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Introduction générale

INTRODUCTION GENERALE

La crise financiére de 2008 a révélé au monde retiéi® banques, colosses aux pieds d’argile.
Plus que jamais, les banques sont sous le feurdgsieurs. Elles doivent faire la preuve de
leur bonne santé en informant toujours plus lesuaistdu monde économique. Elles mettent
ainsi au cceur de leur modéle économique leur sgstBmformation. Beaucoup d’objectifs
lui sont assignés comme de limiter les risquesadsurer la clientéle, mais aussi de permettre
d’améliorer la relation clientéle ou de fidélises Iclients volatiles. Il doit bien sdr contenir les
informations adéquates aussi bien relatives awentdiqu’aux produits et services proposes
par la banque. Il doit offrir aux chargés de cldatla capacité d’adapter précisément leurs
offres. Il doit fournir aux dirigeants les instrunte d’analyse de I'activité. Il doit favoriser la
réduction des délais entre le front-office et lekvaffice (en proposant des outils Uéork-
flow), car l'organisation a été repensée en termesramepsus. Mais il doit aussi permettre
aux clients de surfer sur les différents canauglti@ge qui lui sont maintenant proposés pour
réaliser des opérations courantes, des recherchiaformiations ou des opérations

« exceptionnelles ».

Dans un souci de clarté, il est nécessaire deidéBnque I'on entend par SI. De nhombreuses
définitions ont été données. On peut retenir dangpremier temps la définition de Reix
(2004) : «Un systeme d’information est un ensemble organséessources : matériel,
logiciel, personnel, donnée, procédure... permetthatquérir, de traiter, de stocker des
informations (sous forme de données, textes, imagess, etc.) dans et entre les
organisations». Cette définition met I'accent sur les quatregipaux roéles joués par le Sl et
sur les ressources déployées. Le Sl bancaire wstéwers la récolte de I'information client
qui revét une importance encore plus particuliGaesdie secteur bancaire, les informations
clients représentent un actif a la fois stratégiguéactique (Coumaros et de Leusse, 2004).
L'information client n’est pas exclusivement touenéers un objectif commercial, mais elle
est aussi nécessaire pour la gestion des risqeedsdue client (notamment d’insolvabilité)
ne peut étre évalué que si des informations periseet précises sur le client ont été
récoltées. Ensuite ces informations clients, aiug I'ensemble des procédures (ouverture
d’'un compte, accession au crédit, virement, ett.jles réglementations sont stockées et
permettent aux chargés de clientéle, mais ausbialk-office, de traiter la demande client.
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L’environnement de travail du chargé de clientédé souvent composé d’'un progiciel de
Gestion de la Relation Client (GRC) ou CustomeraRahship Management (CRM) lui
permettant, selon les informations récoltées, dgmsater pour ensuite cibler loffre
commerciale répondant au mieux aux besoins de lgemt.cPour améliorer la réponse aux
clients, le Sl de front-office et celui de backiodf sont liés dans une optique d’optimisation
des processus bancaires. Ainsi, les réles de eeattickage, traitement de I'information sont
assurés par les Sl bancaires. Les ressources @aliser ces actions sont essentiellement
technologiques. Nous considérons la dimension tdogigue comme composante
indissociable des Sl bancaires. La définition déx R2004) nous permet de poser les
fondements des Sl bancaires, mais nous souha#oosnhpléter par celle de Reix et Rowe
(2002, p.11) 4Jn systéme d'information est un ensemble d'acte®mux qui mémorisent et
transforment des représentations via des technetogie linformation et des modes
opératoires». Cette définition nous permet de mettre I'accena fois sur les dimensions
techniques et sociales du systeme d’informationSLest un outil technologique également
composeé d’éléments sociaux, et cette définition emeavant les réles complémentaires des
acteurs et des technologies via des processus daswpératoires. Considérer le SI comme
une composante a la fois technique et socialef@gnie I'étude d’'un Sl ne peut se faire que

dans le contexte ou il a été implanté et utilisé.

On peut alors se demander ce que vaut le Sl degibanLes investissements conséquents et
sans cesse renouvelés de ces dernieres sonttdblen? Comment mesurer la performance

des Sl ou leur contribution a la performance degbmisation ?

Ces questions, a la fois essentielles aux Direstdas Systemes d’Information (DSI) et aux
managers portent sur I'évaluation des Sl. Le thélmeecherche de I'évaluation des Sl est
parcouru depuis plus de trente ans par la littéeasans fournir pour autant de réponses
satisfaisantes. La mesure et I'explication du ssiahe SI bancaire nous paraissent d’autant
plus importantes que les spécificités du secteat,attivité et des Sl bancaires apparaissent

comme nombreuses.

L'objet de cette recherche est de proposer un reatiélaluation du succes du Sl bancaire de
front-office, modéle qui s’attachera a prendre empgte des variables aussi bien techniques
que sociales. Nous souhaitons dans un chapit@dunttif mettre en avant un certain nombre

de points, en insistant notamment sur I'intérételée recherche dans le secteur bancaire.
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Chapitre introductif

CHAPITRE INTRODUCTIF

L’intérét d’étudier I'évaluation du Sl bancaire ftent-office aupres des chargés de clientele
et directeurs d’agence sera justifié dans ce aaitroductif. Nous serons alors a méme de
présenter notre problématique et de la déclinesoers-questions de recherche. Les objectifs
théoriques et managériaux pourront ainsi étre migwdence. Nous présenterons alors le

plan de la recherche.

.1 Intérét de la recherche

L’intérét porté a I'évaluation du Sl bancaire estltiple. En effet, les banques, conscientes de
'importance du SI comme actif hautement stratégignvestissent massivement dans ce
domaine. C’est notamment le cas de la banque dgl dgte I'on peut définir comme un

établissement bancaire qui offre des servicesrdesth une clientéle soit de particuliers, soit

d’artisans, soit de professions libérales et PME.

En outre, un des intéréts de I'évaluation des 8taises vient de leurs spécificités par rapport
aux autres secteurs, particularités que nous mettem avant. De plus, les Sl bancaires
concentrent encore aujourd’hui de nombreux enjemforcant l'intérét de leur évaluation.

Enfin, nous allons nous focaliser sur le Sl de thaffice, celui que nous souhaitons évaluer,
in fineg, en étudiant la triade client / SI / chargé dentkle. On suivra pour cela le modele de
servuction (Eiglier et Langeard, 1987). Le rolegsiler du Sl dans cette triade renforce une

nouvelle fois l'intérét de cette évaluation.

1.1 Définitions des SI bancaires

Puisque nous envisageons le SI comme une composagdmisationnelle facilitant les
processus, il nous faut identifier quels sont cetatisés par le Sl. Le S| permet d’effectuer

trois types de processus (Favier, 2006) :
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» des processus transactionnels portant sur destmpéraécessaires a la réalisation des
objectifs de I'entreprise. Pour le domaine bancaieta concerne donc essentiellement
des processus opérationnels orientés vers la eédelt’information client, la gestion

des portefeuilles client ;

* des processus décisionnels dont l'objectif est rddet les informations en vue
d’améliorer la capacité de décision a différenteaux de responsabilité. Le chargé de
clientéle, avec son poste de travail équipé d'wiclel Gestion de la Relation Client
est capable de segmenter les clients de faconspréam adéquation avec les différents
canaux utilisés par ce dernier. Le directeur d’agepourra utiliser des outils de
reporting lui permettant de décider d'une stratégieis globale comme la
réorganisation d'un portefeuille de clients pous smmerciaux ou la fixation
d’objectifs ;

» des processus de communication qui ont pour objéetirelier les personnes entre

elles. L'intranet, les messageries sont dévelogpés ce but.

Le SI bancaire couvre ainsi I'essentiel de I'atévle gestion des clients et de reporting pour
étre a la fois un outil de production et un ouél gkstion. Nous pouvons alors le considérer

comme un Systeme d’Aide a la Décision (Lebraty,&200

Nous pouvons également différencier, selon la ifleaBon usuelle des activités front et
back-office, le S| de front-office et celui de bamffice. Dans une banque, le front-office
désigne I'ensemble des activités orientées vessrigce du client au guichet : consultation de
comptes, virements, mise a jour de coordonnéesilaiions de préts, consell, etc. Les taches
d'édition de relevés, de compensation bancairgedgon de bases de données sont, quant a
elles, effectuées au centre informatique de la bangoire chez son prestataire de service,
dans le back-office. Le Sl bancaire est donc ctugstpar un ensemble de sous-systemes

interconnectés entre eux.

Au-dela de cette définition posée, quels sont |edtiphes intéréts d’'une évaluation du Sl

bancaire ?
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1.2 L’investissement des banques dans leur
SI

Le secteur bancaire francais est le deuxieme gecsgués lindustrie, en termes
d’'investissements informatiques. La crise de 2009amgement touché les dépenses
informatiques du secteur bancaire, mais elles eptis leur croissance en 2010, et selon
I'étude annuelle Accenture-l'Agefi Hebdo40 % des banques interrogées notent une
augmentation de leur budget informatique pour 26d6tre seulement 30 % en 2009. Le
secteur financier dépense plus de neuf milliargsiias et le secteur bancaire dépenserait 5,5
milliards d’euros annuels (Pierre Audoin Consukar010j pour son informatique. Ces
dépenses sont orientées principalement vers lagcegr(outsourcing et infogérance), le

matériel et le logiciel.

Les banques consacrent ainsi, chaque année engtel8 % de leur produit net a des
investissements informatiques (PAC, 2010). La Séci&énérale consacre pres de 20 % de
ses dépenses a l'informatique et plus de 700 mdlid’'euros sont investis par an au plan
mondial pour des projets informatiques (site insiinnel du groupe Société Général€es
dépenses informatiques comprennent la maintendiaadat de serveurs, de postes, les
dépenses d’externalisation, I'achat de licences, et sont orientées vers I'amélioration du
Sl. Le Sl bancaire est devenu la pierre angutigrgactivité bancaire. Il n’est quasiment plus
possible aujourd’hui de réaliser un simple viremesains passer par linformatique.
L'utilisation du Sl pour le chargé de clientéle dsvenue strictement obligatoire. Il ne peut

exercer son métier sans le SlI.

1.3 Les spécificités du SI bancaire

L’intérét de notre recherche concernant I'évaluatidu S| bancaire provient aussi des

spécificités du Sl bancaire par rapport aux Slalgges secteurs d’activité.

! L'Agefi-Hebdo, Des dépenses informatiques guidégsar la prudence, 24/06/2010 -
http://www.agefi.fr/articles/Des-depenses-informgats-guidees-prudence-1141253.html

? Pierre Audoin Consultantbttp://www.pac-online.com
% Société Générale — Site institutionnel du groupevw.societegenerale.com
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1.3.1 Un SI historique

Une des particularités des Sl bancaires tient aH&ioire. Les banques ont été parmi les
premiéres entreprises a investir lourdement dansideivelles technologies de I'information
et de la communication. La plupart des S| bancaiéssiltent de I'empilement de strates
historiqgues d’informatisation. Les couches appives aux fonctionnalités mal définies et
souvent redondantes se sont succédées. De phaseéstles fusions et rapprochements entre
établissements bancaires qui ont eu lieu ces demannées, les Sl ont di étre harmonisés, ce
qui est une tendance actuelle lourde du secteast@ussi le cas des banques coopératives,
avec au départ des Sl régionaux du fait de leunujgage historique et statutaire, qui se sont

lancées dans des mouvements d’harmonisation d&leur plan national.

1.3.2 SI bancaires et risques

Tous les secteurs de I'économie sont exposés esdiggues, mais les groupes bancaires sont
confrontés a une grande variété de risques, bisnipiportante que dans les autres secteurs.
Et dans cette multitude de risques, le Sl est parlgufois comme étant lui-méme un facteur
de risque, mais également comme un outil devantirsarcouvrir les risques. On peut
distinguer essentiellement trois risques dans eailee bancaire : le risque de crédit, le risque
de marché et le risque opérationnel.

Le risque de crédit résulte de l'incertitude quate possibilité ou la volonté des contreparties
ou des clients de remplir leurs obligations. liségidonc un risque pour la banque dés lors

gu’elle se met en situation d'attendre une entegi@lds de la part d'un client.

Le risque de marché est I'exposition d'un portdieuaux fluctuations des marchés.
L'exposition au risque de marché existe des loeslglbanque a pris une position, courte ou

longue, acheteuse ou vendeuse, sur un instrunmamiciier donné.

Le risque opérationnel est défini par le comit®ak® comme le « risque de pertes provenant

de processus internes inadéquats ou défaillantpednnes et systemes ou d'événements
externes ». Ces risques opérationnels peuventliégea des erreurs de transactions, des
défaillances de systemes ou processus (informatidas fraudes, des catastrophes naturelles,

la violation d’information ayant trait a la sécerit’intégrité ou la confidentialité, etc.

* Basel Committee on Banking Supervsion —sitetimsoinnel -www.bis.org/bcbs/
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Les groupes bancaires sont alors soumis a unemrégtation forte comprenant I'obligation
de maitrise des risques. Cette maitrise des riqupssse par leur identification, leur évaluation
(quantification) et leur suivi. Il est certain que Sl est a la fois porteur du risque et
instrument de l'identification, de I'évaluation @i suivi. Comment identifier les risques sans
une base de données conséquente ? Comment ssivisgi@es sans un historique enregistré
des données ? Risques et réglementations affércioies que le S| bancaire est
particulierement contraint. Les enjeux de la sééuvancaire tournent autour du respect du
cadre légal, de la continuité de service et de #trmee des principaux risques définis. Le
risque informatique fait ainsi partie intégrantes disques bancaires. De ce fait, les banques
ont l'obligation de disposer d’'un Responsable de&séurité des Systemes d’'Information
(RSSI). Dans une banque, la sécurité informatiqueésline selon quatre grands axes. Le
premier concerne la disponibilité du systéme dfimfation. L’'objectif est de maintenir ou
remettre le Sl en état de fonctionnement aprésnistre ou une interruption quelle qu'en soit
la cause. Le deuxieme axe concerne la protectioBldiontre les acceés illicites, notamment
en termes de confidentialité des informations czoemde lutte contre la fraude. Le troisieme
renvoie a la tracabilité des données et des opésatll est nécessaire de reconstituer l'origine
et le cheminement d'une donnée ou d'une opératiotemnes de traitements et d'états
successifs pour répondre aux exigences éventukllesntréle interne, d'audits. Le quatrieme
axe de la sécurité du Sl porte sur l'intégrité damnées. Il a pour objectif d'assurer la validité
des différentes images d'une donnée dans le Si,que la cohérence d'une information avec

les autres données auxquelles elle est reliée.

1.3.3 SI bancaires et ouverture sur |'extérieur

Une autre des particularités des S| bancairegdattlqu’il soit ouvert sur I'extérieur (banque
a distance), qu'il soit de plus en plus solliciarique multicanal) et qu'il soit fonctionnel
vingt-quatre heures sur vingt-quatre. Le multicacaisiste a proposer de multiples moyens
de contacts aux clients. A coté de la relationitimthelle de face a face entre le chargé
d’affaires et le client (qui peut aussi se faire aurrier ou téléphone) pour des opérations de
vente a forte valeur ajoutée, les banques propomesti de réaliser certaines opérations
transactionnelles (retrait, virement, consultataes comptes, etc.) a partir d’internet ou
d’automates. Les centres d’appels sont aussi devemu support de communication,

d’échanges, et d’'opérations pour le client. De s nouveaux moyens de contacts entre la
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banque et ses clients, le lien grace a interndigrajue a distance) est celui qui a pris le plus
d’ampleur, jusqu’a faire baisser la fréquentatiaragence. En 2009, les conseillers en agence
sont restés, malgré tout, le premier canal deetrant des transactions financiéres, a hauteur
de 33 % avec une baisse de la fréquentation diefibrdre de 6 & 8 % par an (Agefi, 2010)
Cette proportion tomberait a 22 % dans trois are.ntigration se ferait au profit des
automates (28 % des traitements, contre 26 % Kanier), et surtout d’internet (42 % contre
31 %), 'usage du téléphone restant & peu prétestapefi 20105. Du coté du back-office, le
multicanal requiert des Sl intégrés, concus authwclient, point nodal entre deux univers
que tout semble opposer : I'univers relationnefrdat-office de plus en plus personnalisé et
'univers transactionnel du back-office en voie ndustrialisation massive. Sur le plan

organisationnel et technique, la GRC est l'instrotre I'intégration.

1.4 Les enjeux contemporains des SI

bancaires

L’analyse des particularités nous conduisent nhdéument aux enjeux actuels concernant les
Sl bancaires, qui peuvent se décliner en quatrentgoi 'harmonisation des SI,

'automatisation des back-offices, I'industrialisat et le multicanal.

1.4.1 Une recherche d’intégration

L’'un des premiers enjeux pour les banques estrtibarsation de leur Sl. La plupart des
établissements bancaires se sont orientés versntitttion d’un Sl unique au niveau du
groupe. C’est le cas des principales banques msteml Comme nous l'avons dit, ces
banques, de par leur constitution historique fddéeh autonome, se sont retrouvées avec
autant de S| que de régions administratives. EHéesont alors lancées dans des projets de
fusion ou de migration de leur Sl. Cette harmoivsaties S| correspond essentiellement a un

objectif de colt. Le but est d’économiser en muigaat un certain nombre de services,

® Agefi, Les banques doivent mettre & profit [linfmtion multicanal, 06/10/2010 -

http://www.agefi.fr/articles/Les-banques-mettrefirinformation-multicanal-1153029.html

® Agefi, Les réseaux d’agences bancaires vont moeti & automatiser leurs transactions, 19/03/2010 -
http://lwww.agefi.fr/articles/Les-reseaux-dagencasdaires-continuer-automatiser-transactions-1129892
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notamment de développement afin de faire baisseroldficient d’exploitation. A titre
d’exemple, en octobre 2008, les 39 caisses régierthl Crédit Agricole ont décidé de créer
avant 2014 un Sl unique pour remplacer les cingedleiment en exploitation. Les Caisses
d’Epargne se sont engagées en 2006 dans un lojgf pppelé Performance Sl, qui avait
pour but de proposer un Sl unique pour 'ensemlete @aisses d’Epargne pour 2010. De
trente-trois caisses utilisant trois plates formiérentes, les Caisses d’Epargne sont passées
a dix-sept caisses et un Sl unique. L'objectif tét@nt quinze millions d'euros par an
d'économies espérées sur un budget d'environ sixaequante millions d’euros. Comme
nous le confiait un de nos interlocuteurs de las§@ad’Epargne, k'objectif c'est d'arriver a
baisser de deux points notre coefficient d'explate». Deés 2001, le groupe Banque
Populaire a fusionné ses différents Sl et a crées & société anonyme IBP qui a en charge
aujourd’hui le SI des dix-sept Banques Populaiéggonales. Le Crédit Mutuel utilise encore
deux SI. Avant méme la fusion de BNP et Paribas, éedes avaient été menées pour
fusionner leur SI. Un objectif de deux cent cingeamillions d’euros économisés par an, des
la troisieme année de la fusion (2002) était atiemgace aux synergies dégagées entre les
deux SI.

