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Avant-propos et remerciements


Le projet de cet ouvrage a été conçu alors que j’étais en fonction à l'université Pierre-Mendès-France de Grenoble, où j’ai enseigné de 1990 jusqu’au début de l’année 2003. J’ai vécu à Grenoble une expérience intense, partagée entre mon intérêt personnel déjà ancien pour la sociologie de l’entreprise, et toutes sortes de défis nouveaux. Avec mes collègues du CRISTO (centre de recherche Innovation socio-technique et Organisations industrielles), je me suis acharné, dix années durant, à promouvoir sur le site grenoblois un pôle de sociologie capable de dialoguer avec toutes les disciplines concernées par l’évolution des organisations de travail. J’ai alors beaucoup appris auprès des économistes et des collègues de gestion. J’ai aussi travaillé en compagnie d’excellents partenaires des sciences de l’ingénieur. Avec eux, nous avons partagé le projet commun de l’École nationale supérieure de génie industriel, une grande idée fondée sur la volonté d’associer toutes les compétences utiles à la maîtrise du « nouveau monde industriel », et de la faire en relation constante avec les praticiens.

Ces circonstances m’ont mis chaque jour au contact des entreprises. Associé à toutes sortes de projets, chargé de suivre d’innombrables stages d’étudiants, j’ai alors pensé qu’il pourrait être utile de rendre témoignage de ce que le regard profane du sociologue retient de tous ces grands mouvements qui occupent les dirigeants, pour faire finalement le quotidien des très nombreux acteurs qui ont quelque part à la transformation actuelle des organisations.

Tout restait à faire. François de Singly, à qui je soumis quelques brouillons, m'offrit un parrainage inespéré. C'est grâce à la sagacité de son jugement, et à sa façon amicale d’inoculer le goût de la belle ouvrage, qu’a vu le jour cet essai de « sociologie pragmatique » appliqué aux grands chantiers de l’innovation managériale. Je serai quitte de ma dette à son égard si ce livre atteste que le sociologue n’est pas le plus mal placé pour dresser une évaluation raisonnée de cette agitation réformatrice dans laquelle travaillent aujourd’hui la plupart des cadres. Le lecteur sera juge.

Bien entendu, l’exercice de la sociologie, fût-elle pragmatique, ne va pas sans un minimum d’élaboration analytique. À ce propos aussi, j’ai amplement tiré profit des collaborations rendues possibles par mon environnement scientifique. Plusieurs des domaines visités au fil des chapitres qui vont suivre ont fait l’objet de programmes menés avec des collègues du CRISTO. D’autres ont donné lieu à la rédaction de mémoires ou de thèses que j’ai dirigés. Tel fut le cas à propos du management des compétences (chapitre II), objet d’une très belle étude de Grégory D’hahan, grâce à laquelle l’envie m’est venue de réévaluer un débat sur lequel les sociologues ne sont pas avares de commentaires contradictoires. Sur les rapports entre firmes (chapitre III), j’ai contribué à des actions collectives et j’ai en retour beaucoup appris des analyses progressivement accumulées sur le sujet par Thomas Reverdy et Fabien Mariotti, ce dernier ayant mené à bien une remarquable thèse sur le gouvernement de réseau. Sur le management de la qualité et la normalisation (chapitre IV), j’ai bénéficié d’un fructueux cheminement avec Éric Henry, chercheur au CRISTO, mais aussi de l’excellent travail de thèse mené par Peggy Louppe-Alt, aujourd’hui publié.

De même sur la « démarche processus » (chapitre V), et plus encore sur la grande affaire des ERP (chapitre VIII), je dois beaucoup au travail de longue haleine mené avec mes collègues Jean-Luc Guffond et Gilbert Leconte, co-animateurs d’une équipe progressivement ouverte à plusieurs étudiants avancés – autant de témoins perspicaces d’expériences substantielles menées en entreprise. Parmi eux, je dois citer Laurent Ménégoz, auteur d’une belle thèse sur les organisations transversales ; Romain Dutruc, qui nous a littéralement initiés aux arcanes des projets de type SAP R/3 dans les grands groupes industriels. À propos de mes années grenobloises, comment enfin ne pas mentionner mon compagnonnage avec Alain Jeantet ? Parmi beaucoup d’autres choses, je lui dois une grande part de ma science sur le management par projet (objet du chapitre VI).

