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Utilisation des TI par les managers: vers
un modele conceptuel integre.

Abdou lllia, Etudiant au doctorat en Systémes d’information, Université Laval.
Marie Christine Roy, Professeure agrégée en Systemes d’information, Université Laval.

Résumé

Dans le domaine des systemes d’information, le Technology Acceptance Model (TAM) de Davis (1986,
1989) se révele étre le modele dominant pour expliquer I’utilisation des technologies de I’information par
les managers. Récemment Karahanna & Straub (1999) ont proposé un TAM révisé pour combler certaines
limites du TAM que Davis et al. (1989) anticipaient déja. Le présent article a procédé a un examen des six
principaux modeles d’utilisation des Tl existants et des principaux courants de pensée et théories en
systemes d’information et en sciences sociales qui pourraient aider a mieux expliquer I’utilisation des TI;
ce qui a permis de dégager un ensemble de facteurs explicatifs dont la prise en compte a permis de batir un
modele conceptuel intégré d’utilisation des TI.

Introduction

Comprendre les facteurs qui expliquent I’utilisation des technologies de I’information est
I’une des principales préoccupations des chercheurs en systemes d’information et des
praticiens depuis plusieurs années. Pour les praticiens, I’intérét de la question réside dans
I’opportunité qu’elle offre de mieux comprendre les besoins des utilisateurs des nouvelles
technologies de I’information et des systémes d’information en général, afin de pouvoir
les prendre en compte dans la conception de ces systemes et technologies d’information.
Le Technology Acceptance Model (TAM) de Davis (1986, 1989) qui est I'un des
premiers modeéles a étre proposés semble se réveler comme le modele d’utilisation des
technologies de I’information (T1) le plus dominant. Pourtant, ce modéle qui est basé sur
I’idée que I'utilisation des TI dépend de leur utilité percue et de leur facilité d’utilisation,
est loin de prendre en compte beaucoup d’autres facteurs qui, au regard de la littérature,
participent aussi a I’explication de I’utilisation des TI. C’est probablement ce constat qui
explique I’émergence d’autres modeéles d’utilisation et I’extension récente du TAM par
Karahanna & Straub (1999). Aujourd’hui, a c6té du TAM, on peut recenser au moins
cing autres modeles d’utilisation des TI : le Social Information Processing Model de Fulk
et al. (1987), le Social Influence Model of Technology Use de Schmitz & Fulk (1991), le
Model of PCs Utilization de Thompson et al. (1991), le Task-To-Performance Chain
Model de Goodhue & Thompson (1995) et, plus récemment, le TAM révisé de
Karahanna & Straub (1999) qui concluent leur étude en indiquant que d’autres recherches
sont nécessaires pour identifier d’autres facteurs importants a considérer pour mieux
expliquer I"utilisation des TI. Comme le témoigne la multitude de modeles tous différents
les uns des autres, les résultats des recherches sont encore tres parcellaires . De plus, les
modeles proposés (et souvent validés a travers des études empiriques) font appel a des
théories distinctes; ce qui souléve une série de questions: le fait que les modeles



différents (les uns des autres) soient validés empiriquement, n’est-il pas une indication
que I’utilisation des TI est un phénomeéne dont I’explication fait appel a plusieurs théories
simultanément et non séparément comme le suggerent les modeles existants ? Si Oui, n’y
a t-il pas nécessité d’intégrer les modeles existants et de prendre en compte toutes les
théories pertinentes en vue d’élaborer un modéle conceptuel général d’utilisation des T1 ?
Cet article vise a proposer un tel modeéle. Aussi, commence t-il par une analyse critique
des modeles existants d’utilisation des TI (c’est I’objet de la section 1). Puis il examine
les théories et courants de pensee en systéemes d’information et en sciences sociales qui
pourraient aider a mieux expliquer I’utilisation des TI (section 2). Cet exercice a conduit
a dégager un ensemble de facteurs explicatifs dont la prise en compte a permis de batir un
modeéle conceptuel intégré d’utilisation des TI (section 3) dont les contributions et
avenues de recherche sont discutées a la section 4.

1. Les principaux modeéles d'utilisation des T1

Une revue de la littérature portant sur l'utilisation des T1 permet de recenser plusieurs
études dont I'objectif est de proposer un modele conceptuel d'utilisation des TI par les
managers. On peut résumer I'effort de modélisation mené par différents chercheurs a
travers six principaux modeéles proposes: (1) le Technology Acceptance Model (TAM) de
Davis (1986, 1989) et Davis et al. (1989); (2) le Social Information Processing Model of
media use de Fulk et al. (1987); (3) le Social Influence Model of Technology Use de
Schmitz & Fulk (1991); (4) le Model of PCs Utilization de Thompson et al. (1991); (5)
le Technology-to-Performance Chain Model de Goodhue & Thompson (1995); et (6) le
TAM révise de Karahanna & Straub (1999). La figure 1 illustre ces six modéles dont une
lecture attentive permet de dégager les differentes catégories de facteurs susceptibles
d'influencer I'utilisation des TI par les managers. Ces catégories de facteurs sont: (1) les
caractéristiques intrinséques aux TI, (2) les caractéristiques des taches a exécuter, (3)
I'hnarmonie entre taches et technologies, (4) I'expérience des utilisateurs avec les
technologies, (5) l'influence sociale, (6) la présence sociale, (7) le support technique, (8)
I'utilité percue, et (9) la facilité d'utilisation. Comme on peut le remarquer, les facteurs
sont de deux types; d’une part des facteurs « objectifs » tels que les caractéristiques
intrinseques aux TI, les caractéristiques des taches a exécuter, I'expérience des utilisateurs
avec les technologies et le support technique; et d’autre part des facteurs dont
I’appréciation est assez subjective (I'influence sociale, la présence sociale, I'utilité
percue, et la facilité d'utilisation). Le tableau 1 présente le contenu de ces différentes
facteurs.