Dans la grande majorité des cas, lorsque les bandguasissent de s’orienter vers un Sl
unique, elles créent une structure de type GIEegroupe la maitrise d’ouvrage et la maitrise
d'ceuvre. A titre d’exemple, prenons le Groupe Gaid&pargne, avant son rapprochement
avec le groupe Banque Populaire. Du projet de riggravers un Sl unique, sont nés deux
Groupements d’Intérét Economique (GIE), un GIE ns#t d’'ouvrage (MOA) (GCE

Business Services) et un GIE maitrise d’ceuvre (M@EE Technologies).

1.4.2 Le défi de I'automatisation

Un autre des enjeux relatifs aux S| bancaires ia drlautomatisation du back-office. Les
agents des back-offices s’occupent essentiellenhena gestion courante, des crédits, de la
gestion de documents, du recouvrement et des d@trndes réglements interbancaires, des
successions et des assurances. L'automatisatiareicenles taches répétitives et routinieres.
Les back-offices évoluent vers plus d’automatisat@ujourd’hui, car on assiste a la
dématérialisation des supports, aux traitementonzatisés de masse pour certaines
opérations, et au développement de la saisie d&stigns par I'agence, voire par le client
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lui-méme. Ainsi, en prévision du volume croissatdpérations a traiter, les banques ont

investi dans des logiciels leur permettant d’autiiseaen partie leur back-office.

1.4.3 La logique d’industrialisation

Un des enjeux majeurs des banques modernes esthlerche d’industrialisation. C’est parce
que les banques sont a la recherche d’économieshallé, qu’elles ont commencé a
industrialiser leur Sl. Lindustrialisation est pee aujourd’hui comme un élément
fondamental de I'amélioration du coefficient d’esiphtion par la maitrise des colts. D’apres
une étude d’Eurogroup Consulting (20139 % des banques consultées considérent que le
développement des « usines » jouera un role impodans les années a venir, avec une
réduction des colts estimés entre 15 % et 25 Yegrax économies d’échelle, et de 15 % a
30 % de baisse des colts de main-d'ceuvre (viaeliealisation). Les banques attendent
également de 10 a 30 % de gain de productivité egi@d’'amélioration des procédés.
L’industrialisation peut se comprendre comme unecsssion d’étapes qui conduit a une
meilleure gestion des ressources internes. L’oibjest d’obtenir « des usines de production »
qui traiteraient un tel volume que des économieécliBlles seraient envisageables.
L’industrialisation se traduit concretement par découplage entre les métiers de la
production et ceux de la distribution, et ce sa@# back-offices qui vont étre d’abord
rationalisés et optimisés. L'industrialisation caitda la mise en place «dusines »

spécialisées (titres, paiements, crédits, etoonsedis principales possibilités :

* la premiéere est la mutualisation de certaines iéésivde services avec un concurrent.
C’est le choix effectué par BNP Paribas et le Grédyricole en ce qui concerne la
conservation de titres. La Banque Postale et laé&Générale ont aussi mutualisé
leur activité concernant la monétique. BNP Paritde groupe Banque Populaire ont
créé en 2006 une plateforme commune de logicietgtigues (Partesis). En 2013, les
Banques Populaires et les Caisses d’Epargne avér Bfibas auront une seule et
méme plate-forme de crédits a la consommation.alyits surtout d’'une mise en
commun logiciel, car les données clients seromiugpément gardées par les acteurs.
La création d’'usines de développement de logi@elgie productions informatiques

" Eurogroup Consulting, Industrialisation des baffices bancaires : les usines en marche. mars 2010
www.eurogroup.fr/IMG/pdf/P4-2010.pdf
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partagées entre plusieurs banques, sans revenmodeéle interbancaire unique et

universel, constitue un moyen d’amortir les inv@&stments ;

* la deuxieme possibilité consiste a considérer iVdét du back-office comme un
centre de profit (alors qu’elle est généralememisaterée comme un centre de codt)
proposant ses services a des tiers. C'est le cHaixCrédit Mutuel et de sa
confédération Crédit Mutuel Arkéa qui propose auxtres acteurs (banques,
assurances) des solutions logicielles orientéeslaenonétique, les activités titres, les

prestations bancaires ;

» la troisieme possibilité consiste a externalises &tivités liees au Sl pour se
concentrer sur les activités stratégiques de lagimnDans ce sens, la Société
Générale a annoncé en 2010 qu’elle cédait seefilt&@S (détenue a 100 %) de Sl a un

groupe belge (Econocom), une SSII.

1.4.4 Le développement du multicanal

Le multicanal représente encore et toujours, ured@ux stratégiques des banques en termes
de Sl. L’approche multicanal consiste en la muttgtion, la diversification, I'intégration et
I'optimisation des canaux d’échanges entre la bangu ses clients (agence, automate,
téléphone, internet, téléphonie mobile, SMS, ef2g).1998 a 2004, les grandes banques ont
investi entre deux cent cinquante millions et quatnt cinquante millions d’euros dans le
développement de canaux de distribution alternatifagencd L'objectif premier orientant
les choix d’'investissement dans le multicanal e&iiale la maitrise des codts de distribution
(Benavent et Gardes, 2006). Le multicanal permektdinaliser aupres des clients des
opérations a faible valeur ajoutée et chronophages les conseillers. Le client aujourd’hui
peut consulter ses comptes sur internet, réaliserirement en appelant un centre d’appel,
faire un retrait sur les DAB, géo localiser uneragegrace a son téléphone portable, le tout
sans avoir a rencontrer son chargé d'affaires. €aier se dégage du temps de travail qui
sera redéployé vers les clients a plus fort pateativers la fidélisation. Des gains importants
sont attendus de l'ajustement des canaux aux segrdenclientéle. En outre, a travers le

multicanal, les banques ont comme objectif d’amméfita qualité de services aux clients.

8 0Olnet entreprises, La gestion multicanal au coceww Ik relation client, 30/04/2008 -
http://pro.01net.com/editorial/379123/la-gestionkicanal-au-csur-de-la-relation-client/
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Le succes du multicanal repose techniquement suiSlleet I'enjeu est centré sur
I'information : au coeur du multicanal et de la tiela client, se trouve l'information. Le client
doit avoir une information de qualité, cohérente,temps réel et la méme information sur
tous les supports. Si le matin le client réaliseviiement par DAB, le soir, en consultant ses
comptes sur internet, cette opération doit avairpitse en compte. Pour le chargé d’affaires,
I'information, aussi, est capitale. C'est a travees bases de données, I'historique des
opérations clients, I'historique de ses entretidesportefeuille client, etc. qu’il pourra
proposer un produit répondant aux besoins. Le 8ladlars assurer la cohérence, l'unicité de
I'information recueillie a travers les différentamaux de communication. Pour cela, les
banques doivent travailler sur des systéemes irgégp@érmettant d’agréger toutes les
informations clients. Si un client a réalisé ureuiient en passant par le centre d’appel de sa
banque, il faut que cette information soit disptaiour le chargé de clientéle, ce qui signifie
que les systéemes d'information du centre d’appelietfront-office de la banque doivent
communiquer, étre intégrés au moins en termes skshide données. Les banques n'ayant pas

encore unifié leur SI se trouvent alors confrongéese difficulté supplémentaire.

1.5 La triade chargé de clientele, SI

bancaire de front-office et client

La création d’'un avantage compétitif dans la chaieesaleur d’'une banque de détail réside
dans ses activités de distribution et de relatlm®le. D’ou I'importance de s’interroger sur

la triade chargé de clientele, Sl front-office et en suivant les analyses de Retour et al.
(2006, 2008). Mais auparavant, il est nécessairdatte appel au modele de servuction

(Eiglier et Langeard, 1987) qui analyse la productide service. La servuction est

I'organisation des moyens matériels et humains sg&iees a la prestation de service. Elle
distingue les interactions entre clients, entrenth et front-office (c’est-a-dire le personnel en
contact), entre personnel en contact et environnematériel. Adapté a notre domaine de
recherche, il faut se focaliser sur les chargéslidatele et directeurs d’agence qui sont « le
personnel en contact », sur I'environnement mdtgtie I'on désignera globalement par le Sl

de front-office et de fagon plus particuliere papbste de travail du chargé d’affaires, et enfin
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sur les clients. C’est l'interaction de ces trdisngents qui permet la production du service

bancaire.

1.5.1

Le chargé de clientele

Le chargé de clientéle est un professionnel dadtiVVité principale est d’assurer, pour la

clientele, un conseil relatif aux services bancaotterts par son entreprise. Nous définissons

les activités principales d’un chargé de cliengalant de souligner que ce métier est en pleine

évolution.

Pour définir le métier d'un chargé de clienteles aetivités sont présentées selon trois axes :

un axe commercial, un axe relationnel et un axeimdtratif (Retour et al., 2006) :

le chargé de clientéle exerce une activité¢ comralerciSon réle est de vendre un
ensemble de produits et services. Il a ainsi améy@oa des objectifs commerciaux. Il
doit savoir acquérir, analyser et développer untgfewille de client. Le chargé
d’affaires particulier gere, selon les établissetsienn portefeuille de 200 a 1000
clients, composé de particuliers, d’artisans, daroercants, de professions libérales
et d’entrepreneurs individuels, voire de PME-PMé festionnaire de patrimoine
accompagne une clientéle de personnes physiquedalgastion ou 'optimisation de

leur patrimoine.

le chargé de clientele a une activité relationnfdlee, car il est en contact avec les
clients. Son principal role est de conseiller, d@opagner les clients dans une
démarche précise (prét, placement). Pour cela,oil étre un professionnel de
I'entretien et c’est essentiellement a travers tietien qu'il pourra collecter les

informations nécessaires a I'adéquation de I'of€e.rble de conseil est primordial,

car il permet d’'instaurer une relation de configmegation qui est percue comme étant

la plus importante dans la relation bancaire (@aifa 2003. Or, une des

caractéristiques du métier de conseiller est la-twer « institutionnalisé », dont la
fréquence varie entre deux et quatre ans, ce quigiee un frein dans linstauration

d’'une relation de confiance.

enfin, le chargé de clientele a une activité adstiative. Il doit préparer les

entretiens, les contrats, s’occuper de l'archivage,Dans ce sens, une de ses activités
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fondamentales est aussi de renseigner la baseriée® (information client, compte
rendu des entretiens, etc.)

Nous allons rajouter comme acteur important du tfoffice, le directeur d’agence. Ce
dernier multiplie les rbles. Il est responsable ldgence en termes d’animation et de
développement de sa force de vente. En ce serss,uriananager qui doit savoir motiver et
mobiliser ses conseillers pour l'atteinte des diffecll est aussi responsable de I'agence en
termes de centre de profit. Enfin, le directeurgdiace ne perd pas pour autant sa pratique

commerciale avec la gestion de portefeuille des gtos clients.

Le métier de chargé d’affaires a changé, notammengison de la pression concurrentielle,

mais aussi par I'arrivée des technologies comnmeukicanal et d’internet.

La pression concurrentielle se manifeste par urmpoitance plus forte accordée aux objectifs
de courts termes par rapport aux objectifs de ldegwes. Le temps de travail du chargé
d’affaires est consacré essentiellement & la paéipardes entretiens et a la prospection.
doit augmenter le produit net bancaire pour chdgomelle de client, les fidéliser, les orienter

vers le bon canal de communication, etc. La commpesaonseil devient quasiment

secondaire, car les incitations reposent aussiesiobjectifs a court terme et non uniqguement
sur la qualité de la relation client. De consejllerchargé de clientele est devenu commercial
(des Garets et al.,, 2009). Cette modification duiené’accompagne d’'une évolution des
compétences. Aujourd’hui, un chargé d’affaires diite capable de connaitre un grand
nombre de produits (bancaires ou non, comme legicesr & domicile, les services

d’assurance, la téléphonie mobile) et de gérerantefeuille de clients tres important.

Par ailleurs, avant la mise en commun des infoonaticlients dans des bases de données
centralisées, le chargé d’affaires disposait d’anvoir sur les autres fonctions de la banque.
Il était le seul a détenir les informations sur s#ients, dont il se sentait propriétaire.
L’organisation bancaire auparavant centrée suotengercial est devenue, avec l'introduction
de la GRC (Benedetto, 2003), une organisation éensur le client. Le S| est un ouitil
indispensable a I'activité des chargés d’affaimajs il les a dépossédés en méme temps de

certains privileges.

On peut aussi remarquer que le multicanal a mothfienétier de chargé de clientéle. Il a
réduit le nombre d’occasions de rencontre entdidait et son conseiller clientéle ce qui fait

s’interroger des Garets et al. (2009)0Or peut se demander dans quelle mesure venir en
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agence pour faire ses transactions sur une maclsaes contact avec le personnel

commercial n'est pas un paradoxe relationnel ?

Un chargé de clientele «affaibli », soumis a umesgion concurrentielle importante,
« objectivé a court terme », vendant a la fois plegluits tant complexes que banalisés, et
devant s'adapter aux nouveaux comportements d'agbala clientéle, c’est sirement le

nouveau visage des chargés d’affaires.

1.5.2 Le SI bancaire de front-office

Pour réaliser ces activités, le chargé de clierg&ppuie et interagit avec le Sl de front-
office. Son environnement de travail est organigéwr d’'un poste informatique, composé de
plusieurs couches applicatives représentant sawitoenement métier », d’un intranet et

souvent d’'un acces a internet (plus ou moins liseién les établissements).

En ce qui concerne lI'environnement métier des @wmme clientéle, les banques se sont
massivement équipées de progiciels de Gestion deelation Client. La GRC se définit
comme un ensemble de processus s’appuyant suedbesdiogies et permettant la relation
profitable, durable et mutuelle avec le client &tgestion de cette relation. La GRC ne
constitue donc pas en soi une révolution, maispatenet de gérer une relation one-to-one a
trés grande échelle.
Un projet GRC peut étre envisagé a plusieurs niveau
* comme une stratégie globale placant le client aur e processus, des activités et de
la culture d’entreprise (Thieriez, 2002). C’estckes dans le domaine bancaire ou la
GRC a été considérée comme un projet stratégigoeleldut était de placer le client
au cceur du dispositif de distribution, alors qumecrécemment, le Sl était centré sur
I'offre de produit ;
« comme l'ensemble des processus et technologiessupportent la planification,

I'exécution et la gestion coordination avec leriau travers de différents canaux.

Au niveau opérationnel, on peut constater que fegigiels de GRC sont constitués de trois

sous-systemes :
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une GRC collaborative qui permet de faciliter lancounication avec le client, ainsi
gu’'entre unités d'une méme organisation en prodogem exemple des outils

collaboratifs comme I[&/ork-flow;

une GRC analytique qui permet l'analyse des infoiona recueillies et ainsi
d’améliorer la connaissance client. Cette GRC ditalg, proche des progiciels de
Business Intelligence (ou Informatique décisiorg)elcomprend par exemple la
connaissance de la clientéle, des tableaux de fpoud analyser la profitabilité, un
ensemble d’outils permettant le calcul de scores dutils d’optimisation de la
relation, etc. Par exemple, les clients sont enégénregroupés selon leur statut
(particuliers, entreprises, etc.) et selon leureptiél (client « grand public », client
« patrimonial », etc.). Chaque client est ensultssg en fonction du produit net
bancaire généré. Selon des Garets et al. (2008 ,segments coexistent : les 15 % de
clients les plus rentables générent 65 % du PN fdyers moyennement rentables
représentent (60 % des clients) rapportent 30 %PNB et les foyers les moins
rentables (25 %) fournissent 5% du PNB. Le chalgéclientele a la possibilité
encore d’affiner sa segmentation avec des outilsant les différentes informations.
Il est en mesure bien sir de contacter personnefieson client, et ainsi il s’oriente
vers un marketing individualisé. Ces progicielsnpettent donc la préparation des
entretiens, mais aussi la prise de décision (outdssimulation). lls offrent la
potentialité d’organiser le travail avec des patigés de priorisation des clients, en
effectuant des relances quasi automatiques (panmgeavant l'arrivée a eéchéance

d’'un livret) ;

une GRC opérationnelle qui vise & automatiser déegacts quotidiens de I'entreprise
avec ses clients au travers de processus preetablisGRC opérationnelle doit

permettre de coordonner les informations parvedestdifférents canaux.

les banques, la présentation du bureau {&'dse I'accés aux différentes

fonctionnalités) est bien sdr différente. Cependantis pouvons proposer une typologie du

poste de travail, en remarquant que celui-ci etgmmalisé selon la fonction occupée. Ainsi,

tout chargé de clientéle dispose sur son posteadaitde :

un espace de travail adapté aux différents mgtemmettant une gestion de la relation
client a la fois opérationnelle et analytique comegestion des contrats, I'historique
de la connaissance client (état civil, épargneduite, historique des rendez-vous,
etc.). C’est aussi dans cet espace métier que desnerciaux peuvent trouver
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I'ensemble des informations relatives aux prodaits; marchés, aux réglementations,

aux argumentaires, etc. ;

* un intranet relatant la vie sociale de I'entreprgepermettant d’accéder a certains

services des fonctions supports (service en ligdedrc.) ;

* une messagerie et un agenda.

1.5.3 Le client

Celui-ci va étre analysé en commencant par dregseportrait type du client bancaire
aujourd’hui, a travers quelques chiffres clés. EanEe, le taux de bancarisation est 'un des
plus élevés d’Europe, de I'ordre de 98,4 % (INSEE,OY et un tiers des Francais sont multi
bancarisés. Cela signifie que quasiment toute faulption « adulte » a accés aux services
bancaires. Le chargé de clientéle a donc un éVerdacial et de catégories
socioprofessionnelles trés larges, méme si la algation par métier permet un certain

resserrement de cet éventail.

