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Résumé 

L’approche comportementale de l’évaluation des Systèmes d’Information (SI) est mise en 
oeuvre, depuis trois décennies et avec de nombreux modèles d’analyse, dans un cadre 
déterministe de prédiction du succès de l’utilisation des technologies de l’information. Elle 
mobilise des théories, dont l’origine se trouve en SI, en psychologie et en sociologie, ayant 
trait au comportement des utilisateurs en relation avec l’utilisation, l’intention et la stratégie 
d’adoption des TI. Ce papier fait état des contributions successives des théories couramment 
utilisées dans ces trois grands domaines et formule, pour conclure, un cadre général de 
recherche destiné à leur utilisation et à leur unification. 
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Tâche-Technologie (TATT). 

Abstract 

Behavioral approach of Information System (IS) is implemented, since three decades by many 
models, in a deterministic prediction success framework of the Information Technologies (IT) 
use. It mobilizes many theories with roots in IS, psychology and sociology, which concern the 
three areas of the IT user’s behavior, relating to the use, the intention and adoption strategy. 
This paper present the successive contributions of the theories usually used in these fields, 
and formulates, to conclude, a general design aiming to their use and their unification. 
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Planned Behavior (TPB), Innovation Diffusion Theory (IDT), Social Cognitive Theory 
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Introduction : La place de l’approche comportementale pour évaluer les Systèmes 
d’information 

L’approche comportementale de l’évaluation des SI s’inscrit, depuis trois décennies, dans une 
perspective de recherche déterministe destinée à mieux comprendre comment le 
comportement humain est associé au succès ou à l’échec de l’utilisation des TI. Plus 
précisément les nombreux travaux, qu’elle supporte, s’intéressent au fait que les sciences dites 
du comportement permettraient de saisir certains mécanismes et facteurs humains essentiels 
qui facilitent l’interaction des individus avec les technologies de l’information et 
conditionnent, de la sorte, la performance du système d’information. De très nombreuses 
recherches empiriques ont ainsi permis, depuis les tous premiers travaux de l’Ecole du 
Minnesota (Lucas, 1973, 1978 ; Dickson et al, 1977 ; Swanson, 1982,1988 ; Bailey et 
Pearson, 1983) de développer des modèles taxonomiques et de prédiction capables d’isoler les 
facteurs organisationnels (structure organisationnelle, transformation de processus, qualité du 
management, culture technologique,…), fonctionnels ou de groupe (valeur et culture 
professionnelle, satisfaction des usagers, …), individuels (attitudes, motivation, satisfaction, 
implication, participation,…), et environnementaux (politiques, économiques, technologiques, 
sociaux et culturels) pouvant aider à isoler les obstacles et expliquer le comportement des 
utilisateurs finals. Les perspectives théoriques d’évaluation se sont multipliées, d’abord avec 
une vue socio-cognitive de l’interaction homme/machine, mettant l’accent sur les différences 
individuelles et les technologies décisionnelles, puis avec une vision organisationnelle et 
stratégique (Banker et Kauffman, 2004) du développement des SI étendu à l’organisationnel, 
aux processus d’affaires et à la stratégie de l’entreprise. Ces perspectives n’ont pas abouti, 
cependant, à la construction d’un véritable méta-modèle utilisable pour expliquer l’utilisation 
des TI. L’image qui émerge aujourd’hui de ces travaux est celle d’un nœud complexe de 
facteurs contributifs dans un contexte théorique riche permettant d’utiliser des cadres 
théoriques différenciés, selon la stratégie d’intervention nécessitée pour promouvoir l’usage 
d’une TI (Kukafka et al, 2003). 

Ce constat est actuellement à l’origine d’une interrogation sur l’apport des théories jusqu’ici 
mobilisées, sur leur réelle contribution à l’étude des phénomènes sous-jacents à la valorisation 
des SI dans une optique d’efficience organisationnelle et, par voie de conséquence, sur la 
meilleure utilisation des capacités offertes par les TI, tant au niveau individuel (poste de 
travail ou utilisateur final) que collectif (projet ou groupe de tâche). 
Cette interrogation est importante autant pour le chercheur qui se trouve confronté à des choix 
théoriques, lors de la définition de sa problématique de recherche, que pour les praticiens et 
consultants qui développent souvent des outils d’enquête et des métriques d’évaluation 
souffrant d’une absence manifeste de référentiels conceptuels. Ainsi, dans le contexte de « 
l’audit social », l’approche comportementale de l’évaluation des SI répond à cette double 
exigence, dans une organisation sociale de l’entreprise basée la place de plus en plus 
importante des SI et sur un usage sans cesse croissant des TI destinées aux utilisateurs, d’une 
part, de vaincre les difficultés de mesure (inhérentes à la multitude d’impacts des SI/TI sur le 
développement des organisations) et, d’autre part, de tenter de concevoir, à terme, un schème 
théorique d’évaluation de l’impact des SI/TI (destiné à créer un environnement de travail pour 
l’heure inexistant). 
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Cette approche comportementale de l’évaluation des SI est, à la différence de l’approche 
économique répondant à ces principes de gouvernance technologique (Baile, 2005), d’une 
richesse théorique sans aucune mesure, de par son évolution historique et la variété des 
concepts qu’elle manipule. Elle a fermenté, dans le contexte anglo-saxon de l’OB 
(Organizational Behavior) et des MIS (Management Information System), de très nombreux 
travaux visant, d’une part, à expliciter, décrire et expliquer l’utilisation, par les managers, de 
nouveaux outils de traitement de l’information et de communication et, d’autre part, de 
préconiser et mettre en œuvre de bonnes pratiques de management nécessitant de nouvelles 
méthodes et règles de travail. Cette approche se réfère largement aux concepts fondamentaux 
de la sociologie des organisations, de la psychologie cognitive ou sociale et de la stratégie. 
Elle se décline, dans ce papier, selon les trois objets de recherche courants en management des 
systèmes d’information, relatifs, d’une part, au «processus de communication humain mettant 
en œuvre des TI », d’autre part, à «l’intention de les utiliser dans les tâches de management », 
enfin, à « leur adoption en tant que nouvelles technologies support à innovation dans les 
processus intra~inter organisationnels ». 

Cette taxonomie des théories et modèles vise à contribuer à l’étude des modalités et des 
principes, par nature différents mais quelquefois complémentaires, utilisées par les chercheurs 
pour traiter les problématiques (1) d’adaptation des individus à toute modification 
d’environnement de leur travail occasionnée par l’usage de TI, (2) de transformation 
organisationnelle entraînée par l’obligation de concevoir un nouveau modèle d’organisation 
basé sur le SI, et (3) de conduite du changement eu égard des objectifs organisationnels 
nouveaux (d’amélioration des relations d’affaires, de facilitation des échanges 
interpersonnels, …) et des perspectives de travail plus participatives et coopératives. Elle 
constitue un cadre original de travail pour appréhender les fondements conceptuels qui 
justifient positivement à recommander (1) une démarche d’audit visant à identifier certaines 
pratiques d’une évaluation plus sociale et humaine que technologique et financière des SI, (2) 
une mesure du succès de la mise en œuvre des TI professionnelles dans le respect des règles 
d’amélioration des conditions de travail, et de satisfaction personnelle, et (3) un guide de 
bonne conduite pour l’assistance à la maîtrise d’ouvrage, à la coordination des SI, dans les 
entreprises ayant fait un choix d’aligner leur stratégie de développement à celles de leur 
ressources en SI. 

1. Les théories relatives à l’utilisation des technologies de la communication 

Les théories relatives à l’utilisation des TIC peuvent se classer en deux catégories, en rapport, 
d’une part, avec la composante rationnelle, et, d’autre part, avec la composante sociale du 
choix d’un média technologique. Généralement, le débat sur les déterminants du choix des 
moyens de traitement de communication concerne le pouvoir explicatif de diverses théories et 
se focalise en particulier sur la théorie de la richesse des médias (TRM) et sur le modèle de 
l’influence sociale (MIS) (Fulk et Boyd, 1991 ; Markus, 1994 ; Webster et Trevino, 1995). La 
théorie de la richesse des média (Daft et Lengel, 1984, 1986) a longtemps dominé ; elle 
suppose que le choix des moyens de communication est un processus rationnel résultant de 
l’adéquation entre les caractéristiques des moyens de communication et le contenu du 
message. Le modèle de l’influence sociale, plus récent, focalise son attention sur les 
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déterminants sociaux du choix des moyens de communication (Fulk, Schmitz et Steinfield, 
1990). Très souvent, ces théories sont opposées les unes aux autres, et rarement considérées 
comme des approches complémentaires. Rice et al. (1994) proposent que la dichotomie entre 
les influences rationnelles et sociales est artificielle et n’est peut-être pas nécessaire. 
Beaucoup d’études, cependant, n’examinent qu’un faible nombre d’influences, généralement 
issues de l’une ou l’autre approche (Rice, 1992 ; Sitkin et al., 1992). Les études associant les 
deux approches sont beaucoup plus rares (Webster et Trevino, 1995). 