Chacun des modéles d'utilisation des TI recensés fait référence a une (ou des) théorie(s)
sensée(s) constituer son fondement. Ainsi, le TAM et le TAM réviseé font tous référence a
la théorie de I'action raisonnée (Ajzen & Fishbein 1980) avec la différence que le TAM
révise fait, en plus, référence a la théorie de la présence sociale (Short et al. 1976), a la
théorie de I'influence sociale (Salancik & Pfeffer 1978, Bandura 1982) et la théorie de
traitement de I'information sociale (Salancik & Pfeffer 1978). Quant au Social Influence
Model of Technology Use de Schmitz & Fulk (1991), il fait référence spécifiquement a la
theorie de l'influence sociale. Le Model of PCs Utilization de Thompson et al. (1991) fait,



quant a lui, référence a la théorie des attitudes et comportements (Triandis 1979, 1980)
tout comme, dailleurs, le Technology-to-Performance Chain Model de Goodhue &
Thompsom (1995) qui, en plus, fait appel au courant de la recherche en systemes
d'information qui met I'accent sur I’harmonie entre tache et technology (task- technology
fit).

Figure 1 : Les principaux modeles d’utilisation des Tl
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Ces modeles et les facteurs qu'ils prennent en compte appellent au moins deux
remarques. Premierement, il existe plusieurs modeles d'utilisation des T1 fondés sur des
théories différentes les unes des autres. Et la plupart des modéles ont fait I'objet de
validation (Davis et al. 1989; Mathieson 1991; Fulk et al. (1987; Schmitz & Fulk
1991;Thompson et al. 1991; Goodhue & Thompson 1995; Karahanna & Straub 1999); ce
qui indique que l'utilisation des TI est, certainement, un phénoméne dont I'explication
fait appel a plusieurs théories simultanément et non séparément comme semblent le




suggérer les différents modeles proposés. Deuxiemement, un examen de la littérature
portant sur l'utilisation des Tl du milieu des années 90 a nos jours révele qu'il existe
d'autres facteurs qui devraient étre pris en compte pour expliquer le phénomene. C'est le
cas de la culture nationale (Straub 1994; Straub et al. 1997; Hasan & Ditsa 1999;
Maitland 1998), du degré de conformisme (Fishbein & Ajzen 1975; Ajzen & Fishbein
1980) et de la masse critique d’utilisateurs (Markus 1987). Les deux remarques appellent
a questionner les modeéles existants et a tenter de prendre en compte d’autres facteurs
dont la pertinence est mise en évidence par différentes études et par différents courants de

pensée et théories en systéemes d’information et en sciences sociales.

Tableau 1 : Les facteurs susceptibles d’influencer I’utilisation des Tl

(d’aprés les modéles existants)

Catégorie de facteurs

Contenu

Auteurs

Caractéristiques intrinseques aux
technologies

Pour les systéemes d’information, en général, ¢a
référe a leurs fonctionnalités; et dans certain cas a
leur complexité ou non.

Goodhue & Thompson (1995), Smitz & Fulk
(1991), Thompson et al. (1991).

Caractéristiques des taches a exécuter

Référe a la nature des taches a exécuter (structurées
Versus non  structurées, routiniéres versus non
routinieres, activités porteuses d’incertitude et
d’équivoque, etc.)

Goodhue & Thompson (1995)

Harmonie entre taches et technologies

Degré auquel une technologie possede des
caractéristiques qui la rendent apte a aider dans la
réalisation de taches précises.

Thompson et al. Goodhue &

Thompson (1995).

(1991),

Expérience des utilisateurs potentiels avec
les technologies

Référe aux expériences passées des utilisateurs avec
les TI.

Schmitz & Fulk (1991), Fulk et al. (1987).

Influence sociale

Impact qu'ont les normes sociales et les attitudes des
partenaires au travail sur la perception que nous
avons des technologies de I'information.

Karahanna & Straub (1999

Présence sociale

Degré auquel une technologie interactive (en
particulier) assure la présence psychologique des
partenaires avec lesquels on interagit

Karahanna & Straub (1999)

Support technique

Existence de programmes de formation et de
ressources de dépannage a l'interne et/ou a I'externe
au profit des utilisateurs (centre d'information,
département informatique ou systemes
d'information, recours a des collegues qualifiés,
etc.)

Thompson (1991), Campeau & Higgens
(1991), Rogers (1983), Karahanna & Straub
(1999)

Utilité pergue

Degré auquel une personne croit que I'utilisation
d'un systeme ou d'une technologie de l'information
peut l'aider dans son travail et contribuer & améliorer
sa performance

Karahanna & Straub (1999), Davis (1986,
1989)

Perception de la facilité d'utilisation

Degré auquel une personne croit que I'utilisation
d'une technologie sera (ou ne sera pas) facile et
exigera (ou n'exigera pas) beaucoup d'effort de sa
part.

Karahanna & Straub (1999), Davis (1986,
1989)

2. Les théories susceptibles d'expliquer I'utilisation des T1

Il s'agit, ici, d'examiner, dans un premier temps, les théories sous-jacentes aux modéles
existants et, dans un deuxiéme temps, les autres théories supposées étre pertinentes pour
expliquer [l'utilisation des Tl avec pour objectif de ressortir les facteurs qui
influenceraient l'utilisation des Tl (surtout ceux non pris en compte par les modéles
existants), ainsi que les mécanismes par lesquels s'exercerait cette influence.