Nous allons nous attacher a deux points essentels le comportement des clients : le client

comme coproducteur de service et le « client expert

Le premier tient a I'évolution du réle du clienteBlient, il devient coproducteur de services
bancaires (Rowe, 1994), car les banques ont eks&¥nzers le client des services a faible
valeur ajoutée (commande de cheque, virement, ledcsjtuation n’est certes pas nouvelle et
existe depuis les années 80 avec les instrumentslématique bancaire. Cependant avec le
Web, ce role ne cesse de s’accroitre (Colombedl,2@04 ; Notebaert et al., 2008) et entraine
une perte de relation interpersonnelle entre 'agest son client, qui peut étre compensée par
des outils mis en place par les banques, comm#uledRSS, les forums ou les « chats ».
Cette perte de relation directe modifie le méteichargé de clientéle. Il va devoir développer
de nouvelles compétences, d’autant plus que I'ohapparaitre de nouveaux clients que I'on

peut qualifier d’experts.

C’est le deuxiéme point important dans la transdrom de la clientele bancaire. En effet, il
n'est plus rare de voir des clients arriver tréanlrienseignés sur leurs projets et besoins, lors
de I'entretien avec leur chargé de clientéle. ClgD00) et Gerbaix (2000) mettent en garde
contre un affaiblissement du chargé de clientéde gaun client « averti ». Les banques sont

° INSEE, enquéte patrimoine, 2010 - http://www.ins&e'themes/document.asp?ref_id=ip1325
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face aux dilemmes de fournir une information cortgplgt détaillée (notamment a travers le
Web) au risque de modifier (d'affaiblir ?) les coftgnces requises de leurs commerciaux
(Retour et al., 2008).

Enfin, la crise financiére et économique de 2008naore modifié le comportement des
clients. lls sont demandeurs d’une information eaqaus fiable, ils adoptent une attitude de
prudence et sont vigilants. Les intentions d’'aciat services financiers sont largement
affectées par l'aversion des clients pour le risdtie période de crise, il apparait que les
sources personnelles d’information sont plus détentes que la communication publicitaire
(Zollinger et Lamarque, 2008). Les clients vont danultiplier les sources d’informations
personnelles (site internet, presse spécialiség,pur recouper I'information délivrée par le
chargé de clientele. Ce dernier va devoir apptatpreuve de la qualité de son information et
va devoir faire preuve de pédagogie. Selon uneeétlilccenture® menée en mars 2010
auprés de dirigeants de grandes banques, la a@&i¥O@8 a modifié le comportement des
clients, en les rendant plus indépendants par ragpa banques. Cinquante-neuf pour cent
des responsables font état d’une baisse de latéid#dient depuis la crise financiére, 63 %
constatent que leurs clients se montrent plus Bessau prix, et 63 % déclarent que leurs

clients sont plus enclins a comparer les offrdeseservices.

De ce tour d’horizon de I'environnement bancaireanoment analysé au travers d’une triade,
chargé de clientéle, Sl et client, il en ressoe tpurble des chargés de clientéle a évolué en
raison, notamment du multicanal. Cela a instaugenouvelle forme de communication avec
les clients, devenus pour certains, « experts s.ddenmes considérables sont investies pour
industrialiser, harmoniser, automatiser, pour psgpoau chargé de clientéle des outils
informatiques administratifs, mais aussi décisidéinkes banques, dans I'environnement
concurrentiel et réglementaire que l'on a décrion@ntration du secteur, pressions
concurrentielles internes et externes, réglemamtatnnovations financiéeres), veulent savoir

si leurs investissements sont rentables.

Aussi, les banques, qui ont choisi de placer lentlau cceur de leur stratégie et donc de
s’orienter vers une création de valeur liée a &ridhution, veulent savoir si leur S| de front-

office est performant. Ces mémes banques, qui s# sur le chargé de clientéle pour créer

19 Accenture (2010), Grandes banques de détail remtabilité faible.wwwaccenturecom/fr-

fr/.../rentabilite-banquedetail.aspx
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de la valeur veulent savoir ce que valent les itissmments effectués pour améliorer le poste
de travail de leurs salariés.

L’ensemble de ces éléments tend a justifier I'ingiace et I'intérét de I'évaluation du Sl
bancaire. Cette évaluation du Sl bancaire, de @mispécificités, ses enjeux, de par son role
auprés des chargés de clientele et des clienfsardson importance en termes de ressources
déployées ne peut étre que singuliere. Comment awaluer le Sl de front-office des

banques de détails ?

.2 Probléematique de recherche,
objectifs théoriques et

manageériaux

Nous allons préciser notre problématique de retieest la décliner en sous-questions de

recherche. Ensuite, les objectifs théoriques etagé@raux de la recherche seront exposés.

2.1 Problématique et questions de

recherches

En brossant rapidement un portrait de I'environngne®ncurrentiel bancaire, on remarque
que dans tous les cas de figure, la clé de voutta dpierre économique est le systéeme
d’'information. Les banques qui investissent massa@ dans leur SI ont compris cet enjeu
hautement stratégique. Qui dit investissementgdituation de cet investissement. Il devient
donc capital de pouvoir évaluer le Sl bancaire. Ma@mment I'évaluer ? A partir de quel
angle d’attaque ? Que faut-il évaluer ?

Doit-on s’intéresser a son fonctionnement et répmndlors a la question suivante :
fonctionne-t-il comme I'organisation le prévoyaiDans ce cas, les considérations techniques

seront-elles les clés de I'évaluation ?
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Doit-on I'évaluer sous un angle plus financier, @awme mesure de sa contribution a la
performance de I'organisation ? Dans ce cas, doitemsidérer les économies générées par le
Sl, doit-on prendre en compte la valeur que le fdranis de créer ? Mais comment identifier
cette valeur, comment I'imputer au Sl ? Le paraddeesolow (1987) que I'on peut résumer
par le fait que les ordinateurs sont partout samsdes statistiques économiques, met bien en
évidence la difficulté liée a I'évaluation des ks mesures de rentabilité occultent trop

souvent les gains intangibles.

Peut-étre alors faut-il s’attacher a un angle ptrganisationnel et s’intéresser pour
I’évaluation du Sl a son degré d'utilisation papkrsonnel, ou a son degré d’adoption ? Mais
une forte utilisation est-elle forcément synonyneepdrformance du Sl ? Dans le domaine
bancaire, ou I'utilisation est obligatoire pourréalisation de nombreuses taches, on ne peut
répondre que par la négative. L’adoption d’'un &lsatisfaction de I'utilisateur, la perception
de ces derniers du succés du Sl sont-ils alorsélé@sents a prendre en compte pour
I'évaluation ?

Nous percevons que les questions ne manquent zagiéol’on aborde la problématique de
I'évaluation des Sl. De ce fait, la question dehexche concernant I'évaluation des Sl a éte
largement traitée dans la littérature avec descayes tres différentes et pas forcément
complémentaires. Pourtant la littérature ne foysag de modele d’évaluation spécifiqguement
dédié aux banques. Or, comme nous l'avons suggér@gemment, plusieurs points nous
poussent a proposer une évaluation spécifique deaBdaire. En effet les particularités du
secteur bancaire -liées a I'actif monétaire quiagstoeur de son métier, aux risques inhérents
attachés a I'ensemble des opérations bancairedpeazes concurrentielles trés vives qui font
des banques des entreprises investissant massivdarenleur SI pour dégager un avantage
concurrentiel -, les spécificités et enjeux du &hdaire ainsi que les évolutions du métier de
chargé d’affaires nous aménent a considérer querieexte organisationnel est déterminant

pour mener a bien une évaluation du Sl bancaire.

Notre problématique de recherche s’oriente vengaligation du S| bancaire de front-office
car nous cherchons a savoir comment évaluer le @icaire de front-office. Notre

problématique générale de recherche peut alorsrsién :
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Comment évaluer le Sl bancaire de front-office debanques de détails ?

Cette problématique peut étre déclinée en sougiqunesie recherche. Nous avons choisi de
nous placer dans une perspective d’évaluation agonnelle, ce qui signifie d’'une part que
notre évaluation sera contextualisée aux organismtbancaires et d’autre part, que nous
choisissons d’élargir la problématique de I'évahmata d’autres dimensions que les seules
dimensions techniques ou financiéres. Nous noumrélos de ces problématiques pour
proposer un modele explicatif de I'évaluation dup@t les utilisateurs en nous concentrant
sur leur perception, dans le contexte particuliandaire et en prenant en compte la
particularité de leur tache, orientée vers le iamtatel. Afin d’apporter des éléments de

réponse a notre problématique générale, des sasdigus de recherches vont nous guider :

Premiere sous-question de recherche : quelles soles variables a prendre en compte

pour mener cette évaluation ?

Il s’agit d'identifier les variables a prendre eonwgpte qui composeront notre modele
conceptuel. Comme nous l'avons dit, notre projétdes proposer un modele explicatif de
I'évaluation du Sl de front-office. Il s’agit de mprendre quelles sont les variables
techniques, sociales (et donc managériales) pentetfévaluer le Sl bancaire de front-
office. Etant donné le contexte bancaire concuigkque I'on vient de décrire, étant donné
les spécificités du Sl bancaire et étant donn@leveau réle du chargé d’affaires, quelles sont
les variables nécessaires a I'évaluation ? Nous mdarrogeons donc aussi sur I'impact de la
politique manageériale, c’est-a-dire I'interactiopsdvariables techniques et sociales, sur la
perception du succés d'un Sl. Il conviendra aussidéterminer quelle est la variable

dépendante finale de ce modéle.

Deuxieéme sous-question de recherche : quels sord leens entre les variables ?

Nous devons nous interroger sur les liens entrgddgables. S’interroger sur les liens revient
a s'interroger sur la place des variables dans delete. Quels sont les antécédents, les

variables indépendantes, les variables dépendantes

41



Chapitre introductif

Troisieme sous-question de recherche : Les varialdesociodémographiques influencen

elles I'évaluation ?

Cette recherche s’intéresse aussi aux influences I'6ualuation des caractéristiques
sociodémographiques telles que l'age, le genrenpileau d’études, I'ancienneté dans la

banque, la fonction occupée.

2.2 Objectifs théoriques et managériaux de

la recherche

Cette recherche présente un certain nombre d’afsjetttéoriques et managériaux. Ce travail
part du constat que les banques investissent neassit dans leur Sl sans avoir d’instrument
pour I'évaluer. Pour que I'évaluation soit efficadefaut proposer un modele qui prenne en
compte les particularités du secteur, les spé@@failu Sl, le role des utilisateurs a savoir les
chargés d'affaires et les directeurs d’agence, dasables sociales dont certaines

manageriales.

Cette recherche se propose d’évaluer le S| bandairkeont-office en tenant compte de ces

éléments, avec I'objectif d'apporter des contribn$ autant théoriques que managériales.

2.2.1 Les objectifs théoriques

D’un point de vue théorique, cette recherche tendrdribuer a une meilleure compréhension
de I'évaluation des Sl, en proposant un modeéleieaqifl du succes percu, qui s’inscrit dans
un cadre d’analyse sociotechnique. Ce travail défgtée que la réussite d'un Sl (percue par
les utilisateurs) dépend de l'interaction entreMagables techniques et sociales. De ce fait,
cette recherche souhaite montrer que I'évaluatginrailti-dimensionnelle et surtout qu’elle

doit étre adaptée, contextualisée au domaine etwlest-a-dire que les attentes des
utilisateurs, leur besoin, les taches a effectoeais aussi les particularités du Sl et de

I'environnement doivent étre considérées.
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Ainsi, cette recherche souhaite, repérer les vimsalmécessaires a I|'évaluation des Sl
bancaires (et proposer une opérationnalisatiorhdgue variable) et identifier les liens entre

ces variables.

A travers la mise en évidence des différents liense les variables, un objectif de cette
recherche est de montrer que dans le domaine bancartaines variables, comme la qualité

de l'information, peuvent avoir une place partietdi et prépondérante.

Par ailleurs, 'un des objectifs est de savoiresi dlifférences sociodémographiques entre les
utilisateurs ont une influence sur I'évaluationitguportent. La mise en évidence d’un profil

d’utilisateur ayant une meilleure perception cdnstiaussi un objectif théorique de ce travail.

2.2.2 Les objectifs managériaux

Les retombées managériales attendues sont impestdrgs dirigeants auront ainsi un outil,
facile et rapide a mettre en ceuvre, leur permett@viluer soit une des variables du modele,
soit 'ensemble des variables. En effet, le mogetgosé cherche a mettre en évidence, non
seulement des variables opérationnalisées poul &r®aire, mais doit aussi permettre de
lire le chemin qui méne a la perception du succeSIcet ainsi d’agir.

Les dirigeants auront un outil leur permettant denen des actions de veille ou des actions
correctives sur une ou plusieurs variables.

lIs auront un outil leur permettant de lire le clenqui méne au succés et seront ainsi
capables d’analyser les points « satisfaisantsewet susceptibles d’engendrer des blocages.

L’évaluation est essentielle pour diagnostiquer résoudre des problemes ou autres
dysfonctionnements, pour planifier et pour rédulli@certitude. Le modeéele proposé
d’évaluation du Sl de front-office souhaite fournin retour d’information essentiel aux

managers.

.3 Choix épistémologiques

Notre problématique concerne |'évaluation du Sl daéme de front-office a travers la
perception des utilisateurs. Nous cherchons l¢&res de succes a retenir, c’est-a-dire quelles
sont les variables a prendre en compte pour meméracette évaluation dans le contexte
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bancaire. Quels sont les liens entre ces varidbl@éa s’interroge sur la variable dépendante
de notre modele, mais aussi sur 'ensemble dessausiriables a prendre en compte et leurs
liens. Nous cherchons également a savoir si cedataractéristiques personnelles des

utilisateurs peuvent influencer la perception decss.

Pour cela, il convient de choisir un positionnemépistémologique et une méthodologie
permettant de répondre a nos questions de rechetehpositionnement épistémologique

interroge la fagcon dont le chercheur concoit ldit&aPlusieurs paradigmes épistémologiques
coexistent en Sciences de Gestion, et le cham®dsg'suvre peu a peu a cette diversité. Le
choix d’'un positionnement épistémologique est &roent lié au regard que le chercheur
pose sur le Sl et sur l'organisation. C’est pourguaprés avoir présenté les différents
paradigmes épistémologiques utilisés dans le chdespSI, nous justifierons le choix d'un

positionnement multi-paradigmes.

3.1 Les paradigmes épistémologiques en

Sciences de Gestion

Longtemps le positivisme a dominé les Sciences dsti@, lesquelles se sont ensuite
intéressées a d’autres paradigmes comme lintafprisime et le constructivisme. Nous
allons revenir rapidement sur ces trois grandsdigmaes avant de présenter ceux utilisés

dans le champ des SI.

3.1.1 Positivisme, interprétativisme, constructivisme

X Le positivisme

Le positivisme, né des travaux d’A. Comte (17987)8%epose sur le principe ontologique
d’étude du réel en tant que réel. Cela signifie lggepositivistes considerent que la réalité a
une essence propre. Cette réalité obéit a desihdigrselles. On considere que le chercheur
est extérieur a cette réalité et qu’il n'existe mhmteraction entre eux. Le positivisme
représente ainsi les « sciences naturelles descssiesociales » (Lee, 1999). Le chercheur
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épousant cette démarche doit chercher pour cedldérdées causes qui la déterminent. Il
inscrira alors sa recherche dans une démarche Hgtmm-déductive. Comme le processus de
création de connaissances consiste a interrogdaiigsie facon objective (I'objectivité est la
qualité de ce qui existe indépendamment de I'espeithercheur formulera des hypothéses et
les testera a partir d’'une théorie. Les critéeresalelité de ce paradigme sont la vérifiabilité,
la confirmabilité et la réfutabilité des hypothéses

X L’interprétativisme

Pour le paradigme interprétatif, la réalité n’eas gxtérieure au chercheur. Il ne s’agit plus
d’expliquer cette réalité, mais de la comprendrdravers des interprétations qu’en font les
acteurs. Ainsi, le chercheur, en s'immergeant danphénomene, cherche a comprendre le
sens que les acteurs donnent a la réalité quilest assentiellement mentale et percue
(phénoménologie). La réalité n'est pas absolue, rekbst pas régie par des lois universelles,
elle n’a pas d’existence concréte. Burrell et Mor¢E979) parlent de « relativisme social ». |l
en découle que le chercheur et I'objet de son &odefortement interdépendants (hypothese
d’interactivité). L'objet n’existe pas indépendanmmhedu chercheur. Le rble du contexte
devient primordial. Il faut prendre en compte lesgeptions, les motivations, les attentes des
acteurs, dans l'objectif de comprendre une réalticiale, c'est-a-dire donner des
interprétations aux comportements. Et ce n’est tqa\éers la prise en compte de ces attentes,
motivations, etc., et du contexte participant actéation de cette réalité sociale que le
chercheur sera en mesure de développer une commeéssTrois principales méthodes
s’inscrivent dans le paradigme interprétatif (Edrat al., p. 59, 2009) :

e pour la théorie enracinée (Grounded Theory), leatteur doit analyser son terrain
sans présupposé théorique (Glaser et Strauss, .1€&f)e théorie propose de
construire des connaissances en s’appuyant uniqueshénitialement sur le terrain.
Ce n’est gu’ensuite que la théorie vient soutenalienenter les interprétations issues

du terrain ;

» [|'approche ethnographique suppose que le cherchgioe a un contact prolongé avec
la population étudiée dans son contexte natugeisens de 'empathie, soit a méme,

a travers I'écoute, de dégager du sens et desekéor

» selon l'approche phénoménologique, la réalité g¢gireéhendée essentiellement a

travers le langage et les normes.
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o Le constructivisme

Le paradigme constructiviste issu des travaux @gdR®i(1977) considére la réalité comme
socialement construite. L'objectif est alors la stoaction de la réalité par le chercheur a
partir de sa propre expérience, c’est-a-dire pafroatation entre ses représentations, issues
de ses expériences, et I'objet de sa rechercheohjess extérieurs n’existent pas sans le
projet de développer leur connaissance. Le cherdieete non pas de découvrir une réalité
extérieure, mais de construire la réalité. Ainsineutralité et I'objectivité du chercheur sont
un mythe, car I'interaction entre I'observateut'@bservé est une condition de la production

de connaissance.