L’environnement théorique s’appuie donc sur quatre théories issues des deux courants. Les 
deux premières, la théorie de la présence sociale et la théorie de la richesse des moyens de 
communication, sont relatives aux déterminants rationnels du choix et de l’utilisation d’un 
média. Les deux dernières, la théorie de l’interactionnisme symbolique et la théorie de 
l’influence sociale, concernent les déterminants sociaux de la sélection et de l’utilisation d’un 
média. 

1.1. La théorie de la présence sociale 

La théorie de la présence sociale (Short et al, 1976) est la première approche décrivant 
l’utilisation des moyens de communication comme le résultat d’un processus de choix. Elle 
contribue au classement des média selon leur niveau de présence sociale (Rice, 1984 ; Hiltz et 
al, 1986 ; Steinfield, 1986 ; Culnan et Markus, 1987) et pose l’hypothèse générale d’un 
manque d’indicateurs de contexte social (Walther, 1992). Récemment, elle a été largement 
utilisée dans des recherches sur l’enseignement à distance (Gunawardena et Zittle, 1997 ; 
Angeli et al, 1998 ; Kanuka et Anderson, 1998 ; McDonald, 1998 ; Weiss et Morisson, 1998). 
Short et al (1976) définissent la présence sociale comme suit : « Bien que nous nous 
attendions à ce qu’elle affecte la manière dont les individus perçoivent leurs échanges et leurs 
relations avec leurs partenaires de communication, il est important de souligner que nous 
définissons la présence sociale comme une qualité du moyen de communication lui-même. 
Nous supposons que les moyens de communication varient dans leur degré de présence 
sociale, et que ces variations influencent les interactions entre les partenaires de la 
communication. (page 65). Cette définition reste assez floue car elle ne permet pas de 
distinguer si ce sont les caractéristiques réelles des média qui expliquent les différences de 
communication ou si ce sont les perceptions des utilisateurs qui altèrent leurs comportements. 
Certains auteurs tentent de remédier à son insuffisance, car le concept est ambigu et mal 
défini : il est caractérisé par des adjectifs (e.g. chaud/froid, personnel/impersonnel, sensible/
insensible et sociable/peu sociable) et ne semble pas très opérationnel (Rice et Case, 1983 ; 
Barillot, 1996). D’autres étudient le lien entre les activités des utilisateurs et l’utilisation de la 
messagerie électronique. Steinfield (1986) montre, par exemple, que les principales activités 
supportées par la messagerie électronique sont l’échange et la recherche d’information. Pour 
lui, les caractéristiques propres à ce médium (telles la communication textuelle et asynchrone) 
contribuent à la réalisation de ces activités, notamment lorsque l’information est complexe. 
Par contre, certaines activités (comme la transmission d’informations privées ou 
confidentielles, la négociation et la résolution de conflit) ne sont pas supportées par la 
messagerie électronique. L’étude de Barillot (1996, 1998) aboutit à des résultats similaires. La 
messagerie électronique est utilisée dans les échanges d’informations factuelles, précises et à 
la durée de vie limitée, ainsi que pour le traitement d’informations bien structurées et de fort 
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volume. Par contre, ce médium n’est que peu ou pas utilisé pour la résolution de conflit, la 
prise de décision et les activités routinières (diffusion d’informations courantes, gestion 
d’emploi du temps). Selon l’auteur, ces dernières requièrent et affectent les relations sociales 
entre les individus, ce qui explique la faible utilisation de la messagerie électronique. 

La théorie de la présence sociale est souvent associée, pour résumer, à la théorie de la richesse 
des moyens de communication, mais elle n’est pas considérée comme une théorie sur le choix 
des moyens de communication. Elle est au mieux, pour certains chercheurs, "un vague 
concept jamais clairement défini par ses concepteurs " (Svenning et Ruchinskas, 1984, p. 
248). Pour d’autres, elle est un concept intéressant, mais qui ne possède pas un pouvoir 
explicatif élevé (Rudy, 1996, p. 203). 
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1.2. La théorie de la richesse des moyens de communication 

La théorie de la richesse des moyens de communication (Daft et Lengel, 1984, 1986) est 
relative au choix rationnel (lié à des facteurs objectifs) d’un moyen de communication. 
Le concept de richesse de la communication est défini par Daft et Lengel (1986), "comme la 
capacité de l’information à modifier la compréhension d’une situation et/ou d’un message 
dans un laps de temps déterminé. Les communications mettant en jeu différents schémas de 
référence ou clarifiant des situations ambiguës sont considérées comme riches. Au contraire, 
celles qui ne confrontent pas plusieurs perspectives, ou qui ne permettent pas d’arriver 
rapidement à une solution sont considérées comme pauvres. Dans un sens, la richesse est liée 
à la capacité d’apprentissage de la communication,… " (page 560). 
Les auteurs avancent l’hypothèse que la richesse de la communication est une propriété 
invariante et objective des moyens de communication. Ceux-ci sont rangés sur un continuum 
de richesse, le plus riche étant le face-à-face, et le moins riche l’écrit numérique (type sortie 
informatique), la messagerie électronique se situant entre le téléphone et l’écrit (Steinfield et 
Fulk, 1985 ; Trévino, Daft et Lengel, 1990 ; Trevino, Lengel, Bodensteiner, Gerloff et Muir, 
1990). Cette hiérarchisation des moyens de communication est basée sur quatre propriétés : 

- la rapidité du retour de l’information ; 
- la présence d’indicateurs multiples, tels que le ton de la voix, les gestes… ; 
- la variété du langage utilisé (langage oral, écrit ou numérique) ; et, 
- la personnalisation liée à la capacité du moyen de communication à transporter les 

sentiments et les émotions. 
Ainsi, chaque moyen de communication n’est pas juste une source d’informations, mais 
représente une différence dans la manière de traiter les informations. Cette théorie se décline 
en deux approches. La première, l’approche prescriptive, suppose l’adéquation entre les 
besoins en traitement de l’information des organisations et les canaux de communication 
disponibles dans ces organisations, dans un souci d’efficacité organisationnelle (Daft et 
Lengel, 1984; 1986). La deuxième, l’approche descriptive, décrit comment les individus 
doivent choisir les moyens de communication, dans un soucis d’efficacité personnelle (Daft et 
al., 1987 ; Russ et al., 1990 ; Trevino et al., 1990). Cette approche est basée sur trois 
propositions : 

- Les moyens de communication possèdent des propriétés inhérentes qui sont décrites 
objectivement. La richesse de l’information est traitée comme une propriété 
relativement invariante pour l’utilisateur et par rapport au contexte d’utilisation. 

- Les différences de caractéristiques entre les moyens de communication sont 
importantes pour les utilisateurs. 

- Les comportements et les attitudes individuels sont une réponse au traitement cognitif 
des caractéristiques des moyens de communication. 

La théorie de la richesse des moyens de communication a fait l’objet de nombreuses études 
(voir à cet effet les articles de Markus (1994) et Rudy (1996)). Elle est, cependant, critiquée 
car elle ne prend pas assez en compte les facteurs de situation qui influencent le 
comportement et les facteurs sociaux qui modifient les perceptions. 

