tu te poses la question du coût. Tu sais que tu payes tant par mois, 

c’est clair, tu l’acceptes haut débit, puis tu ne t’en occupes plus. Noos ou Club-Internet, 

en terme de service, c’est la même chose, la seule différence c’est haut débit, et c’est la 

seule chose intéressante dans le service Internet. C’est le seul fait de pouvoir 

naviguer. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non équipé ) 

« » (ISD…) 

2. Le prix : plutôt un prix minimum qu’une connexion gratuite 

Le prix de la connexion est aussi un paramètre rentrant en ligne de compte dans le choix de 

l’équipement d’Internet. Le critère prix n’est pas un critère absolu mais il prend son sens 

lorsqu’il est mis en rapport avec le temps de connexion permis par l’abonnement, c’est ce 

qu’un interviewé appel « le rapport quantité/ prix » : 

« Pour la connexion on ne sait pas encore. Il y a France Telecom, mais il y en a 

d’autres, Hachette, Club-Internet, d’autres encore… Pour ça, le critère sera vraiment le 

coût, je prendrai le meilleur rapport qualité / prix, en l’occurrence, le meilleur rapport 

quantité / prix. »  ( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ) 

C’est d’ailleurs, pour ce rapport quantité/ prix que les Internautes choisissent une 

connexion illimitée, et une non tarification des données sortantes, ce qui est le cas de 

Wanadoo : 

« A partir de là, la différence entre Wanadoo et Noos, c’est que Wanadoo est une 

connexion illimitée, aussi bien en données rentrantes que sortantes. Avec Noos, tu es 

limité en données upload. A partir d’un certain seuil de MO sortis, tu payes 1F tous les 

3 MO, ce qui peut finir par être conséquent pour nous puisque on travaille avec des 

gros fichiers. En l’occurrence, Wanadoo ADSL, c’est plus cher que Noos à 

l’abonnement, parce que c’est 5000F annuel, et Noos 300F par mois, mais au final on 

sera sûrement gagnant au niveau des données sortantes. On choisit donc Wanadoo pour 

le câble et pour le prix. Noos, quand je me suis équipé chez moi, je savais que les 

données sortantes pouvaient être payantes, mais à partir de 250 mo. C’est énorme pour 

un usage privé, je sais que je ne les dépasserai pas. Mais en professionnel, on ne sait 

jamais, surtout avec l’envoie de gros fichiers, puis il ne faut pas se sentir limité dans le 

coût, ou la perspective du coût. Il y a suffisamment de paramètres contraignants dans 

un travail pour ne pas en plus rajouter l’outil ou le coût comme contrainte. Donc 

Wanadoo c’est pour la connexion illimitée à forfait unique et sans surprise : 5000F par 

an, une fois qu’on sait ça et qu’on accepte, c’est parti. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non 

équipé ) 
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Ainsi, l’insatisfaction d’un serveur peut être due aux coûts jugés trop élevés et à 

l’impossibilité de s’adapter aux diverses fluctuations de prix : 

« Aujourd’hui je ne suis pas vraiment satisfait des fournisseurs d’accès, je trouve ça 

trop cher. Mais en même temps ça bouge tellement, tous les deux mois ça change. Et 

changer tous les deux mois c’est compliqué. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

Si le prix minimum est recherché, la gratuité en revanche n’inspire pas confiance. Par 

conséquent, nous pouvons dire que la qualité à un prix, et les professionnels sont prêts à payer 

pour répondre à leurs exigences en terme de qualité. Ils préfèrent par exemple payer plus cher 

pour ne pas avoir de publicité et une connexion plus stable : 

« Maintenant, je sais qu’il y a des fournisseurs d’accès pas chers, ou gratuit. Mais ça 

me paraît être de la publicité mensongère ! Le gros problème dans les trucs pas chers, 

c’est la pub. Aol a lancé une grande campagne à 99f par mois pour une connexion 

illimitée. Mais je sais qu’il y aura plein de pubs sur l’écran, et moi ça me prend la tête. 

C’est comme la boite aux lettres Hotmail, le matin, c’est chiant. Ca m’agresse un peu la 

pub. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

La gratuité inspire en tout cas le doute : 

« Par contre, entre les gratuits et les payants, je ne sais pas. Je me dis que les gratuits ? 

ils récupèrent forcément l’argent quelque part. Mais a priori ça ne doit pas faire de 

différence au niveau qualité. » ( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ) 

La confiance peut être issue de la réputation d’un serveur. France Télécom avec 

Wanadoo semble bénéficier d’une bonne réputation et fait partie des fournisseurs d’accès les 

plus connus : 

« Les fournisseurs d’accès que je connais c’est Wanadoo, Aol, Netclick. » ( Homme, 55 

ans, comptable, non équipé ) 

« Donc les arbitrages, c’est d’abord qu’entre Wanadoo et Noos, la directrice a cité 

spontanément Wanadoo, parce qu’elle n’y connaît pas grand chose, et que ça, a priori 

elle a confiance. (…) Puis mes patrons ne s’y connaissent pas beaucoup non plus, et 

l’air de rien France Telecom ça reste une référence, en tout cas une sécurité. Ils ont 

confiance. C’est parmi les premiers fournisseurs que la directrice m’a cités. Sa 

demande, c’était : « il faut que u nous abonnes à Internet, on veut l’accès au Web, le 

mail, tu prends ce que tu veux, Wanadoo, Club-Internet... ». Donc, c’est Wanadoo.  » 

( Homme, 30 ans, régisseur, non équipé ) 
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Le choix de Wanadoo peut aussi s’expliquer par une certaine paresse. De même qu’une 

partie des abonnées de France Telecom ne changent pas leur abonnement téléphonique pour 

moins cher, parce que le changement à un coût, les individus optent d’emblée pour Wanadoo 

comme une garantie de sécurité, même s’il peut exister des solutions plus optimales : 

« Dans ces cas là, quand tu n’as pas le temps ou l’envie de fouiller pour le meilleur prix 

ou le truc imbattable, si ton critère c’est le temps, tu vas là où tu connais, quitte à payer 

un peu plus. C’est même pas tant de la confiance que de la paresse. Il y a de la 

confiance, forcément, jusqu’à présent, à part sur les tarifs, France Telecom ne nous a 

jamais fait de grande catastrophe. Mais c’est comme pour le téléphone, c’est une 

évidence qu’il faut s’abonner au 2 ou au 9, sauf qu’on prend pas le temps de le faire. 

Donc tu payes. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non équipé ) 

3. La simplicité d’usage 

La simplicité d’usage est un critère important pour les profanes, et ce qu’ils soient équipés 

ou non équipés. Il s’agit donc soit d’un critère défini par les usages pour les premiers, qui 

correspond à une prise d’habitude rendant un serveur ou un portail plus facile d’utilisation 

qu’un autre : 

« Je me sentais mieux avec Aol. Je trouvais ça beaucoup plus sympa et accessible. Je 

trouvais ça beaucoup moins compliqué. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 )  

« Comme moteur de recherche je me sers de Yahoo. Je m’en suis toujours servi, c’est le 

moteur dont j’ai l’habitude. C’est le moteur que je trouve le plus clair. » ( Femme, 25 ans, 

chargée d’études économiques, équipée 2000 ) 

Soit d’une appréhension d’usage pour les derniers : 

« La connexion, il me faut la plus simple possible, une prise, un switch et ça y est. » 

( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ) 

« Pour nous le signe de qualité c’est juste avoir accès assez facilement aux informations 

dont on a besoin. Ce qui est incertain pour nous c’est de tourner en rond longtemps 

pour avoir une information. » ( Homme, 58 ans, avocat, non équipé ) 

Quoi qu’il en soit le besoin de simplicité est lié à un manque de compétences 
6
:  

                                                 
6
 Dés lors, il semblerait pertinent de proposer une aide pour que les profanes puissent effectuer leurs premières 

recherche sur le net sans difficultés, tout en ne l’imposant pas, étant donné qu’en plus de n’être pas utile à tous 

les utilisateurs, elle ralentirait le débit et encombrerait l’écran, ce qui est désapprouvé par les Internautes 

qualifiés. Il semblerait intéressant de mettre en place ce type de service tout en prenant en compte les exigences 

opposées des profanes et des habitués et des experts. 
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« Je trouve qu’Altavista c’est un portail très efficace. Mais par contre j’ai un problème 

pour commencer la recherche. Comment commencer une recherche avec Altavista, j’ai 

un problème de formulation pour le début de la recherche. C’est le début qui me pose 

problème. Comment est-ce qu’on commence une recherche ? » ( Homme, 37 ans, designer, 