3.1.2 Les paradigmes épistémologiques en SI

Le champ de recherche des SI, longtemps dominé& paaradigme positif, s’est ouvert dans
les années 90 a d’autres courants. Certains auseus®nt attachés, souvent a travers une
revue de la littérature, a recenser les différ@atsadigmes utilisés en Sl. En suivant Chua
(1986), Orlikowski et Baroudi (1991), nous pouvaugjgérer I'existence de trois principaux
paradigmes épistémologiques en Sl : le positividiimterprétativisme et la théorie critique.
Plus récemment, Weber (2004) a critigué vigoureesgntette typologie comme étant

seulement de la rhétorique.

o Domination du paradigme positif en Sl

Orlikowski et Baroudi (1991), au travers d’'une rewte la littérature examinant les quatre
grands supports de publication concernant les 8inf@unications of the ACM, Proceedings
of the International Conference on Information 8gst Management Science, MIS
Quarterly), étudient cent cinquante-cing articléiard de janvier 1983 a mai 1988. Les
auteurs montrent que 96,8 % des articles de cessegpousent le paradigme positif pour

seulement 3,2 % le paradigme interprétatif.

De méme, grace a leur état de l'art portant sugtvimg ans de littérature internationale
(1977-2001), a travers mille dix-huit articles eewrille de lecture a sept entrées, Desq et al.

(2002) concluent que la démarche positive est damén (45 %). Dans le méme sens,
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Mingers (2003) a recensé seulement 17 % d’artiotesprétatifs dans six journaux européens

et états-uniens sur la période 1993-2000.

Quant a Chen et Hirschheim (2004), ils établisseat revue de la littérature centrée sur les
méthodologies et les paradigmes utilisés en Slkeehf91 et 2001. lls confirment la
domination du courant positif avec 81 % d’artickesréclamant de ce courant contre 19 %

pour le courant interprétatif.

Rodhain et al. (2010) proposent, a travers une-argdyse (couvrant 31 ans de littérature de
1977 a 2008 dans trois revues et trois conférendesjetracer 30 ans de recherche en SlI.
Leur grille de lecture s’intéresse notamment altjposiement épistémologique et le résultat
montre qu’une épistémologie positive (44 %) domidravers le paradigme positif, ce sont
aussi les méthodes quantitatives et la méthodologpethético-déductive qui sont mises en
avant. Pendant longtemps, la communauté de chescleeuSI| a considéré les recherches

qualitatives comme moins valides que les recherghastitatives (Myers, 1997).

Pour autant, selon Monod (2002), le positivismedagsé en deux courants, I'un descriptif et
I'autre normatif. Le courant descriptif analyse st 'adéquation (le fit) entre le Sl et les
différents éléments de son contexte. Le couranhatf s’'intéresse a la contribution des SI
aux objectifs de l'analyse. Pour les tenants dutiptsne, malgré I'existence de différents
courants plus ou moins contradictoires, le Sl estobjet existant indépendamment du

chercheur et des acteurs. Le Sl est alors vu conmabjet « purement » technique.

o Emergence du paradigme interprétatif

L’émergence du paradigme interprétatif dans le ¢haes Sl débute a 'aube des années
1990. Lee (1991), dans un article précurseur, ptésdes démarches positives et
interprétatives en Sl et, plaide pour une récaamtiilih des deux paradigmes : au lieu de les
opposer, les chercheurs devraient les intégrer pénéficier simultanément des avantages
des deux. Walsham (1993, p. 4-5), dans un ouvragarft date, définit les méthodes de
recherches interprétatives pour les SI comme «tagaar objectif la compréhension du

contexte du Sl et des processus par lesquelsitdl$ince et est influencé par le contexte ».

Comme le soulignent Chen et Hirschheim (2004),strgrandes différences opposent
positivisme et interprétativisme. La premiére esbrdfe ontologiqgue et concerne

I'appréciation de la réalité, de facon objectivppieche positive) ou subjective (approche

interprétative). La deuxieme différence est d'ordngistémologique, c’est-a-dire qu’elle
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interroge la construction de la connaissance etaBdité. Le courant positif est tourné vers
les démarches hypothético-déductives alors que olgrant interprétatif assure que la
connaissance scientifique peut étre obtenue argale compréhension des interactions
humaines et sociales. Enfin, la derniere oppositest d'ordre méthodologique. Les
positivistes cherchent des mesures objectivessenil des méthodes quantitatives alors que
les interprétatifs ont besoin de s'immerger dansolgexte de leur étude pour en comprendre
les interactions. Pour autant, Klein et Myers ()9B®istent sur le fait qu’il ne faut pas

confondre démarche interprétative et qualitative.

L’émergence du courant interprétatif en Sl est diédait qu'un certain nombre d’auteurs ont
souligné que l'application des préceptes positinsd le champ de la recherche des
phénomeénes sociaux pose probleme (Galliers et U#&Y, ; Lincoln et Guba, 1985). L'appel
aux démarches interprétatives fait écho a la visionSI comme étant une entité a la fois
sociale et technique (Hirschheim et Smithson, 198@mons, 1991 ; Walsham, 1993).

Aujourd’hui le paradigme interprétatif est largerhaacepté dans le champ des S| (Walsham,
1995a, b, 2006 ; Lee, 1999 ; Avison et Myers, 198§ers, 1994,a), méme dans les revues

traditionnellement orientées vers le positivismmooe MIS Quarterly.

Il est intéressant de noter que les auteurs saméeit du paradigme interprétatif développent
dans leurs articles une partie justifiant I'utitisa de ce paradigme, alors que les auteurs
s’inspirant du paradigme positif négligent de leefalLe courant interprétatif a donc bénéficié
d’'une littérature a la fois « philosophique », maissi pratique pour le champ des Sl devant
servir de guide au chercheur (Walsham, 1995, 2006 ; Klein et Myers, 1999 ; Chen et
Hirschheim, 2004 ; Trauth et Jessup, 2000 ; LeeHebona, 2009). Quelles sont les
principales régles fournies par Klein et Myers @P%our réaliser une recherche
interprétative dans le champ des Sl ? lls proposept principes a respecter : le principe du
cercle herméneutique ; le principe de la conteidaabn (il faut prendre en compte les forces
historiques et culturelles de l'organisation étegiéle principe d’interaction entre le
chercheur et les sujets (qui sont considérés codeneacteurs et non comme des répondants
passifs, il faut explorer les relations entre lesears et leur hiérarchie) ; le principe de
I'abstraction et de la généralisation ; le prinaileraisonnement « dialogique », le principe

des interprétations multiples, le principe de stispi.

48



Chapitre introductif

" La théorie critique

La théorie critique assume que la réalité sociateuee construction historique produite et
reproduite par les individus. Méme si les indivighesivent de facon consciente modifier leur
environnement social et économique, les cherchethéorie critique soutiennent que leur
capacité a le faire est contrainte par différeritemes de domination sociale, culturelle et
politique. L’'objet principal en recherche critiq@st de mettre en lumiére les conditions

restrictives et aliénantes du statu quo.

La recherche critique en Sl s’intéresse aux questsmciales telles que la liberté, le pouvoir,
le contréle social et les valeurs liées au dévedapgnt, a l'utilisation et aux impacts des Sl.
Méme si les avancées aussi bien pratiques queidbésroffertes par la théorie critique
s’annoncent prometteuses, elles restent sous-epié&s dans le champ des Sl (Falconer,
2008), certainement en raison d'un manque d'unrebkede principes clairs permettant de
mener a bien la recherche. Myers et Klein (201bppsent de remédier a cette lacune en
présentant un ensemble de principes pour la candigtla théorie critique en Sl tout en
mettant en garde contre une vision trop restriativiermée quant a l'utilisation des principes
exposeés. L'origine des principes élaborés repose fais sur les pratigues passées de la
théorie critique en Sl et sur la compréhensionlgmiauteurs des fondements philosophiques
de la théorie critique. Les auteurs développensax principes divisés en deux ensembles,
les éléements de la critique (principe 1, 2 et 3estéléments de la transformation (principe,
4,5,6).

3.1.3 Pluralité des paradigmes

Les Sciences de Gestion et le champ des Sl sont pEncourus par plusieurs paradigmes.
Certains qualifient cette situation d’incommensiit#b des paradigmes. Est-ce un signe
d'immaturité ? Est-ce le signe d'une science ee &iOu une opportunité pour le chercheur ?

Trois réponses ont été apportées :

Le courant isolationniste (Burell et Morgan, 19¢8hsidére qu’il faut choisir un paradigme
et s’y tenir. Pour ce courant, il est totalemenpassible et vain de vouloir réconcilier les

différents paradigmes.

Le courant intégrationniste propose la recherchm dtandard commun entre les différents

paradigmes. Un seul paradigme aménagé devraittersauvir de référence.
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Le courant multi-paradigmes (Robey, 1996) enteivé f@ialoguer les différents paradigmes,
car c'est grace a la diversité des approches quhdecheur pourra approcher au mieux la
complexité des objets en Sciences de Gestion. Mibaiss nous inscrire dans ce courant et

justifier ce choix dans le domaine des SlI.

3.2 Choix d'une démarche multi-paradigmes

Nous avons choisi pour notre recherche une approcuki-paradigmes en raison des

avantages incontestables que procure cette approcéis aussi a cause de notre objet

d’étude, le Sl bancaire et son évaluation par ¢e&si percu.

3.2.1 Les principaux avantages d’une approche multi-paradigmes

En suivant Mingers (2001), trois principaux avaeggeuvent étre dégageés.

o Un monde multi-dimensionnel

Le premier argument développé est que le monde aselontologiguement stratifié et
différencié, c’est-a-dire constitué d’'une pluraldé structures générant des événements se
produisant (ou pas). Or, comme les difféerents pgnaes se focalisent tous sur les différents
aspects de la situation, une approche multi-panaelgest nécessaire pour prendre en compte
I'entiere richesse du monde réel. Nous considéiona fois notre SI comme une entité
technique, mais aussi sociale, qui doit étre lueregard du contexte de développement,
d’'implantation et surtout d'utilisation. Nous avom®nc besoin de mobiliser différents
paradigmes pour assembler les différentes partiezte réalité. Réalité a la fois extérieure et
objective (la partie technique du Sl), mais auésiité interprétée a travers I'utilisation des

chargés d’affaires, leur perception de la quadité,
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o La recherche comme un processus

Un second argument en faveur du pluralisme épidtaitue tient dans le fait que la
recherche en Sl (et en Sciences de Gestion) egpraressus complexe, non linéaire,
nécessitant plusieurs phases et des allers-retoassdifféerentes phases posent des problemes
et des questions différentes au chercheur. Or,nseles phases, certains paradigmes
apparaissent plus ou moins en adéquation. Aussie idat de I'art faisant apparaitre des
manques théoriques, il conviendra de le compléeupe étude exploratoire qualitative avant
de proposer un modeéle explicatif qui sera test@&isNavons effectué des allers-retours entre le
terrain et la littérature. Dans ce cadre, nous svaomns en place des méthodologies

qualitatives, mais aussi quantitatives.

>

X8 Triangulation et créativité

Le dernier argument développé par Mingers (200fpeaur de I'approche multi-paradigmes
consiste en un ensemble d’avantages tels quelegtration (chercher a valider des données
et des résultats en combinant plusieurs sourcetodeées, de méthodes, d’observation), la
découverte de facteurs nouveaux ou paradoxaux toulent la recherche future,
I'élargissement du champ de la recherche en preeantompte plusieurs aspects de la

situation.

3.2.2 L'évaluation du SI bancaire : la nécessité d’'une approche

multi-paradigmes

Nous ne pensons pas qu’un seul paradigme puissdisaplles chercheurs et générer une
théorie, voire une Science de Gestion. Nous regetlimc le courant isolationniste. Nous ne
pouvons pas considérer le Sl et son succes pereg ame approche totalement et

exclusivement positive. En effet, notre approche Sleest d’ordre sociotechnique. C’est bien
a travers I'action des utilisateurs que le S| ggdormant (ou non). Considérer le SI comme
une donnée technique et appréhender son succegenreqgt a travers cette composante
technique nous paraissent comme une approcheitndpd et ne permettant pas de répondre
a nos objectifs. Nous considérons que le Sl estcanstruit technique, social et

organisationnel reposant sur la qualité des reptasens des acteurs. Le Sl (et son succes)

n'‘est pas indépendant des hommes qui ont la clirdjatiliser. Le Sl n'est pas une réalité
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extérieure objective au chercheur. Nous sommesaiocys de la nécessité de prendre en
compte le contexte de l'organisation pour menerea bette évaluation et, en ce sens, nous
nous inscrivons dans le courant interprétatif. lomtexte de I'évaluation dans le secteur
bancaire n'est pas neutre dans le chemin d'accésia@es. Nous ne pouvons donc pas
entierement épouser le paradigme positiviste gitilgoSI comme une donnée extérieure au
chercheur et comme une donnée objective. |l esthitable que les phénoménes sociaux,
I'attitude des utilisateurs, la politique managieridans le contexte bancaire sont des variables
nécessaires a I'évaluation du Sl. Pour autant lexte en dehors de notre perception et de
celles des utilisateurs. Nous ne prétendons pastroine la réalité sociale du Sl. De plus,
nous pensons que l'on peut découvrir certaineslaéts sociales, notamment dans les
attitudes, le comportement des utilisateurs, ce pgimettrait de proposer un modele
explicatif du succés du Sl. C'est pourquoi noushaitaons mettre en ceuvre un modele
explicatif (fondé sur des relations entre variablagant une portée générale et donc, en
conséguence, nous souhaitons tester un modeéle rcidmpositive). Pour toutes ces raisons,

nous choisissons une approche multi-paradigmes.

Or, plusieurs auteurs dans le champ des S| appdlame démarche multi-paradigmes
(Galliers, 1991,1993; Landry et Banville, 1992eelL. 1991 ; Goles et Hirschheim, 2000)
méme s’ils reconnaissent que cette approche madgigmes nécessite d’étre disciplinée
pour ne pas devenir totalement non rigoureuse a&ftchigue. Dans ce sens Mingers (2001)
propose un guide pratigue pour une recherche mdthodes. De méme Lee (1991), au lieu
d’'opposer positivisme et interprétativisme, proposee structure intégrant les deux
paradigmes pour bénéficier simultanément de leuastages respectifs. Méme si Lee (1991)
propose le terme « approche intégrée », il ne dgdias clairement si la démarche qu'il
présente appartient aux courants intégrationn@ianulti-paradigmes. Mais, comme 'un des
objectifs de son article est de démontrer que Bradigmes interprétatifs et positifs sont
conciliables et qu’il faut les utiliser selon lesgses de la recherche en cours, nous classons
son approche dans le courant multi-paradigmestolpgse une approche reposant sur trois
niveaux de compréhension (une compréhension sidggecine compréhension interprétative
et une compréhension objective) avec des liens #tless-retours) entre ces niveaux. La
compréhension subjective fournit la base sur ldgustra développée la compréhension
interprétative. Pour tester la validité des réssiltde la compréhension interprétative, le
chercheur peut & nouveau se référer a la compiénessbjective. La compréhension
interprétative, une fois jugée valide, peut maiategrfournir la base au développement d’'une

comprehension positive. Une fois que le chercherédigé ses hypotheses théoriques, elles
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doivent étre testées empiriguement, avec les méthemhployées usuellement par le courant
positiviste. Toutefois, le chercheur, dans le baitsthssurer que ses hypotheses peuvent étre
testées par les méthodes positivistes, peut y rparteregard additionnel critique, ce qui

revient a une compréhension subjective.

Cette démarche multi-paradigmes nous parait peténa plus d’'un égard. En effet, elle
permet, alors que le processus de recherche rasslirgaire, de ne pas s’enfermer dans un
paradigme unique. De plus les nombreux allers-retpossibles entre les différents niveaux
de compréhension fournissent au chercheur la pligside corriger la perception de son
objet d’étude. Par ailleurs, cette structure njest rigide dans le sens ou la mobilisation de
certaines interactions entre les niveaux de congm®bn est laissée au libre arbitre du

chercheur.

Apres avoir étudié les principaux paradigmes épistégiques mobilisés en Sciences de
Gestion en général et ceux plébiscités en Systéim@mination en particulier, une approche
multi-paradigmes a paru servir le mieux notre peotdtiqgue. Cette approche permet en effet
de prendre en compte la diversité des Sl, a ladbjst technique, mais aussi social. Ainsi,
différents paradigmes seront mobilisés pour apmediele SI comme une réalité extérieure
(objective), mais aussi comme une réalité integaréhotamment a travers l'utilisation et la
perception des chargés d'affaires. Cet ancragei-paiadigmes offre aussi la possibilité
d’effectuer de nombreux allers-retours entre latigeet le terrain, et nous permet de poser le

programme de cette recherche.

Nous allons nous inscrire dans cette démarche 4panltidigmes et combiner une démarche
qualitative exploratoire hybride dans un premienge (Allard-Poesi et Maréchal., 2007) et
une démarche quantitative de nature hypothéticoretd@@® dans un second temps, que nous

exposerons ultérieurement.

.4 Plan de la these

Pour répondre a notre problématique, nous propadeseinder notre travail en deux parties.
La premiére partie a pour objectif d’approfondirgdeoblématique de I'évaluation des Sl a

travers I'étude de la littérature en vue de propasemodeéle conceptuel.
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Le chapitre 1I(Chapitre 1 — L’évaluation des systemes d’informabn : une hétérogénéité
des approches)se concentre sur I'hétérogénéité des approcheseomamt la problématique
de I'évaluation des Sl. Les différentes approchesilisées par les chercheurs pour évaluer
les Sl sont présentées en distinguant essentieilelee approches causales des approches
processuelles. La premiére cherche a comprendreneaime Sl contribue a la performance
des entreprises. L'approche processuelle associéeoarant sociotechnique va définir le

cadre conceptuel dans lequel va s’inscrire ce iltava

Une fois le cadre conceptuel défini, les différemtsdeles proposés par la littérature pour
évaluer le Sl seront présentés dans le chapif@h@pitre 2 — Les principaux modeles
d’évaluation des systemes d’information).Ce chapitre est tourné vers deux objectifs, a
savoir l'identification des principaux modéles, itp/'prennent pour variable indépendante
finale les impacts organisationnels, la satisfacta I'utilisation, mais aussi I'identification

des relations entre variables.