1.3. La théorie de l’interactionnisme symbolique 
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La théorie de l’interactionnisme symbolique (Mead, 1934 ; Blumer, 1969) permet d’étendre la 
théorie de la richesse des moyens de communication au-delà de l’intérêt qu’elle porte aux 
besoins en traitement de l’information. Blumer (1969) définit l’interactionnisme symbolique 
comme un processus d’interaction entre les individus dans la formation des significations. La 
théorie est construite autour de trois principes. Le premier, la signification, traduit le fait que 
les individus agissent en fonction du sens qu’ils donnent aux autres individus et aux objets. Le 
deuxième, le langage, donne aux individus les moyens de symboliser la signification qu’ils 
donnent aux autres personnes et aux objets. Le troisième, la pensée, donne la possibilité aux 
individus de modifier le sens des symboles. 
Ce troisième principe distingue cette théorie des autres écoles de pensée, pour qui la 
signification est simplement l’application de définitions pré-établies à des situations 
spécifiques. Blumer insiste sur le fait que le processus interprétatif et le contexte dans lequel il 
intervient sont des éléments essentiels dans la formation et l’utilisation d’une signification. En 
ce sens, la théorie de l’interactionnisme symbolique est importante car elle fournit une base 
pour appréhender la construction des significations. 
Le cadre de travail de l’interactionnisme symbolique peut s’appliquer à l’étude du 
comportement de communication dans les organisations. En effet, de même que la société est 
vue comme un réseau dynamique de communication, l’organisation peut se concevoir comme 
un système dynamique de pensées. De ce point de vue, à la base de l’interaction entre les 
membres d’une organisation, se trouve un système de partage des pensées et des 
significations. Les symboles évoluent dans le temps et prennent de la signification, permettant 
aux membres de l’organisation de résoudre des problèmes. La création de nouveaux symboles 
et de nouvelles significations nécessitent que les membres de l’organisation travaillent 
ensemble. Ce point de vue est similaire à l’approche interprétative de la communication 
organisationnelle, qui insiste sur le rôle des processus symboliques et des significations 
subjectives dans la communication organisationnelle (Putnam et Pacanowsky, 1983 ; Krone et 
al., 1987). 

Stryker (1980) et Stryker et Statham (1985), vont plus loin et proposent un nouveau cadre de 
travail, l’interactionnisme symbolique structurel, qui intègre l’approche interprétative de 
l’interactionnisme symbolique et une approche plus traditionnelle dans laquelle le 
comportement est prévisible. Ce nouveau cadre de travail voit le comportement de choix des 
moyens de communication, à la fois comme un comportement de création de symboles et un 
comportement de communication de symboles. Le premier apparaît lorsque les membres de 
l’organisation n’arrivent pas à communiquer correctement, ou encore lorsqu’ils ne partagent 
pas la même perception des événements. Dans ce cas, il n’existe pas de perspective commune, 
et la communication n’est motivée que par le besoin de combler les différences. Le 
comportement de création de symbole est ainsi lié à des situations ambiguës. Les membres de 
l’organisation doivent alors choisir des moyens de communication riches, pour faire face à 
cette ambiguïté. Le deuxième apparaît lorsqu’il existe déjà un partage des significations. 
L’existence de points de vue communs facilite l’interprétation des situations et des 
événements. Dans ce cas, la communication n’est utilisée que pour partager les points de vue. 
Ainsi, le comportement de communication de symboles est lié à des situations peu ambiguës. 
Les membres de l’organisation peuvent alors se contenter d’utiliser des moyens de 
communication pauvres. 
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Plusieurs études se basent sur le cadre de travail de l’interactionnisme symbolique et montrent 
que le choix des moyens de communication est déterminé par trois facteurs : le caractère 
ambigu du message, le contexte d’utilisation de l’outil de communication et la signification 
symbolique donnée à cet outil (Trevino, Lengel et Daft, 1987 ; Daft et al., 1987 ; Markus, 
1994 ; Straub et Karahana, 1998 ; Trevino et al., 2000). Ces travaux montrent, pour résumer, 
que la théorie de l’interactionnisme symbolique est une première réponse aux critiques 
formulées à l’encontre de la théorie de la richesse des moyens de communication. 
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1.4. La théorie de l’influence sociale 

Partant du constat qu’il existe des explications alternatives au comportement de choix des 
moyens de communication, Fulk et al. (1987) et Fulk et al. (1990) suggèrent d’intégrer une 
perspective liée au traitement social de l’information à celle inhérente aux caractéristiques des 
moyens de communication. Ils proposent ainsi que les perceptions individuelles des moyens 
de communication sont déterminées, d’une part, par leurs caractéristiques objectives, et, 
d’autre part, par les attitudes et comportements des autres membres de l’organisation. Ces 
sources d’influence sociale contribuent à améliorer les perceptions individuelles en apportant 
des critères d’évaluation des caractéristiques des moyens de communication, en mettant 
l’accent sur les caractéristiques les plus pertinentes, et en guidant leur interprétation par 
rapport aux critères d’évaluation. 
De même, le choix d’un moyen de communication est déterminé, d’une part, par un processus 
objectif d’évaluation, et, d’autre part, par les influences sociales. En effet, les individus 
développent des comportements socialement acceptables qui trouvent leur justification dans 
les normes organisationnelles. Celles-ci conduisent également à un consensus social sur 
l’utilisation appropriée des moyens de communication. Les attitudes envers les moyens de 
communication sont également influencées par les comportements antérieurs. 
Le comportement d’utilisation des moyens de communication est aussi déterminé par les 
besoins de traitement des tâches, et par l’information sociale liée à ces besoins. Les modèles 
traditionnels posent que le contenu de la tâche et la présence sociale sont deux déterminants 
importants de l’utilisation. Steinfield et Fulk (1986), et Trevino et al. (1987) montrent que 
l’utilisation de la messagerie électronique est liée à la dispersion géographique des individus, 
et la pression du travail à l’utilisation du téléphone et du face-à-face. Ainsi, les indicateurs 
issus de l’environnement social permettent à l’individu de définir, d’une part, les besoins 
objectifs de la tâche, et d’autre part, les besoins des communicants pour cette tâche. Les 
contraintes structurelles sont, de la même manière, un déterminant du comportement 
d’utilisation. Markus (1987, 1990) montre que l’utilisation d’un moyen de communication est 
liée au développement d’une masse critique d’utilisateurs, notamment en ce qui concerne les 
nouveaux moyens de communication. 
Par contre, l’influence sociale diminue lorsque l’expérience individuelle d'un moyen de 
communication particulier est importante (Thomas et Griffin, 1983). Fulk et al. (1987, 1990) 
préfèrent dire que le manque d’expérience et de connaissance d'un moyen de communication 
augmentent l’influence sociale sur l’utilisation de ce moyen de communication. 
Plusieurs études (Schmitz et Fulk, 1991 ; Fulk et al., 1995 ; Trevino et al., 2000) font état de 
l’importance des facteurs sociaux dans le choix et l’utilisation des moyens de communication. 
Il semble important, pour résumer, de noter que la perspective de l’influence sociale n’exclue 
pas le caractère rationnel du choix d’un moyen de communication. Elle pose simplement la 
prémisse que ce choix est une des options qui émerge du processus d’influence sociale dans 
les organisations. 

1.5. Pour conclure 

Ces théories sont issues de la psychosociologie mais n’ont que très rarement été mobilisées 
dans le champ des recherches en SI pour appréhender comment le contexte social pouvait, 
d’une part, créer des perceptions de facilité d’utilisation, d’utilité, de convivialité, …, autant 
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de concepts riches pour étudier les mécanismes d’interaction homme/machine et la 
conception des interfaces utilisateurs (Baile, 1985, 2001 ; Baile et Lefièvre, 2003), et, d’autre 
part, accroître la capacité d’améliorer et guider certains processus de gestion mettant en œuvre 
des TI (Baile, 2004). L’audit de tels systèmes que nous pourrions caractériser de « socio-
techniques », faisant référence dans la littérature au « choix des médias de communication 
électronique », pourrait alors emprunter à ces théories des concepts clés de « présence sociale 
», « d’influence sociale » et de « traitement social de l’information » (Karahanna et Straub, 
1999), à savoir des « réactions individuelles à l’utilisation des TIC » (Venkatesh et al, 2003, 
page 427). 
La « présence sociale » est supposée, pour exemple, affecté les croyances touchant à l’utilité 
d’utiliser soit une TI de support (à un traitement de l’information ou à une communication 
électronique), soit un média traditionnel (par exemple audio-visuel ou papier. La présence 
sociale (et la théorie de la richesse des moyens de communication) suggère ainsi que la 
performance (relative à l’accomplissement d’une tâche de gestion assistée par une TI) 
s’accroîtra si la présence sociale du média est couplée au besoin de communication que 
nécessite une tâche. Ainsi, une TI qui serait élevée en « présence sociale » serait plus 
appropriée pour supporter une communication socio-émotionnelle et résoudre des tâches 
équivoques (résolution de conflit, communications interpersonnelles et sociales, tentatives 
d’influences). 
« L’influence sociale » (Salancik et Pfeffer, 1978) est supposée aussi affecter les croyances 
touchant à l’utilisation d’un media technologique. La théorie de l’influence sociale suggère ici 
que les attitudes et comportements sont déterminés par le contexte social. De sorte que les 
perceptions des caractéristiques d’une TI de support à une tâche, les besoins de 
communication concernant cette tâche, et les attitudes vis-à-vis du média de communication 
seraient influencées par les normes sociales, par les actions et positions de l’encadrement et 
des dirigeants vis-à-vis du média, ainsi que par des attitudes antérieures ou une utilisation 
passée. 
Ces deux concepts clés, tirés des théories de référence, témoignent de l’intérêt porté très tôt 
par les psycho-sociologues aux mécanismes de l’interaction entre l’homme et la technologie. 
Très récemment, quelques auteurs suggèrent d’étendre ces travaux, et d’en utiliser les 
systèmes d’évaluation et construits, aux modèles théoriques plus récents basés sur les 
intentions, de prédiction du comportement des utilisateurs de TI. 