équipé 1999 ) 

4. La fiabilité : minimiser les risques de « plantage » 

La fiabilité d’une connexion» se caractérise par le critère de stabilité du réseau. Dès lors, 

les professionnels cherchent à minimiser les risques de « plantage » durant leur connexion à 

Internet : 

« La faible qualité de la connexion c’était aussi une vraie contrainte. » ( Homme, 26 ans,  

rédacteur, équipé 1995 ) 

« Ce qu’on attend, c’est que tout marche bien, qu’il n’y ait pas de problèmes de 

connexion, pas de plantage réseau. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non équipé )  

Numéris et l’ADSL de France Télécom, semble répondre à ce type d’exigence : 

« Là en fait j’hésite entre Numéris et l’A.D.S.L. avec France Télécom. L’A.D.S.L. c’est 

une liaison permanente. Quitte à faire les choses autant les faire correctement. Mes 

démarches pour l’équipement ça passe surtout par le biais de France Télécom. Mais là 

j’hésite entre trois choses en fait, enter une ligne Numéris, l’A.D.S.L., ou le câble. Il 

faut voir, mais quoiqu’il en soit je penche plus pour France Telecom. » ( Homme, 37 ans, 

imprimeur, non équipé ) 

« Pour ce qui est des signes de qualité, le plus important c’est le débit constant. Le débit 

constant en fait c’est très rare. Il faut une constance, une stabilité, que les ordinateurs 

arrêtent de planter. L’A.D.S.L. ça permet d’assurer la stabilité du débit, et d’assurer 

ainsi la stabilité de la connexion. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

5. L’accès mondial : avoir accès à sa messagerie durant ses déplacements 

professionnels 

En ce qui concerne l’utilité d’Internet, la messagerie gagne en qualité lorsqu’elle permet un 

usage au niveau international : 

« Il faut réfléchir au type de cordon, pour que l’ordinateur soit compatible avec tous les 

autres ordinateurs. Est-ce que mon ordinateur marche partout dans le monde, dans tous 

les pays ? » ( Homme, 54 ans, consultant, équipé 1998 ) 
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Ainsi, pour un professionnel équipé mais encore profane, puisque la compréhension 

d’Internet n’est pas acquise, Wanadoo est considéré comme un meilleur serveur qu’Aol, car il 

permettrait un accès mondial : 

« Finalement j’ai opté pour Wanadoo parce que ça me permet d’avoir accès à Internet. 

Alors que Aol on m’a expliqué que non, je ne comprends pas vraiment toutes ces 

histoires. Je crois qu’Aol ça n’est pas vraiment la même chose qu’Internet, ça permet 

juste de recevoir des messages. En plus quand j’étais en déplacement à l’étranger, à 

l’époque, on ne pouvait pas consulter ses messages sur Aol. Alors que c’était possible 

avec Wanadoo de consulter ses messages de l’étranger. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 

1999 ) 

6. La sécurité : comment se protéger des intrusions 

L’insécurité d’Internet est l’une des menaces ressenties par les usagers, ainsi, la sécurité est 

un critère de qualité auquel les internautes sont attachés : 

« Je pense que je vais m’équiper auprès de France Telecom. Ils fournissent le modem, 

on peut les avoir en location mensuelle. L’A.D.S.L. ça a un avantage c’est de pouvoir 

rester connecter, 24h sur 24. Mais le fait d’être connecté en continu ça engendre des 

problèmes de sécurité. C’est pour ça qu’il faut des pare feu. Ca la sécurité j’y pense 

avant de m’installer une connexion continue. La menace va devenir de plus en plus 

sérieuse. Il faut faire appel à des gens très compétents, ça demande un suivi. » ( Homme, 

37 ans, imprimeur, non équipé )  

A un certain niveau, la sécurité touche à l’intimité, et les Internautes ont du mal à 

accepter l’idée que leur courrier puisse être lu par d’autres, ce qui leur donne l’impression 

d’être espionnés et ils désapprouvent par ailleurs le fait que leur serveur se permette de 

pénétrer leur intimité en envoyant des publicités dans leur messagerie : 

« La messagerie il me faut un certain filtrage, c’est un domaine pas mal espionné. Je 

veux de la confidentialité. Les cookies aussi, je n’ai pas envie d’être espionnée. J’aime 

bien l’idée de sécurité de privacy. Je ne veux pas qu’on m’envoie des pubs. C’est 

comme Hotmail, ils envoient plein de pubs pour leurs services, mais ça n’est jamais 

qu’une boite aux lettres, où on a besoin d’envoyer, recevoir et pièces jointes. Avec un 

téléchargement de pièces jointes efficace. Donc y’a pas besoin d’en faire du blabla. » 

( Femme, 35 ans, journaliste, non équipé ) 
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7. La réputation garante de qualité : « je préfère payer plus cher et avoir du 

service » 

La réputation d’un fournisseur d’accès est une référence fréquemment utilisée par les 

professionnels. En effet, d’après les personnes interviewés, la renommée se construit dans le 

temps, au fil des expériences de chacun, ce qui est un critère important pour un non-équipé 

qui n’a pas, par définition, d’expérience propre à ce sujet. Ainsi, l’expérience des autres se 

concrétiserait dans la construction d’une réputation pour tel ou tel fournisseur. Par 

conséquent, un serveur réputé appelle à la confiance puisqu’il a fait ses preuves : 

« Si ces fournisseurs de services sont reconnus c’est que quelque part ils sont fiables et 

qu’ils ont fait leurs preuves. Msn je l’ai vu dans le cybercafé. Lycos, eux ils sont très 

populaires, je les ai vu dans la pub à la télévision. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

« Je n’hésite pas vraiment entre plusieurs produits ou plusieurs prestataires. Je sais que 

je vais prendre Wanadoo parce qu’on m’a dit que ça marchait bien. Pour ce qui est des 

fournisseurs d’accès je ne connais que France Telecom, je connais Aol. mais je ne sais 

pas si c’est un fournisseur d’accès ou pas qui permet d’avoir Internet. Pour moi les 

fournisseurs de services c’est la même chose que les fournisseurs d’accès. Je sais que 

France Telecom fait l’ensemble de ces deux fonctions. » ( Homme, 58 ans, avocat, non 

équipé ) 

Pour d’autres, le simple fait de voir des publicités est une preuve de renommée et par la 

même un gage de confiance : 

« J’hésite entre Wanadoo, Aol et Libertysurf, les trois m’inspirent confiance. En fait j’ai 

confiance dans ceux qui font de la publicité, je me dis que c’est une marque de 

renommée. Je ne serais pas du tout du genre à essayer un fournisseur d’accès inconnu 

qui ne fait que débuter.(…) La notoriété c’est important aussi. Je n’ai pas envie de me 

jeter dans la gueule du loup, surtout que c’est pour un usage professionnel. Je préfère 

payer plus cher et avoir du service. La comptabilité c’est important parce que je n’ai 

pas du tout envie de changer mon équipement pour l’instant. la confiance, la 

tranquillité, que l’on n’ai pas de soucis c’est important pour moi. Il faut que l’on me 

mette en confiance. Ca peut être juste une publicité, un argument. » ( Femme, 40 ans, 

architecte, non équipée )  
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B. LES CRITERES DE QUALITE DU MATERIEL : UNE RECHERCHE DE PERFORMANCE EN 

TERME DE RAPIDITE ET DE FIABILITE 

1 La fiabilité du matériel : un matériel qui ne « plante » pas 

Si la fiabilité est le critère de qualité cité par tous les interviewés, leur définition de ce 

critère et la manière dont il se concrétise dans les pratiques est fonction d’une part, du fait 

d’être déjà équipé ou non, et d’autre part, du degré d’initiation à la culture informatique. 

Ainsi, la fiabilité en terme de qualité va être attendu dans un matériel de marque renommée 

chez les non-équipés/ profanes, dans la qualité des composants informatiques chez les 

équipés / experts et par l’évitement maximum de pannes et de non contrôle du matériel 

chez les équipés / profanes. 