Le chapitre IChapitre 3 — De la recherche exploratoire au modelconceptuel)présente

le programme de la recherche, qui débute par wde é&ualitative exploratoire suivie d’'une
approche quantitative hypothético-déductive. Pasuie, ce chapitre présente la démarche
exploratoire réalisée a partir d’entretiens aing tgs résultats obtenus a l'issue d’une analyse
lexicale. C’est la confrontation de ces résultatm adittérature qui permet de proposer un
modele conceptuel de I'évaluation du Sl de froficef Ce modeéle conceptuel sera présente

et les hypothéses qui sous-tendent les relatiaine ks variables seront justifiées.

La deuxiéme partie de cette recherche dévoile dssltats empiriques et est composée de

trois chapitres.

Le chapitre 4 (Chapitre 4 — Opérationnalisation des construits) est consacré a
I'opérationnalisation des variables identifiées aoenintégrant le modéle conceptuel. Cette
opérationnalisation suit la démarche rigoureusegeishi paradigme de Churchill (1979) afin

d’assurer la plus grande validité et fiabilité aaxastruits.

Le chapitre 5(Chapitre 5 — Validation des échelles de mesuraysiste sur les étapes de
validation des échelles de mesure. Des analyséaritles exploratoires et confirmatoires
réalisées a partir de deux collectes de donnéasgpient de purifier et confirmer les échelles
de mesure proposées.

Le chapitre §Chapitre 6 — Résultats et perspectives de la rectohe) présente les résultats
des tests relatifs aux hypothéses et a aussi poectd de discuter et d’approfondir les
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résultats obtenus. Les apports théoriques et managéseront présentés avant d’aborder les
principales limites et voies de recherches futures.
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PREMIERE PARTIE
PRINCIPALES APPROCHES ET
MODELES DE L'EVALUATION

DES SYSTEMES
D'INFORMATION
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Cette premiére partie est consacrée a un étatatiedoncernant I'évaluation des Sl. Vu
I'étendue du domaine de recherche qui est la pnudtti§ue la plus investie par la littérature,

nous ne prétendons pas a I'exhaustivité.

Un premier chapitre dressera un panorama des paiesi approches théoriques ayant pour
objectif d’évaluer la contribution des Sl a la penhance de I'entreprise. En effet, le lien entre
le systeme d’information et la performance est deplongtemps une source de
questionnement, d’ou un foisonnement de travaux Ix&térogenes. C’est pourquoi, notre
premier chapitre aura pour but de clarifier le$édéntes approches de I'évaluation des Sl afin
de préciser notre cadre conceptuel. Nous choisiraless d’évaluer la performance

intrinséque du Sl, plus couramment nommé le sudoesl.

Dans un deuxieme chapitre, nous nous pencherorss gpécifiguement sur les modéles
d’évaluation des Sl proposés par la littératuregluastion principale lorsque I'on cherche a
évaluer le succes d'un Sl reste le choix de laakéei dépendante. Les principaux modeles
adoptant des variables dépendantes différentesitsprésentés, tout comme les validations
empiriques et les critigues adressées a ces modgiesi, les variables constituant ces
modeles et les liens mis en évidences pourronirsgevbase a la proposition d’'un modele

théorique.

Dans un troisieme chapitre, le terrain de recheseha présenté ainsi que la méthodologie de
recueil de données et les traitements envisagéss ldwons d’abord entrepris une phase
qualitative exploratoire qui a été suivie par urge quantitative de nature hypothético-
déductive. Les principaux résultats des analysefitgtives seront présentés et discutés dans
ce chapitre. Grace a la confrontation de ces m@Esuliux apports de la littérature, nous

élaborerons un modele conceptuel, soutenu parssmdrie d’hypothéses.

58



Partie 1 Chapitre 1 L'évaluation des systemiegaimation : une hétérogénéité des approches

CHAPITRE 1 L’'EVALUATION
DES SYSTEMES
D'INFORMATION : UNE
HETEROGENEITE DES
APPROCHES

/ Partie 1 \
Principales approches et modéles de I'évaluation des

systémes d’information

~
Chapitre 1. L'évaluation des systemes d'information

: une hétérogénéité des approches

]l

Chapitre 2. Les principaux modéles d’'évaluation des
systemes d’information

1

Chapitre 3. De la recherche exploratoire au modéle
conceptuel

I Objectifs de ce chapitre I

» Clarifier les recherches concernant la problématidg I'évaluation des SI ;

* Proposer une synthése de la littérature concetearifférentes approches relatives a
I'évaluation des SlI.

* Montrer la pertinence de s’orienter vers l'approgitecessuelle sociotechnique eu
égard aux insuffisances des approches déterministes
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Introduction

L’objectif de notre recherche est de proposer urdéte explicatif (i.e. I'ensemble des
variables a prendre en compte et les liens ensevagables) permettant I'évaluation du Sl
bancaire de front-office. Il convient de se poserguestion de savoir quelles approches

mobiliser pour atteindre ces objectifs. Dans gaelre conceptuel se situer ?

La question de recherche portant sur I'évaluaties 8l est un champ largement investi par la
littérature. Nous sommes confrontés a de trés neumsies recherches. Les pistes empruntées
pour mener a bien cette recherche ont été nomlzetsariées, aussi bien en ce qui concerne
les approches mobilisées, les mesures de perfoesancle niveau d’analyse privilégié que
I'objet de recherche en lui-méme (S, applicaiRP, etc.). Par exemple, certains auteurs ont
cherché a justifier les sommes investies dans llesl$Sse sont alors intéressés a la phase
amont, celle de la conception du Sl. D’'autres agtenu comme theme de recherche
I'adoption, la diffusion ou I'acceptation des Sle®chercheurs mesurent la performance au
niveau de l'acteur/utilisateur, alors que d’autgaluent les bénéfices de I'organisation. Pour
certains, la relation de causalité entre des vimsailndépendantes (qui seraient a I'origine) et
des variables dépendantes (la performance qu'dréaalors définir) est supposée linéaire.
Ces auteurs s’inscrivent dans une démarche caudéterministe. Inversement, d'autres
auteurs veulent comprendre le cheminement qui dbralu succes : ils adoptent alors
majoritairement une démarche processuelle qui tdievrir la boite noire qu’est le S,

tentant essentiellement de mettre a jour les ioteras entre la technologie et 'organisation.

Pour toutes ces pistes de recherches, une desomsestsentielles est celle de la mesure de la
performance. Quelles performances mesure-t-on ?pérdormance technique du Sl, la
performance financiere (rentabilité d’'un investiasat), la performance concurrentielle
(avantages concurrentiels imputés au Sl), la pmdace percue par les utilisateurs ? Doit-on
se contenter de mesures quantifiables ? Quellésefiea ? Ou bien doit-on considérer que les
apports du Sl sont aussi de nature intangible % @ancas, comment mesurer les impacts

intangibles ? A travers des variables perceptuélles

Les problématiques liées a I'évaluation sont aires diverses et nombreuses. Les réponses
apportées sont de méme hétérogenes et variéegjuHuisous faut construire le cadre

conceptuel de cette recherche, I'objectif de cempe chapitre sera de clarifier la
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problématique liée a I'évaluation des Sl. Pour calaus commencerons notre état de I'art
concernant I'évaluation des Sl par une mise enppetive de ce sujet dans la recherche en
systemes d’information. Dans un premier temps,ld@gdu theme de I'évaluation dans le
champ de recherche des Sl sera étudiée ainsi guprilecipales questions de recherches
proposées. Nous montrerons que le theme de I'é@udans le champ des Sl est un des
thémes majeurdl}.

Ensuite, toujours dans un souci de clarificatioays présenterons, en nous appuyant sur
'apport de Markus et Robey (1988), les principakegproches selon un découpage
correspondant a I'énoncé des deux problématiquiesogs-tendent ce domaine de recherche.
Markus et Robey (1988) en se penchant sur desigugstpistémologiques, distinguent les
théories en fonction de leur schéma logique. lEcBnt alors deux schémas logiques : les
théories de la variance et les théories processudle modéle de la variance, appelé aussi
modele en termes de produit, concerne le cas oten@ment du facteur A (élément
déterminant, variable explicative) affecte de mamiénvariante le facteur B (variable
expliquée). A contrario, les théories processudliescrivent dans un schéma ou lorsque des
facteurs déterminants (A, B, C, D) s’agencent danemps, alors ils peuvent affecter une
variable déterminée. Ces deux schémas logiques semniir de structure aux sections
suivantes. Ainsi, dans un deuxieme tem®s Kous présenterons les approches causales, a
savoir les approches centrées sur la mesure denlaibtmtion du Sl & une mesure de la
performance de I'entreprise. Les auteurs, se reahe cette approche, se posent la question
de savoir quels sont les gains de productivitégéess financiers ou stratégiques générés par

le SI. Nous justifierons alors pourquoi nous legrtams de notre cadre conceptuel.

Dans un troisieme temps3)( nous exposerons les approches se réclamant danto
processuel, c’est-a-dire les études qui explommhemin menant au succés des Sl. Dans ce
cadre, I'approche sociotechnique sera développéroes justifierons le choix de cette

approche comme ancrage conceptuel.
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.1 La question de I'évaluation

des SI dans la littérature

Le champ de recherche en systemes d’'informatioreldgpé a partir des années soixante, est
aujourd’hui arrivé a maturité. La discipline S| eformée a la frontiere des disciplines
comme linformatique, la théorie des organisatiogis le management, la recherche
opérationnelle et la comptabilité (Davis et Olsb885). Dés 1977, le premier numéro de la
plus grande revue (Management Information Systemest€rly) du domaine était publié. En

plus de 30 ans, les problématiques, les appro¢hes perspectives ont beaucoup évolue.

L’évaluation tient le premier rang dans le domanhe recherche des Sl (). Les tres
nombreuses contributions dédiées a I'évaluationatnardé cette question avec des angles
différents. Nous aborderons les différents nivediaxalyse possibles et les grilles de lectures
proposées pour comprendre I'évaluation des Sl,utenous permettra d’affiner notre cadre

conceptuel (II).

1.1 L’évaluation : un theme incontournable

et foisonnant

C’est en nous appuyant sur plusieurs revues d#deature ayant pour theme principal celui
de la recherche en Sl que nous montrerons qudu&i@n en est un des themes majeurs. La
persistance de la problématique de I'évaluationsdanlittérature permet d’affirmer que

I’évaluation est strictement nécessaire, bien queptexe a mettre en ceuvre.

Nous pouvons remarquer que cette littérature sésse a I'évaluation des Tl et des Sl sans
distinction particuliere au départ entre ces deakons. La définition suffisamment large
retenue (présentée dans lintroduction) nous pergienglober les Technologies de

I'Information comme une composante dd’S|

1 Lorsque nous nous référons au concept de Syst€mésrahation (SI), nous intégrons les Technologies
I'Information (T1).
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Ives et al. (1980) ont été parmi les premiers gp@ser une classification des thémes de
recherche du champ des Sl. En croisant cing centetrdeux articles et trois cent trente et une
théses, ils définissent trois groupes de variab(@ocessus, Environnement et

Caracteéristiques du Sl) qui permettent une clasgitn en cing themes de recherches.

Barki et al. (1988, 1993) proposent, quant & ewe ulassification en neuf themes de
recherche (disciplines de références, environnereetg@rne, environnement technologique,
environnement organisationnel, management des (#ratons et développement des Sl,
usage des Sl, Sl, recherche et enseignements eretSt)nquante-six sous-catégories.
L’évaluation des Sl est logiguement intégrée dansmanagement de Sl. Leur classification
sera le point de départ de nombreuses autres é{atieg et Carlson, 1992 ; Claver et al.,
2000 ; Palvia et al., 2006).

Claver et al. (2000) étudient mille cent vingt et tésumés de la revdeformation et
Managementdurant la période 1981-1997 et proposent trentenesujets de recherches
regroupés en cing catégories : développement dwysle de vie du Sl, technologies de
I'information, utilisation du Sl et autres. L'évaltion du Sl, incluse dans le management du
Sl, arrive en troisieme position des problématigues plus traitées (7,8 % des

problématiques).

Peaucelle (2001), dont le but est de comparerclaerehe francaise et celle états-unienne en
Sl, s’inspire de cette classification. Il proposgoa tour treize thémes de recherche dont celui
de I'évaluation des Sl qui est le deuxieme themglds traité dans les revues états-uniennes
sur la période 1981-1997.

Plus récemment, Desq et al. (2002) remarquent\ersadeur état de l'art (1018 articles
étudiés dans les revues et conférences anglo-sesa@trirancaises) que la problématique de
I'évaluation représente toujours 25 % des travaulligs. Cette problématique est souvent
englobée dans une problématique plus large, celleodtréle. Plus tard, Desq et al. (2007),
dans une étude analysant la spécificité de la relsberancophone en Sl, proposent quatre
problématiques principales concernant les Sl, sudéks en treize thémes: la gestion
stratégique (cing thémes), le développement (chimes), le contréle (trois themes dont
celui de I'évaluation) et des problématiques mitainés. Rodhain et al. (2010), dans une
histoire de la recherche en Sl, reprennent ces m@noblématiques et indiquent que le theme
de I'évaluation occupe encore aujourd’hui 27 % pleslications ; la thématique du contréle
étant dominante avec 48 % des références.
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L’évaluation des Sl est donc toujours une problématactuelle et pertinente en Sl. Dés lors,

nous pouvons dresser un bilan des raisons qui eouad’évaluation des Sl.

1.2 L’évaluation du SI : une nécessité

difficile a mettre en ceuvre

L’évaluation du SlI, aussi difficile et complexe tseile, est, pour reprendre I'expression de
Hirschheim et Smithson (1998), un mal nécessairerdison de la multitude de travaux
concernant I'évaluation des Sl, nous avons beseinédliser une synthése de la littérature
pour clarifier la problématique et définir notredoa conceptuel. Nous procédons en deux
temps. Nous commencons par relever les principgliestions que les chercheurs doivent
trancher avant de mener une recherche théoriquenmirique d’évaluation des Sl. Nous
positionnons ensuite notre recherche en fonctioa pencipales typologies proposées

concernant la problématique de I'évaluation desr§broposant une grille de lecture.

1.2.1 Les principales questions relatives a I’évaluation

Nous aborderons le « probleme épineux » que remeésévaluation des Sl en nous référant
essentiellement a I'article de Hirschheim et Snaith§1998). Ces deux auteurs examinent et

posent les principales questions auxquelles seauent les chercheurs en Sl.

X Pourquoi faut-il évaluer

A la question pourquoi faut-il évaluer, deux sodeséponses peuvent étre apportées.

D’abord, I'évaluation du Sl permet aux managersdétideurs de justifier ex post les
investissements en Sl, en montrant leur contributiola création de valeur. De plus,
I’évaluation d’'un Sl permet de savoir comment gétautiliser au mieux les ressources qui lui
sont liées. Sans cette connaissance, les utilisatew décideurs peuvent sous-évaluer le
budget nécessaire aux Sl. Ou, inversement, ilsgewsurévaluer la contribution du Sl a la

performance. lls ont besoin de cette mesure pdoweal précisément un budget, prendre des
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décisions, lancer des projets, qui permettront aigéinisation de garder une position
concurrentielle. L’évaluation est nécessaire, eardventuelles faiblesses mises en évidence
peuvent alors étre prises en considération pour amadliorations. Ainsi, un Sl ou une
application peuvent étre défaillants, par exempleagson de fonctionnalités inadéquates face
aux taches a effectuer. L’évaluation peut doncmép® dans un premier temps, a un souci de
mesure d’efficacité du Sl, de création de valeurl@a&! et d’amélioration des performances
du SI.

Ensuite, c’est le contexte organisationnel qui méige vraiment les raisons, la nécessité et
I'importance de I'évaluation. Une évaluation petreémenée afin de renforcer I'existence
d’une structure organisationnelle ou pour des ragmlitiques ou sociales. Walsham (1993)
identifie des raisons coutumiéres qui poussentwaluation en montrant que ce type de

raisons renforce les structures existantes.

Stockdale et al. (2008) recensent les justificaien opposant celles qui sont proches de la
création de valeur a celles qui sont liées a desidérations politiques (I'évaluation a pour
objet de renforcer la structure organisationnelbeirpdes raisons politiques ou sociales).
Bidan et Trinquecoste (2010) proposent de recoraid@ I'épreuve des Sl, les concepts

d’'innovation et de gouvernance.

Notre évaluation répond essentiellement a la pmamieécessité. Nous cherchons a
comprendre ce qui fait le succes d'un Sl et, pam@mne, souhaitons offrir des outils
opérationnels aux managers pour améliorer leuiagedu Sl. Mais nous sommes conscients
qgue le Sl est intégré dans un contexte organigatlpmue les jeux des acteurs au sens de
Crozier et Friedberg (1977) influencent les perosst, les attitudes. C’est pourquoi, bien que

strictement nécessaire, I'évaluation se confrorite aombreuses difficultés :

L’évaluation des Sl est donc une tadche complexi@chée de subjectivité, méme lorsqu’elle

est effectuée avec les approches les plus formelles

X La question de I'unité d’analyse

Une des questions que se pose le chercheur Idrsquti évaluer la contribution d’'un Sl a la
performance est celle du niveau de I'évaluatioastca-dire celle de I'unité d’analyse. Avec,

Hirschheim et Smithson (1998), on peut identifiergcniveaux d’analyse : le niveau macro,
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le niveau sectoriel, le niveau de I'organisati@niveau de I'application, le niveau des parties

prenantes.

* Le niveau macro fait référence a une perspectit@mae ou internationale. Par
exemple, les chercheurs vont s’intéresser a l'impkes Sl sur la productivité au
niveau d'un pays. Ces évaluations sont réaliséass da tradition des études

économiques s’intéressant au progrés technique.

 Le niveau du secteur renvoie a l'analyse secteridiar exemple, on va tenter
d’évaluer les impacts de l'automatisation des peas dans les entreprises
automobiles. On cherche plus précisément & metaunegpartition des gains et des
pertes entre les différents acteurs du secteur,avirs les distributeurs, les

consommateurs, les fournisseurs.

* Le niveau de la firme s’attache a évaluer I'impdicin Sl sur la performance globale,
en faisant la comparaison quelquefois avec leseauéntreprises. Le choix de
l'indicateur de performance (indicateurs de perfamge financiers, techniques,
concurrentiels, de perception des utilisateurse?)de sa mesure reste alors une
problématique majeure, comme c’est aussi le cas pensemble des sciences de
gestion.