Passé en 2003 de Grenoble à Paris, et de l’université Pierre-Mendès-France à Sciences Po, j’ai trouvé dans ma nouvelle situation des conditions idéales pour achever mon parcours – de quoi faire oublier tous les tracas de la mobilité. Le Centre de sociologie des organisations, mon nouveau port d’attache, ne m’a pas seulement offert le meilleur contexte scientifique qui soit pour faire aboutir l’expérience accumulée précédemment. À nouveau, au CSO, j’ai lié connaissance avec des chercheurs et des doctorants de premier plan qui m’ont permis de poursuivre sur ma lancée. Ce fut singulièrement le cas en ce qui concerne le management des connaissances (objet du chapitre VII), qui m’a mis en dette à l’égard de Gwenaële Rot, de David Muhlmann, et de quelques autres encore dont je citerai les travaux plus bas.


Last but not least, Erhard Friedberg, directeur du CSO et néanmoins partenaire quotidien de mes nouvelles activités parisiennes, n’a cessé d’encourager ce projet et d’en stimuler l’accomplissement, au gré de multiples discussions. Grâce à celles-ci, sur la fin de ce périple en management, j’ai trouvé un souffle neuf et aperçu de nouveaux horizons. Au point d’être à ce jour en quête de nouveaux voyages, et déjà à pied d’œuvre pour d’autres équipées.




INTRODUCTION

De l’innovation rêvée au management réel




UN SOCIOLOGUE SUR LES TERRES DU MANAGEMENT

L a gestion des entreprises est par définition un art du mouvement. Les cadres et dirigeants d'aujourd'hui en savent quelque chose, quels que soient le niveau de leurs responsabilités et leur domaine d’activité – industrie, sociétés de service, entreprises du secteur public : dans l’économie de grand vent que nous connaissons, ce mouvement semble ne plus souffrir de répit. Le devoir du manager est de chasser la routine où qu’elle se trouve ; de mobiliser les personnels au service de la performance ; de bâtir des organisations suffisamment réactives pour affronter la concurrence et « coller » aux attentes des clients.

L'ampleur de ce processus de modernisation constitue un immense appel d’air en faveur des idées nouvelles. On savait le management perméable aux effets de mode. Mais nous en sommes désormais bien au-delà. La gestion des entreprises est devenue l’objet d’un véritable marché international sur lequel se bousculent les experts et « gourous », les consultants, les universitaires, les éditeurs d’outils logiciels, les magazines et revues chargés de véhiculer les concepts et méthodes du moment. Sur le terrain, ce sont autant de chantiers ouverts pour les managers, de décisions d’investissement potentielles, d’expériences de toutes natures à animer et à évaluer… Il est impossible de tout prendre au sérieux ; mais il est de même trop facile d’ironiser et de renvoyer tous ces mouvements dos à dos. Dans ce qui suit, nous excluons en tout cas tout biais polémique. La portée des affaires en jeu est, nous semble-t-il, suffisamment lourde pour mériter un effort d’analyse et de jugement dépassionné.

Comment prendre ses marques dans le maquis de l’innovation managériale ? Selon quel critère séparer l’accessoire de l’essentiel ? Comment juger de ce qu’il en advient réellement dans la vie de l’entreprise ? Dans quelle mesure les nouvelles pratiques sont-elles à l’origine de véritables changements dans les organisations ? Telles sont les questions sur lesquelles cet ouvrage va s’arrêter, avec l’objectif d’être utile à la fois pour l’analyse et pour l’action.

Après un chapitre liminaire consacré aux acquis des décennies passées, nous passerons tour à tour en revue sept types d’innovation emblématiques de la rhétorique managériale contemporaine :



- le modèle de la compétence ;


- le processus d’externalisation et la pratique du partenariat ;


- la diffusion des normes de qualité ;


- la gestion des processus ;


- le management par projet ;


- le mouvement du management des connaissances ;


- la gestion intégrée de l’information (via les progiciels de type SAP).



À chaque fois, notre propos sera de mettre en perspective la nature du projet managérial, les circonstances de sa mise en œuvre, et les effets qui en résultent sur le terrain. Sauf exception, nous nous appuierons à la fois sur les travaux disponibles, sur nos propres expériences de recherche et sur des collaborations personnelles.

Pour avancer sur la voie de cette sociologie pragmatique des usages du management, nous n’exclurons aucune source, tout en restant vigilant sur les risques de dérapage auxquels nous exposent les discours dominants sur la question.