La fiabilité semble être une qualité légitime du matériel de marque  : 

« Par contre pour le matériel, on va rester fidèle à I.B.M.. C’est quand même eux qui 

ont mis au point tout le e-business. Ils sont plus à l’écoute. C’est comme Hewlett 

Packard qui se sont spécialisés dans la vente d’imprimante à des particuliers. (…) Les 

constructeurs que je connais c’est I.B.M., Bull, Hewlett Packard, Canon, Lexamark, 

Toshiba, Sony. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

Certains hésitent entre du matériel de marque, donc fiable d’après eux, et du matériel sans 

marque, plus performant mais qu’ils considèrent moins fiable. Ce qui prouve bien qu’il existe 

un lien direct pour les consommateurs entre marque et fiabilité : 

« J’hésite entre des ordinateurs de marque donc plus chers et moins performants mais 

plus fiables. Ou j’hésite avec des ordinateurs moins fiables mais moins chers et plus 

performants. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 )  

Pour les professionnels déjà équipés, la fiabilité du matériel est de loin le critère le plus 

important. En effet, les pannes étant le désagrément premier de leur utilisation d’Internet, et 

même plus globalement de leur utilisation informatique, la fiabilité est une priorité en terme 

de qualité du matériel : 

« Je crois qu’il n’y a pas d’autres qualités que celle du matériel en lui-même. Je préfère 

acheter au plus bas prix dans des endroits où il n’y a pas de maintenance, je préfère 

assumer moi-même l’entretien. Je ne suis pas intéressé par les services associés. » 

( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 )  

Un matériel de qualité est un matériel qui ne « plante » pas, d’où la nécessité d’attribuer 

une attention particulière lors du choix de la carte mère chez les experts : 
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« Je me suis équipé il y a deux mois, ce que j’ai maintenant correspond tout à fait à ce 

que je veux aujourd’hui. Un ordinateur de qualité pour moi c’est un ordinateur qui ne 

plante pas. Sinon c’est impossible. Pour ça il faut une bonne carte mère, c’est le plus 

important pour le matériel. C’est pour ça que j’ai choisi un ordinateur Dell parce qu’ils 

ont les meilleures cartes mères. Elles sont béton alors qu’un P.C. ça plante tout le 

temps. (…) Ce sont les composants qui sont importants et qui font la différence. Avant je 

ne réfléchissais pas comme ça. Mais des sites comme Multimania expliquent très bien 

tout ça, en quoi les composants sont importants. Et Dell c’est très stable. » ( Homme, 27 

ans, ingénieur réseau, équipé 1993 )  

La hantise des usagers est de se retrouver face à des pannes à répétition : 

« Pour ce qui est de la qualité j’attends de la rapidité, de la fiabilité, que l’on n’ai pas 

besoin de faire réparer un ordinateur vingt fois. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

Pour les profanes et certains habitués, l’ordinateur semble voué d’une âme. D’après eux, le 

matériel informatique peut agir seul, c’est-à-dire qu’il peut refuser de faire ce que l’usager lui 

demande. Ainsi, la fiabilité du matériel correspond pour certains au fait que l’ordinateur fasse 

ce qu’on lui demande : 

« Que ça marche, que ce soit simple pas trop sophistiqué et que l’ordinateur fasse ce 

que je veux. Le problème, c’est quand le coût de la maintenance devient plus élevé que 

celui d’une secrétaire. Mais le coût humain de la secrétaire  est plus difficile et plus 

élevé que celui de la maintenance qui est plus faible. » ( Homme, 54 ans, consultant, équipé 

1998 ) 

Dans le même ordre d’idées, une profane attend d’un matériel fiable, qu’il évite de faire 

des mauvaises surprises :  

La qualité d’un micro, c’est la fiabilité, c’est avoir le moins de surprises possibles, 

parce que j’en ai eu avec mon logiciel et c’est dommage, il y a eu un problème de 

calendrier dans le logiciel et du coup pour les journées fériées, le dimanche, il ne faisait 

pas la différence en terme d’honoraires. ( Femme, 55 ans,  infirmière, équipée 1998 ) 

2. La puissance : un matériel qui ne « rame » pas 

Toujours dans un objectif de rentabilité du temps, les professionnels cherchent à avoir un 

matériel performant. Ainsi, la puissance comme critère de qualité se rapproche du critère de 

rapidité déjà évoqué. L’objectif étant pour les usagers, de naviguer vite, et d’avoir un 

ordinateur qui « rame » le moins possible : 
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« C’est important (la vitesse et la mémoire ) car j’avais fait une étude au sein d’un 

Ministère sur l’informatisation, et j’ai appris que si on n’avait pas une mémoire 

suffisante et beaucoup d’informations, l’ordinateur ramait. Je veux donc le maximum et 

je voulais savoir combien ça coûtait d’acheter des barrettes et si ça pouvait être ajouté. 

Les barrettes, c’est un mot magique, c’est un truc qui permet d’augmenter la mémoire. 

C’est comme disquette, au début je savais qu’il fallait faire des copies sur disquettes, 

j’aurais pu l’écrire en un seul mot ! » ( homme, 54 ans, consultant, équipé 1994 ) 

« Si je n’avais aucune contrainte, je choisirai le portable le plus puissant du marché 

avec un maximum de mémoire vive pour pouvoir naviguer très vite. Je choisirai aussi 

un accès Netissimo 2. » ( Homme, 26 ans,  rédacteur, équipé 1995 ) 

3. Le design : « ‘une bonne ambiance dans le bureau » 

La qualité esthétique du matériel est un critère plus important pour les non-équipés et 

surtout pour les profanes que pour les autres. Mais, nous pouvons par ailleurs remarquer que 

la plupart des personnes ici citées sont issues d’un milieu professionnel à dimension créative 

et artistique : designer, architecte et directeur d’une école de théâtre.  

Prendre en compte le design du matériel est l’une des manières de faire son choix, 

lorsqu’on n’est pas très au courant des critères techniques : 

« Pour moi un signe de qualité c’est de voir si c’est design ou pas. Je ne suis trop 

intéressée par les trucs technologiques donc un truc joli je me dis que c’est de qualité. 

Je me dis aussi que le fait que ce soit le truc le plus récent c’est un signe de qualité. » 

( femme, 27 ans, chargée d’études en économie, équipé 2000 ) 

Le design est important car l’ordinateur prenant une place conséquente dans un bureau, il 

participe à sa décoration. Par conséquent, certains usagers privilégient l’aspect extérieur afin 

d’agrémenter l’environnement de travail : 

« Le design ça compte beaucoup. J’ai vu des ordinateurs qui étaient bien moulés, bien 

dessinés, avec de belles couleurs, un vert très clair, avec des angles arrondis. C’est 

important le design parce que ça met une bonne ambiance dans le bureau. » ( Homme, 47 

ans, directeur école théâtre, non équipé ) 

« Pour ce qui est des contraintes, aujourd’hui je n’ai plus de contraintes d’espace. Mais 

cet ordinateur est encore vraiment encombrant. Et surtout visuellement, c’est 

visuellement qu’il est encombrant, il est laid quoi. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 
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4. Le rapport qualité /prix 

Enfin, nous terminons sur un aspect déterminant dans le choix de l’équipement : le prix. En 

effet, les usagers choisissent in fine en faisant une moyenne entre tous les critères 

précédemment présentés en fonction de leur priorité, et le prix :  

« J’ai choisi mon équipement en fonction des besoins de mon travail ; j’ai choisi 

l’appareil avec le meilleur rapport qualité prix, je l’ai acheté 15 000 F. Je n’attends pas 

vraiment d’avoir une marque connue. Par contre pour ce qui est de la compatibilité je 

voulais absolument un P.C.. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

« Par contre pour le matériel ce qui compte c’est le rapport qualité/ prix. Ce que je 

préfère c’est le moins cher. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

C. LES CRITERES DE QUALITE D’UN SITE ET D’UN PORTAIL 

On constate encore une fois une réelle scission entre ceux qui ont déjà une forte pratique 

d’Internet et ceux qui sont novices en la matière. Nous verrons tout au long de l’analyse des 

critères de qualité d’un site définis par les professionnels : comment se construisent ces 

critères et quels sont les points de références pour chacun des types d’interviewés ? 