 Le niveau de l'application cherche a mesurer lepaicts d’'une application en
particulier sur la performance individuelle ou argationnelle. La littérature s’est
largement intéressée a ce niveau d’'analyse. Des (ERRBloul et Mezghani, 2003 ;
Mei-Yeh et Fengyi, 2006), en passant par les dadestiouses (Shin, 2003 ; Nelson et
al., 2005 ; Wixom et Todd, 2005), aux applicatidesmanagement de la connaissance
(Bourdon et Belbaly, 2007), ou les applicationsedsommerce (Wang, 2008), toutes
ces applications ont fait I'objet d’évaluations.

* Le niveau des parties prenantes reconnait qu’stexiles acteurs différents dont les
problématiques et les valeurs sont différentegjueles influencent grandement leur

évaluation d’'un méme SI.

Il N’y a pas de niveau adéquat pour conduire urauétion. Ce niveau peut changer d’'une
évaluation a l'autre, cela va dépendre de certngeurs comme le contexte, le domaine

d’étude et I'objectif de I'évaluation.

Pour notre recherche, nous nous situons au niveaecteur bancaire. Nous avons indiqué

lors de l'introduction que les S| bancaires de froffice possédaient des caractéristiques
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communes fortes et des spécificités par rapport autkes secteurs. En faisant donc
I'hnypothése que I'on peut évaluer les S| de ceesgatn les considérants comme semblables,
nous cherchons a comprendre le chemin qui ménaieees percu du Sl de front-office.

Puisque nous nous centrons sur les banques, naissimecrivons dans une analyse de la

firme.

" Que faut-il évaluer ?

Une fois le niveau d’analyse déterminé, il est jridial de définir ce que I'on va précisément

évaluer. Evalue-t-on un investissement, un projeg, implémentation, le S| ?

Notre choix s’est porté vers I'évaluation du Sl. &ffiet, les S| bancaires que nous avons
étudiés étaient en fonctionnement. Nous n’avonsagassté a une phase de projet. De plus,
I’évaluation d’'un SI plutdt que d’'un investissemeous permettra de développer un modele
plus riche. On prendra en compte des élémentsgitias (autres que financiers) et aussi des
éléments du contexte bancaire. Les banques sonhéiaboration d'un outil riche leur

permettant d’évaluer un ensemble de dimensionsotwant au succés de leur Sl.

X Quand doit-on évaluer ?

Jurison (1996) s’interroge sur le réle du tempsceomant I'évaluation. L'auteur signale que
méme si la notion temporelle est introduite dantages travaux, elle a recu peu d’attention
explicite dans la littérature. Pourtant certainsdeies emblématiques de la recherche en Sl
ont pris en compte le temps. C’est le cas de Rqd&85) et de sa théorie de la diffusion de
I'innovation dans laquelle le temps est une desakles clés, du modele de Delone et
McLean (1992) qui est a la fois causal, mais apsscessuel, ou encore des travaux de
Venkatesh et Davis (2000) lorsqu’ils testent adravquatre études longitudinales leur modele

d’acceptation de la technologie.
En résumé, les questions relatives au temps peétrenscindées en deux :

— La premiére concerne la nature statique ou ladgitlle de I'évaluation. En réponse a la
premiere question, Jurinson (1996) déclare quiniedg de la mesure des Sl est important et
gu’'une recherche longitudinale est plus approggi€ane recherche transversale. En effet, les
bénéfices individuels arrivent les premiers, alopge les bénéfices ou améliorations

organisationnelles se développent sur une longtiedeé Les analyses longitudinales ont la
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capacité d’appréhender la nature des changememss’deganisation. Elles permettent aussi

d’établir la direction et la force des relationsisales. En revanche, I'auteur souligne que le
colt élevé de ces études peut freiner les chershewntamer une telle démarche. Notre
recherche ne sera pas longitudinale, en raisogipalement du co(lt et de la durée d’'une telle

entreprise.

— La deuxiéme concerne le moment : c’est-a-direaliéation doit-elle étre ex ante ou ex
post par rapport a I'implémentation d’un Sl ? Poartains auteurs, il s'agit de la question
centrale relative au temps (Walter et Spitta, 2004irschheim et Smithson, 1999).
L’évaluation ex ante s’effectue avant 'implémertatdes Sl et a pour objectif la justification
des investissements futurs, des projets. Cetteugwah permet d’estimer les impacts en
termes de comparaison codts/bénéfices. Elle peasi gervir a obtenir un consensus sur les

différentes fonctionnalités a mettre en ceuvre, etc.

L’évaluation ex post se déroule aprés I'implémeatatLes objectifs sont alors de démontrer
que les Sl contribuent effectivement a la créataes résultats escomptés, comme la
rentabilité des investissements, l'obtention d'dmgas concurrentiels ou encore la
satisfaction des utilisateurs. Cette évaluationt peumettre de modifier un Sl et fournit des
indications sur les facons de procéder. Nous nosivons dans le cadre de cette recherche

dans une évaluation ex post.

X Qui doit évaluer ?

La derniére question importante relative a I'évabraporte sur I'évaluateur. Qui évalue ? A

qui doit-on demander d’évaluer ?

Depuis Orlikowski (1992), nous savons qu’au monasstacteurs différents participent a la

mise en place d'un Sl et que leurs évaluations g@auwdiverger. Ces acteurs sont les

concepteurs/développeurs, les décideurs et lesatdilirs.

Grover et al. (1996), quant a eux, listent quateeégories différentes d’acteurs: les

utilisateurs, I'équipe de direction, le personnel département Sl et des entités extérieures
comme les fournisseurs, les consommateurs.

Urback et al. (2009) dans un état de I'art portsunt les approches multi-dimensionnelles

d’évaluation des Sl ajoutent deux dimensions :cledres du département Sl et des parties

prenantes multiples. Ils remarquent que la pergsmedes utilisateurs est la plus étudiée : dix-
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neuf études sur vingt-huit prennent en compte tapeetive de I'utilisateur. Une seule étude
consideére la perspective du personnel Sl, deweétaihtéressent a la perspective des cadres
du département Sl et quatre prennent en comptertp@ctive des parties prenantes multiples

(deux études ne spécifient pas leurs perspectiegaldation).

C'est donc la perspective de [l'utilisateur qui esprise dans la plupart des modeles
d’évaluation. C’est par exemple le cas des modeless’intéressent a la satisfaction de
I'utilisateur final (Bailey et Pearson, 1983 ; Ivesal., 1983 ; Baroudi et Orlikowski, 1988 ;
Doll et Torkzadeh, 1988 ; Etezadi-Amoli et Farhoowohal991, 1996).

Le fait que la plupart des recherches prennent ampte la perspective de I'utilisateur
s’explique parce que c’est bien lui qui sera i fie déterminant du succes.

Nous avons donc choisi la perspective de I'utiésatfinal pour notre recherche, les chargés
de clientéle et directeurs d’agence (i.e. lessatiturs qui se servent du Sl de front-office pour

mener a bien leurs taches).

Tableau 1.1 — Récapitulatif des différentes questions et positionnement de notre

recherche

Les principales réponses

Les principales questions Notre positionnement

L'unité d’analyse ? Macro Etablissements bancaireg
Secteur
Firme
Application

Que faut-il évaluer ? Investissement Sl de front-office
Projet bancaire
Implémentation
Un SI

Quand faut-il évaluer? Statique ou longitudinale Statique
Ex ante ou ex post Ex post

Qui doit évaluer? Concepteur/développeur Utilisateur

Décideur

Utilisateur

Cadre département Sl
Partie prenante multiple
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1.2.2 Grilles de lecture pour I’évaluation des SI

Certains auteurs ont proposé des grilles de ledurgypologie pour aider les chercheurs a
positionner leur problématique de I'évaluation &sNous présentons d’abord les travaux de
Hirschheim et Smithson (1998). Nous serons alargme d’expliciter en partie notre cadre

conceptuel.

o Présentation de la classification de
Hirschheim et Smithson (1998)

Hirschheim et Smithson (1998) ont présenté unesifieation des différentes approches
utilisées pour I'évaluation des Sl. Elles sont sf&s, d’'une part, en fonction des buts
probables ou normalement acceptés et, d’autre @artpnction de la nature quantitative ou

qualitative de I'évaluation.

Les deux auteurs placent alors sur un continuumaggsoches poursuivant des finalités
d’évaluations objectives ou rationnelles jusqu’8iesequi appréhendent I'évaluation comme
une pratique largement interprétative et subjectioire d’ordre politiqgue. Cela leur permet
de distinguer trois zones : une zone d’efficienare zone d'efficacité et une zone de

compréhension :

» La zone d’efficience met I'accent sur I'évaluatide la qualité des Sl, en s’intéressant
a la performance. La qualité étant définie commealaacité de livrer des Sl selon les
spécifications annoncées. C'est essentiellementlifaension technique qui est

évaluée.

* La zone de l'efficacité est constituée a la fois dpproches voulant déterminer les
bénéfices quantifiables et des approches désiraiinid les bénéfices non

guantifiables.

e La zone de la compréhension vise a interpréter rlcgssus évaluatif et ses
conséquences. Elle se concentre sur la définiteanimipacts concernant les systemes
sociaux. Les approches d’évaluation se situant datie zone reconnaissent que les
organisations utilisent une variété importante dea®c des fonctionnalités et des
objectifs différents. Il en découle que des évabmat différentes doivent étre menées.

Le schéma suivant adapté de Hirschheim et Smit(i®88) éclaire leurs travaux.
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Figure 1.1 — Approches pour I'évaluation des SI (adapté de Hirschheim et Smithson,
1998)

Buts probables acceptés pour chaque approche
Objectif rationnel

Zone de| compréhensioR———

-Théorie des construits - Psychologie
personnels

S ——] - Comportement organisationnel

processus -Sociologie
. . . - Action sociale Recherche d'évaluation R
Domaine d’utilisatior] - Evaluation formelle - Rechierchie devaluatio Non systeme
des Sl T Zone de| [lefficacité =1 d'information
F Uiiliseiiem Gles SyRientEs -Utilisation des ressources

- Analyse colt/ bénéfice e

- Facteurs critiques de succeg Management

- Satisfaction des Utilisateurs -Comportement organisationnel

- Analyses d'écarts Marketing

- Analyse des risques

Zone de [lefficience

-Contrdle du hardware /

software -Assurance de la qualité

-Simulation -Management de la qualité

-Inspection de codes totale

-Evaluation de logiciels

Subjectif Politique

o Approche d’évaluation retenue

Nous avons fait remarquer qu'’il n’existe pas unpraghe d’évaluation type pour toutes les
situations. Farbey et al. (1993) listent alorsdiEsnents importants a prendre en compte pour
décider de quelle perspective d’évaluation on varaggrocher : le role de I'évaluation,
'environnement de décision, les caractéristiques systéme, les caractéristiques
organisationnelles, et les relations de causecd eftre les investissements et les bénéfices.

Nous pouvons d'ores et déja expliciter en partidkencadre conceptuel. Nous souhaitons
évaluer le systéme d’information de front-officesdgandes banques francaises. Nous avons
montré que ces principales banques avaient towesystemes d’information similaires et
avaient les mémes enjeux de développement. Pdaréetluation, nous avons choisi de nous
intéresser a la perception de l'utilisateur pouysrépender essentiellement les bénéfices non
quantifiables. Cette évaluation est réalisée ex, psst-a-dire que nous allons évaluer des Sl
déja en place. De plus, le contexte des organisatious parait étre une variable primordiale
a prendre en compte pour mener a bien cette éi@mludin nous inspirant du schéma de
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I'approche de I'évaluation des Sl de Hirschheinsetithson (1998), nous pouvons proposer
le schéma suivant :

Figure 1.2 — Schéma retenu pour la classification des approches d’évaluation (adapté de
Hirschheim et Smithson, 1998)

Méthode d’évaluation Objectifs
= Zone de Impacts sociaux
= compréhens et politiques
=4
g.
Bénéfices
Zone de non quantifiables
Colts et o -
bénéfices I'efficacité Bénéfices
escomptéf, g quantiﬁables
QD
Etablir les 2
dimensions 2
5 Zone de [l'efficience

Fasabine——

Temps
EX EX

Justifier — ANTE POST ~__ Dpémontrer

Nous n’avons cependant pas encore l'ensemble d&wmedts nécessaires pour poser
complétement notre cadre conceptuel et mener armée évaluation. Par la suite, nous

allons intégrer les analyses de Markus et Robe88)L§ui proposent de scinder la littérature

en deux grands courants : les approches causales approches processuelles. Ces deux
approches interrogent differemment les liens eSiret organisations. Ce nouvel éclairage

nous permettra de finaliser notre cadre conceptuel.
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.2 Une remise en cause des
approches d’évaluation fondeées

sur la causalite

Nous allons aborder dans cette section les pritespgpproches qui étudient les relations de
causes a effets, relations linéaires entre desabhlad indépendantes et des variables
dépendantes, les approches causales ( de Vauja®dg). Zelles-ci tentent de montrer un lien
statistique significatif entre le Sl et sa conttibn, c'est-a-dire la performance qu'il engendre.
Ces approches causales proposent alors une évalwhgila performance causée par le S,
plus qu'une évaluation du Sl lui-méme. C’est edetaiment la définition retenue de la
performance qui distingue ces différentes approckB®staines vont se centrer sur une
approche économique en cherchant a mesurer les daiproductivité liés au Sl ou d’autres
dimensions telles que la rotation des stocks, @joesd’autres s’intéressent plus précisément
aux avantages concurrentiels que procurent leBl@Ils exposerons ces approches ainsi que
leurs principales limites, limites qui ont été a@rigine de leur rejet pour notre cadre

conceptuel.

2.1 L’évaluation des SI fondée sur I'analyse

économique

Dans les approches fondées sur I'analyse économimues pouvons séparer celles qui ont
tenté de répondre au paradoxe de la productivitéetles élaborées a partir de la théorie

economique de I'information et de la décision.
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2.1.1 L'évaluation de I'impact des SI et le paradoxe de la

productivité

Apres avoir rappelé le principe du paradoxe derdalyctivité, nous appuierons notre propos
en présentant les résultats contrastés des étog@ecies, ce qui nous permettra d’apporter

un certain nombre de réponses a ce paradoxe.

X Retour sur le paradoxe de la productivité

Les liens entre le Sl et la productivité ont étégdanent abordés par la littérature. Les
chercheurs ont tenté de démontrer une relation tipesiet significative entre les
investissements en Sl et la performance opératilenm¢ financiere de I'entreprise (de
Vaujany, 2009). Selon lI'analyse économique de ladpction, l'investissement en Sl est
considéré comme un input de la fonction de prodacfRaymond, 2002). Or, I'évaluation de
'impact des Sl sur la performance de l'organisati®est heurtée au paradoxe de la
productivité. Les entreprises attendaient des gdenproductivité importants provenant de
leurs investissements en Sl. Or, il semble quegd@ss de productivité aient stagné, d’ou une
désillusion voire une frustration des managers.écatt entre les investissements et les gains
de productivité s’est appelé a la suite de R. So{@@87), prix Nobel d’économie, «le
paradoxe de la productivité ». Méme si le paraddeela productivité est un concept
économique, au départ destiné au niveau natiorate \sectoriel, les chercheurs l'ont
appligué au niveau organisationnel dans le chang Sle Seul ce dernier niveau nous

intéresse et sera expose.

Mahmood (1993), dans une revue de la littératureemant le paradoxe de la productivité
recense trois catégories de recherches, celldsantildes ratios clés, celles utilisant une
approche d’interaction compétitive et celles rajaigt des approches micro-économiques.

Il apparait ainsi que les mesures prises pour afgurk performance dans ce type d’étude ont
été principalement des mesures financieres commretdair sur investissement, la valeur
actuelle nette, etc. Or, ces mesures ne sont pa&n#e de capturer les bénéfices intangibles

liés aux investissements en Sl (Irani et al., 2005)

Par ailleurs, au-dela du choix de l'indicateur @ef@rmance a retenir il ressort de nombreuses
études aux résultats contradictoires, certainestrnanindes liens importants entre Sl et

productivité, alors que d’autres affirment le caire.
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X Des études empiriques controversees

Certaines études ont confirmé le paradoxe de laugtivité, en ne trouvant aucun lien
significatif entre les Sl et la performance meswmédéermes de productivité.

Lucas (1975 b), en étudiant le secteur de I'habiélet remarque une relation trés faible entre
la performance et I'utilisation du Sl. Loveman (49%’'a pas non plus mis en évidence de
relation significative entre les investissements Sinet la productivité dans le secteur
industriel sur la période 1978-1984. Pour Strassifi®97), les investissements en Sl ne
produisent que des bénéfices négligeables et XRigie pas de relation linéaire entre les

dépenses en Sl et les bénéfices.

D’autres chercheurs ont mené ces études de pruidéictians le domaine bancaire. Dés
1975(a), Lucas étudiait I'impact des Sl sur la perfance pour cent soixante-cing succursales
d’'une banque californienne. Il n'a trouvé aucunktren significative. Dans le domaine
bancaire, Turner (1982, 1985) conclut a 'absereaethtion significative entre les budgets
alloués au Sl et la performance. Roach (1987) mguearque I'utilisation croissante des
ordinateurs dans le secteur bancaire n'a pas amdiiqroductivité des travailleurs. Dans ce
sens, Markus et Soh (1993) ont signalé que la pluges banques américaines n'ont pas
réalisé de bénéfices financiers consécutifs adatigsement dans les Sl pendant les années
80. Elles ont ajouté que pour les banques (deepéditle), il n'existe aucune relation
significative entre l'investissement dans les Shgierformance. Quant aux grandes banques,
elles ont enregistré des rendements négatifs dguesmvestissement dans les Sl. Enfin, plus
récemment, Martin-Oliver et Salas-Fumas (2008)vallitlé le paradoxe de la productivité en
témoignant que l'investissement dans les Sl paibsnques espagnoles n’est pas a l'origine
d’'une augmentation de la productivite.

Mais d’autres auteurs moderent la relation entrfopmance et Sl par I'ajout de nouvelles

variables. C’est le cas de Ko et Osei-Bryson (2@fié)notent que les investissements en Sl
ont un impact positif sur la productivité, si dewastissements complémentaires en main-
d'ceuvre et capital sont réalisés.