2. Les théories basées sur les intentions de l’utilisateur et le Modèle 

2.1. Place des théories et contexte d’utilisation en SI 

Une part importante des travaux de recherche en SI fait appel aux théories comportementales 
traitant des intentions des individus pour prévoir l’usage de TI (Kukafka et al, 2003). Les 
modèles visent à identifier certains déterminants des intentions, telles des attitudes, des 
influences sociales et des conditions qui facilitent l’utilisation de technologies (Davis, 1989). 
Les théories de l’action raisonnée et du comportement planifié font état de modèles traitant de 
l’intention. 
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⇒  La théorie de l’action raisonnée (Ajzen et Fishbein, 1980 ; Ajzen et Madden, 1986) 
suggère que l’intention d’adopter une technologie est déterminée chez un individu par deux 
facteurs de base, l’un reflétant son intérêt personnel et l’autre son influence sociale. L’intérêt 
personnel se réfère à une attitude qui conduit un utilisateur à évaluer, favorablement ou 
défavorablement, l’adoption d’une TI. L’influence sociale, considérée comme une norme 
subjective, se réfère à la perception qu’ont les individus de ce que les autres attendent d’eux, 
et à leur degré de motivation de se conformer à ces attentes. 

⇒  La théorie du comportement planifié (Ajzen, 1991) est une extension de la théorie de 
l’action raisonnée (TAR). Celle-ci fait intervenir le contrôle comportemental perçu lors d’un 
effort, qui prend en compte certains facteurs qui se trouveraient en dehors des possibilités de 
contrôle d’un individu et pourraient affecter son intention et son comportement. Ce 
prolongement théorique est soutenu par l’hypothèse qu’un comportement performant est à la 
fois déterminé par la motivation (l’intention) et la capacité (le contrôle comportemental). Le 
contrôle comportemental traduit la perception des conditions qui facilitent l’usage de 
certaines ressources comme les TIC, ainsi que celle de leurs capacités. Ainsi, pour la théorie 
du comportement planifié, l’intention d'adopter une nouvelle technologie peut se prédire en 
prenant en compte la perception qu’une activité innovatrice est souhaitée, supportée par des 
normes sociales, et réalisable. 

⇒  Adapté de la théorie de l'action raisonnée  (TAR), le modèle d’acceptation de la 1

technologie (MAT) présente l'avantage d'intégrer plusieurs aspects des théories sur le 
comportement individuel développée par la psychologie sociale. Le MAT a été conçu par 
Davis (1986) pour expliquer le comportement de l'utilisateur des SI, et suscite toujours 
beaucoup d’intérêt chez les chercheurs en SI. En ce sens, Davis, Bagozzi et Warshaw (1989) 
notent que le modèle est "spécialement conçu pour expliquer le comportement à l’égard des 
ordinateurs (p.983). Le but du modèle est d'être capable d'expliquer le comportement des 
utilisateurs vis à vis des technologies de l'information au sein de différentes populations et 
dans différents contextes"  (p.985). 
Le MAT fut utilisé, cette dernière décennie, pour expliquer l'acceptation de TIC aussi diverses 
que les micro-ordinateurs (Igbaria, 1993, 1994; Igbaria et Iivari, 1995; Igbaria et Tan, 1997) 
les logiciels de traitement de texte (Davis et al., 1989; Adams et al., 1992), les tableurs 
(Mathieson, 1991; Adams et al.,1992), les systèmes d'aide à la décision de groupe 
(Robichaux, 1994; Chin et Gopal, 1995), les outils de groupware, le fax (Straub, 1994), la 
messagerie électronique ou vocale (Venkatesh et Davis, 1994; Straub et al., 1995; Hubona et 
Whisenand, 1996; Gefen et Straub, 1997) et l’internet (Teo et al., 1999). Dans la majorité des 
travaux qui mobilisent ce modèle, les investigations théoriques vont bien au-delà des 
préceptes liés aux perceptions et attitudes des utilisateurs suggérées, introduits par Davis 
(1986, 1989) pour expliquer l'acceptation des TIC. Les chercheurs considèrent de plus en plus 
les effets d'autres variables, comme les caractéristiques des utilisateurs, de l'organisation ou 
celles des systèmes d’information et des technologies pour justifier le comportement. 

2.2. Principes et concepts retenus par le MAT 

  Theory of Reasoned Action.1
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Le modèle d'acceptation de la technologie a pour objectif essentiel d’évaluer l'impact de 
divers facteurs externes sur les croyances internes, attitudes et intentions des utilisateurs. Il a 
été introduit dans les travaux en SI pour atteindre cet objectif, en proposant un petit nombre 
de concepts clés, déjà suggérés dans des études antérieures traitant des déterminants affectifs 
et cognitifs de l'acceptation des ordinateurs (Davis et al., 1989). Pour ce faire, celui-ci se 
fonde principalement sur la théorie de l'action raisonnée (Fishbein et Ajzen, 1975) pour 
modéliser les relations entre ces concepts. L'utilité perçue et la facilité d'utilisation perçue 
sont les deux construits clés du MAT. 
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2.2.1. Définition et fondements conceptuels de la théorie 

Le MAT justifie l'utilisation des TIC essentiellement à partir de deux facteurs : l'utilité perçue 
et la facilité d'utilisation perçue. Bien que de nombreux chercheurs aient tenté d'expliquer le 
comportement individuel avec ces facteurs, très peu se sont interrogés sur les origines 
théoriques du modèle ; ne serait-ce que pour tenter de justifier l’importance prise par cet axe 
de recherche, notamment avec ce que Karahanna et Straub (1999) appellent « la théorie 
émergente de l’acception des TIC ». Il convient de rappeler la définition de ces deux 
construits et leurs fondements théoriques. 

⇒ Définition des concepts : 

Les définitions les plus courantes, dans la littérature, de l'utilité et de la facilité d'utilisation 
perçue, sont celles que propose Davis (1986, 1989). Ces définitions seront reprises dans de 
nombreux travaux sur le MAT. 

• L'utilité perçue est définie comme étant "le degré avec lequel une personne pense 
que l'utilisation d'un système améliore sa performance au travail". En ce sens, dans 
un contexte organisationnel donné, plusieurs éléments peuvent contribuer à améliorer 
la performance des salariés, à savoir des augmentations de salaire, des promotions, 
des bonus ou autres récompenses (Pfeffer, 1982; Schein, 1980; Vroom, 1964). 

• La facilité d'utilisation perçue se rapporte au "degré auquel une personne pense 
que l'utilisation d'un système ne nécessite pas d'efforts". Cette définition suggère 
qu'une application perçue comme étant plus facile à utiliser a plus de chance d'être 
acceptée par les utilisateurs. 