1. La conception 

a. Les initiés : une importance accordée à la qualité technique 

La conception technique d’un site est un critère de qualité pour les initiés : les habitués et 

les experts. Elle contribue à la rapidité d’accès aux informations et facilite la navigation : 

« Sinon pour les sites je consulte pas mal le Journal du net. Ce que j’aime c’est qu’il y a 

un point de vue critique, que ça change tous les jours, et surtout que le site est bien 

conçu. On croit souvent que les pages se téléchargent mal parce que c’est la connexion 

mais en fait c’est parce que les pages même du site sont mal conçues. Ce site est très 

bien fait, ça va super vite. Je trouve des informations sur le domaine de l’Internet et 

c’est précisément le monde qui m’intéresse et dans lequel je travaille. » ( Homme, 27 ans, 

ingénieur réseau, équipé 1993 )  

« En deuxième plan il y a la qualité technique, parce qu’en fait il faut dire que plein de 

chose ne marche pas sur le Web. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 
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b. Les profanes : le primat donné à la simplicité… 

Les profanes eux, appréhendant un peu de faire leurs premiers pas dans le monde Internet, 

espèrent que les sites seront des outils simples d’utilisation : 

Les signes de la qualité c’est qu’il faut que ce soit simple. Il faut qu’on sache tout de 

suite dans quel site aller, où chercher l’information, le service. Il faut que ce soit 

simple. ( Femme, 40 ans, architecte, non équipée ) 

c. … et à la convivialité et l’attractivité  

Fréquemment cités par les professionnels pour exprimer les attentes pour leur propre sites, 

les critères de convivialité et d’attractivité sont surtout important pour les non-équipés. Pour 

eux, éviter l’ennui et éveiller l’intérêt sont des fonctions fondamentales d’un site 

professionnel : 

« Pour moi le service Internet idéal ce serait quelque chose de convivial, quelque chose 

où on aurait envie d’aller dessus. Il faut pas qu’on s’ennuie, il ne faut avoir un site juste 

histoire d’en avoir un. Ca ne sert à rien d’avoir un site si on ne le fait pas vivre. Il faut 

qu’on y trouve un réel intérêt. C’est un plus vis-à-vis des clients ou des fournisseurs. » 

( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

d. Le graphisme : un critère ambivalent  

Le critère esthétique est un bon révélateur de la scission entre les initiés et les profanes. En 

effet, selon les degrés d’initiation et d’usage d’Internet, le graphisme est soit révélateur de 

qualité pour les profanes :  

« Sur un site Internet par exemple il y a plusieurs signes de qualité. Le premier signe de 

la qualité c’est l’aspect graphique. Il faut qu’il soit esthétique, il faut qu’il soit souple 

pour naviguer. Il faut que l’interface soit agréable, soit claire. Il faut que ce soit léger, 

simple et pas monotone. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 )  

« C’est comme pour les sites Internet, c’est la bonne présentation qui est importante. 

C’est ça qui est important, c’est la présentation qui attire les gens. » ( Homme, 47 ans, 

directeur école théâtre, non équipé ) 

Soit au contraire, un critère superflu voire trompeur pour les experts :  

« La qualité d’un site n’est pas du tout liée au graphisme qui est très trompeur au 

contraire. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 
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En revanche, tous s’accordent à dire que clarté et lisibilité sont nécessaires : 

« Pour moi un signe de qualité c’est la lisibilité. Il faut une grande lisibilité. Pour les 

sites il faut une grande rapidité de la mise en place de l’image. Il faut de la clarté. » 

( Femme, 25 ans, chargée d’études économiques, équipée 2000 ) 

Il semblerait que l’apparence graphique soit un atout pour fidéliser les visiteurs, quand 

l’utile se lie à l’agréable : 

« Un portail c’est toujours pareil, il y a la météo, l’astrologie, les achats. Mis à part 

l’accès, le fournisseur ne me sert à rien. Tous les portails sont pareils, ils sont juste plus 

ou moins jolis : des informations et un moteur de recherche. Celui de Noos est assez 

bien fait. Avant Noos, j’étais sur Free, c’était moins pratique, moins joli. Finalement 

avoir un beau portail c’est important, ça fidélise. Noos, esthétiquement c’est beau, c’est 

un beau bleu. Ils viennent de mettre une déco pour Halloween, j’aime bien c’est rigolo. 

Le portail est pratique il est bien fait, simple d’utilisation, clair. La page d’accueil de 

Free, il y en a partout, c’est écrit tout petit, ils veulent mettre trop de choses. Il y a dix 

thèmes généraux, pour lesquels il y a quatre sites, bof. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non 

équipé ) 

La différence de points de vue s’exprime par ailleurs lorsqu’il s’agit d’un usage 

professionnel, où les critères de technique, de coûts et de qualité de l’information sont 

primordiaux, ou d’un usage personnel, proche d’un loisir, où s’exprime des attentes liées au 

plaisir : 

« On va quand même s’équiper du câble avec Wanadoo pour une question de coût. Le 

fait d’avoir une belle page, comme Noos, c’est agréable, mais ce n’est pas primordial, 

en tout cas pas dans ce contexte professionnel. Pour chez moi, oui, je suis sur des trucs 

de loisirs, je reste longtemps, c’est plus agréable. Pour le boulot on s’en fout un peu je 

crois. De toute façon sur un portail, les thèmes restent généraux, ils ne collent pas en 

particulier avec mon activité de production audiovisuelle, donc ce n’est pas non plus 

très important le portail. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non équipé ) 

2. La qualité des informations 

a. Le contenu : pas de signe a priori de la qualité d’un site 

La qualité de l’information est un critère important pour les professionnels ayant déjà une 

expérience du Web.  
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« Il n’y a pas de signes de la qualité d’un site. Il faut explorer chaque site dans son 

contenu pour juger de sa qualité. La qualité est liée à son contenu avant tout. » ( Homme, 

37 ans, designer, équipé 1999 ) 

En effet, les non-équipés envisageant cet aspect sont rares, et sont en revanche plus 

sensibles à des critères liés à la forme (le graphisme et la simplicité d’utilisation) comme nous 

l’étudierons dans la suite du rapport. Seul un non-équipé nous a fait par de son inquiétude face 

au manque de sérieux du contenu des sites : 

« Moi j’ai peur des sites pas très sérieux, des sites créés par des gens sans compétences, 

avec un contenu vide, du blabla. Parce que Internet ça va me servir à travailler pas à 

jouer, il faut qu’il y a ait du rendement, Il faut que Internet me ramène des sous et ne 

m’en fasse pas perdre. » ( Femme, 40 ans, architecte, non équipée ) 

b. La véracité : un lien problématique entre source et confiance 

Plus précisément, la qualité d’une information est fonction de la qualité de sa source mais 

savoir si une information est fiable implique de savoir lire et arbitrer entre différents critères, 

c’est pourquoi les usagers sont plus critiques et plus sensibles à ce sujet que les non-équipés. 

La véracité de l’information étant difficile à mesurer, les usagers vont se construire une 

échelle de confiance, sur laquelle ils vont positionner les sites qu’ils visitent en fonction de 

critères tels que la réputation et la certification par des spécialistes ou par des institutions.  

« Dans les désavantages il y avait le prix, les coûts étaient assez élevés à l’époque. Il y 

avait aussi la lenteur, le manque de contenu et le manque de fiabilité des 

informations. » ( Homme, 26 ans,  rédacteur, équipé 1995 ) 

Ainsi, un professionnel ayant besoin d’information sur l’économie en général et sur 

certaines entreprises par exemple, choisit de faire confiance aux sites des entreprises plutôt 

qu’aux sites journalistiques, ces derniers n’étant pas fiables à cent pour cent. Toute fois, si le 

journal est reconnu et bénéficie d’une bonne réputation, le degré de confiance augmentera : 

« Pour moi ce qui est incertain c’est la qualité des informations sur les entreprises que 

j’étudie. Je fais appel à des sites de presse reconnu comme Les Echos, ou le Financial 

Times. Ou alors je vais directement sur les sites des entreprises que j’étudie, Elles font 

elles-mêmes des revues de presse sur les articles qui parlent d’elles. Mais sinon je me 

méfie des journaux en général, pour la plupart d’entre eux, ils transforment les 

informations. Pour moi le fait même que ce soit l’entreprise qui donne l’information sur 

sont site fait que c’est une information fiable. Pour tout ce qui est fusion et acquisition, 

il faut consulter les sites des entreprises. Parce que les journaux à partir, de quelques 
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informations, ils font tout un scénario. » ( Femme, 25 ans, chargée d’études économiques, 

équipée 2000 ) 

Pour un autre professionnel équipé, la véracité de l’information sera certifié par 

l’officialisation et la reconnaissance de ce qui est présenté sur le site. Par exemple, dans le 

monde de l’édition, une page personnelle présentant de l’auto édition, sans aucune marque de 

certification impliquera un niveau de confiance nul, alors qu’un site institutionnel, ou le 

certificat d’un éditeur sera une garantie de sérieux et suscitera une certaine confiance dans les 

informations présentées : 

« Il y a un élément qui compte c’est de savoir si le site est une page personnelle ou pas. 

