
Usages des TIC et mutations organisationnelles dans les entreprises hôtelières 

Résumé:  

La communication que nous proposons se situe dans le cadre des interrogations sur les 
mutations organisationnelles, sous l’impulsion des technologies de l’information et de la 
communication (TIC). 

Notre recherche consiste à explorer la relation entre changements technologiques et 
organisationnels dans les entreprises hôtelières. Nous étudions cette question et celles qui en 
découlent au sein d'un grand groupe hôtelier (Groupe Accor). En effet, les entreprises 
hôtelières ont été fortement impactées par l'introduction des TIC, tant dans leur mode de 
fonctionnement que dans leurs pratiques managériales.  

Les nombreuses recherches qui se sont précisément penchées sur les liens entre technologie et 
organisation, permettent de constater que le rapport entre ces deux concepts apparaît 
complexe et contingent. Celui-ci semble caractérisé par un double déterminisme 
technologique et social à l'origine de configurations technico-organisationnelles spécifiques. 
Kéfi et Kalika (2004) mettent en avant le passage progressivement d'une approche techno-
déterministe attribuant aux TIC des effets mécaniques sur la structure organisationnelle à des 
approches reliant les caractéristiques des systèmes d'information aux spécificités du contexte 
organisationnel à, enfin, des approches plus dynamiques reposant sur une interaction 
organisation/TIC.  

En assurant un meilleur accès à l'information, les TIC peuvent réduire les niveaux 
hiérarchiques ainsi que le nombre de cadres dans l’organisation. Ceci aurait pour effet 
l'aplatissement de la ligne hiérarchique (Livian 1998) et/ou encore la suppression des cadres 
intermédiaires (Huber, 1990).  

Pinsonneault (1992), Reix (1998) et Drucker (1999) considèrent, pour leur part, que les 
dirigeants peuvent, à l'aide des TIC, communiquer directement avec le personnel sans recourir 
aux niveaux intermédiaires contribuant ainsi à assurer un fonctionnement plus transversal et 
moins contrôlé des organisations (Josserand et Isaac, 2002). 

A travers notre étude dans le groupe Accor, nous constatons que les TIC ont un effet à la fois 
de centralisation et de décentralisation. En effet, l’augmentation des informations disponibles 
pour les cadres du niveau supérieur peut expliquer la centralisation. Tandis que la 
décentralisation peut être constatée à travers les connaissances de plus en plus importantes 
chez le personnel du niveau inférieur favorisant leur responsabilisation.  



Dans ce contexte, nous analyserons le passage d'une approche déterministe à une approche 
interactionniste des relations entre les TIC et l'organisation ainsi que leurs implications 
managériales. Nous expliciterons, à travers la mobilisation d'un protocole de recherche fondé 
sur une démarche qualitative, la spécificité de l'interconnexion des TIC avec les changements 
organisationnels au sein du groupe hôtelier Accor.  
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