⇒ Les fondements conceptuels : 

Les concepts d'utilité et de facilité d'utilisation, qui ont reçu une attention particulière dans des 
études récentes en SI (Lucas et Spietler, 1999 ; Hu et al., 1999 ; Karahanna et Straub, 1999 ; 
Agarwal et Prasad, 1999 ; Venkatesh et Morris, 2000), trouvent leurs fondements dans 
plusieurs théories. En effet, ces deux construits ont pour avantage d'intégrer dans leurs 
définitions, celles de concepts issus de théories aussi diverses que : 

- la théorie de l'efficacité personnelle, 
- le paradigme Coût/ Bénéfice, 
- la diffusion des innovations, 
- le modèle de Triandis, ou, 
- d'autres champs de recherche différents des SI. 

Ces modèles prennent en compte, pour expliquer le comportement, des concepts qui sous des 
appellations différentes recouvrent l'utilité et la facilité d'utilisation perçue. 

• La théorie de l'efficacité personnelle (Bandura, 1982) suggère que le comportement 
est déterminé à la fois par des croyances d'efficacité personnelle et par des croyances 
de résultat. Cette théorie établit ainsi clairement la distinction entre les perceptions 
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d'efficacité personnelle, d'une part, et les résultats attendus d'un comportement, 
d'autre part. Le concept d'utilité perçue rejoint "les croyances de résultat", les deux 
concepts se rapportant au résultat attendu du comportement. Quant au concept de 
facilité d'utilisation perçue, il rejoint le concept d'efficacité personnelle et se définit 
notamment comme une dimension de « magnitude » de celle-ci . Bandura considère 2

que même si l'efficacité personnelle et les croyances de résultats ont des antécédents 
différents, les deux influencent le comportement. 

• Le paradigme coût /bénéfice issu de la théorie du comportement décisionnel (Beach 
et Mitchell, 1978; Payne, 1982; Johnson et Payne, 1985) contribue à appréhender des 
construits proches de ceux d'utilité perçue et de la facilité d'utilisation perçue. Ce 
paradigme explique que le choix d'un individu entre plusieurs stratégies de prise de 
décision est un choix cognitif entre l'effort requis pour la mise en œuvre d'une 
stratégie et la qualité (exactitude) de la décision qui en résulte. Cette approche s'est 
avérée efficace pour expliquer les raisons conduisant des décideurs à modifier leur 
choix de décision en fonction des variations dans la complexité de la tâche. La 
distinction faite entre la perception de l'effort requis et la prise de décision 
s'apparente à celle faite entre la facilité d'utilisation perçue et l'utilité perçue. 

• La théorie de la diffusion des innovations suggère également que l'utilité et la facilité 
d'utilisation perçue jouent un rôle proéminent pour l'adoption d'une innovation. Dans 
leur analyse de la relation entre les caractéristiques des innovations et leur adoption, 
Torknatzky et Klein (1982) vérifient que pour un grand nombre d'innovations, la 
compatibilité, l'avantage relatif et la complexité de celles-ci ont un lien significatif 
avec leur adoption. La définition de la dimension complexité rejoint celle de la 
facilité d'utilisation perçue tandis que la définition de l'avantage relatif rejoint celle 
de l'utilité perçue. Les contributions de cette théorie sont analysées dans le titre 3 
suivant. 

• Le modèle de Triandis (1971), qui se fonde en grande partie sur la théorie des 
attentes de Vroom (1964), considère que « les conséquences perçues du 
comportement » figurent parmi les éléments déterminants du comportement. Les 
conséquences perçues résultent du produit de l'évaluation par l'individu des 
conséquences probables de son comportement avec la valeur qu'il attribue à ces 
conséquences. La similitude entre les conséquences perçues et l'utilité perçue peut 
ainsi être établie. Triandis montre en outre qu'il existe un effet direct des 
conséquences perçues sur le comportement. 

• Dans d'autres domaines de recherche, comme le marketing, les travaux s'intéressent 
également aux construits de facilité et d'utilité perçue. En ce sens, une étude menée 
par Hauser et Simmie (1981), concernant la perception de diverses TIC par les 
utilisateurs a mis en relief l'importance de deux dimensions: la facilité d'utilisation et 
l'efficacité. Le concept d'efficacité, tel qu'il est défini par les auteurs, rejoint le 
construit d'utilité perçue décrit par Davis (1989). Cette étude a montré que la facilité 

  La magnitude se rapporte au niveau de difficulté attendu d’une tâche.2
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d'utilisation perçue et l'efficacité influencent simultanément le choix de l'utilisateur 
de telle ou telle TIC. Par ailleurs, la recherche sur l'interaction homme-machine a 
également insisté sur l'importance de la facilité d'utilisation dans la conception des 
SIAD (Branscomb et Thomas, 1984; Card et al., 1984; Gould et Lewis, 1985, Baile, 
1985). 

Au vu de l'importance accordée dans la littérature aux concepts d'utilité et de facilité 
d'utilisation perçues, Davis (1989), dans le modèle d'acceptation de la technologie, utilise ces 
deux construits pour justifier le comportement des utilisateurs envers les TIC. Il établit une 
relation directe et indirecte entre la facilité d'utilisation et l'utilité perçue, d'une part, et 
l'intention comportementale, d'autre part. Il se fonde, en outre, sur la théorie de l'action 
raisonnée pour modéliser le comportement. 

2.2.2. La formation de l’intention dans le MAT 

Partant de la théorie de l'action raisonnée, le MAT (figure 1) suggère que l'utilisation d'une 
TIC est déterminée par l'intention de comportement. Celle-ci est influencée autant par 
l'attitude de l'utilisateur envers l'utilisation du système (A), que par l'utilité perçue (UP) 
(équation 1). 

Equation 1 : IC= A+UP 

!  

Figure 1 : Le Modèle d'Acceptation de la Technologie d’après Davis et al., (1989) 

Dans le MAT, la relation entre l'utilité perçue et l'intention de comportement est directe est 
fondée sur l'hypothèse que la décision d'utiliser une TIC fait suite à l'analyse, par l'individu, 
des conséquences de cette utilisation sur l'amélioration de sa performance au travail. Par 
ailleurs, le MAT suggère un lien direct entre les attitudes de l'utilisateur et l'intention 
comportement ; les attitudes sont à leur tour déterminées par les croyances dont les 
antécédents sont également identifiés. Les antécédents de l'attitude et des croyances font 
l'objet des deux analyses suivantes. 

⇒ Les antécédents de l’attitude : 

L'équation (2) suggère que l'attitude est déterminée à la fois par l'utilité perçue et par la 
facilité d'utilisation perçue. 
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Equation 2 : A= U + FUP 

Sa justification se trouve dans la théorie de l'action raisonnée qui postule que les attitudes 
d'une personne sont déterminées par ses croyances. La recherche en SI a par ailleurs déjà mis 
en évidence l'existence d'un tel lien, d’un point de vue empirique (Barrett et al., 1968 ; 
Schultz et Slevin, 1975). Concernant l'effet de la facilité d'utilisation perçue sur les attitudes 
de l'usager, Davis (1989) identifie deux mécanismes à travers lesquels la facilité d'utilisation 
influence le comportement : le premier est celui de l'action sur l'efficacité personnelle et, le 
second, celui de l'action sur la performance. Ainsi, plus l'interaction avec une TIC est facile, 
plus la perception par l'individu de son efficacité personnelle, en regard de sa capacité à la 
mettre en œuvre, est élevée (Bandura, 1982). La facilité d'utilisation d'une TIC peut 
contribuer, encore, à améliorer la performance. L'effort économisé du fait de la facilité 
d'utilisation de la TIC pourra être redéployé, permettant ainsi à l'utilisateur d'accomplir plus 
de travail pour un même effort. Davis (1989) suggère, en outre, que la facilité d'utilisation 
influence l'utilité perçue. Les deux croyances sont quant à elles déterminées par des variables 
externes. 