Les théories sous-jacentes aux modeles existants

La théorie de I’action raisonnée

Selon cette théorie issue du domaine de la psychologie que I’on doit a Fishbein & Ajzen
(1975) et Ajzen & Fishbein (1980), le comportement d’un individu (exemple : utiliser
telle technologie pour communiquer), dépend de la force de ses intentions a observer ce
comportement (Behavioral intention). A son tour, la force des intentions dépend, d’une
part, des sentiments positifs ou négatifs par rapport au comportement a observer (Attitude
toward a behavior), et d’autre part, des anticipations de cet individu (Subjective norms)
relativement au comportement que les personnes importantes autour de lui penseraient
qu’il devrait observer (Davis et al. 1989, Fishbein & Ajzen 1975). Toujours, selon la
théoie de I’action raisonnée, les sentiments positifs ou négatifs par rapport au
comportement a observer (Attitude toward a behavior) résulteraient de I’évaluation que
I’individu en question feraient des conséquences qu’entrainera son comportement
(exemple : utiliser le téléphone, plut6t que le courrier électronique, peut permettre d’avoir
une réponse instantanée et d’étre efficace). Enfin, la théorie suggére que les anticipations
de I’individu relativement au comportement que les personnes importantes autour de lui
penseraient qu’il devrait observer sont liées a son degré de motivation a se conformer aux
autres. En termes plus simples, la théorie de I’action raisonnée suggere que, pour en
arriver a un comportement (exemple : utiliser une technologie de I’information donnée),
un individu part de ses perceptions et de ses évaluations de I’intérét qu’il a a observer le
comportement en question; ce qui I’améne a développer une certaine attitude positive ou
négative par rapport au comportement a observer. Cette attitude conditionnerait ses
intentions a observer le comportement. Parallelement, la théorie suggere aussi que le
degré de motivation qu’a un individu a se conformer aux autres I’améne a anticiper ce
que les autres attendent de lui comme comportement a observer; ce qui peut également
influencer ses intentions a observer le comportement en question. En définitive, on peut
dire que les facteurs que la théorie de I’action raisonnée considere comme importants
pour expliquer les comportements des individus sont de deux ordres : ceux qui relévent
de I’évaluation des conséquences des comportements a observer, et ceux qui relévent de
I’influence que peuvent avoir les autres personnes sur notre comportement. Le TAM, a
travers I’utilité percue et la perception de la facilité d’utilisation, n’a pris en compte que
la premiére catégorie de facteurs, tandis que le TAM révisé a tenté d’intégrer des facteurs
de la deuxieéme catégorie (c’est le cas de I’influence sociale).

La théorie de I’influence sociale

Cette théorie est fondée sur I’idée que notre attitude est influencée par la société et,
particulierement, par les individus qui vivent autour de nous. Se basant sur les travaux de
Salancik & Pfeffer (1978) et Bandura (1982) entre autres, Schmitz & Fulk (1991) notent
que le contexte social de vie et de travail crée chez I’individu des attentes et des nqrmes
qui contribuent a conditionner ses comportements en matiére d’utilisation des TI~. De
méme, I’individu est influencé par ce que disent les autres & propos des TI. En définitive,
selon la théorie de I’influence sociale, notre attitude vis a vis des TI nous serait dictée par
les attentes et les normes que le contexte social crée en nous. Et plus spécifiquement,
cette attitude serait influencée par ce que font les autres (les Tl qu’ils utilisent par

! Schmitz & Fulk (1991) parlent spécifiquement des médias de communication.



exemple) et ce que disent les autres (les propos qu’ils tiennent sur les T1 par exemple). En
cela, la théorie de I’influence sociale s’apparente a une autre théorie dite théorie de
I’institutionalisation (Markus 1994, Goodman et al. 1980) qui voudrait que les
institutions (les organisations) développent des normes de comportements auxquels
tendent a se conformer les utilisateurs des TI. De méme, la théorie de I’influence sociale
s’apparente a une autre théorie souvent évoquée, par les chercheurs en systémes
d’information, comme fondement de I’attitude des individus envers les technologies de
I’information : la théorie du traitement de I’information sociale.

La théorie du traitement de I’information sociale

Développée principalement par Salancik et Pfeffer (1978), la théorie du traitement de
I’information sociale (social information processing theory) part de I’idée que les
individus, comme les organismes vivants en général, tendent a adapter leurs attitudes,
leurs comportements et leurs valeurs a I’environnement social dans lequel ils vivent. Elle
met I’accent sur le role du contexte et des expériences passées dans I’attitude au travail
des individus plutét que sur les caractéristiques individuelles et la rationalite. En
particulier, d’apres cette théorie, lorsqu’ils adoptent une attitude, les individus s’appuient
sur de I’information sociale; c-a-d sur des informations relatives a des comportements
passées (les leurs et ceux des autres), et sur des informations relatives a ce que pensent
les autres. C’est donc, en traitant ces deux catégories d’information sociales que
I’individu «construit » son attitude. D’ou I’appellation théorie du traitement de
I’information sociale. En définitive, d’apres la théorie du traitement de I’information
sociale, les principaux facteurs qui expliqueraient I’attitude des individus vis a vis de
I’utilisation des TI seraient : (1) leurs comportements passes relativement a I’utilisation
des TI, (2) les comportements passés des personnes autour d’eux relativement a
I’utilisation des TI, et (3) ce que penseraient (ou diraient) les autres de I’attitude qu’ils
adopteraient. Les variables que le Social Information Processing Model de Fulk et al.
(1991) a pris en compte sont, d’une part, I’expression de ces trois facteurs (social
information in terms of attitudes, statements and behaviors of salient coworkers regarding
the media, statements and behaviors of salient coworkers regarding the task, statements
and behaviors of salient coworkers regarding the application, social information
regarding appropriate media use for the application, the individual past attitude
statements about the media and prior use behavior); et d’autre part, des variables qui
relevent d’un courant « objectiviste » qui voudrait que I’utilisation des Tl dépende de
facteurs «objectifs » (objective media characteristics, objective communication task
requirements, task experience and knowledge, media experience and knowledge,
individual differences).

Theorie des attitudes et comportements

D’aprés la théorie des attitudes et comportements, tout comportement produit des
conséquences objectives que I’individu essaye d’anticiper. Ainsi, note Triandis (1980),
les conséquences anticipées, ainsi que la culture subjective (normes, valeurs culturelles),
les facteurs sociaux et les habitudes de comportement contribuent a déterminer la force
des intentions d’un individu a adopter un comportement donné (behavioral intention).
Mais d’aprés Triandis (1979 :198), méme si la force des intentions est grande et les



habitudes de comportement bien établies, le comportement ne sera observé que si des
conditions de facilitation le rendent possible. Ces conditions de facilitation sont des
facteurs liés a I’environnement qui peuvent rendre le comportement facile (ou difficile)
ou encore possible (ou impossible). Enfin, note Triandis (1979), I’anticipation des
conséquences d’un comportement a observer est également influencée, a la fois, par des
facteurs biologiques / genétiques et par la personnalité de I’individu. En définitive, la
théorie des attitudes et comportements suggére que le comportement d’un individu
dépend, d’une part, de la force de ses intentions a observer le comportement en question,
et d’autre part, de conditions de facilitation.