On pourrait multiplier les références a des étudémontrant une absence de relation
significative ou faible. De la méme fagon, nousyams lister un ensemble d’études infirmant
le paradoxe de la productivité. En effet, Brynjstfa et Hitt (1996) ont signalé I'existence

d’une relation positive entre investissements efl€Sl intrants) et la productivité de la firme
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(les extrants). Ces deux auteurs ont établi, pour éghantillon de 1000 entreprises
américaines, que les gains de productivité les folds sont obtenus lorsque I'informatisation
est combinée avec un mode d’organisation d’équiipesnomes. En 2002, Bresnahan et al.
completent cette étude en expliquant que la valesrinvestissements en Sl est plus forte
lorsque ces derniers sont associés a des parametimame une qualification élevée des
salariés, une culture générale élevée et une fdélégation de la prise de décision.
Lichtenberg (1995) et Lehr et Lichtenberg (1999)uéhisant une fonction de production de
type Cobb Douglas ont exposé une relation sigrifieaentre investissement en Sl et

productivité.

Toujours dans le domaine bancaire, Rowe (1994isaitdes indicateurs de performance liés
au volume plutdt que des indicateurs liés a lauralk conclut que la hausse de productivité
est intimement liée a 'usage des SI. Comme indigatle volume, Rowe a adopté le nombre
de comptes clients par employé, et a indiqué qlig-ceavait été multiplié par trois entre
1970 et 1990. Cette augmentation du nombre de @mmplient étant reliée a une

augmentation de la productivité annuelle de 'omdizer %.

La recherche de Becalli (2007) portant sur le seaeropéen bancaire atteste d’une relation
positive entre I'investissement total en Sl etéafprmance. L’auteur démontre également que
I'investissement dans les services technologigeeshke avoir une influence positive sur les

profits bancaires.

Face a une littérature empirique si controvers&ealiteurs se sont tournés vers la recherche

d’'une réponse au paradoxe.

X Les réponses au paradoxe de la
productivité
Brynjolfsson (1993) a d’abord contribué par sewaux aux validations empiriques du

paradoxe avant de s’intéresser aux réponses poaxgiuer le paradoxe de Solow. I

propose quatre principales réponses.
* la possibilité d’'une mauvaise mesure ggaitsetoutputs

Brynjolfsson (1993) relate I'existence de probleniés a des erreurs de mesure de I'output et

de l'input. Pour cet auteur, les faibles taux dedpctivité trouvés par les recherches
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empiriques sont liés au fait que I'on ne sait pasumer les résultats convenablement. Des
effets attendus comme I'amélioration de la qualiééservices, la variété et la rapidité des
services offerts aux consommateurs, sont justetesniesures non prises en compte. Ces

problemes de mesure seraient selon lui au cceteygitation du paradoxe.

Chan (2000) confirme que la recherche s’est en effiecentrée sur des mesures quantitatives
et que seul le niveau organisationnel a été exgbaie le niveau individuel a été quasiment

abandonné.

Plus récemment, Bernacconi et al. (2007) remegentause I'utilisation des indicateurs
financiers classiques souvent utilisés comme medardéa productivité. lls affirment que
I'interprétation du succés d’'un projet S| ne dadspuniquement passer par la performance
financiére. Ce sont également les conclusionsstipgg Sugumaran et Arogyaswamy (2003)
ainsi que par Brynjolfsson et Hitt (2000) qui sguaknt 'importance d’évaluer les codts et les

bénéfices intangibles autant que tangibles loi&rdplantation des Sl en entreprise.

* un délai dans I'obtention des bénéfices

Brynjolfsson propose comme explication au paradexetard entre les investissements en Sl
et leurs bénéfices. Cette situation serait d’aupduné présente qu'il existe des changements
organisationnels et un apprentissage nécessairasagé des nouvelles technologies. Il
s’appuie, pour sa démonstration, sur 'exemple tdésutechnologies qui, par le passe, ont
produit des effets productifs a retardement, confenmoteur électrique. Or, s’il existe un
délai entre le moment ou les investissements eso8t effectués et le moment ou les
bénéfices sont percgus, il se peut tres bien quesdivation des résultats a court terme ne
présente aucun lien positif entre les investissésnen Sl et la performance financiére. Une

étude de long terme pourrait pallier ces inconviésie

* une redistribution des bénéfices

La troisieme raison évoquée par Brynjolfsson (198®)cerne la redistribution des gains.
L’auteur suggere que les investissements en Sl gomeugtre profitables pour certaines
entreprises d’'un secteur, mais non pour I'ensendbolesecteur. Cela signifie que les Sl
réorganisent la redistribution sans en accroiassiette. Les gains de certaines firmes se
feraient donc aux dépens des autres. Cette exphcaend finalement a confirmer le

paradoxe.
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* une mauvaise gestion des TI/SI

Enfin, la derniere explication concerne les prolderiés a la gestion des Sl. La présence
d’erreurs systématiques dans la gestion des Slogegphit en partie le paradoxe. En effet,
Brynjolfsson pense que les gestionnaires qui ims&=tt dans les Sl ne le font pas toujours
dans le meilleur intérét de la firme et quils rcampagnent pas le changement
organisationnel nécessaire a ces investissemerdsplls, il apparait que, comme la
technologie a tendance a devenir rapidement olesoleest difficile pour les stocks de

technologie de faire une différence notable en ¢edlim productivité.

De plus, Hitt et Brynjolfsson (1996) insistent edcthrent que la recherche piétine pour
expliquer le paradoxe de la productivité, car lesres questions ne sont pas clairement

exposeées, voire sont mélangées. lIs s’'interrogamrsis points :
» Est-ce que les investissements en S| augmentpmdactivité ?
» Est-ce que les investissements en S| augmententfitabilité ?
» Est-ce que les investissements en Sl créent dadeéarnpour les consommateurs ?

Trois interrogations pour trois perspectives dédfées afin d’apprécier la création de valeur

par les TI.

Pour conclure sur le paradoxe de la productivité peut dire qu’aujourd’hui la littérature
empirique des dernieres années pointe plutét veescontribution favorable des Sl sur la
productivité et, ce, a tous les niveaux d’analy@est d'ailleurs ce qui fait dire a Kohli et
Grover (2008) gu’il y aurait assez de preuves eiups pour relacher le paradoxe de la
productivité de Solow. Le paradoxe réapparait @ouirrégulierement, a I'occasion d’une

innovation technologique, comme les ERP, par exempl

Cependant, 'accumulation d’évidences empirique@n de tirer une conclusion générale
doit se faire avec prudence sachant que la plugest études présentent d’importantes
différences quant a la méthodologie employée, aumnées utilisées et aux niveaux analysés.
Les carences théoriques et méthodologiques, I'aesd@ mesure d’'impacts non quantifiables
(des mesures intégrant les gains intangibles) lesntritiques les plus vives adressées a ce

courant de recherche.

Toujours en référence au domaine économique, newsnd remarquer que certains auteurs
se sont orientés vers la théorie du consommateasnBhan (1986) conclut a I'existence d’un

surplus du consommateur relatif a l'utilisation aedinateurs dans les services financiers.
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Plutét que d’étudier la fonction de production,ailanalysé la courbe de demande sur la
période 1958-1972. Beaucoup moins étudiée quenietito de production, cette analyse, qui
prend racine dans la théorie micro-économique etelfitentifier les impacts des Sl sur la
performance globale de I'économie a travers lesactgsur la consommation. Son objectif
est d'identifier le surplus du consommateur. L'&wnblématique en la matiere est celle de
Brynjolfsson et Hitt (1996), lesquels estiment das investissements en S| dégagent un

surplus conséquent pour le consommateur.

Finalement, il s’avére aujourd’hui, qu’en raisors dacunes de ces approches, le débat sur la
I'impact des Sl sur la performance des organisatidnit s’ouvrir a d’autres perspectives.

2.1.2 Les apports de la théorie économique de l'information et de

la décision quant a I"évaluation des SI

Des études empiriques s’appuyant sur la théorismagdnmue de linformation et de la
décision ont analysé les relations par lesquekss ihvestissements en Sl pouvaient se

transformer en performance. Cette approche prépargeurs intéréts :

» lanalyse des gains se fait par I'ajout de variablgermédiaires comme le taux de
rotation des stocks ou les mises sur le marchéodeeaux produits (Barua et al.,
1995) ;

» ces études considerent plusieurs dimensions retafiia mesure de la valeur des S,
autres que la productivité. A ce sujet, Barua et(B#95) apprécient I'impact de
l'investissement des Sl sur la performance de fggmise en termes de parts de
marché et de rendement de I'actif. Aussi, Mukhopagtet al. (1995) étudient la mise
en place d'un EDI et prennent comme mesure de peaioce les colts de stockage,
I'obsolescence et le transport. Leur étude démaomiee I'on ne peut pas évaluer la
contribution des Sl sans prendre en compte lesctisjequi ont été a l'origine du

projet d’'investissement ;

» elles prennent en compte des contextes spécifigsmsciés a une application ou une
technologie donnée. Par exemple, Mukhopadhyay. €1995) ont étudié la mise en

place d’'un Echange de Données Informatisé (EDl)sdas usines d’assemblage
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Chrysler entre 1981 et 1990. Barua et al. (1995) intnoduit, quant a eux, des
variables exogénes sur la spécificité de chaqussiné ;

» enfin, le dernier apport de cette approche estit® gn compte de plusieurs niveaux
d’analyse, comme l'individu, le groupe, I'organisat ou méme le secteur. Barua, et
al. (1995) se sont focalisés sur un niveau d’aealygermédiaire. Les premiers
impacts économiques des Sl peuvent étre mesuré@sveau opérationnel (capacité
d’utilisation, rotation des stocks, qualité relatiprix relatif, nouveaux produits). Par
la suite, a travers un processus de création @einvals ont relevé des impacts d’ordre

Supérieur.

Finalement, la principale contribution de ces asedyfondées sur la théorie de I'information
et de la décision concerne la proposition d’'unehwdblogie pouvant servir a contourner les
problémes de mesures concernant le paradoxe dedaqpivité. C'est une premiere tentative
d’ouvrir la boite noire que représente le Sl. Urengiére tentative qui tend vers une approche
processuelle. Mais ces approches économiques ctanpptusieurs limites non négligeables.
Les mesures comptables et économiques ne prenmemngote que les bénéfices tangibles.
Or, il apparait de plus en plus clairement que l&séfices intangibles sont liés aux Sl
(Farbey et al., 1993 ; Lefley, 1994 ; Lefley et&sr1997 ; Ballantine et Stray, 1999). Les
approches fondées sur des ratios techniques, feranou comptables limitent le role
stratégique du Sl (Serafeimidis et Smithson, 2080,b, 2003). Aussi, ces approches
n'accordent que tres peu d'intérét aux utilisatewm@re aucun. L'individu comme acteur
essentiel du succes des Sl est oublié. Enfin desltats contradictoires de ce groupe d’étude
restent une énigme qui explique en partie lesfaibtes retombées pratiques d’évaluation des

impacts des Sl dans les grandes entreprises.

Nous nous é€loignons de ces approches pour notrelépnatique. D’autres approches,
toujours dans le cadre de relations causales, teomér de mesurer I'impact des Sl sur la

performance des organisations en adoptant unesenabncurrentielle et stratégique.
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2.2 L’évaluation des SI fondée sur I'analyse

concurrentielle

L’évaluation de la contribution des Sl a la perfarme peut se faire dans une perspective
stratégique (Bidan, 2009). Aussi bien les managaesles chercheurs ont ressenti le besoin
de mesurer le réle stratégique des Sl. L'objectifcgs recherches est d’estimer le poids
stratégique des Sl, car il est entendu que ceuransforment la nature des produits, des
processus et méme la concurrence. La plupart désftentrées sur la question d’avantage
concurrentiel des Sl se sont inspirées des tradauRorter (1982, 1986) avec les concepts de
concurrence élargie et de chaine de valeur. D'ausngteurs ont proposé d'utiliser des

approches en termes de contingence entre led&seatégie de I'entreprise par exemple.

2.2.1 L'impact des SI et le modele de la concurrence élargie de
Porter (1982)

M. Porter (1982) considere que la structure d’undustrie est régie par cing forces
concurrentielles : le pouvoir de négociation deents, le pouvoir de négociation des
fournisseurs, les nouveaux entrants potentiels,c@gurrents directs, et les produits de
substitution. Le fait de maitriser ces forces comf@ I'entreprise un avantage concurrentiel
qui peut se définir soit en termes de dominatianigmcodts, soit en termes de différenciation
(on distingue aujourd’hui les concepts de sophititn et d’épuration). A l'origine, Porter
n'avait pas inclus les Sl dans son analyse. Pauyrt@pidement, les chercheurs vont
s’emparer de ce cadre méthodologique pour analgsempacts stratégiques des Sl. Il s'agit
de savoir, d'une part si ces technologies apporenavantage concurrentiel durable a une
entreprise, et d’'autre part quelles sont les fococegurrentielles influencées par les S| ?

Par exemple, Parsons (1983) a étudié I'impact desnSrenant en compte trois niveaux
concurrentiels différents : l'industrie, I'enviroement concurrentiel et |'organisation
stratégique. Ses résultats soulignent qu’au niwEaliindustrie, les Sl peuvent modifier le
cycle de vie du produit, mais aussi changer sonenaal distribution, voire modifier les

barriéres géographiques du marché et enfin affetdrases économiques de la production.
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De méme, Ives et Learmonth (1984) considéerent ags& les S| sont une arme
concurrentielle pour améliorer la performance daseprises, mais aussi pour favoriser la
création d’un nouvel avantage concurrentiel. Seles auteurs, les Sl constituent une source
d’amélioration de leurs produits et de changemestrégles du jeu concurrentiel. En effet,

I'entreprise gére ainsi plus efficacement sesimiatavec ses clients et/ou fournisseurs.

En 1985, Porter et Millar proposent une structuenayse de I'impact des Sl sur les cinq
forces concurrentielles. Ills montrent que les Singent la concurrence en empruntant trois

Voies :
* les Sl changent la structure de l'industrie etsiaialterent les régles compétitives ;

* les Sl créent des avantages compétitifs en fouanisaux entreprises de nouvelles

voies pour supplanter leurs concurrents ;

* les Sl engendrent de nouvelles activités, souvénitarieur méme d’opérations déja

existantes.

lIs vont détailler ces résultats a partir d’exerspde signaler que I'ensemble des cinq forces

concurrentielles est affecté par les Sl :

* le pouvoir de négociation des clients (et/ou fossaurs) peut en effet étre amélioré
par les Sl en fournissant aux acheteurs des intiwnsplus importantes, plus fiables,

des outils d’analyse favorisant leur prise de déuss;

* les Sl nécessitent des investissements largesmgileres qui peuvent représenter une

barriére a I'entrée et ainsi empécher l'arrivéadeveaux entrants ;

« les Slinfluencent la menace de produits de suibistit dans beaucoup d’industries, en
permettant d’'incorporer de nouvelles caractérigtsqdans les produits de facon plus

rapide, plus souple et moins onéreuse ;

» enfin, les Sl ont favorisé la rivalité entre corremts, notamment dans le secteur de la
distribution en augmentant les codts fixes.

Les auteurs poursuivent leur étude sur l'impacatégique des Sl en indiquant que ces
derniers ont un effet important en termes d’avamtagmpétitif, soit en termes de codts soit
en termes de différenciation.
La domination par les colts est une des deux gitestégénériques proposées par Porter.
Historiquement, les Sl jouaient sur les colts gesractivités qui possédaient des processus
répétitifs. Porter et Millar (1985) soutiennent quet argument historique n’est plus

d’actualité. Toutes les activités de la chaine diewr sont affectées, car aujourd’hui, elles
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sont largement informatisées. Par ailleurs, leswastmontrent que les Sl, en plus de jouer un
réle direct sur les codts, altérent aussi les cilisects ce qui peut améliorer ou affaiblir la

position relative de I'entreprise.

Le role des Sl dans les stratégies de différemnciatist trés important. Les S| permettent la
personnalisation rapide de la production, notamnaetravers I'automatisation, et affectent

ainsi les capacités de différenciation des entsepri

Un des derniers points développés par Porter daiMbrte sur le changement de périmétre
spatial méme de la compétition. Les SI augmententpacité d’'une entreprise a coordonner
ses activités dispersées géographiquement.

Porter et Millar (1985) ont donc passé en revueskenble des impacts des Sl sur les forces
compétitives de I'entreprise. lls concluent leurcde en proposant aux managers une suite de
cing étapes leur permettant de capturer les oppibéss créées par la «révolution

informationnelle ».

De méme, Brynjolfsson et Hitt (1996) recensent deoies pour que les investissements en
Sl se concrétisent en avantage compétitif en seardrsur les barrieres a l'entrée. Il s’agit
pour les entreprises d’avoir un usage innovantede technologie et de s’en servir pour

augmenter, de facto, les barriéres a I'entrée.

L’enthousiasme de Porter et Millar (1985) est ter@gear Clemons (1991) qui considére que
méme si les Sl sont bien une nécessité stratégilgure sont pas pour autant une source

d’avantage stratégique.

L’étude de Sethi et King (1994) mérite d’étre mentiée, car les auteurs proposent un outil,
le « Compétitive Advantage Provided by an Informmti Technology Application »

(CAPITA), cherchant a capturer I'ensemble des dératiques d’'un avantage concurrentiel.
Plus précisément, le CAPITA mesure les bénéficés B un changement de position
concurrentielle, causé par le Sl. Leur instrumeanhgrend au départ cing dimensions puis

sept :

» Jlefficacité : cette notion se référe a la capaaiténe entreprise a produire a un
meilleur prix relatif grace a I'application Sl. Lesiteurs vont scinder cette dimension

en deux pour distinguer les activités primaireselées de soutien ;

« fonctionnalité : cette dimension prend en comptesdguelle mesure I'application Sl
fournit les fonctionnalités désirées par les wibsirs, comme la possibilité de
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différenciation, de servir les clients, de créerlaealeur pour les clients, etc. Les
auteurs vont aussi séparer cette dimension en @eudistinguant les fonctionnalités
qui permettent la gestion des ressources de cellepermettent I'acquisition des

ressources ;
* menace : elle se référe au pouvoir de négociatsrctients et fournisseurs ;

* le pouvoir d'anticipation des dirigeants : cettendnsion caractérise la possibilité
offerte par les Sl d’étre les premiers sur un nauvearché, cela rejoint la notion de

stratégie de leader ;

* synergie : elle mesure le degré dintégration désers tant que déterminant des

compétences distinctives.

Ce modéle, testé et validé, est intéressant, casfiemble les principales mesures proposées

par la littérature pour mesurer 'avantage conaureg

La littérature, toujours en termes d’avantage coeatiel, s’est intéressée aussi aux réles des

Sl et de leur impact sur les processus internksid@ de la chaine de valeur.