⇒ Les antécédents des croyances : 

Dans le modèle d'acceptation de la technologie, un effet direct de la facilité d'utilisation 
perçue (FUP) est présumé sur l'utilité perçue (UP) (équation 3) : 

Equation 3: UP= FUP + Variables Externes 

Cette équation souligne, par ailleurs, que l'utilité perçue peut être affectée par de nombreuses 
variables externes. Ces dernières peuvent concerner aussi bien l'utilisateur, l'organisation ou le 
système. Dans les applications du MAT (infra), les chercheurs ont pris en compte diverses 
variables externes pour expliquer l'utilité perçue. D'autres recherches en SI ont vérifié 
l'existence de relations significatives entre les caractéristiques du système et certaines mesures 
semblables à l'utilité perçue (Miller, 1977; Benbasat et Dexter, 1986 ; Benbasat, Dexter et 
Todd, 1986). Le MAT postule en outre que les variables externes influencent également la 
facilité d'utilisation perçue (équation 4) : 

Equation 4 : FU = f (Variables Externes) 

L'impact des caractéristiques d'un système sur la perception de sa facilité d'utilisation est 
largement vérifié dans la recherche en SI (Miller, 1977; Benbasat, Dexter et Todd, 1986 ; 
Dickson et al., 1986). Davis (1989) note que d'autres variables comme la formation de 
l'utilisateur, son expérience, le soutien des dirigeants ou de consultants externes peuvent 
également influencer la facilité d'utilisation. 

Pour résumer, le Modèle d'Acceptation de la Technologie enrichit le modèle de l'action 
raisonnée, d'une part, en prenant en compte de manière explicite les variables externes dans la 
modélisation du comportement de l'utilisateur, et, d'autre part, en montrant comment ces 
variables agissent sur deux croyances spécifiques, l'utilité et la facilité d'utilisation perçue, 
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avant d'agir sur les attitudes et le comportement de l'usager. Après une première version du 
MAT, développée par Davis (1986, 1989), de nombreux chercheurs ont vérifié empiriquement 
la validité des construits de facilité d'utilisation et d'utilité perçue (Adams et al., 1992; Segars 
et Grover, 1993; Hendrickson et al., 1993; Subramanian, 1994). Les autres applications du 
modèle consistent principalement à étudier l'impact de certaines variables externes sur les 
croyances de l'utilisateur et son acceptation de diverses TIC. La présentation de ces travaux 
d'application a pour objet ici de justifier la pertinence du modèle pour répondre à la 
problématique de cette recherche sur l'acceptation de la messagerie électronique. 

2.3. Applications et perspectives du MAT en SI 

La version originale du MAT a été enrichie par de nombreuses applications dans différents 
contextes d'utilisation de TIC diverses. L'analyse des différentes variables externes prises en 
compte dans ces différentes applications du MAT permet d'identifier trois grandes catégories 
de variables explicatives : 
! la première catégorie réunit des caractéristiques relatives à l'individu (âge, sexe, poste, 
formation, expérience, aptitude à la saisie, anxiété informatique, niveau d'étude, etc.) qui 
peuvent influencer ses croyances et son acceptation des TIC. 
! la deuxième catégorie est composée de variables du contexte organisationnel de 
l'utilisateur qui peuvent améliorer ses perceptions de la TI et augmenter la probabilité de son 
utilisation (soutien des dirigeants, de l'infocentre, influence sociale, politique informatique…), 
et ; 
! la troisième catégorie, regroupe les variables relatives à la technologie (fonctionnalité, 
qualité, adéquation tâche/technologie, etc.). 

Pour une grande majorité de ces variables, les résultats concernant leurs effets sur 
l'acceptation des TIC convergent. Pour d'autres, en revanche, les résultats sont contradictoires. 

2.3.1. Des résultats convergents 

Concernant les caractéristiques individuelles, les travaux qui étudient la relation entre l'âge de 
l'utilisateur et son utilisation des TIC (Igbaria, 1993; Hubona et Kennick, 1996) vérifient que 
cette relation est négative. Il semblerait que plus l'utilisateur est âgé, plus les chances 
d’utiliser un micro-ordinateur (Igbaria, 1993), la messagerie électronique, ou un logiciel de 
bureau, comme Word (Hubona et Kennick, 1996), diminuent. 
Les études qui étudient la relation entre la formation et/ou l'expérience de l'utilisateur et 
l'acceptation des TIC vérifient l'influence positive de ces deux variables. Ces recherches 
établissent cette relation dans des contextes différents : 
▪ Igbaria et al. (1995) vérifient la relation entre la formation et l'expérience et 

l'utilisation de micro-ordinateurs par des étudiants en MBA aux E.U. 
▪ Chau (1996a) interroge des concepteurs de SI à Hongkong sur leur utilisation de 

CASE et vérifie que la formation à l'outil influence positivement leur satisfaction. 
▪ Igbaria et al. (1997) interrogent des employés de PME en Nouvelle Zélande sur la 

formation reçue en interne et en externe et vérifient que les deux types de formation 
influencent leur utilisation des micro-ordinateurs mis à leur disposition. 
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▪ Dishaw et Strong (1999) vérifient auprès d'analystes programmeurs dans trois 
entreprises de services aux E.U que leur expérience d'un outil de maintenance de 
logiciel influence positivement leur utilisation de cet outil. 

▪ Agarwal et Prasad (1999) interrogent les employés d'une grande entreprise de services 
informatiques et vérifient que leur expérience influence leur intention d'utiliser la TI . 3

▪ Wöber et Gretzel (2000) vérifient, auprès de cadres de différents pays, que leur 
expérience influence leur utilisation d'un système de support à la décision marketing. 
Les recherches d'Igbaria et al. (1995), de Dishaw et Strong (1999) et de Lucas et 
Spitler, (1999), portant sur trois TIC différentes qui étudient l'influence de la 
perception des caractéristiques de la technologie (ou qualité) sur son utilisation, 
vérifient qu'il existe une relation positive et significative entre ces deux variables. En 
ce sens, 

▪ Igbaria et al. (1995) vérifient ce constat auprès d'étudiants qu'ils interrogent à propos 
de leur utilisation de micro-ordinateurs. 

▪ Dishaw et Strong (1999) questionnent des analystes-programmeurs à propos de leur 
utilisation d'outil de maintenance de logiciels; et, 

▪ Lucas et Spitler (1999) interrogent des courtiers et des assistants commerciaux sur leur 
utilisation de leurs stations de travail. 

2.3.2. Des résultats contradictoires 

Parmi les résultats contradictoires, les recherches qui s'intéressent à l'influence du soutien des 
dirigeants ou de « l'infocentre » sur le comportement de l'usager, ne sont pas unanimes quant 
à l'influence de ces variables sur l'acceptation d'une TIC. 

▪ Igbaria et al. (1995) étudient l'influence de ces deux variables sur l'utilisation des 
microordinateurs par 280 étudiants aux E.U. Ils vérifient que les deux formes de 
soutien améliorent à la fois les croyances (facilité d'utilisation et utilité perçues) des 
usagers et leur comportement (utilisation accrue). La relation avec le comportement 
étant à la fois directe et indirecte (renforcée les croyances). 

▪ Igbaria et Iivari (1995) interrogent 806 utilisateurs de micro-ordinateurs dans des 
entreprises finlandaises de tous secteurs d'activité et vérifient que le soutien 
organisationnel influence positivement l'utilisation de micro-ordinateurs par les 
salariés. 

▪ Dans une étude ultérieure, Igbaria et al. (1997) interrogent 773 utilisateurs dans 
différentes PME en Nouvelle Zélande et vérifient que le soutien organisationnel fourni 
en interne n'améliore pas la perception de la facilité d'utilisation et de l'utilité des 
micro-ordinateurs, tandis qu'un soutien externe améliore ces mêmes perceptions. Le 
soutien n’a en revanche qu'une influence indirecte sur le comportement d'utilisation 
via les croyances. 

▪ Dans une étude plus récente, Karahanna et Straub (1999) s'intéressent à l'influence du 
soutien organisationnel sur l'utilisation de la messagerie électronique par les employés 
d'une entreprise internationale de transport. Ils ne trouvent pas de relation significative 
entre le soutien fourni aux utilisateurs et leur utilisation de l'outil. 

  Rappelons que dans cette étude, la TI n’est pas spécifiée.3
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Les études qui s'intéressent à l'influence du sexe sur le comportement d'utilisation d'une TIC 
(Igbaria, 1993; Robichaux, 1994; Gefen et Straub, 1997) aboutissent à des résultats 
divergents : 
▪ Igbaria (1993) étudie l'acceptation des micro-ordinateurs auprès de 766 cadres dans 

plusieurs entreprises aux E.U. Les résultats empiriques montrent que les perceptions 
de la facilité d'utilisation et de l'utilité des micro-ordinateurs sont plus négatives chez 
les femmes que chez les hommes. 

▪ Robichaux (1994) interroge 221 étudiants sur leur acceptation d'un GSS (Group 
Support System) et trouve que les femmes perçoivent le système comme étant plus 
facile à utiliser et plus utile. 