Théorie de la présence sociale

Le concept de présence sociale, applicable particulierement aux technologies de
communication (les nouvelles technologies de I’information et de communication tout
comme les médias traditionnelles tels le téléphone ou le fax) fait référence au degré
auquel une technologie assure la présence psychologique des personnes avec lesquels on
interagit lorsqu’on se sert de cette technologie (Karahanna & Straub 1999, Rice 1993).
Short et al. (1976) notent que la présence sociale est la capacité d’une technologie a
permettre la transmission d’informations relatives aux expressions faciales, a la direction
du regard, aux postures, aux habits portés et a tous les signes non-verbaux en général. La
théorie de la présence sociale suggére que les technologies se distinguent par le niveau de
présence sociale qu’elles assurent, et que pour étre efficace I’utilisateur devra se servir
d’une technologie dont le niveau de présence sociale se marie avec les exigences de la
tache a exécuter (Karahanna & Straub 1999). Ainsi d’aprés cette théorie, les technologies
auxquelles est associé un niveau elevé de présence sociale conviendraient mieux lorsqu’il
s’agit d’exécuter des taches porteuses d’équivoque ou lorsqu’il s’agit de communiquer
des informations a caractére socio-émotionnel (exemple : tenter d’influencer quelqu’un
ou résoudre des conflits).

Au cours des années 70 des études menées par le Communication Group Study du
Royaume Uni a permis d’operationnaliser le concept de présence sociale a travers une
premiére catégorie de variables; a savoir: la sociabilité versus la non sociabilité, la
sensibilité versus I’insensibilité, le caractere personnel versus le caractére impersonnel, et
la froideur versus la chaleur que I’on peut associer a une technologie de communication
(Rice 1993). Par la suite, une serie d’enquétes et d’entrevues ont permis aux chercheurs
d’identifier des activités a travers lesquelles on peut juger de la perception des utilisateurs
qguant au niveau de présence sociale li¢ aux technologies de I’information et de
communication. Ces activités qui sont, en fait, des tdches porteuses d’équivoques peuvent
se résumer ainsi: échange d’informations, résolution de problemes et prise de décisions,
échange d’opinions, génération d’idées, persuasion, tentative de convaincre autrui,
résolution de conflits ou de désaccords, négociations (Rice 1993, Straub et al. 1997,
Markus 1994). Le TAM révisé de Karahanna & Straub (1999) a pris en compte la
premiére catégorie de variables susceptibles de permettre de « saisir » la perception des
utilisateurs  relativement au niveau de présence sociale lié a une technologie de
I’information et de communication.



Le courant « Task-Technology fit »

Ce courant de pensée a inspiré plusieurs études qui ont porté sur I’impact de la forme de
représentation des données (tables versus graphiques, etc.) sur la performance des
utilisateurs des systemes d’information (Benbasat et al. 1986; Dickson et al. 1986,
Vessey 1991, Roy & Lerch 1996 entre autres). D’apres ce courant de pensée, I’utilisation
efficace des TI depend de I’harmonie entre, d’une part, les caractéristiques des
technologies a utiliser et, d’autre part, les exigences des taches a exécuter (Goodhue &
Thompson 1995). Pour les tenants de ce courant, il y a des technologies dont les
caractéristiques les rendent plus aptes que d’autres a aider a réaliser certaines taches. Et
lorsqu’une technologie a des caractéristiques qui aideraient a bien réaliser une tache
donnée, I’utilisateur averti aurait intérét a utiliser cette technologie pour exécuter la tache
en question, et serait, de ce fait, plus efficace dans son travail. Goodhue & Thompson ont
essayé de saisir le concept Task-Technology Fit a travers une huitaine de dimensions.

A cOté des six théories et courants de pensée qui sous-tendent les modéles existant
d’utilisation des TI, il existe d’autres théories et courants de pensée que la litterature en
systemes d’information présente comme importants pour comprendre et expliquer
I’utilisation des TI par les managers. L’examen de ces autres théories et courants de
pensée peut permettre de dégager d’autres facteurs explicatifs de I’utilisation des TI, et
d’assurer un fondement plus solide a un modele plus général d’utilisation des TI.

2.2. Autres théories et courants de pensée importants
Une revue de littérature a permis d’identifier plusieurs autres théories et courants de
pensée susceptibles de contribuer a I’explication de I’utilisation des TI par les managers.
Nous n’avons retenu que deux théories et deux courants de pensée, les autres théories et
courants de pensée étant déja pris en compte par ceyx retenus ici, ou par les theories
sous-jacentes aux modeles existants d’utilisation des TI=

Théorie de la masse critique

Cette théorie qui tire ses origines des domaines de la sociologie et de I’économique
s’applique spécialement aux technologies de communication comme le courrier
électronique, le forum de discussion, la conférence par ordinateur ou méme le téléphone
qui permettent a deux ou plusieurs personnes de communiquer ou d’échanger des
informations entre elles (Markus 1987). D’apres cette théorie, I’utilisation d’une
technologie de communication dépend de deux facteurs que Markus (1987) appelle
I’accés universel et I’interdépendance réciproque. L’acces universel, c’est la mesure
dans laquelle le plus grand nombre de membres d’une communauté ou d’une organisation
a acces a une technologie. Ainsi, dans le cas extréme ou une seule personne a acces au
courrier électronique dans une communauté ou une organisation, I’utilisation tendrait a
étre nulle. L’idée ici, c’est que plus il y a d’utilisateurs d’une technologie dans une
communauté ou une organisation, plus on aura tendance a utiliser cette technologie.

2 Ces théories et courants de pensée non retenus spécifiquement sont : la theory of adaptative structuration
(Poole & DeSantics 1990), la theory of planned behavior (Mathieson 1991), la self-efficacy theory (Davis
1989) , le cost-benefit paradigm (Davis 1989), la institutionalization theory (Goodman 1980, Markus 1994)
et la theory of social construction of technology (Fulk 1993).



L’interdépendance réciproque, quant a elle, réfere, d’une part, a I’influence
gu’exercent les premiers utilisateurs (dans une communauté ou une organisation) sur les
autres membres pour les amener a utiliser la technologie; et d’autre part, au fait que
I’arrivée de nouveau utilisateurs encourage les premiers utilisateurs a continuer d’utiliser
la technologie. Ainsi donc, de la théorie de la masse critique se dégagent deux facteurs
que les modeles existants d’utilisation des Tl n’ont pas pris en compte. Ces deux facteurs,
peuvent a n’en point douter, jouer un réle important dans I’attitude des utilisateurs des Tl
(spécialement les technologies de communication).