Forces et faiblesses des livres de management

Au premier rang se trouve évidemment la littérature dite « de management », adossée aux marchés du conseil et de la formation. Ce genre calibré est globalement le plus familier aux gens de terrain, pressés qu’ils sont par l’urgence et par les contraintes de l’action. Le présent ouvrage n’est pas un livre de management, mais il se gardera bien de rejeter en bloc cette littérature, ne serait-ce que du fait du rôle de premier plan qu’elle joue dans la diffusion des grands principes et des bonnes pratiques. Un bon livre de management est un livre qui doit stimuler la capacité à changer ; qui tend de ce fait à plaider les bonnes causes et à gommer les difficultés de l’action – même si personne n’ignore que ces difficultés sont le lot quotidien des cadres. Il faut compter avec les forces et les faiblesses qui s’ensuivent. Pour les observateurs, l’une des vertus singulières des livres de management est de dresser « l’état de l’art » à propos de chacune des théories candidates à la gestion du mouvement. Leur intérêt est aussi (et on y reviendra) de désigner les « croyances » du moment, sans lesquelles il n’y aurait simplement jamais d’action. Le revers va de soi : conçus pour susciter l’adhésion, les livres de management ne font pas mystère de leur dimension publicitaire ou apologétique. Il ne faut donc pas compter sur eux pour départager les modèles d’innovation entre eux, et encore moins pour éclairer la réalité des pratiques.






Le problème de la sociologie française face au management

À l’opposé se trouvent les livres de sociologie. Mais quelle voix la sociologie a-t-elle donc au chapitre ? En France et jusqu’à ce jour, sa particularité est d’apparaître encore bien souvent comme une science à laquelle serait dévolu le rôle de la vigilance critique face au discours managérial et aux pratiques que celui-ci inspire. Face à la littérature apologétique et d’accompagnement méthodologique, il est même de tradition que les sociologues s’autorisent une posture radicale, soucieuse de dévoiler les dangers que la prétendue « modernisation des entreprises » ne cesserait de faire courir à la main-d’œuvre, éternelle victime des mutations du capitalisme. Les discours modernisateurs, est-il suggéré, dissimulent trop souvent l’intention de maintenir en l’état les mécanismes de contrainte exercés par les dirigeants sur les salariés…

Il est frappant que cette veine de la sociologie critique se soit perpétuée depuis cinquante ans : les sociologues sont en majorité des adeptes du « terrain » (quand leurs collègues de gestion et d’économie pratiquent plus souvent la formalisation a priori). Mieux que d’autres, cette attention aux faits leur permet de percevoir la face cachée du processus séculaire de rationalisation. Il y a donc dans cette attitude des mérites évidents dont le travail que nous engageons ici voudrait ne pas s’éloigner. Dans ce qui suit, notre projet sera bien de soumettre la vulgate managériale du moment à l’épreuve des pratiques réelles. En revanche, notre parti pris de sociologie pragmatique ne pourra s’accommoder de quelque postulat politique que ce soit sur les intentions supposées des innovateurs. De prime abord, nous ferons crédit aux doctrines nouvelles de ce qu’elles disent d’elles-mêmes, quitte à apprécier ensuite en toute liberté le sens et la portée de leurs prétentions. Sur le terrain, tous les acteurs – dirigeants et dirigés – seront observés comme des « acteurs concrets ». À l’aide de tous les matériaux empiriques qui nous seront accessibles, nous tenterons de saisir le sort que les uns et les autres réservent au changement et les difficultés concrètes que celui-ci affronte dans la réalité.






Les multiples territoires des sciences de gestion

Sur les terres de la recherche universitaire, il va de soi que ce « voyage en management » rencontrera aussi les sciences de gestion. Dans sa déclinaison académique, la discipline de la gestion est au premier rang de celles qui traitent de la rationalisation des firmes, de son point de vue particulier de science de l’action. En même temps, il faut se souvenir que son champ de compétence déborde de beaucoup l’activité managériale qui nous occupera ici. En amont du management d’abord, les sciences de gestion s’intéressent à la stratégie de la firme. Celle-ci concerne les cibles commerciales de l’entreprise, les rapports d’alliance et de concurrence – toutes sortes de décisions qui sont assurément chargées elles-mêmes d’innovation, car elles touchent à l’initiative de l’entrepreneur, à son aptitude à mettre sur le marché de nouvelles combinaisons productives. Les sciences de gestion se déploient encore à l’aval de l’activité managériale, comme l’indique le champ d’études relatif à l’évaluation des performances de l’entreprise. La question de la performance rapproche la compétence de gestion d’une compétence technique appliquée à la mesure de l’efficacité de la firme et au bon usage des indicateurs qui y concourent, à commencer par les indicateurs comptables et financiers.