▪ Gefen et Straub (1997) étudient l'acceptation de la messagerie électronique auprès de 
392 salariés de trois compagnies aériennes. Les résultats de leur recherche montrent 
que les femmes perçoivent l'outil comme étant plus utile alors que les hommes le 
perçoivent comme étant plus facile à utiliser. Aucune influence directe du sexe de 
l'utilisateur sur son comportement n'est par ailleurs démontrée. 

Deux recherches, qui s'intéressent à une relation de contingence importante, entre les 
caractéristiques de la tâche et l'utilisation des TIC, parviennent, pour résumer, à des résultats 
distincts : 
▪ Dishaw et Strong (1999) vérifient ainsi que la complexité et la variété de la tâche ont 

une influence négative sur l'utilisation d'un outil de maintenance de logiciels par les 
analystes-programmeurs interrogés; alors que, 

▪ Wöber et Gretzel (2000), définissant la tâche en termes de contrainte de temps et de 
complexité, vérifient que ces deux caractéristiques propres à la tâche influencent 
positivement l'utilisation du système d'aide à la décision marketing mis à la disposition 
des cadres de plusieurs entreprises du secteur du tourisme. 

2.4. Pour conclure 

Les différentes applications du MAT confirment le rôle prépondérant des croyances de 
l'utilisateur dans son acceptation d'une TIC. La revue de littérature vérifie ainsi, dans sa 
grande majorité, la relation positive entre la perception de la facilité d'utilisation et de l'utilité 
d'une part et le comportement d'utilisation des TIC d'autre part. En introduisant des variables 
externes non explicitées dans le modèle original, elles ont également enrichi le MAT. Trois 
grandes catégories de variables ont ainsi pu être identifiées ; celles relatives à l'individu, celles 
liées à son environnement de travail et, enfin, celles liées à la technologie. 
Il convient également de souligner que malgré l'importance accordée aux attitudes de l'usager 
dans le modèle d'acceptation de la technologie, peu de recherches appliquées prennent en 
compte cette variable pour évaluer l'acceptation de la technologie. Aucune en revanche, parmi 
celles examinées, n'étudie l'influence directe des différentes variables externes sur les 
attitudes. 

Enfin, concernant l'acceptation de la technologie, Davis (1986, 1989), ayant choisi d'évaluer 
l'acceptation par le comportement d'utilisation uniquement, la grande majorité des travaux 
d'application du MAT, s'intéresse exclusivement au comportement de l'usager et non à d'autres 
mesures de l'acceptation d'une technologie qui pourraient compléter la mesure de l'utilisation. 
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Ce constat ouvre le débat sur de nombreuses autres opportunités de recherche, en particulier 
celles destinées à étendre la théorie du comportement planifié, en utilisant une « théorie 
décomposée du modèle de comportement planifié ». Ce modèle est focalisé sur la 
décomposition des trois ensembles de structures de croyances en un construit 
multidimensionnel de croyances. Les avantages de ce modèle incluent : (1) une représentation 
claire, facile à comprendre, et solide des ensembles de croyances ; (2) la facilité à 
opérationnaliser ces croyances ; (3) sa focalisation sur des croyances plus pertinentes que les 
deux facteurs proposés dans le TAM (Hung et Chang, 2004). 

Dans le même laps de temps, de nombreux travaux émergent au sein de cette approche 
comportementaliste, relevant des stratégies d’adoption par les utilisateurs et d’infusion 
organisationnelle. Ces travaux se distinguent des approches précédentes faisant référence soit 
aux modèles socio-cognitifs (titre 1) soit au modèles d’intention (titre 2), en apportant une 
vision plus centrée sur les motivations stratégiques de l’adoption et de l’utilisation des TI. 

3. Les théories sur les stratégies d’adoption 

3.1. La théorie de la diffusion de l’innovation 

Un axe important de la recherche comportementale, utile pour appréhender l’utilisation des 
TIC, est celui de la théorie de la diffusion. Pour Rogers (2003), l’innovation est une idée 
perçue comme nouvelle par l’individu, et sa diffusion est le processus par lequel elle se 
répand. Bien que cette théorie émerge de travaux dans l’agriculture, elle sera très vite 
appliquée aux TIC, par exemple à des produits TI spécifiques comme le langage Java (utilisé 
dans des environnements réseaux ou hypertextes) ou à l’utilisation de technologies, comme 
l’EDI et les outils de génie logiciel. Pour Rogers, les individus au sein d’un système social 
n’adoptent pas une innovation simultanément, ils l’adoptent de façon séquentielle. 
Une innovation se diffuse lentement au début – souvent au travers du travail des agents de 
changement, qui vont la promouvoir activement – sa vitesse de diffusion augmentera dès lors 
que les individus l’adopteront. Une phase clé est celle du début du processus d’adoption, 
nommée « décollage ». Une fois que les agents du changement auront accepté l’innovation, ils 
agiront pour la communiquer à d’autres agents au sein de l’organisation, par tous les moyens 
appropriés. Quand le nombre des premiers adoptants atteindra une masse critique – entre 5 et 
15 % d’utilisateurs potentiels- alors le processus d’adoption sera bien engagé. 

Les individus peuvent être classés en cinq catégories d’adoptants ou classes d’acteurs d’un 
système social sur la base de leur facilité à accepter une innovation : (1) les innovateurs, (2) 
les premiers adoptants, (3) la première majorité, (4) la dernière majorité, et (5) les traînards. 
Les travaux montrent que les modèles d’adoption sont habituellement distribués de façon 
gaussienne. Le processus de diffusion, comme le considère Rogers, est largement basé sur la 
communication, la recherche et le traitement de l’information. Les innovations ont trait non 
seulement à des technologies bien particulières, mais encore, à des éléments moins 
distinguables car fortement interdépendants (comme par exemple des groupes de 
technologies). 
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Outre ces caractéristiques individuelles, les caractéristiques spécifiques aux innovations 
contribuent aussi à expliquer les différences observées dans leur taux d’adoption. Il en existe 
cinq : (1) l’avantage relatif traduit le degré auquel une innovation est perçue comme étant 
meilleure que l’idée qu’elle remplace ; (2) la compatibilité traduit le degré auquel une 
innovation est perçue comme étant compatible avec les valeurs existantes, les expériences 
passées, et les besoins des adoptants potentiels ; (3) la complexité traduit le degré auquel une 
innovation est perçue comme étant difficile à comprendre et à utiliser ; (4) l’expérimentation 
traduit le degré auquel une innovation peut être expérimentée sur une base limitée ; et (5) 
l’observabilité traduit le degré auquel les résultats d’une innovation sont visibles et 
accessibles. 

Depuis longtemps, pour résumer, les modèles sur la diffusion tendent à identifier et expliquer 
les facteurs qui influencent le degré d’adoption des innovations au niveau organisationnel. 
Les premiers chercheurs dans ce domaine ont expliqué l’adoption par une courbe 
d’apprentissage dans laquelle l’adoption d’une innovation évolue au fur et au mesure que 
cette dernière passe des premiers adoptants (l’innovateur) aux derniers (adoptant final). Ce 
modèle primaire, permet certes de décrire l’évolution de l’innovation mais ne fournit ni 
explications ni orientations quant aux modèles futurs de l’adoption, en particulier dans le 
domaine des SI. 

Des efforts de recherche  ont été effectuées pour établir un modèle générique de l’adoption 4

mais ont échoué. En pratique le processus d’adoption d’une innovation dépend de 
l’interaction entre des facteurs liés à la demande et à l’offre. (Tidd et al, 2000). Des modèles 
concernant la demande d’innovation (et s’intéressant à l’adoptant) devraient conduire à 
prendre en considération des problématiques contingentes à l’organisation traitant, d’un point 
de vue empirique et statistique, des bénéfices et des risques liés aux innovations induites par 
certaines TI. Des modèles concernant l’offre d’innovation (et s’intéressant aux fournisseurs) 
devraient conduire à formuler des problématiques (plus comportementales et psychologiques) 
pour traiter des problèmes de développement organisationnel en relation avec l’appropriation, 
la dissémination, l’utilisation ou le communication entre développeurs et utilisateurs de SI. 