Theorie de la richesse des medias

Développée notamment par Daft & Lengel (1984, 1986), cette théorie suggere que les
nouvelles technologies de I’information et de communication (NTIC) comme le courrier
électronique et les médias traditionnels de communication (comme le téléphone ou le fax)
se distinguent par leur niveau de « richesse média » qui dépend de quatre criteres : (1) la
rapidité avec laquelle on obtient des feedbacks lorsqu'on utilise le moyen de
communication, (2) la quantité et la nature des signes (gestes, expressions faciales,
humeurs, intonations de voix etc.) et des informations qu'il est possible de transmettre a
I'aide du moyen de communication, (3) la possibilité qu'offre le moyen de communication
de personnaliser les messages et de les adapter aux circonstances, et (4) le caractére
naturel et la variété de langages que I'on peut utiliser avec ce moyen de communication.
D’apres cette théorie, il existe une hiérarchie entre les moyens de communication qui
place le Face a Face comme le moyen le plus riche, suivi du téléphone, de la messagerie
vocale, du courrier électronique, des documents écrits personnalisés (notes de service,
mémos, lettres), et enfin des documents écrits impersonnels (bulletins de nouvelles,
rapports standards, prospectus) - Huber & Daft (1987), Rice (1992) et Trevino, Lengel,
Bodensteiner, Gerloff & Muir (1990). De méme, la théorie de la richesse des médias
suggere que les managers seront plus performants dans des taches porteuses d'incertitude
et d'équivoque lorsqu'ils utilisent des moyens de communication supposés étre riches
comme le Face a Face ou (dans une moindre mesure) le téléphone plutét que lorsqu'ils
font usage de moyens de communication supposés étre pauvres comme le courrier
électronique ou les documents écrits.

Le courant « richesse technologique »

D’apres I’étude de lllia & Roy (2000) basée sur les travaux de Markus (1994), Sproull
(1991), Culnan & Markus (1987), Rice et al. (1994) et Hirschheim (1985) entre autres, a
coté de la «richesse média », il existe une autre forme de richesse qui caracterise les
technologies de I’information et de communication : la richesse technologique. Cette
forme de richesse est fonction des criteres suivants : (1) la capacité de la technologie a
permettre le stockage / mémorisation de données et informations, (2) I’accessibilité des
données et informations stockées a I’aide de cette technologie, (3) la possibilité de
I’utiliser en tout temps (méme en cas d’indisponibilité des correspondants), (4) sa
capacité a franchir les frontiéres geographiques et (5) le contr6le que I’on peut avoir sur
I’acces aux informations et sur la participation aux échanges / discussions lorsqu’on se
sert de cette technologie. En général, les nouvelles technologies de I’information et de
communication recelent d’une grande richesse technologique et d’une « richesse média »
relativement faible, tandis que les médias de communication traditionnels recelent d’une



grande «richesse média » et d’une richesse technologique relativement faible (lllia &
Roy 2000). L’idée, c’est que lorsque les activités de I’utilisateur reposent plus sur les
criteres de richesse technologique, il serait porté a utiliser les NTIC, et plus une NTIC est
riche «technologiquement » parlant, plus cet utilisateur aurait tendance a I’utiliser
comparativement a une autre NTIC moins riche « technologiquement » parlant.

Le courant « culture et utilisation des T1 »

De nombreuses études menées ont conclu a I’influence de la culture nationale sur le
comportement des managers en général (Hofstede 1980, 1994; Bollinger & Hofstede
1987; Adler 1994 entre autres). Dans le domaine des systemes d’information en
particulier, des études menées notamment Straub (1994), Straub et al. (1997), Maitland
(1998), Hasan & Ditsa (1999), Teboul et al. (1994) et Nantz & Drexel (1995) ont conclu
a I’influence de certaines dimensions culturelles sur I’utilisation des technologies par les
managers. Par exemple, Straub (1994) conclut a I’influence de la nature de I’écriture
japonaise et du niveau élevé de contr6le de I’incertitude des japonais sur leur tendance a
privilégier I’utilisation du fax plutdt que le courrier électronique pour communiquer entre
eux. De méme, I’étude de Hasan & Ditsa (1999) et celle de Teboul et al. (1994) ont
identifié la dimension contexte culturel comme celle qui expliquerait le plus le fait que
dans les cultures a contexte et & mode de communication riches on préfére les TI qui ont
une capacité a restituer les éléments de contexte indispensables a la compréhension des
messages et informations échangés dans ces cultures. Dans le méme sens, les études de
Nantz & Drexel (1995), qui ont porté notamment sur le courrier électronique, suggerent
gue des nouvelles technologies de I’information et de communication comme le courrier
électronique ont la faculté de «casser » les barrieres hiérarchiques en permettant aux
employés de s’adresser directement au président de leur compagnie sans passer par le
filtre des supérieurs immédiats ou des secretaires, ce qui fait dire qu’on pourrait observer
des réticences quant a I’utilisation de ces technologies chez les managers dont la culture
est caractérisee par une grande distance hiérarchique. On peut aussi noter que dans une
étude comparative, Straub et al. (1997) ont cherché a tester le modele d'utilisation des TI
de Davis (1986, 1989) avec des répondants americains, suisses et japonais en se basant
sur les différences culturelles entre ces trois groupes de répondants telles qu’elles
ressortent de I’enquéte Hermes meneée par Hofstede (1980). La découverte majeure de
cette étude est que le TAM de Davis (1986, 1989) convient pour expliquer le
comportement des ameéricains et des suisses en matiere d'utilisation de TI, alors qu'il
semble inadapté pour les japonais. Dans le méme courant, Maitland (1998) énonga 6
propositions théoriques mettant en relation des dimensions précises de la culture
nationale avec la diffusion (au sens d’adoption par les sociétés) de réseaux interactifs de
communication. Les dimensions culturelles considérées étaient le contrle de
I’incertitude, la distance hiérarchique (Hofstede 1980, 1994), I’égalité entre les sexes,
I’ethnocentrisme (Herbig 1994) et le contexte de communication (Hall 1979, 1982). Les
propositions de Maitland (1998) reposent pour I'essentiel sur la diffusion des innovations
(Rogers 1983) et la theorie de la masse critique (Markus 1987, 1994).