Si c’est une page personnelle je suis plus méfiant que si c’est un site institutionnel. Le 

fait que ce soit un site institutionnel c’est un garant. Ce qui est incertain pour la qualité 

des sites c’est l’absence d’éditeur pour les pages personnelles, le manque de correction, 

le manque de hiérarchisation, le manque de tri, c’est-à-dire tout le travail qu’un éditeur 

fait. S’il est fait, ce travail est mal fait dans les pages personnelles. C’est la richesse 

mais c’est aussi le problème d’Internet. Il y a une cruelle absence de tiers qui effectuent 

la hiérarchisation. Il y a beaucoup de sites qui mettent en avant cette fonction, comme 

un gage de qualité. Dans mon site, c’est pour ça que je dis où mes textes sont publiés. 

Je trouve que l’auto-édition est un truc très suspect. Il y a une revue Internet qui me 

propose de publier tous les textes que je veux parce qu’ils ont confiance en mon travail 

parce que j’ai déjà été publié dans le cadre de l’édition classique. Cette revue va me 

payer parce qu’elle est subventionnée par le ministère de la culture. En retour cela 

apporte de la crédibilité pour mon propre site. Sans ça cela peut être extrêmement 

dangereux. Cela peut être généralisé aux articles scientifiques. Ce rapport peut être 

suspect. A tort ou à raison mais c’est presque une question de principe. » ( Homme, 26 

ans, traducteur, équipé 1996 ) 

c. Le libre choix et l’absence de qualité : un critère de qualité 

Les sites laissant l’Internaute libre de choisir c’est-à-dire ceux qui n’imposent pas de 

publicités ni d’informations sont privilégiés. Le matraquage publicitaire et le bombardement 

continuel d’informations sur les sites ralentissent l’accès, limitent la lisibilité, pour n’aboutir 

qu’à de l’exaspération : 

« Club-Internet ça plante souvent. Ca met 3 heures à s’ouvrir. Le secret d’un portail, 

c’est la rapidité d’ouverture. Et le fait qu’il n’y ait pas trop d’infos dessus. Pas de gros 

titres développés. Les gros titres sur la voile, par exemple, ça ne m’intéresse pas. Si j’en 

veux, je clique sur un lien, mais je ne veux pas qu’on me l’impose comme ça, c’est 

encore une information supplémentaire, qui ne m’est pas utile, qui gâche la visibilité du 
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site. Des infos on en a tous trop, on en voit plein la journée, à force ça devient 

insupportable. A un moment il faut juste aller à l’essentiel. Dans Noos, il y a très peu 

d’information, ça s’ouvre rapidement. Quoiqu’il arrive de toute façon, si un site met 

plus de cinq secondes à s’ouvrir, il perd des clients. Noos c’est une sélection de liens 

simples, et quatre thèmes dans l’air du temps : les Beatles, le mois de la photo, les 

élections aux Etats-Unis. Voilà. (…) Wanadoo : le portail est moins bien, c’est écrit tout 

petit, et ils développent déjà des titres sur la page d’accueil, ça ne sert à rien. Si tu 

aimes vraiment un sujet, tu vas sur des sites spécialisés. Sur le portail, les trucs 

importants petites annonces, messagerie, sont au même format que ‘cinq gardiens de la 

paix blessés’. La page de garde est trop longue, c’est mal fait, il y a trop d’espace libre 

à droite de l’écran qui ne sert à rien, or tu dois faire défiler par le bas pour voir 

l’ensemble de la page. C’est vraiment Noos le mieux. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non 

équipé ) 

Dés lors, l’absence de publicité est un critère de qualité pour les usagers qui se sentent 

agressés et qui n’envisagent pas Internet et les sites en particulier comme un lieu de 

commerce. Ce sont ces mêmes personnes qui privilégient le site en fonction de son contenu en 

informations et de leur véracité : 

« L’absence de publicité est pour moi un signe très important de la qualité d’un site. 

C’est un critère fondamental. D’ailleurs j’ai un logiciel anti-pub. La pub c’est un signe 

négatif.  Je n’ai pas de vision commerciale de l’Internet, en tout cas pas encore. J’ai 

déjà acheté quelques bouquins mais je n’y vois pas du tout un intérêt premier. J’essai 

d’éviter au maximum les tentatives commerciales racoleuses. Je ne me sers pas des 

services associés. Par exemple je ne vois jamais le portail de Club-Internet, je ne le vois 

jamais. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

« Je ne me sers pas du tout de la page d’accueil de Club-Internet. C’est trop compliqué 

je ne comprends rien du tout. C’est avec Yahoo que je travaille. La page d’accueil de 

Club-Internet ça clignote de partout. En fait je suis habitué à Yahoo, c’est un truc 

beaucoup plus simple. » ( femme, 27 ans, chargée d’études en économie, équipé 2000 ) 
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D. LES CRITERES DE QUALITE DU SERVICE (HOT LINE, CLIENTELE, MAINTENANCE, SAV) 

1. Le service, une nécessité : « l’informatique c’est comme une plante, il faut 

l’entretenir, l’arroser, couper les feuilles et tout ça. » 

La maintenance et la hot line sont des services indispensables pour toutes les personnes ne 

pouvant pas « bidouiller » seuls leur mécanique, et pour tout ce qui concerne les problèmes de 

connexion : 

« La maintenance c’est vraiment le plus important et c’est là où il faut faire appel à un 

service de qualité. Pour moi la maintenance c’est déterminant. L’informatique c’est 

comme une plante, il faut l’entretenir, l’arroser, couper les feuilles et tout ça. » ( Homme, 

37 ans, imprimeur, non équipé ) 

« Pour ce qui est des services connexes la maintenance c’est obligatoire. Pour 

l’utilisation on se débrouillera nous-mêmes. Ce n’est pas très compliqué on arrive 

toujours à taper sur les touche. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

2. Disponibilité: « le téléphone ne doit pas sonner plus de trois fois » 

L’accès au service doit être le plus rapide possible, en cas de problèmes, les usagers 

veulent être immédiatement en contact avec le service d’aide. L’exemple de référence pour ce 

type de service est celui du téléphone portable : 

« Un autre signe de qualité pour le service, c’est que le téléphone ne sonne pas plus de 

trois fois avant que quelqu’un réponde. C’est le signe d’une mauvaise organisation, je 

leur conseillerai d’appeler Andersen pour avoir un standard digne de ce nom. 

Bouygues télécoms, ils sont complètement nuls à ce niveau, c’est pour ça que je vais 

changer d’abonnement exprès pour leur montrer qu’ils font du mauvais travail. » 

( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

Le moyen de communication privilégié pour contacter la hot line est le téléphone, puisque 

c’est le moyen le plus sûre en cas de dysfonctionnement d’Internet :  

« Une hot line, ça doit être accessible avant tout, et répondre les problèmes par 

téléphone. Moi je préfère par téléphone. En général, si tu as un problème avec ton 

ordinateur ou ta connexion, la hot line par mail ça devient improbable. Sinon par chat, 

mais ce n’est pas encore très développé, puis c’est le même problème pour la 

connexion. L’accessibilité pour la hot line, c’est vraiment énorme. C’est rare. Ma hot 

line Dell, ça va, ils répondent dans le quart d’heure, et jusqu’à présent, depuis un an ils 
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ont dû résoudre deux problèmes sur trois. C’est déjà bien. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non 

équipé ) 

En revanche, si la disponibilité doit être maximum et par conséquent si une assistance 

téléphonique sept jours sur sept convient parfaitement, les professionnels attendent d’être en 

contact avec un personne et non une boite vocale. La notion d’écoute en cas de problèmes est 

un critère important : 

« L’abonnement que je choisis comprend : - rubrique d’information : ça me paraît être 

le minimum, ça n’a rien d’exceptionnel ! - une assistance téléphonique 7j/7, 24h/24 : si 

c’est exact, c’est très bien. Mais ça à l’air mensonger. Ca m’étonnerait qu’ils payent 

quelqu’un la nuit pour répondre à d’hypothétiques questions. Mais bon, si c’est vrai 

tant mieux. On ne sait jamais ! A mon avis, ça doit être un serveur vocal, et ça par 

contre c’est chiant. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non équipé ) 

Ainsi, une « bonne maintenance » est relative à la disponibilité et au temps de réaction du 

service lors de pannes : 

« Ça me coûte 60 balles par heure pour ma maintenance informelle, mais 

l’inconvénient c’est que le temps de réaction est lent, il faut attendre en cas de 

problème, 8 à 15 jours. » ( Homme, 54 ans, consultant, équipé 1998 ) 

« Pour moi le signe essentiel de la qualité du service c’est la disponibilité. Pour un 

service c’est la disponibilité qui compte en premier. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 

1999 ) 

3. Efficacité : « le problème doit être réglé le jour même » 

En plus de devoir permettre un contact rapide, un service de maintenance doit être efficace 

dans un cours délais : 