Au passage, la distinction de ces territoires respectifs nous permet de mieux situer le nôtre. Dans le présent ouvrage, nous ne traiterons ni de stratégie, ni de performance. Posons que le management et l’innovation qui s’y rapporte occupent l’espace intermédiaire : ils concernent la gestion des firmes proprement dite, c’est-à-dire tous les dispositifs d’organisation qui sont mis au service du processus de création des richesses. L'innovation de management couvre la variété des efforts qui sont consentis dans la perspective de la rationalisation de l’activité – si l’on veut bien entendre la rationalisation dans un sens très ouvert. Dans l’histoire, l’effort de rationalisation remonte à l’invention de la grande entreprise américaine et à l’apparition de directeurs plus intéressés au développement des affaires qu’à la rentabilité du capital1. C'est à l'actualité de cet enjeu séculaire de développement qu’il sera fait référence ici. Certes, tant la stratégie que la performance apparaîtront souvent dans le paysage. Mais notre réflexion n’en restera pas moins dédiée à ce qu’on peut appeler pour simplifier l’innovation d’organisation.

Inévitablement, nous rencontrerons la stratégie, par exemple lorsque nous discuterons des externalisations (chapitre III) ou de la gestion par projet (chapitre VI), si souvent associée à la création de produits. Inévitablement aussi, nous trouverons sur notre chemin les techniques de mesure de la performance, ne serait-ce que du fait de l’attention que nous porterons aux outils de gestion (le chapitre VIII, sur les progiciels de gestion intégrés, les projettera même au centre). Mais notre projet d’évaluer l’innovation managériale ne sera jamais directement indexé sur la mesure de la performance économique de la firme – quand bien même la gestion tient là l’un de ses atouts maîtres, les baromètres de l’efficacité étant de ceux qui permettent d’observer le « changement réel ». Dans cet essai extensif de sociologie pragmatique, nous aurons déjà bien assez à faire avec l’appréciation de la dynamique interne de l’innovation d’organisation. Notre parcours aura, nous semble-t-il, tenu ses promesses s’il nous permet déjà de discuter de l’effectivité des changements, et des effets d’apprentissage qui lui sont imputables.

Il reste à indiquer qu’en ce qui concerne le management proprement dit, les distances entre les disciplines deviennent beaucoup plus floues, et les connexions entre elles de ce fait plus naturelles. Sur ce terrain en effet, les sciences de gestion ont suscité des savoirs syncrétiques, en rapport avec la constitution progressive d’un vaste corpus international de théorie des organisations, aux confins de la gestion, de l’économie, de la sociologie et de la psychologie. En France, cet état de cohabitation s’est de plus trouvé puissamment conforté par l’existence d’un cercle de recherche en gestion – restreint mais particulièrement fécond – qui, depuis déjà plus de vingt ans, n’a cessé de s’intéresser aux innovations de management en conjuguant les compétences d’analyse et les compétences d’action. Une tradition passionnante d’échange interdisciplinaire s’est ainsi formée, dont on trouve l’une des expressions emblématiques dans la revue Gérer et comprendre. Ici, ce creuset original fera l’objet d’emprunts fréquents, car l’une de ses contributions notoires a été d’inciter au dialogue entre « gestionnaires », économistes et sociologues sur les conditions concrètes dans lesquelles les doctrines et les méthodologies de management sont mises en œuvre dans les entreprises2. Selon nous, il n'en est pas moins frappant que ce courant ait peu pratiqué le genre de la synthèse, alternant plutôt entre la vulgarisation brillante (via Gérer et comprendre) et les travaux très spécialisés3. Cette lacune nous a fourni une motivation supplémentaire pour avancer, non sans profiter du surcroît de liberté que nous tirions de notre position particulière : celle d’un sociologue qui s’autorise une promenade « profane » dans l’univers du management.






PETIT VIATIQUE DE VOYAGE : HYPOTHÈSES ET PROPOSITIONS THÉORIQUES

Le moment est venu de présenter le chemin que nous allons parcourir et les provisions que nous emportons avec nous. Nous choisissons de présenter en bloc la trame de notre analyse, en réservant les commentaires et les illustrations substantielles pour les sections suivantes.






Les années 1990-2000 : des changements majeurs, une innovation équivoque

Cet ouvrage va se concentrer sur la phase actuelle de l’innovation. Concrètement, il mettra le projecteur sur les principaux événements qui ont parcouru les années 1990, pour nous amener jusqu’à aujourd’hui et à certains mouvements qui, en 2003-2004, semblent encore en gestation. À propos de cette phase particulière de l’histoire du management, nous partirons d’un constat dont il est possible de dire qu’il fait désormais l’unanimité parmi les analystes : la période que nous vivons maintenant correspond à un moment singulier d’accélération de l’innovation d’organisation ; cette accélération est d’une intensité probablement comparable aux grandes secousses qui ont parsemé le siècle dernier.