Ceci dit, a I’analyse on peut se rendre compte que les théories et courants de pensée
susceptibles de participer a I’explication de I’utilisation des Tl se classent en deux
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catégories. Il y a, d’un coté, les théories et courants de pensée qui se veulent objectifs (et
dans certains cas prescriptifs). C’est le cas de la théorie de la richesse des médias, de la
théorie de la masse critique (dans une certaine mesure), du courant « richesse
technologique » et du courant « Task-Technology fit » qui présument que I’utilisation des
TI dépend de choses supposées étre objectives comme les caractéristiques intrinseques
aux TI, I’existence d’une certaine masse critique d’utilisateurs, les caractéristiques des
taches a exécuter et leur mariage avec les Tl a utiliser notamment. D’un autre c6té, on a
des théories et courants de pensée pour lesquels I’utilisation des TI repose sur des
considérations psycho-socio-culturelles. C’est le cas de la théorie de I’action raisonnée,
de la théorie de I’influence sociale, de la theéorie du traitement de I’information sociale, de
la théorie de la présence sociale et du courant «culture et utilisation des TI» qui
présument que I’utilisation des TI dépend de facteurs comme I’influence du contexte de
travail et de la société en général sur le comportement d’utilisation, la perception de la
présence sociale liée aux Tl et la culture par exemple.

A I’image de ces deux catégories de théories et courants de pensée, nous pensons que
I’utilisation des TI est influencée par des facteurs a la fois objectifs et subjectifs. La
section suivante, qui présente le modele conceptuel intégré d’utilisation des Tl que nous
proposons sur la base de I’examen des modeles existants et des théories et courants de
penseée jugeés pertinents pour I’utilisation des T1, fait état des deux catégories des facteurs
et de leur influence sur I’utilisation des TI.

3. Le modeéle conceptuel intégré d’utilisation des Tl

Comme Davis (1986, 1989), nous pensons que le processus qui conduit a I’utilisation des
Tl repose fondamentalement sur des critéres subjectifs et, spécialement, sur la
perception des utilisateurs potentiels relativement aux technologies a utiliser. C’est
pourquoi, nous soutenons que I’Utilité percue des TI et la Perception de la facilité
d’utilisation, qui sont les piliers sur lesquels repose le TAM, sont des facteurs essentiels
qui influencent I’intention d’utiliser les TI. Mais tout comme Davis et al. (1989) semblent
I’avoir percu en parlant de variables externes (sans s’y pencher), les perceptions des
utilisateurs ne naissent pas dans I’esprit de I’utilisateur a partir de rien, mais bien, a partir
de ces variables externes. Karahanna & Straub (1999) qui ont tenté d’identifier ces
variables externes proposent que la présence sociale, I’influence sociale, le support
technique et I’accessibilité des TI soient les facteurs qui influencent la perception des
utilisateurs potentiels. Mais de I’examen des modeles existants et des théories et courants
de pensée susceptibles de jouer un role dans I’explication de I’utilisation des TI (sections
1 et 2), ressortent non seulement ces facteurs, mais aussi d’autres dont la prise en compte
peut permettre de mieux expliquer I’utilisation des TI. Le modele conceptuel intégré
d’utilisation des TI que nous proposons (figure 2) identifie I’ensemble de ces facteurs et
indique le sens dans lequel ils participeraient au processus qui conduit & I’utilisation des
Tl et, éventuellement, a I’efficaciteé au travail.
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Figure 2: Modéle conceptuel intégré d’utilisation des Tl
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Comme on peut le remarquer a la lecture du modéle proposé, les facteurs qui participent a
I’explication de I’utilisation des TI sont, d’une part, des facteurs que I’on peut qualifier
d’objectifs a priori (caractéristiques des TI, caractéristiques des taches, expérience avec
les T1, support technique, Harmonie Tache-Technologie, masse critique d’utilisateurs) et,
d’autre part, des facteurs que I’on peut qualifier de psycho-socio-culturels (utilité percue,
perception de la facilité d’utilisation, influence sociale, degré de conformisme, intention
d’utiliser les TI). Dans la suite de cette section, nous présentons chacun de ces facteurs
ainsi que la fagon dont il participe au processus qui conduit a I’utilisation des TI.

Caractéristiques des Tl

Pour les systemes d’information en genéral, le concept caractéristiques des Tl renvoie
principalement a leurs fonctionnalités. Cela veut dire qu’il fait référence au degré auquel
un systéeme d’information posséede les fonctions pour lesquelles on devrait s’en servir;
comme, par exemple, un logiciel de comptabilité générale devrait contenir les modules
permettant de tenir la comptabilité générale d’une organisation (module de saisie des
transactions, module d’édition des journaux, module d’élaboration des documents
comptables de synthese, etc.). Pour les technologies de communication en particulier, le
concept Caractéristiques des Tl fait référence au degré auquel ces technologies répondent
a des criteres qui les rendent utiles aux yeux de I’utilisateur pour ses communications
(richesse média, richesse technologique, présence sociale notamment). L’idée ici, c’est
que plus une technologie de communication répond aux critéres de richesse média, de
richesse technologique et de présence sociale, plus elle est susceptible d’étre pergue
comme utile et éventuellement utilisée. De méme, pour les autres types de TI (les
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systemes d’information non destinés aux communications), plus ils sont conviviaux et
possedent les fonctions pour lesquelles on devrait s’en servir, plus ils sont susceptibles
d’étre percus comme utiles et éventuellement utilisés.

Caractéristiques des taches

L’impact des caractéristiques des taches sur I’utilisation de I’information (en général) a
fait I’objet de nombreuses études (Culnan 1983; Dafft & Lengel 1984, 1986; Goodhue &
Thompson 1995, entre autres). Dans la plupart des études réalisées, I’expression
caractéristiques des taches réfere a la nature des taches. D’apres Daft & Lengel (1984,
1986) et Daflt, Lengel & Trevino (1987), lorsqu’il a a échanger des informations
porteuses d’équivoques, le manager averti aura tendance a utiliser des moyens de
communication comme le face-a-face ou le téléphone qui auraient une capacité a
permettre d’échanger plus efficacement ce genre d’informations que des nouvelles
technologies comme le courrier électronique par exemple. L’idée ici, c’est que la nature
des taches que I'utilisateur a a exécuter influence sa perception de I’utilité d’une
technologie.