« Le service après-vente doit être nickel : ça ne doit jamais tomber en panne, si on est 

bloqué un dimanche, il faut une maintenance téléphonique ou sur site, mais ça doit 

fonctionner le jour même. » ( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ) 

C’est pourquoi les usagers évoquent la qualité du prestataire en terme de capacité 

technique : 

« Il y a la rapidité du décrochage mais il y aussi la qualité de la prestation du mec. » 

( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 
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« J’estime que pour savoir si une maintenance est bonne ou non, un bon signe c’est de 

savoir si il y a de l’attente ou non. Par exemple là où j’ai acheté mon ordinateur, ils 

n’ont pas vraiment de service de maintenance. Mais ils m’ont pas mal aidé parce qu’ils 

sont très calés. Ils m’ont sorti de pas mal de doute quand j’ai installé mon ordinateur. » 

( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

L’efficacité se mesure à la longue, c’est par expérience qu’on se construit un avis sur une 

maintenance. En plus, de la rapidité et de l’efficacité ponctuelle, la maintenance doit assurer 

une réparation à long terme : 

« La fiabilité ne peut se mesurer qu’à la longue. Demain, il va faire une estimation des 

ordinateurs, il va faire un devis suivant l’état des ordinateurs et on va comparer les 

devis entre eux. Une bonne maintenance, c’est qu’il n’y ait pas de panne, ou s’il y en a 

une qu’elle soit réparée rapidement et que ça ne retombe pas en panne tout de suite. » 

( Homme, 54 ans, consultant, équipé 1998 ) 

4. Le prix : un prix élevé donne plus de confiance dans la qualité 

Payer pour ce type de prestations n’est pas une évidence. Le problème venant souvent d’un 

fournisseur, les usagers considèrent qu’étant victimes de ces dysfonctionnement, ils ne 

devraient pas payer la communication avec la hot line en plus : 

« Par contre, je crois que j’appelle sur un numéro 08, et ça ce n’est pas normal : si 

c’est un problème mécanique qui vient d’eux, je suis déjà bien embêté alors je ne dois 

pas en plus payer. Si c’est une autre panne, alors là d’accord. Si c’est une panne 

externe, c’est normal de payer. En tout cas ça ne me choque pas. » ( Homme, 30 ans, 

régisseur, non équipé ) 

« Un critère fondamental du service c’est que l’assistance téléphonique, la hot soit 

bonne. Il faut que ce soit gratuit en plus, il ne faut pas que ce soit un numéro en 08. » 

(( Homme, 54 ans, consultant, équipé 1998 )) 

D’autres , sans attendre un service gratuit, estiment tout de même que le prix est trop élevé, 

en particulier pour la hot line de France Télécom : 

« Aujourd’hui je me rends compte que au niveau du fournisseur ça va. Au niveau du 

matériel ça va aussi, j’ai le matériel qu’il me faut. Par contre je ne suis pas du tout 

content de l’assistance Wanadoo. D’abord l’appel à la hot line est très cher et d’autre 

part par fois on n’est pas tout à fait satisfait du service rendu. Par contre je suis 

satisfait de la page d’accueil de Wanadoo. » ( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 
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Le coût des pannes étant imprévisibles sur du long terme, certains professionnels 

choisissent de gérer l’incertitude en optant pour une logique d’assurance qui correspond à 

choisir un paiement de sommes d’argent fixes plutôt qu’au coup par coup : 

« C’est la responsable informatique qui s’est occupé de trouver un service de 

maintenance, elle a trouvé plusieurs adresses, et on en a choisi celui qui fonctionne par 

carnet, c’est un forfait de 10 tickets, qui coûte 5000frs. c’est une somme nette, on va 

essayer, là il n’y a pas de surprise en terme de budget. Par rapport aux calculs des 

charges fixes, qui sont les bases de dépenses de ma société, avec le forfait ça se rajoute 

à  la base. Il vaut mieux payer 15000frs de forfait plutôt que 500frs par consultation 

sans savoir jusqu’où on peut aller. » ( Homme, 54 ans, consultant, équipé 1998 ) 

D’autres estiment que si le prix est élevé en amont, lors de l’abonnement, les risques de 

pannes sont minimiser et le service d’une plus grande fiabilité. C’est le cas d’une personne 

ayant choisi une connexion ADSL : : 

« J’estime que pour 130F par mois plus 450F pour avoir l’A.D.S.L. je peux avoir de la 

qualité sachant qu’aujourd’hui il existe des fournisseurs gratuits. Je paie pour avoir de 

la qualité, sachant, que l’argent n’est pas toujours signe de qualité. Sachant que par 

exemple Libertysurf c’est gratuit mais c’est de très bonne qualité. La hot line est 

gratuite et efficace, c’est nickel. Je suis prêt à payer pour avoir de la qualité mais il y a 

des trucs gratuits qui sont de qualité. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 )  

5. Les types d’aide 

Non seulement les professionnels attendent un service efficace en cas de pannes mais aussi 

des services consternant des domaines divers comme la comptabilité, l’aide à la 

compréhension de ses factures, des conseils à ce sujet : 

« Un signe de qualité c’est que le fournisseur ne nous laisse pas seuls. Il faut une ou 

deux personnes qui soient déjà polyvalente avec déjà une expérience en expertise 

comptable pour nous aider. Il faut un internaute qui connaisse l’expertise comptable. Il 

nous faut une vraie collaboration, du concret, pas de l’abstrait. Moi je ne veux pas 

d’Internet sans garde fou et qu’on me dise débrouillez-vous. Je n’achète pas Internet les 

yeux fermés ». ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

Les services attendus sont donc personnalisés, c’est pourquoi il n’est pas étonnant que les 

usagers désirent d’une part ce type d’aide et d’autre part refuse d’ouvrir des mails 

d’informations de leur serveur, qui par définition visent à intéresser tous les abonnés et non 

chacun d’eux directement : 
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« Ce que j’attends c’est de pouvoir faire appel à un conseiller. Si par exemple j’ai un 

problème de facture. Il faut aussi pouvoir contrôler le nombre d’heures qu’on passe. Il 

faut pouvoir avoir une rétrospective des factures. Ceci dit quand Club-Internet 

m’envoie des mails clientèle je ne les ouvrent même pas. » ( Femme, 25 ans, chargée d’études 

économiques, équipée 2000 ) 

E. LES CRITERES DE QUALITE POUR SON PROPRE SITE 

Nous allons maintenant étudier les critères définis par les professionnels concernant la 

création de leur site Web. Ils touchent plusieurs point, sur la nature de la relation avec le 

prestataires, et sur le contenu du site lui-même 

1. Un prestataire patient, complice et qui écoute 

Concernant la prestation de service, c’est la compréhension, l’écoute et la complicité qui 

sont demandées au prestataire : 

« Par contre pour les services associés à la création d’un site, le plus important, c’est 

l’écoute. Il faut bien savoir écouter et comprendre les attentes du client. » ( Homme, 37 

ans, designer, équipé 1999 ) 

« Puis il faudra une grande complicité entre le créateur et nous. » ( Homme, 43 ans, 

formateur, non équipé ) 

La patience est par exemple une première qualité du prestataire. Un interviewé a ainsi 

profité d’une démonstration chez France Telecom Hébergement : 

« J’ai eu quelqu’un de très patient, qui m’a montré toutes les possibilités de ce qu’on 

pouvait faire avec Internet. Il m’a dit qu’il pouvait nous aider à la création d’un site 

comme celui qu’il m’a montré, un truc assez simple de réparation de maquette et de 

poupées, c’était simple et bien fait. » ( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ) 

Dans un contexte où les professionnels ne savent pas forcément construire leur site, ou 

n’ont pas d’idées précises, l’art du prestataire est proche de la maïeutique, et doit être de 

parvenir à faire « accoucher » le professionnel de ses attentes : 

« Pour ce qui est de la création de site, il faut que les mecs soient capables de 

comprendre le business du client. Il faut arriver à soutirer l’information au client, que 

celui-ci ne fasse pas de rétention d’information. Il faut être capable d’intégrer le 

business du client, de se mettre à son service. Il faut quelqu’un qui écoute, qui soit 

capable de sortir une solution adaptée. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 
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Certains interviewés ont par contre déjà une idée avancée de ce à quoi devra ressembler 

leur site. Ils sont donc à même de proposer un cahier des charges au prestataire de service, et 

celui devra y coller le plus possible :  

« Pour ce qui est du site, moi je le vois en quatre ou cinq chapitres, un pour l’email, un 

pour la présentation de la société, un autre pour les produits et les services que l’on 

propose par exemple. En fait je le vois en quatre ou cinq volets. » ( Homme, 37 ans, 

imprimeur, non équipé ) 