Les origines du management coïncident, avons-nous écrit, avec la naissance de la grande entreprise dans les dernières décennies du XIXe siècle. Les chocs qui ont suivi sont connus. Au début du XXe siècle, les grands pays industriels ont été traversés par l'idée que la gestion des entreprises devait faire l’objet d’une véritable rationalisation, à l’exemple de ce qu’il advenait des systèmes techniques. Des ingénieurs instruits par l’expérience (tels Henry Fayol en France, Frederick W. Taylor aux États-Unis) ou des grands chefs d’entreprise (tels Henry Ford ou Alfred Sloan) ont répandu de nouvelles formules d’organisation qui ont été peu à peu formalisées et enseignées. Vers 1920, le sociologue Max Weber pouvait déceler l’apparition d’une forme émergente d’organisation, typique du développement de la société industrielle et de l’essor de la grande entreprise : une organisation à prétention « rationnelle », fondée sur des savoirs et des procédures formalisés, séparant soigneusement la fonction dirigeante de la propriété des moyens de production (Weber, 1922). Il est possible d’affirmer que c’est de ce moment que tous les mouvements d’innovation managériale tiennent leur origine. Depuis maintenant un siècle, la rationalisation héritée de Taylor et Ford a focalisé une bonne partie de l’attention et des critiques. Des années 1950 aux années 1980, la critique s’est approfondie et intensifiée, pour forger la nouvelle donne dont nous avons depuis lors hérité.

Ci-dessous, par un premier chapitre rétrospectif, nous remonterons à ces années 1980 pour faire mémoire des conditions dans lesquelles l'ordre des choses a changé. C'est à ce moment en effet que s’est vraiment jouée « la révolution post-taylorienne ». Certes, nul ne prétend que depuis lors, les entrepreneurs et tous ceux qui les assistent se seraient comme par miracle détournés du passé. Non sans raison, des voix s’élèvent aujourd’hui encore pour faire entendre que « Taylor n’est pas mort ». Mais désormais, personne ne peut sérieusement faire ce rappel sans le rapprocher d’un autre constat, dont nous ferons quant à nous notre point de départ : depuis maintenant une vingtaine d’années, toutes les sociétés développées connaissent de telles mutations économiques, techniques et sociales qu’elles forgent des représentations de la rationalisation productive qui s’écartent absolument de celles qui saturaient encore l’horizon à la fin des années 1970. C'est pourquoi l’idéal-type de la bureaucratie et le modèle de la grande entreprise fordienne sont bel et bien dernière nous. Les organisations que nous avons sous les yeux changent vraiment et profondément.

Ceci posé, la question reste entière de savoir quel rapport exact il peut bien y avoir entre ces nouvelles représentations de l’organisation productive – qu’illustrent les débats d’experts, l’activité des consultants, telle ou telle expérience spectaculaire – et le changement réel, celui qui se laisse observer dans toutes les situations de travail ordinaires. Cette question, qui n’a rien d’évident, va parcourir le livre de bout en bout. Mais sans attendre, le chapitre initial sur la révolution post-taylorienne se donnera aussi pour objectif de fournir un aperçu préliminaire du gouffre existant entre « l’innovation rêvée » et le « management réel ». De même ce premier survol permettra-t-il d’illustrer les difficultés analytiques sous-jacentes à cet état de fait.

Dans ce chapitre en effet, après avoir fait retour sur les circonstances économiques et sociales qui ont précipité le changement, nous montrerons que le sort de l’entreprise est alors resté, malgré tout, dans une situation étrangement équivoque. Ce fut le cas pour deux types de raisons au moins. En premier lieu, l’innovation d’organisation s’est révélée rétive à quelque modélisation générale. C'est pourquoi une certaine prudence s’est vite imposée à propos de la description des « nouveaux modèles socio-productifs » et des stratégies gestionnaires qui leur faisaient pendants. Vingt ans plus tard, de bons auteurs n’hésitent plus à montrer que dans un même secteur d’activité, plusieurs formes d’organisation productive ont très bien pu coexister et susciter des pratiques de management fort diverses (Boyer et Freyssenet, 2000). En second lieu, le nouvel ordre des choses a dû composer avec toutes sortes de résistances : pour les acteurs, expliquerons-nous notamment, le changement d’univers d’action n’allait pas de soi.

Sans remettre en cause l’essentiel, ce premier inventaire nous alertera pour le moins sur la nécessité qui nous est faite de ne pas présenter le « nouveau monde industriel » comme l’effet de l’alignement mécanique de quelques grandes variables : une nouvelle donne économique, un nouveau modèle productif, un nouveau programme managérial, de nouvelles formes de régulation de l’activité, un nouveau rapport au travail sur le terrain ! La réalité est d’évidence bien plus complexe. Une fois dans le vif du sujet, nous aurons tout loisir de vérifier combien l’alliance de la complexité et du désordre a la part belle contre l’illusion d’un changement linéaire et bien réglé ! S'agissant du management, il faut toujours craindre que les facteurs d’inertie ne ravalent les « mutations majeures » à d’imperceptibles petits pas ; que le choc des intérêts contraires ne réduise les grands coups à des réformes discrètes ou en sursis.