Expérience avec les Tl

L’expérience avec les T1 réfere aux expériences antérieures des utilisateurs avec les TI. Il
peut s’agir d’expériences avec des technologies similaires a celles qu’on a a utiliser et/ou
du nombre d’années d’utilisation des Tl en général (Schmitz & Fulk 1991). L’idée ici,
c’est que plus I'utilisateur a de I’experience avec les TI, plus il sera porté a les percevoir
comme utiles et facile d’utilisation.

Support technique

Le concept de support technique retenu dans le modéle regroupe trois facteurs identifiés
dans des études antérieures comme importants pour I’utilisation des TI. 1l s'agit (1) de la
disponibilité des Tl au sens de présence en quantité suffisante pour I'accomplissement du
travail (Culnan 1985, Straub & Karahanna-Evaristo 1996), (2) de leur accessibilité au
sens des possibilités qu'ont les employés de s'en servir (El-Sawy 1985, Rice & Shook
1988, Hadden & Lenert 1995, Karahanna & Straub 1999) et (3) de I'existence de services
de soutien aux utilisateurs (Rogers 1983, Thompson 1991, Campeau & Higgens 1991,
Karahanna & Straub 1999).

Influence sociale

Ce facteur qui découle de la théorie de I’influence sociale et de la théorie du traitement de
I’information sociale indique que notre attitude vis a vis de I’utilisation des TI nous est
dictée par les attentes et les normes que le contexte social crée en nous (Salancik &
Pfeffer 1978, Bandura 1983). Si I’on se base sur I’étude de Schmitz & Fulk (1991) et
celle de Fulk et al. (1991), [Iinfluence sociale provient essentiellement des
comportements que les autres observent vis a vis des T et des propos qu’ils tiennent vis a
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vis des Tl. Ces comportements et ces propos tendraient a influencer la perception de
I’individu relativement a I’utilité des T et a leur facilité d’utilisation.

Degré de conformisme

D’apres le modeéle proposé (figure 2), le degré de conformisme vient modérer I’impact de
I’influence sociale, a la fois, sur I’utilité percue des TI et sur la perception de la facilité
d’utilisation. En effet, d’apres la théorie de I’action raisonnée (Fishbein & Ajzen 1975 et
Ajzen & Fishbein 1980), les individus different dans leur degré de motivation a se
conformer aux autres. Ainsi, lorsque le degré de conformisme est élevé chez un individu,
ce dernier va avoir tendance a se conformer aux autres en exprimant les mémes attitudes
et les mémes comportements d’utilisation qu’eux. Par contre lorsque le degré de
conformisme est faible, I’individu peut exprimer des attitudes et des comportements
d’utilisation différents de ceux des autres. Dans ce dernier cas, I’impact de I’influence
sociale serait faible, en principe, contrairement au premier cas.

Orientation culturelle

D’apres la littérature du courant « culture et utilisation des Tl », plusieurs dimensions
culturelles sont susceptibles d’influencer I’utilisation des TI. Ainsi, par exemple, un
indice élevé de contrdle de [I’incertitude entrainerait une tendance a privilégier
I’utilisation de moyens de communication classiques (face-a-face, téléphone, fax)
comparativement aux NTIC qui seraient synonymes de risque et d’incertitude. De méme,
dans les cultures a contexte et a mode de communication riches on préférerait utiliser les
Tl qui ont une capacité a restituer les éléments de contexte indispensables a la
compréhension des types de messages et informations échanges dans ces cultures.
L’orientation culture fait référence aux dimensions culturelles, et particuliérement, au
sens vers lequel s’oriente ces dimensions (indice de contrdle de I’incertitude élevé ou
faible, contexte culturel riche ou pauvre, distance hiérarchique grande ou petite). Dans le
cadre du modele propose, nous présumons que I’orientation culturelle des utilisateurs
viendrait modérer I’influence des facteurs caractéristiques des Tl et caractéristiques des
taches sur I’Utilite percue et la Perception de la Facilité d’utilisation des TI.

Harmonie Télche—TechnologieEI

Ce concept réfere au degré auquel une technologie peut aider un individu dans la
réalisation de taches précises (Goodhue & Thompson 1995). Il indique le degré de
correspondance entre tache et technologie, c-a-d le degré auquel une technologie convient
pour “supporter” I'exécution d'une tache donnée. Plus spécifiquement, Goodhue &
Thompson (1995) notent que I’Harmonie Téache-Technologie est I'expression de la
correspondance entre les caractéristiques d'une tache, les habiletés des utilisateurs et les
caractéristiques des technologies. C'est ainsi que des taches qui exigent des données en
provenance de différentes fonctions de l'organisation et méme d'autres organisations
exigeraient des systemes d'information avec des bases de données intégrant des données
venant de plusieurs services de lI'organisation et, méme, des données externes (Goodhue
& Thompson 1995). L'idée ici, c'est que plus il y a harmonie entre tache et technologie,
plus la technologie serait utilisee, et moins il y a harmonie, moins la technologie serait
utilisée.

® Notre traduction de Task-Technology fit (Goodhue & Thompson 1995).
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Masse critique d'utilisateurs

Ce facteur qui découle de la theorie de la masse critique s'applique particuliérement aux
technologies de communication. 1l réfere d'une part, a la proportion des utilisateurs d'une
technologie donnée parmi les membres d'une communauté ou une organisation (acces
universel) et, d'autre part, a l'influence qu'exercent les uns sur les autres les premiers
utilisateurs et ceux qui les suivent (apres) dans une communauté ou une organisation dans
le sens de les inciter ou de les encourager a utiliser une technologie donnée. L'idée, c'est
que l'utilisation de technologies de communication requiert un minimum d'utilisateurs, et
plus il y a d’utilisateurs d’une technologie dans une communauté ou une organisation,
plus on aura tendance a utiliser cette technologie. Dans le cadre du modele proposé,
masse critique d'utilisateurs joue un réle de variable modératrice a deux niveaux. Cela
veut dire, d'une part, que méme si on percoit des Tl données comme utiles (utilité percue)
et facile d'utilisation (perception de la facilité d'utilisation), l'intention de les utiliser ne
devient manifeste qu'en présence d'une masse critique d'utilisateurs; et que, d'autre part,
méme si on a l'intention d'utiliser des TI, on ne passe a l'acte qu'en présence d'une masse
critique d'utilisateurs.