Il faut noter que la création de site , pour les personnes novices, est un investissement 

d’autant plus important qu’il est risqué, parce que l’individu ne maîtrise pas tous les 

paramètres. La question de la confiance est alors très importante : 

« Je vais plutôt me référer à un spécialiste en informatique, j’ai peur de me faire 

arnaquer sinon, qu’on me propose un formidable outil qu’on ne sache pas gérer, ou un 

truc trop complet pour nos besoins, ou au contraire un outil zéro, incomplet. » (( Homme, 

43 ans, formateur, non équipé )) 

Lorsque le professionnel ne sait pas à qui s’adresser a priori, il peut se tourner 

naturellement, comme pour le fournisseur d’accès, vers France Telecom, qui est à la fois le 

plus connu d’emblée, et celui en qui la personne à d’emblée confiance : 

« On va peut-être faire une page de présentation pour faire connaître la boite, mais pas 

de site architecturé. Ca demande du temps, de l’argent, et ça par contre, je ne sais pas 

à qui m’adresser. Si on le faisait, on ferait tout faire par France Telecom, dans la 

continuité j’imagine. Ils ont forcément un service spécial. Mais on verra plus tard. » 

( Homme, 30 ans, régisseur, non équipé ) 

Comme pour le choix du fournisseur d’accès, certains interviewés prévoient de mettre en 

concurrence différents prestataires de création de site, afin de juger de la meilleure réponse : 

« On essaie d’établir un cahier des charges pour le proposer à différentes sociétés, 

comme France Telecom hébergement, un particulier qui ne fait que ça, et une autre 

société. » ( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ) 

2. Des exigences de contenu 

Au-delà de la compréhension de la demande, le prestataire doit ajouter la plus-value de son 

savoir-faire, à savoir la construction cohérente du site et la mise en valeur de ce qui y est 

présenté, tant sur le fond que sur la forme: 

« Ce que je demande, c’est qu’on nous vende le mieux possible, qu’on mette en avant 

nos domaines de compétences, nos références clients, le contenu de quelques axes de 
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formation, et la façon dont on peut travailler. Avec des photos des locaux par exemple, 

le CV et les photos des intervenants. Il faut créer un site valorisant. » ( Homme, 43 ans, 

formateur, non équipé ) 

« On va vraiment s’orienter vers ça, le site Internet, plutôt que la plaquette. Mais on ne 

fera pas du déjà vu, une page et basta. On veut faire du cohérent, pour que ça nous 

serve, et pas nous desserve. J’ai vu des sites de location de voiture ou de 

renseignements sur les loisirs où il y a trois pages et puis c’est tout, les couleurs étaient 

zéro, au final on n’avait pas de renseignement et on reste sur notre faim. » ( Homme, 43 

ans, formateur, non équipé ) 

Pour le prestataire pour la création de site, on va présenter notre cahier des charges à 

trois entreprises, pour voir ce qu’on nous offre, quel est le coût, comment ça fonctionne, 

quelle rapidité d’intervention, en combien de temps le système sera développé, tout ça 

c’est important pour nous. On veut des nouvelles et une maquette du support dans les 

six semaines . ce qui fera la différence, c’est la simplicité d’utilisation de l’outil. Le 

coût, on ne sait pas encore bien, ce sera entre 30 et 65 000 F pour le site. (…) La 

qualité du site c’est l’aisance d’utilisation de l’outil, la masse d’information disponible, 

et la réactivité des interlocuteurs. (…) En l’occurrence, la qualité de notre site, ce sera 

la réponse à notre cahier des charges : si je demande une 406, je ne veux pas une 106. 

Ce sera les couleurs et l’envie d’aller sur ce site. Ca doit être attractif, comme la 

Redoute, il n’est pas triste. Sa viabilité : pouvoir le consulter tout le temps, sans 

problème. » ( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ) 

Le prestataire de service doit donc faire preuve à la fois de compréhension, pour coller aux 

idées du professionnel, éventuellement d’intuition pour déceler ses attentes, et de créativité 

pour mettre en valeur ces idées. 

3. Une exigence de résultats 

Un interviewé a évoqué le besoin de garantie de résultats de la part du prestataire. Et pour 

lui les résultats doivent être visibles non pas dans le rendu du projet de site, mais dans 

« l’efficacité » réelle de ce site, c’est-à-dire dans le nombre de visite qui seront faites : 

« Les signes de la qualité, ce sera le nombre de visite qu’on aura les trois premiers 

mois, si le chiffre d’affaire est en hausse. Ce que je veux c’est une page de présentation 

de ce que sera notre site, une garantie de résultats : si les résultats ne sont pas ceux 

escomptés, alors remboursement d’une partie de la création du site. Ce que je veux, 

c’est une assurance réussite. Ou bien revoir avec eux gratuitement la mise en page. » 

(( Homme, 43 ans, formateur, non équipé ))  
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On retrouve ici la référence à un service souvent proposé en consommation pour les 

produits alimentaires par exemple, qui sont satisfaits ou remboursés. C’est aussi le cas de 

certaines formations, qui assure une garantie de résultats, sinon quoi ils remboursent le coût 

de la formation. Le développement des prestations de services, des « plus », dans une course 

pour les parts de marché, créé chez le consommateur un niveau d’exigence minimum à 

chaque fois plus élevé, qui se diffuse sur l’ensemble de sa consommation.  

4. Des services connexes gratuits 

Le coût est également un paramètre qui rentre en compte dans le jugement de la prestation 

de service. La construction du site lui-même étant déjà souvent conséquentes, les interviewés 

attendent du prestataire que des services annexes soient par contre gratuits : 

Le nom 

« Le fait d’avoir une possibilité d’avoir un nom, c’était xxx.com. Il fallait payer pour 

avoir un nom. Mais je ne me souviens plus des critères, c’est mon fils qui s’en est 

occupé. » ( Homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 ) 

Le référencement 

« Pour ce qui est des moteurs de recherche Altavista c’est un véritable moteur de 

recherche. Yahoo ce n’est pas du tout fiable parce que les gens paient presque pour y 

être. C’est un dictionnaire où on paie pour y être. Altavista au contraire on peut mener 

des recherches beaucoup plus personnelles. En terme de méthodes de recherche c’est 

beaucoup plus pertinent. »( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

La taille du site 

« 20 MO d’espace pour le site par contre [proposé par Wanadoo ADSL Pro], c’est 

insuffisant. En l’occurrence, ce n’est pas dans nos projets pour l’instant. mais il ne 

faudrait pas payer plus pour avoir plus d’espace. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non équipé ) 

F. L’INTERNET IDEAL 

Lorsque l’on demande aux interviewés de décrire le service Internet idéal, les réponses 

sont nombreuses, existent déjà pour la plupart, ou concernent des améliorations, voire des 

innovations.  
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 La gratuité : la connexion payante entraîne une inquiétude liée au coût de la 

connexion 

« Le service Internet idéal : Un accès complètement gratuit évidemment. Je ne veux pas 

de ce stress de la connexion que tout le monde a ! Je veux être libre quand je surfe. » 

( Femme, 35 ans, journaliste, non équipé ) 

 Le haut débit généralisé : une technique rapide et démocratique 

« La connexion idéale ce serait une connexion rapide, à haut débit pour tout le monde, 

et gratuite. Elle serait accompagnée de la possibilité de stocker des pages personnelles. 