Idées, dispositifs, action. Une grille d’analyse de moyenne portée

Comment tracer son chemin entre les généralités trompeuses et l’impression de cafouillage que laisse si souvent l’expérience du quotidien ? Dans la suite de l’ouvrage, ce défi sera sans doute le plus sérieux que nous ayons à surmonter. Pour y parvenir, notre projet de sociologie pragmatique prendra les traits d’une grille d’analyse de moyenne portée. Celle-ci procédera d’une idée simple : dans l’entreprise, l’innovation de management chemine d’une manière somme toute comparable à toute autre action ou à tout processus de changement. De là l’obligation qui nous est faite de revenir en peu de mots sur la dynamique élémentaire de l’action, avant de montrer en quoi celle-ci peut effectivement nous aider à explorer l’action managériale et à caractériser chacun des chantiers que nous nous apprêtons à visiter.

Dans toute organisation, une action de changement procède toujours de trois ingrédients4 :



- le premier consiste dans les projets définis par les acteurs : ceux-ci ont des idées ; ils sont mus par des intentions ; ils se fixent des objectifs ; ils essaient de hiérarchiser leurs objectifs en bâtissant des stratégies ;


- un deuxième ingrédient de l’action s’attache aux structures dans lesquelles celle-ci se déploie : toute action est tributaire de quelque contexte institutionnel ; elle doit compter avec des règles, un certain partage des rôles, des dispositifs d’incitation et de sanction. De même les organisations multiplient-elles les méthodes, les procédures, les équipements techniques, propices à l’autorité des experts qui les maîtrisent, menaçants pour ceux qui les subissent ;


- le troisième ingrédient est la dimension souterraine de l’organisation : l’action interfère avec des solidarités, des cultures professionnelles, des coalitions d’intérêts ; les règles formelles sont doublées par des règles tacites, fruits d’arrangements implicites. Très souvent, cette structure profonde est si solide qu’elle peut sinon l’emporter sur la structure formelle, du moins lui imposer des compromis, contraindre l’autorité centrale à transiger.



On vérifiera très vite que dans l’entreprise, les chantiers qui occupent les managers ne sont pas d’une autre substance. En premier lieu, aucune nouvelle pratique de gestion n’entre en scène si elle ne véhicule pas un bon message (en rapport avec les besoins du moment) et n’est pas portée par de bons messagers (des voix autorisées ; des groupes d’intérêts aptes à rallier d’autres acteurs à leur cause). En d’autres termes, les innovations managériales requièrent des idées fortes, des causes suffisamment détonantes pour atteindre les principes jusqu’alors en usage dans la gestion des grandes organisations. En deuxième lieu, aucune innovation de management n’est dispensée de « faire sa place » dans les structures de l’entreprise : une idée nouvelle n’est encore rien si elle reste sans prise sur les organigrammes, les règles établies, les routines qui régissent le fonctionnement de la machine. En ce sens, même les idées fortes requièrent de bons équipements, de bons dispositifs d’accompagnement. On verra combien le spectre de ces équipements est ouvert, entre les relais institutionnels, les nouveaux indicateurs de mesure, les outils techniques, les systèmes logiciels… En troisième lieu, une idée forte et bien équipée n’a de chance de donner lieu à une innovation effective que si elle est reconnue et entérinée par les acteurs dont dépend la vie réelle de l’entreprise. Aucune innovation n’agit seulement d’en haut : toute prescription managériale appelle une appropriation par le bas. Par hypothèse, une appropriation réussie est le fait d’acteurs libres ; de sorte qu’il est dans l’ordre des choses que la rencontre du projet managérial avec le terrain suscite des tensions et ne laisse pas intact le projet initial. Le processus d’appropriation vaut aussi transformation du projet par ses usagers, dans des conditions qui sont par nature peu prévisibles.