Utilité percue des TI

D’apres Davis (1989), Davis et al. (1989) et Karahanna & Straub (1994), I’Utilité pergue
des TI réfere au degré auquel une personne croit que l'utilisation d'une technologie de
I'information peut l'aider dans son travail et contribuer a améliorer sa performance. En
principe, lorsqu’on pergoit une technologie comme utile pour I’exécution d’une tache
donnée, on est porté a s’en servir (intention d’utiliser).

Perception de la facilité d'utilisation

Toujours d’aprés Davis (1989), Davis et al. (1989) et Karahanna & Straub (1994), la
Perception de la faciliteé d’utilisation fait référence au degré auquel une personne croit
que l'utilisation d'une technologie sera (ou ne sera pas) facile et exigera (ou n'exigera pas)
beaucoup d'effort de sa part. En principe, lorsqu’on percoit une technologie comme facile
d’utilisation, on est également porte a s’en servir (intention d’utiliser).

Intention d'utiliser les Tl

D’aprés le Grand Dictionnaire de la Psychologie (Larousse 1999), une intention, c’est la
représentation d’un but. En d’autres mots, c’est le fait de se proposer un certain but (Le
Petit Robert 1991). Ainsi, dans le cadre du modele proposé, I’intention d’utiliser des TI
serait le fait de se proposer de les utiliser lorsqu’on les aura percues comme utiles (Utilité
percue) et relativement faciles a utiliser (Perception de la facilité d’utilisation) pour
accomplir des taches. Mais comme I’indique le modele, pour les technologies de
communication en particulier, méme si I’intention de les utiliser est manifeste, on ne
passe a |I’acte qu’en presence d’une masse critique d’utilisateurs, c’est a dire, seulement
s’il y a des personnes avec lesquels on peut interagir via ces technologies et si ces
personnes sont disposées a utiliser ces technologies.
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Utilisation des Tl

Ici, on fait reférence a I’utilisation effective des Tl dans I’exécution des taches. C’est
I’acte qui survient lorsque notre intention d’utiliser des technologies données devient
manifeste suite a une perception positive de leur utilité et de leur facilité d’utilisation.

Efficacité au travail

En principe, I’utilisation des T permet d’étre efficace dans I’accomplissement des taches.
C’est, du moins, ce a quoi s’attendent les organisations et les individus qui décident de
les utiliser. Mais méme si I’utilisation des TI entraine I’efficacité, il y a lieu de noter que
I’utilisation d’une mauvaise technologie ne conduit pas a de I’efficacité; ce qui veut dire
que la relation entre Utilisation des TI et Efficacité n’est vrai que lorsqu’on se sert de la
technologie appropriée pour le travail a réaliser. D’ou la présence dans le modele (figure
2) de I’Harmonie Tache-Technologie comme facteur modérateur.

Le modele ainsi présenté ouvre certaines pistes pour des recherches futures et apporte
certaines contributions a la recherche sur les facteurs qui déterminent I’utilisation des TI.

4. Contributions et avenues de recherches

Le modele conceptuel d’utilisation des TI présenté a la section 3 peut contribuer a
I’avancement de la recherche sur les facteurs qui déterminent I’utilisation des TI de
plusieurs maniéres. D’abord, a travers les nouveaux facteurs explicatifs qu’il introduit, il
peut permettre d’améliorer la variance expliquée par les modeles d’utilisation existants
qui se situe autour de 24% pour le TAM et le TAM révisé ( Adams, Nelson & Todd
1992; Karahanna & Straub 1999). Ensuite, emboitant le pas a Karahanna & Straub (1999)
qui ont fait appel a trois théories explicatives comme fondement de leur modeéle, le
modele proposé ici, renforce les fondements théoriques de la modélisation en suggérant
que I’utilisation des TI est un phénomeéne dont I’explication fait appel a pres d’une
dizaine de théories et courants de pensée simultanément et non séparément comme le
suggerent la plus part des modeles antérieurs. Une autre contribution du modéle proposé
réside dans I’introduction des effets d’interaction de certaines variables comme le degré
de conformisme, I’orientation culturelle et la masse critique d’utilisateurs qui ont pour
role de modérer I’influence de certains facteurs explicatifs sur I’utilisation des TI. Enfin,
avec les deux configurations qu’il peut revétir (une pour les technologies de
communication et une autre — sans la présence de certains facteurs — pour les autres types
de technologies), le modele proposeé permet de tester I’utilisation de deux catégories de
technologies selon la configuration retenue.

Sur le plan des recherches futures, la premiere avenue qui se dégage logiquement du
modele conceptuel propose, c’est sa validation qui permettrait non seulement de savoir
jusqu’a quel point, il « fiterait » avec les données du terrain, mais aussi demconnaTtre le
poids relatif des différents facteurs dans I’explication de I’utilisation des TI= Une autre

* Cette validation est en cours de réalisation avec des données recueillies auprés des employés d’une grande
institution canadienne d’enseignement et de recherche.
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avenue de recherche qu’ouvre le modele, c’est la possibilité de vérifier de maniére
empirique I’impact de certaines dimensions culturelles précises sur I’utilisation des Tl en
se servant d’instruments de mesure comme celui proposé par Dorfman & Howell (1988).
Enfin, le modele proposé ouvre également la voie pour aborder des questions que
soulévent certaines théories qui le sous-tendent comme par exemple: jusqu’a quel point et
comment la masse critique d’utilisateurs influence-t-elle I’utilisation des technologies de
communication ? et jusqu’a quel point le degré de conformisme des utilisateurs potentiels
agit-il sur la relation entre I’influence sociale d’une part, et I'utilit¢ percue et la
perception de la facilité d’utilisation des T1 d’autre part ?
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