3.2. La théorie socio-cognitive 

Une troisième ligne de recherche qui peut aider à expliquer les modèles d’usage des TI est 
fondée sur la théorie « sociale et cognitive » (Bandura, 1977), avec un construit théorique 
central connu sous le nom du déterminisme réciproque. Le déterminisme réciproque est ce 
que se produit quand la personne, le comportement, et l’environnement interagissent pour 
déterminer un comportement et un nouveau apprentissage. La théorie sociale et cognitive 
donne aussi une importance au construit d’auto-efficacité, défini comme un ensemble de 
croyances sur la capacité d’une personne à suivre un comportement spécifique. L’inclusion 
des croyances sur l’auto-efficacité est critique pour affirmer que l’adoption n’est pas 
uniquement basée sur le fait de convaincre les gens des bénéfices qui peuvent être dérivés 

  En marketing, des chercheurs ont essayé d’intégrer le lien entre l’adoption de nouveaux produits et la 4

courbe de diffusion des innovations.
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d’une technologie (les attentes de résultat) ; l’adoption exige aussi qu’un individu possède des 
compétences et la confiance nécessaires (en termes d’attentes d’efficacité). Ainsi, l’auto-
efficacité est considérée comme un antécédent important de l’usage des TI puisqu’elle stimule 
l’adoption d’un nouveau comportement et son maintien. 
Mais, les interactions réussies avec la technologie, considérées comme étant « renforçantes », 
sont également perçues comme exerçant des influences importantes sur l’auto-efficacité. 

3.3. La théorie de l’alignement tâche-technologie 

Dans une perspective déterministe, le modèle de l’alignement Tâche-Technologie (Goodhue, 
1995 ; Dishaw et Strong, 1999) propose une « fit » explicite des concepts de tâche et de 
technologie, pour appréhender les évaluations faites par les utilisateurs de SI. Ce modèle est 
une extension du celui de Cooper et Zmud (1990), qui vise à expliquer le succès de l’adoption 
et de l’infusion des nouvelles technologies en termes de compatibilité des « caractéristiques 
de la TI » avec celles de « la tâche » et la « complexité de la TI » relativement à la « 
complexité de la tâche » qui la nécessite. 

Ainsi, la capacité d’une TI à supporter une tâche est exprimée par un alignement 
tâchetechnologie, qui suppose l’adéquation des capacités de la technologie aux demandes de 
la tâche. L’alignement tâche-technologie postule qu’une TI a plus de chances d’être utilisée si 
ses fonctions s’alignent aux activités de l’utilisateur. Les utilisateurs choisiront alors des outils 
qui leurs permettront de compléter leur travail avec une attente de bénéfices (efficacité, 
productivité, …) plus élevés. Une TI qui n’offrirait pas suffisamment d’avantages, par rapport 
à des systèmes concurrents, ne serait alors pas utilisée. 

3.4. Pour conclure 

Les théories sur les stratégies d’adoption complètent celles sur les intentions d’utilisation dans 
l’explication de l’usage des TI. La théorie de la diffusion est certainement la première et la 
plus connue des chercheurs en sciences sociales, et la plus utilisée dans le champ des SI pour 
supporter des études empiriques d’implantation de TI et leur assimilation par l’organisation. 
Elle fut, pour exemple, utilisée par Fichman et Kemerer (1997) pour étudier les innovations 
produites par certains logiciels intégrés de type MRP, et par Baile (2003) pour évaluer le 
processus d’infusion de l’EDI dans des PME innovante. 
Les théories socio-cognitives et d’alignement tâche/TI aident, de leur côté, à comprendre 
l’usage des TI dans une perspective déterminisme qui confronte plusieurs facteurs en 
interaction, tels les facteurs individuels (de perception, de confiance, de pouvoir,..), 
comportementaux (d’accomplissement, de réalisation des buts,…), de la tâche (de complexité, 
de reproduction,…), et des environnements internes (d’organisation, de structure et de 
processus métiers,…), et externes (de pressions concurrentielles, de relations d’affaires,…). 
Cet environnement théorique serait à privilégier dans des investigations de type « étude de cas 
d’implantation de TI » privilégiant une démarche de type « abductive ». 

Conclusion : un schème de recherche sur l’approche comportementale 
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L’évaluation des systèmes d’information et celle, conséquente, de la mise en œuvre des 
technologies de l’information qui les matérialisent, est une problématique générale de 
recherche dans les domaines du Management des Systèmes d’Information et du 
Développement des Organisations qui, durant trois décennies, a retenu l’attention de 
nombreux chercheurs en quête d’une explication sur le fait que, pour être productives de 
valeur, les TI devaient avant tout être acceptées et mises en œuvre efficacement dans les 
organisations. Cette explication a souvent été décrite dans la littérature contemporaine en SI 
(Venkatesh et al, 2003) comme l’un des objets de recherche les plus matures. Les modèles 
théoriques, prenant leurs racines en management et stratégie des SI, en psychologie sociale ou 
en sociologie, y foisonnent, contribuant à un apport essentiel de connaissances, de ce que 
certains auteurs chiffre à plus de « près de 40 % de variance dans les intentions d’utilisation 
des TI. ». 

La variété des concepts manipulés dans de nombreuses théories (d’ailleurs assez souvent 
dérivées les unes des autres), et la diversité des études empiriques qui ont été conduites, 
depuis les tous premiers travaux de l’Ecole du Minnosota (Management Information System 
et Decision Support System), passant par l’Informatique Utilisateur Final (End-User 
Computing), et les modélisations successives plus récentes des intentions, attitudes, 
comportement et croyances des utilisateurs (Technology Acceptance Model,…) , demeurent 
un véritable handicap, autant pour évaluer et comparer les « poids théoriques » de chacun des 
modèles utilisés, que pour en analyser les résultats distinctifs. De sorte que les chercheurs, 
d’un côté, sont confrontés dans les travaux actuels à une détermination théorique difficile 
(choix de modèle approprié) les conduisant presque toujours à emprunter des variables de 
recherche et des construits dans les modèles qui leur semblent le plus raisonnable, ou plus 
simplement, à faire le choix d’un « modèle favori », dans l’ignorance des contributions des 
modèles alternatifs. D’un autre côté, les praticiens, auditeurs internes et consultants 
méconnaissent fondamentalement ces modèles théoriques qui, d’une façon générale, 
pourraient les aider à structurer leur travail de diagnostic sur le terrain (conduite du 
changement, assistance à la maîtrise d’ouvrage, transformation des processus, …) en 
proposant certains déterminismes d’évaluation, par exemple, des postes de travail utilisant de 
nouvelles technologies. 

Cette communication, en distinguant trois approches de type comportementale de l’évaluation 
des SI/TI, fournit un schème original de recherche (Figure 2) destiné (1) à établir une 
cohérence théorique des principaux modèles et cadres conceptuels (en proposant une grille de 
lecture sujette à certaines limites épistémologiques et méthodologiques), (2) à en faciliter 
l’appréhension de leurs contributions respectives (sans tenter dans l’immédiat d’en faire une 
analyse comparative), et (3) de proposer une articulation des trois domaines théoriques de 
cette approche comportementale utilisant le cadre de travail intégrateur de Venkatesh et al, 
(2003, p. 427) pour formuler une « plate-forme logique de recherche sur l’approche 
comportementale de l’évaluation des SI » (qui est le préalable indispensable à l’extension et à 
l’intégration des travaux futurs). Chaque flèche directe traduit des liens et possibilités 
d’unification théorique, c'est-à-dire des similarités conceptuelles et empiriques entre les 
modèles. Elle formalise encore une dépendance entre les niveaux, l’objectif étant d’expliquer 
les variables mesurant les stratégies de mise en œuvre des TI (innovation perçue, croyances 
spécifiques à l’usage d’une TI, fit tâche/technologie). La flèche en pointillé fait état d’une 
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récursivité (l’usage d’une TI pouvant modifier les réactions individuelles) et donc, d’une 
unification théorique possible des domaines théoriques concernés. 

Pour conclure, cette plate forme de recherche permet d’établir des prémisses de recherche 
possibles sous-jacentes aux différentes possibilités d’unification théorique. Elle constitue un 
point d’ancrage à une réflexion de fond qu’il convient de construire sur l’évaluation du succès 
des SI, succès basé sur des mesures d’efficience spécifiques relatives à l’acceptation et à 
l’usage des TI destinées aux utilisateurs. 

!  
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