Au fil des chapitres, nous allons découvrir le pouvoir de révélation que recèle l’application à l’innovation de gestion de ce « triangle de l’action organisée ». Pour le dire d’un mot : dans l’action managériale, le réglage entre ces trois paramètres de l’action ne va jamais de soi. Par exemple, l’un des penchants manifestes des livres de management est de s’affranchir des sujétions de « l’entreprise réelle » et des forces de rappel que sont, sur le terrain, les structures établies et le libre arbitre de la main-d’œuvre. Il ne faut pas en tirer des conclusions péremptoires : on reparlera en effet des circonstances qui font que parfois, un bon message servi au bon moment peut devenir de lui-même une force de changement. Mais chez les praticiens comme chez les analystes, l’erreur la plus courante n’en est pas moins d’affecter de croire que la bonne parole gestionnaire aurait des vertus auto-réalisatrices, voire magiques. Tel n’est évidemment pas le cas : en ordre général, les meilleures idées n’ont d’efficacité que si elles sont outillées et si, dans l’entreprise, le nouvel outil rencontre des acteurs susceptibles d’y déceler des opportunités conformes à leurs intérêts. De même, dans le débat critique, c’est parfois en pure perte que de trop sourcilleux analystes s’épuisent à traquer les sous-entendus rhétoriques de la modernisation gestionnaire. Il est en effet un moment où « les illusions de management » ne justifient même plus l’effort de la dénonciation, tant le risque est faible que le « triangle de l’action » leur concède quoi que ce soit dans l’espace du changement réel5 !

On l’a en tout cas compris : ici, notre souci ne sera pas d’épiloguer sur l’une ou l’autre des trois dimensions de l’action des managers. Il consistera essentiellement à essayer de saisir comment les trois plans se conjuguent. Il sera en définitive d’apprécier dans quelles conditions les mouvements gestionnaires qui occupent aujourd’hui le devant de la scène ont vraiment prise sur la réalité – comment « ils font action ».






Les sept chantiers face au triangle de l'action


Idées, dispositifs, action : pour qui veut trier entre les modes managériales passagères et les mouvements de quelque portée, les éléments du triptyque constituent par eux-mêmes un excellent filtre. Tel est du moins l’un des principes qui nous ont guidé pour opter parmi les « grands chantiers » de la période. On ne prétendra pas que la sélection des sept chantiers qui vont tour à tour nous occuper constitue le bon choix sur le marché proliférant des business fads, ni même que ce choix puisse se prévaloir de quelque critère supérieur d’homogénéité. Du moins ce choix a-t-il de bonnes chances de retenir de bons objets, pour la raison simple que chacun des chantiers s’annonce prometteur sur les trois plans : quant aux idées en débat, aux équipements mis en œuvre, et aux problèmes concrets de gouvernement qu’il soulève.

Cette sélection présente un autre avantage : au regard des trois critères, les chantiers retenus ont des propriétés fort variables – notre périple permettra de le vérifier ! Dans ce qui suivra, notre objectif ne sera évidemment jamais d’opérer des comparaisons terme à terme des innovations entre elles, ne serait-ce que du fait de la diversité des expériences qu’elles suscitent. A fortiori le propos ne sera-t-il jamais de dresser quelque palmarès distinguant les « bonnes innovations » des moins bonnes. Toutefois, le rapport qu’entretient chacun des sept chantiers avec les trois dimensions de l’action autorise quelques observations générales ; des observations présentées ici brièvement pour en venir aussitôt après à la substance du débat.

À propos des idées d’abord : nous ne serons pas en peine d’en trouver. Si d’aventure nous devions nous convaincre que le management contemporain vit « d’illusions », encore conviendrait-il d’admettre qu’il en vit bien, tant les objectifs qu’il s’assigne sont foisonnants. À l’opposé des effets de mode et des futilités calculées, toutes les stations de notre voyage révéleront l’indiscutable intelligence dont se nourrit le management d’aujourd’hui, dans son ardeur à oublier les avatars du taylorisme et à faire vivre les organisations avec leur temps. Cette intelligence est telle qu’il nous faudra renoncer à manipuler la qualité des idées comme une variable discriminante. Sept fois sur sept, acte sera pris de l’importance du message (si ce n’est de sa surabondance), jusqu’à retirer tout fondement à quelque tentative de classement.

On n’en dira pas autant des dispositifs d’accompagnement. L'un des point cruciaux de cette recherche sera en effet de montrer combien l’action managériale doit compter avec la très inégale distribution de ses équipements. L'actuelle prolifération des outils de gestion ne garantit jamais à une idée nouvelle de trouver « chaussure à son pied » ; a fortiori ne se porte-t-elle jamais caution du droit d’une bonne idée à s’installer sans encombre dans l’entreprise. Nous observerons donc sur ce point une source flagrante de disparité, parfois susceptible de se résorber avec le temps ou du fait des investissements consentis ; parfois hélas inhérente à la nature même des idées, peu propices à une traduction technique ou institutionnelle.