Il faudrait qu’il y ait une assistance technique ainsi qu’une aide pour la création de 

site. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

 La stabilité de la connexion : une attente forte qui entraîne des déceptions si elle 

n’est pas comblée  

« Pour la connexion, il faut que ça ne bouge pas, il faut que le débit soit ce pour quoi il 

a été vendu, ce qui n’est pas toujours le cas avec l’A.D.S.L. » ( Homme, 27 ans, ingénieur 

réseau, équipé 1993 ) 

 Des procédures d’accès simplifiées : une connexion directe, comme le minitel, et sans 

embouteillage 

« L’amélioration technique, il faut que ce soit de plus en plus rapide et aussi plus facile 

d’accès, il faut que les procédures d’accès soit plus simples, le minitel, c’est 10 fois plus 

simple. Mais, c’est une question de temps, ça va vite changer. ( Homme, 52 ans, artisan 

menuisier, équipé 1997 ) 

 La connexion sans fil : un fantasme qui renvoie au mythe de la mobilité, de 

l’accessibilité et de la liberté sans contrainte d’espace 

« Il faudrait que la connexion soit accessible de partout sans fil. » ( Femme, 35 ans, 

journaliste, non équipé ) 

 Des accès publics contre une « redevance Internet » : un service minimum pour tous 

« Il faudrait même qu’on puisse avoir accès à Internet sur des bornes publiques pour un 

coût minimum. Il faudrait créer une redevance Internet, par exemple 100 F par an et 

créer un service où Internet serait à disposition de tous tout le temps. » ( Homme, 26 ans, 

rédacteur, équipé 1995 ) 
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 L’Internet multimédia : l’image et la voix 

« Pour moi idéalement Internet ça serait bien qu’on puisse parler dessus. Au niveau 

sonore ça serait bien que ce soit plus sympa qu’on puisse poser des questions dessus, 

que l’on puisse avoir des réponses tout de suite à des interrogations. Ce serait plus 

sympa qu’on puisse se voir. Ce serait bien que en s’écrivant on puisse utiliser la voix et 

l’image en même temps. » ( Femme, 25 ans, chargée d’études économiques, équipée 2000 )  

 Des portails « ciblés » et personnalisés : une attente de service ad hoc 

« Pour les sites, il faudrait arrêter avec tous ces portails inintéressants, il faudrait créer 

un service pour que les clients puissent monter leur portail personnalisé, avec leur 

choix personnels. Le client pourrait monter le portail en fonction de ce qui l’intéresse, 

qu’il soit passionné d’automobile, de littérature, d’art ou de voyage, qu’il reçoive les 

infos qui l’intéressent précisément. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

 Les niveaux d’exigence 

On constate différents niveaux d’exigences par rapport à la qualité du service, depuis la 

qualité où on accepte les imperfections, jusqu’à une qualité zéro défaut : 

« Que le support technique s’améliore encore. Mais c’est tout parce qu’Internet, c’est 

ce qu’on en fait qui le fait. Pour le moment je ne vois pas de frein à son développement, 

il n’y a pas de limites. » ( Homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 )  

« Je veux une qualité totale sans dérapage. Je veux un partenariat approfondi avec le 

fournisseur. Ce qui serait bien ce serait un colis, un package qui englobe tout. Je veux 

une solution rapide et intégrale à nos problèmes. Il faut une solution simple qui nous 

permette de nous adapter en un trimestre. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 

« Si on prend pour les services, la qualité, c’est la perfection de bout en bout. Ce qui 

veut tout dire, on parle de la qualité de la présentation, de la qualité de la mise en 

œuvre, de la qualité de suivi du produit, de la qualité de l’écoute de la clientèle. C’est 

une démarche complète qui va de A à Z. Quand je parle de service, je parle en fait de 

tout ce qui se vend. » ( Homme, 27 ans, ingénieur réseau, équipé 1993 ) 

Le service d’Internet est par ailleurs réinterprété de façon idéale selon ces mêmes critères 

d’exigence. Par conséquent, les attentes par rapport à Internet sont plus ou moins fortes en 

terme de perfection : si les professionnel ont une attente perfectionniste vis-à-vis des services, 

elle sera de même pour le service Internet et si l’attente est plus flexible vis-à-vis d’un service, 

elle sera plus flexible pour le service Internet. 
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G. LA QUALITE DANS L’ABSOLU 

 La fiabilité / la longévité 

« Pour moi la qualité en général, c’est la longévité et la fiabilité. » ( Femme, 25 ans, 

chargée d’études économiques, équipée 2000 )  

« La qualité, ça m’évoque quelque chose qui fonctionne bien, de durable, de fiable. » 

( Homme, 52 ans, artisan menuisier, équipé 1997 )  

 La clarté / la simplicité 

« Si la qualité était un film, ce serait un film de Jacques Tati. Un film simple. Ce n’est 

pas forcément de haute technologie, il suffit juste de comprendre tout de suite et que ça 

marche. C’est la machine qui doit s’adapter à l’homme. Tati c’est simple, et la qualité 

c’est la simplicité. Un animal, ce serait un manchot. C’est lisse, c’est un tube noir et 

blanc, il n’y a rien qui dépasse , ce n’est pas fouillis. Il y a quelque chose de fluide dans 

le manchot. La qualité ça doit être ça. » ( Homme, 30 ans, régisseur, non équipé ) 

 L’harmonie / l’équilibre 

« Si c’était un film, ça serait ‘Merci pour le chocolat’ parce que c’était assez 

harmonieux, le film était bien fait, avec de bons acteurs. Ils étaient de qualité, on y 

revient ! » ( Femme, 55 ans, infirmière, équipée 1998 ) 

« Si c’était un animal, ce serait un chat, parce qu’il exprime la beauté, l’harmonie, 

l’équilibre. »( Femme, 55 ans, infirmière, équipée 1998 ) 

 L’agilité/ la vitesse 

« Pour moi la qualité en général, ça m’évoque la vitesse, c’est le critère essentiel.  Si la 

qualité était un film, ce serait un film américain d’aventure. ce serait un Indiana Jones, 

‘Les aventuriers de l’arche perdue’. »( Homme, 26 ans, rédacteur, équipé 1995 ) 

 La force 

« Si la qualité était un animal ce serait le lion parce qu’il a une force, une assise, une 

emprise. Si la qualité était un personnage célèbre ce serait Belmondo parce qu’il est là, 

parce qu’il s’impose. » ( Femme, 40 ans, architecte, non équipé ) 
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 La sophistication 

« Si la qualité était un animal, ça ne serait pas un cochon. Ce serait un animal cuit, un 

gibier à la broche. C’est en référence à Lévi-Strauss le cuit demande une préparation, 

du temps. » ( Homme, 26 ans, traducteur, équipé 1996 ) 

« Si la qualité était un film ce serait film qui parle d’un casse comme Les égouts du 

paradis. C’est l’histoire de l’attaque de la Société Générale à Nice. Pour un casse tout 

est absolument préparé. Il faut tout paramétrer, dans les moindres détails, c’est ça la 

qualité. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé )  

 La beauté 

« La qualité c’est inqualifiable. Ca veut dire que c’est beau mais aussi que c’est tout en 

même temps. C’est tout pour moi, c’est rare de trouver la qualité en général. » ( Homme, 

55 ans, comptable, non équipé ) 

« Si la qualité était un animal, ce serait une gazelle parce que c’est très beau. » (ISD10) 

 L’altruisme 

« Si la qualité était un personnage, ce serait quelqu’un qui a mis sa vie au service des 

autres, L’Abbé Pierre par exemple, qui se sacrifie pour les autres. » ( Homme, 43 ans, 

formateur, non équipé ) 

 La propreté 

« Si la qualité était un animal, ce serait un chat. Un chat ça fait toujours attention à sa 

personne. C’est propre, c’est agile, c’est méticuleux. Un chat ça prend toujours soin de 

lui. Ca ne va pas se rouler n’importe où. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

 La qualité du service 

Le contexte de l’entretien fait que la qualification de la qualité comme concept général fait 

que la qualité a été d’emblée pensée à propos du service : 

« La qualité en général, ça m’évoque la qualité de service, la qualité de prestation, un 

gain de temps, des paiements échelonnés, la qualité de collaboration, retrouver la 

qualité de contact humain, et une fois que tous les problèmes sont aplanis, une qualité 

de réflexion. » ( Homme, 55 ans, comptable, non équipé ) 
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« Pour moi la qualité ça m’évoque la qualité du service, la qualité du suivi, de la 

maintenance, du S.A.V., de tout quoi la qualité ça a un sens global. » ( Femme, 40 ans, 

architecte, non équipé ) 

« La qualité en général ça m’évoque le zéro défaut. Ca m’évoque un bon 

fonctionnement, sans mauvaise surprise. » ( Homme, 37 ans, imprimeur, non équipé ) 

« La qualité en général pour moi ça m’évoque un bon niveau esthétique. Ca m’évoque 

un message clair. Il faut que tous les services soient opérationnels et fonctionnels. 

( Homme, 37 ans, designer, équipé 1999 ) 

« Pour moi la qualité en général, ça veut dire, simplicité d’usage, facilité d’utilisation, 

et facilité d’accès. » ( Femme, 25 ans, chargée d’études économiques, équipée 2000 ) 

Les critères de la qualité en générale évoqués par les professionnels interviewés se 

retrouvent cités pour qualifier les critères de qualité d’Internet.  

Par ailleurs, nous avons constater que l’imaginaire lié à Internet renvoie au mythe de 

liberté, lié à l’absence de contrainte et d’entrave, et au fantasme de démocratie, qui se 

concrétise dans l’idée de service minimum, gratuit ou peu cher.  

 

 