S'agissant de l’appropriation de l’innovation par le bas, on conçoit qu’elle n’ait de sens qu’à propos des actions de changement qui ont déjà franchi le seuil de l’entreprise et atteint la sphère de l’activité réelle. Dans ces conditions, le processus d’appropriation apparaît d’entrée comme un mécanisme aussi subtil qu’excitant : une appropriation réussie est en effet le lot des projets robustes et éprouvés… en même temps qu’elle met l’innovation aux prises avec des « acteurs libres », dont l’ambition normale est de négocier le changement, si ce n’est de faire plier les nouveaux dispositifs à leur intérêt ! On le verra : telle est bien la réalité. Plus les dispositifs innovants font la preuve de leur consistance, plus les acteurs ont barre sur eux et peuvent raisonnablement les mettre au service de leurs usages ; et plus la chance existe de voir le changement s’installer dans la durée, de voir l’innovation « réussir ». Réciproquement, il s’ensuit que les « bons » dispositifs sont ceux qui laissent des marges de jeu aux usagers. De même, les usagers « obéissants » – enclins à obtempérer aux prescriptions d’en haut – ne sont pas nécessairement les meilleurs serviteurs du changement : dusse la morale en souffrir, les « mauvais joueurs » peuvent se révéler comme d’excellents artisans de l’innovation !

Globalement, ces hypothèses de départ suggèrent que le chemin qui nous attend ne nous met pas à l’abri des surprises. S'il ne suffit pas d’idées fortes pour faire une bonne innovation de gestion, et si l’accès aux bons équipements est inégalement distribué, c’est déjà le signe que toutes les innovations ne se valent pas – et de beaucoup. Ensuite, le jeu complexe qui va des idées aux dispositifs, et des dispositifs aux mécanismes d’appropriation, laisse imaginer des combinaisons d’action multiples et difficiles à anticiper. De fait, celles que nous allons observer ne sont pas conformes à celles que l’on attendait spontanément. Tel grand projet, propulsé par le débat public au rang de « révolution managériale », apparaîtra finalement sous les traits d’une réforme perpétuellement en quête d’elle-même, faute de disposer d’outils à sa mesure (chapitre II). Tel autre, comme écrasé au contraire par une offre technique échappant à toute maîtrise, ne maintient que péniblement son cap (chapitre VII). Pendant ce temps, certains des chantiers les plus communément exposés à la critique nous sembleront se hisser au-dessus de leur réputation (chapitres IVet VIII). Ces chantiers, apparemment autoritaires et procéduriers, apparaîtront en effet protégés par l’opportunisme présidant dans les faits à leur mise en œuvre – l’un des grands atouts paradoxaux des innovations qui marchent et qui durent.






Qu’est-ce qu’une action managériale qui marche ?

Comment juger d’une innovation « qui marche et qui dure » ? Nous avons déjà écrit que notre approche de la réussite ne serait pas reliée à la mesure de la performance de la firme. Nos critères seront à la fois plus simples et plus ambitieux. Plus simples, car notre attention ira d’abord à l’effectivité des changements enregistrés dans la vie des organisations : nous poserons qu’une action prend effet dès lors qu’elle suscite de nouvelles pratiques peu ou prou conformes aux buts visés par le management. Critères plus ambitieux aussi, car nous nous intéresserons à la dynamique d’apprentissage qui s’ensuit. À ce stade, la question devient de savoir si les pratiques nouvelles atteignent les routines antérieures et font évoluer les règles du jeu. Par hypothèse, le succès d’une action se mesure alors au fait que dans la durée, les collectifs concernés en viennent à transformer le projet managérial en règle commune6.

Sans nier la portée des approches économiques ou comptables du changement (ni qu’elles appelleraient des compétences qui ne sont pas à notre portée !), on saisit en quoi les définitions de l’efficacité qui empruntent la voie détournée des apprentissages vont plus loin : l’adoption de nouveaux principes d’action commune est un processus dynamique, quand l’évaluation d’une performance se satisfait habituellement de comparer le gain recouvré aux ressources investies, sans préjuger exactement de ce qui s’est passé. C'est aussi la raison pour laquelle l’évaluation d’un apprentissage est toujours périlleuse. S'agissant des innovations de gestion, le péril est d’autant plus grand que toutes sortes d’effets parasites sont à l’œuvre, qui menacent sans cesse de rendre le chemin parcouru peu lisible. Dans chaque situation concrète en effet, une infinité de facteurs contingents peut mettre les actions de changement les mieux labellisées sur des trajectoires fortuites, et de ce fait impropres à des enseignements généraux. En même temps, le propre d’une innovation conduite par les dirigeants est de prescrire des normes, donc de créer au moins momentanément des états de conformisme sans rapport obligé avec la réalité des apprentissages… Ici, par-dessus le marché, nos observations devront faire face aux limites de tout scénario de portée générale : les seules évaluations auxquelles nous pourrons prétendre ne vaudront à chaque fois qu’à titre d’hypothèses d’interprétation, exposées de facto à la discussion et au démenti éventuel d’autres analyses mieux fondées…
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