2.2.2 L'analyse de la chaine de valeur et impact des SI

Une chaine de valeur est I'ensemble des étapesnilédat la capacité d'une entreprise a
obtenir un avantage concurrentiel. C’est un systéiaaivités interdépendantes et connectées
par des liens. Cet outil permet de prendre conseiele I'importance de la coordination dans
une organisation, car chague maillon de I'entre@jgporte une valeur a optimiser. La chaine
de valeur permet également d’évaluer les coltscgagionnent les différentes activités. Neuf
poles peuvent étre identifiés et sont répartis iaq activités de base et quatre activités de
soutien. Les activités primaires sont celles qutigipent directement a la production du
produit ou service, au marketing, a la distributedraux services aprés-vente. Pour favoriser
ces activités primaires, les activités de souteur lfournissent les ressources nécessaires.
Chaque activité primaire emploie des hommes (GRbBij)somme des ressources (intrants),
utilise une combinaison de technologie. L'infrastuwe de la firme incorpore des fonctions,

telles que la direction générale, les servicesliguies, la comptabilité.

Pour obtenir un avantage compétitif sur ses rivalestreprise doit a la fois gérer ses
activités aux moindres colts (stratégie de dormonati mais aussi dans le sens d'une

différenciation (stratégie de différenciation).
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Porter et Millar (1985) soulignent que les Sl soniniprésents dans la chaine de valeur,
transformant le chemin de création de valeur etature des liens entre activités. Pour ces
auteurs, chaque activité est composée d'une gargisique et d’une partie informationnelle.
La composante physique inclut toutes les tachesighgs nécessaires pour réaliser I'activite,
alors que la composante informationnelle inclut é&apes nécessaires a la récolte et la
manipulation la circulation des données. Historigaet, depuis la premiere révolution
industrielle, les progres technologiques ont ppat@ment affecté la composante physique (la
substitution des machines aux hommes). De nos,joette tendance s’est inversée et c’est la
composante informationnelle des activités qui asplus bouleversée par l'arrivée des SI.
Ainsi, la révolution informationnelle affecte lesuf catégories d’activités, en fournissant des
logiciels d’aide a la décision, en automatisant pescessus, en proposant des bases de
données gigantesques ou toute la mémoire de Ifidee peut étre stockée (Knowledge
management, capitalisation d’expériences, etc.y B¢ permettent aussi une meilleure
coordination entre les activités, aussi bien atéiiieur qu'a I'extérieur de I'entreprise. Le
nouveau schéma de la chaine de valeur proposé quaar Rt Millar (1985) illustre bien

I'impact des Sl sur toutes les activités.

Figure 1.3 — Chalne de valeur et SI (adapté de Porter et Millar, 1985)

> Infrastructure de la firme
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Les auteurs soulignent que le role et I'importaties SI comme élément stratégique different
selon les secteurs. A partir de ce constat, ils pooposer une matrice permettant de classer
les entreprises selon I'intensité informationneléela chaine de valeur et selon le contenu en
information de la production. Nous pouvons remaroggee les Banques font partie des

entreprises qui ont a la fois un fort contenu infationnel aussi bien dans la production que

dans les processus.

Figure 1.4 — Areéne de l'intensité informationnelle

Intensité
informationnelle
de la chaine de
valeur

Compagnie
aérienne

Contenu
informationnel de

la production
Faible P

Faible Elevé

Source : Porter et Millar, 1985

Ces approches sont pertinentes dans le sens & é@llairent d’'un jour nouveau la
problématique de I'évaluation des Sl. Elles perergttie s’écarter des mesures comptables et
financiéres trop souvent mises en ceuvre pour é@véueontribution des Sl et d’ouvrir la
réflexion sur une vision plus globale et stratégigGependant, nous pouvons noter qu’elles
manquent de rigueur quant a la proposition de ressopérationnelles. Ainsi, méme si elles
sont séduisantes, elles ne permettent pas de nuidgirement en évidence le lien entre
investissement en Sl et performance, notammenimaaigue de mesures opérationnalisées.

Surtout, elles continuent a considérer le S| comraae boite noire ».

Certains auteurs (livari ,1992 ; Henderson et Vaakaan, 1993) se sont alors intéressés aux

approches fondées sur les modéles de contingencwgeagement stratégique. L'objectif est
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d’appréhender l'impact des Sl sur la performancgawoisationnelle a travers la notion
d’alignement (ou encore congruence) entre les Slaeitres variables comme la stratégie, la

structure de I'entreprise ou encore son environmgme

2.2.3 L'impact des SI sous lI'angle de I'alignement stratégique

L’approche contingente n’est pas récente dans denphdes Sl (Ein-Dor et Segev, 1978 ;
Weill et Olson, 1989). Mais, concernant un réeéiét pour la variable « stratégie », il faut
attendre les travaux d’livari (1992), puis ceux diderson et Venkatraman (1993). Ces
auteurs, en utilisant I'approche contingente, omtvrde nouvelles perspectives quant a
I'évaluation de I'impact des Sl sur la performarae I'entreprise. lls suggérent que la
stratégie organisationnelle et la stratégie redatiux Sl doivent étre cohérentes. On parle
alors d’alignement stratégique.

L’approche de l'alignement stratégique consistetwiér I'impact sur la performance de
I'alignement du Sl avec principalement deux vagabla stratégie (organisationnelle et Sl) et
la structure (organisationnelle et Sl). Le modé&leH&nderson et Venkatraman (1993) certifie
que le développement de la stratégie de I'entreprisdes systemes d’information doit étre
cohérent. Les auteurs soutiennent que si les eigespont des difficultés a tirer profit de leur
SI, c'est en grande partie a cause du manque datignt de la stratégie Sl et
organisationnelle. Pour gu'il y ait alignement stgaque, il faut chercher la cohérence (mises

en relation, toutes en double sens) entre quaineipales dimensions :

» |a stratégie d’entreprise qui englobe le positioneet de I'entreprise sur le marché en

termes de couple produit/marché, ses compétenstsatives et son métier ;

* la structure organisationnelle qui se rapporte striacture administrative, la définition

des processus, etc. ;
* la stratégie des Sl correspondant aux choix debntdogies accessibles et au
mécanisme de gouvernance ;

e larchitecture du SI, 'est-a-dire son portefeuille d’applications, lirgteucture

technologique.

Un des apports de ce modéle est le fait qu’il psepene scission dans la fonction SI: d’'un

cOté, la stratégie et la gouvernance et, de I'atdre ce qui touche a l'infrastructure.

L’alignement stratégique comporte alors deux vaig®ur de ces quatre dimensions :
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* la cohérence stratégique entre les dimensionsredele I'entreprise en termes de

stratégie et les dimensions internes en termegpleiement technologique ;

» [intégration fonctionnelle des Sl au sein de ltepirise, ce qui revient a assurer une

harmonie entre les processus organisationnelg&abktructure Sl.

Figure 1.5 — Modéle d'alignement stratégique

Intégration fonctionnelle

Stratégie j' Stratégie TI
d’entreprise

9QUI3IX3

Infrastructure et Infrastructure et

processus processus Tl
organisationnels

auJalul

<«  Cohérence stratégique
« » Intégration fonctionnelle

D »  Alignement des dimensions opposées

Source : Henderson et Venkatraman, 1993

Ce schéma souligne que l'objectif n'est pas devieown alignement idéal (one best way),
mais de trouver I'alignement propre a une entreppesticuliere. Pour cela il faut intégrer les

liens entre stratégies, structures et technologies.

Ce modele d’alignement stratégique a servi de fioreeé a plusieurs recherches empiriques
qui ont tenté de mesurer I'impact de l'alignememire les Sl (structure et/ou stratégie) et la
stratégie organisationnelle (ou d’affaires) outtacture organisationnelle sur la performance.
Chan et al. (1997), Bergeron et Raymond (1995), dteKing (1996), Sabherwal et Chan
(2001) indiquent que l'alignement entre I'orientatistratégique du management des Sl et la
stratégie d’affaires a un impact positif sur lafpamance.

Raymond et al. (1995) montrent que le co-alignemenmtre les structures des Sl et

organisationnelles a une influence positive syreldormance.
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Croteau et al. (2000) vont s’intéresser a troisefias : la stratégie de I'entreprise, la stratégie
Sl et la structure Sl. Leur objectif est de montiénteraction entre la stratégie

(organisationnelle et Sl) et la gestion des Sl.rEeasultats permettent de vérifier qu'un co-
alignement stratégique de prospection et danalggec la gestion des Sl favorise

significativement la performance.

Bergeron et al. (2004) prennent quatre variablesoempte (stratégie de I'entreprise, stratégie
Sl, structure de I'entreprise, structure des Sé).cb-alignement de ces éléments contribue a

I'amélioration de la performance.

Kéfi et Kalika (2003) indiquent que l'alignementten choix stratégiques et déploiement
technologique favorise la performance, surtout demsdre précis de I'entreprise étendue.

Jouirou et Kalika (2004) observent qu'un meilleiwrelau de performance dans les PME est
obtenu lorsque la gestion des Sl est réaliséeratiém du choix stratégique et de la structure

organisationnelle.

2.2.4 Les limites des approches causales pour |I'évaluation des SI

Les perspectives causales, s’appuyant soit surélarie économique, soit sur une réflexion
stratégique, présentent des limites largement reem par la communauté scientifique
(Orlikowski, 1992 ; Rowe et Struck, 1995 ; Reix,9092004). Au regard de notre objet de
recherche, nous allons reprendre les limites dagpsoches.

* L’instabilité des résultats et les problémes deures:

Les approches causales, malgré un nombre plétlorigu publications, ont produit des
résultats instables, souvent controversés. Leslgr@s de mesures rencontrés par ces
approches ne sont pas étrangers a cette instatelt@éésultats. Le court terme et des valeurs

tangibles ont souvent été préférés au long terraaxevaleurs intangibles.

* Les limites de la logique causale :

Soh et Markus (1995) indiquent que les limites de modeles tiennent justement a leur
nature causale. En effet, ces approches prénemiida en place de causalités linéaires
unidirectionnelles entre des variables indépendarftei explicatives) et des variables

dépendantes (ou expliquées). Or, I'objet de na&oherche est certes de proposer un modele
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explicatif du succes des Sl bancaires, mais noubastons prendre en compte la variable
«temps ». Nous souhaitons pouvoir expliquer lec&sica travers un cheminement, qui
s’inscrirait dans un processus, c'est-a-dire auag vision dynamique du succes d’'un Sl. De
plus, la perspective causale ne permet pas de ner@mdcompte les effets rétroactifs d’une
variable sur une autre. C’est pour ces raisonsSpreet Markus (1995) suggérent d’utiliser

des méthodes orientées vers les processus poueéVahpact des Sl a la performance.

* La non-prise en compte des acteurs

Pour les approches causales du déterminisme texigoé, les utilisateurs ne jouent aucun
role, ils se contentent de subir la technologies liateractions entre l'organisation et
I'individu ne sont pas prises en considération.tilisateur, ses perceptions, ses attentes, son

utilisation sont autant de dimensions absentegdg@&pproches.

» [|'absence de variables organisationnelles

Ces approches négligent l'incorporation de vargblerganisationnelles et plus
spécifiguement de variables managériales. Lesactiens entre I'organisation, sa culture,

son management, etc., et le Sl sont les grandest@ssde ces approches.

En conclusion, il apparait que les approches cesiga¢ permettent pas de répondre a nos
questions de recherche. En effet, les résultatsetderches empiriques restent mitigés alors
méme que la plupart des études s’appuient sur @ssings de gains tangibles. De plus, ces
approches ne nous permettent pas d’identifier &m@bles menant aux succes du Sl, ni de
mettre en évidence les liens entre I'organisatioces mémes variables. Enfin, I'individu et

son environnement de travail ne sont pas assezprisompte par I'analyse causale. C'est

pourquoi il faut se diriger vers les analyses pseaelles.
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.3 Vers les approches
processuelles pour évaluer les
SI

L’approche processuelle permet non seulement demerekinput (I'investissement en Sl) et
'output (le résultat obtenu) de maniere précis@jsmaussi d'ouvrir la « boite noire » de
'usage des Sl. Le modele processuel permet d’asalgomment les Sl contribuent a la
performance de I'organisation. Or, ces approchesugnant la « boite noire » que constitue le
S| permettent aussi un glissement dans le champédaluation. Elles ne tentent plus
simplement d’évaluer la contribution du Sl a unesume de la performance, mais elles
essayent d’évaluer le Sl en lui-méme. Trois prialgp approches processuelles ont été
mobilisées dans le champ des Sl. La premiére pradde dans la théorie fondée sur les
ressources, la deuxieme s’inspire des travaux Glldens (1987) et la troisieme s'’inscrit

dans le courant sociotechnique.

Notre problématique de recherche va s’inscrire darmurant sociotechnique, car il est le
plus adapté pour apporter des réponses a nosangsdt recherche, ce que nous justifierons

par la suite.

3.1 La prise en compte des SI dans
I'approche fondée sur les ressources

(Ressource Based View, RBV)

Apres avoir rappelé les fondements de cette approcbus monterons que le champ de
recherche en Sl a investi cette approche en dgvahdd’'aspect concernant les ressources

technologiques.
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3.1.1 De I'importance des ressources

Edith Penrose (1959) est I'une des premieres arawis l'accent sur I'importance des
ressources comme facteur déterminant de la posibourrentielle. Dés 1959, elle affirme
que la croissance d'une firme est due a la marderd elle emploie ses ressources. Elle
indique que I'entreprise est une « collection dsso@rces productives », et que ces ressources
contribuent & la compétitivité si la société exigdeur potentiel de valeur.

Dans son ouvrage, intitulé « Theory of the growfithe firm », Penrose (1959) explique que
I'entreprise subit une perte lorsqu’'un employé tépa c'est-a-dire dont les services
interviennent dans le processus de production, uisteq Elle confére aussi une valeur
economique a la connaissance, a l'instar des awgsssurces matérielles. Elle ouvre la voie a

un champ théorique qui va placer les ressourcesaau du processus de création de richesse.

Wernerfelt (1984) définit les ressources comme tétades actifs tangibles et intangibles
associés de maniere semi-permanente a la firme plu3, il reconnait la possibilité que ces
ressources soient sensibles a la courbe d’expérierest-a-dire que les colts décroissent a

mesure gue I'expérience augmente.

Prahalad et Hammel (1990) se focalisent non seulesw des ressources statiques, mais
aussi sur les compétences inimitables, la techimldgy connaissance, etc. Ils se concentrent
sur le processus de mobilisation et de déploierdentressources. lls distinguent alors les
notions de capacité de celles de ressource, lexitép étant définies comme les aptitudes de

la firme a utiliser efficacement ses ressources.

En 1991, Barney dans lBurnal of Managemenpropose une architecture théorique de la
théorie de la firme fondée sur les ressources.ufjgére de classer les ressources de

I'entreprise en trois catégories :
* les ressources de capital physique ;
* les ressources de capital humain ;
* les ressources de capital organisationnel.

Il avance aussi deux principales hypothéses. Lanigre, stipule que les ressources et
compétences sont réparties de facon hétérogendadfimee et sont imparfaitement mobiles,

la deuxieme que les firmes ayant des ressourcesldars et rares obtiendront un avantage
compétitif dans le court terme. Et, pour maintex@t avantage, ces ressources doivent étre

aussi non imitables et non substituables.

Grant (1991) va définir six types de ressources dlantreprise :
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* les ressources financieres ;

* les ressources physiques ;

* les ressources humaines ;

* les ressources technologiques ;
* laréputation ;

* les ressources organisationnelles.

Des lors, un courant émerge en se spécialisankesutypes de processus par lesquels les
ressources doivent étre soumises pour exploitar daleur latente. Cette redécouverte de
I'importance des processus conduit a I'émergencealex champs théoriques. Le premier
conduit par Barney, suggére qu’en plus de possddsrressources de valeurs, rares et
inimitables, une firme a aussi besoin d’étre orgamide telle maniere qu’elle doit pouvoir
exploiter le potentiel de ses ressources. En opposavec ce point de vue, une nouvelle
approche théorique définit plus spécifiguementtigms de processus a travers lesquels la
firme peut exploiter ses ressources. Teece et1l807) proposent ainsi une architecture
dynamique des compétences pour expliquer « comleermombinaisons de compétences et

des ressources peuvent-elles étre développéesyééplet protégees ».

En résume, la RBV a été formalisée a partir de 1@8fthme une liste statique d’ingrédients
nécessaires a l'avantage concurrentiel, puis @t gansformée en une approche dynamique

centrée sur les processus.

3.1.2 Les ressources technologiques

La théorie fondée sur les ressources a été mabitiaé@s le champ des S| pour comprendre
comment les entreprises doivent déployer leursoteses Sl. En ce sens, les chercheurs se
sont centrés sur la problématique de la contributies SI a la performance (Wade et
Hulland, 2004 ; Melville et al., 2004). Les travaomt alors eu comme objectif I'identification
des différents types de ressources fondées s I@siis les auteurs ont examiné les relations

entre ces ressources et la performance.
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Par exemple, Wade et Hulland (2004) identifientt nessources Sl, regroupées en trois
grandes catégories ; Mata et al. (1995) distinggeatre ressources Sl ; et Powell et Dent-

Micaleff (1997) divisent les ressources Sl en toaiggories.

Tableau 1.2 — Typologies des ressources SI selon la théorie fondée sur les ressources

Mata, Fuerst et Barne| Powell et Dent-Micaleff (1997) Wade et Hulland (2004)
(1995)

e Capital SI e« Ressources humaings ¢ Ressources extérieures
«  Propriété lices aux S « Ressources intérieures (les
technologique « Ressources d'affaires infrastructures en S, lels
lies aux Sl compétences techniques en Si,|le

« Compétences

techniques en S «  Ressources co(t effectif des opérations en Sl,|le

. Compétences technologiques développement en TI)

managériales en Tl e Les ressources durables (les

partenaires en SlI, les plans en Sl| le

management du changement)

Mata, Fuerst et Barney (1995) démontrent que sdatesompétences managériales en Sl
contribuent a I'amélioration de la compétitivitéovirell et Dent-Micaleff (1997), dans une
étude empirique concernant le secteur de la digioib aux Etats-Unis, affirment que ce sont
les ressources humaines liées aux S| qui engendaergerformance. Leurs résultats
établissent que les ressources technologiques atanin effet significatif. lls soulignent ainsi
gue les ressources technologiques ne peuvent masdiles a l'origine de la création de
I'avantage concurrentiel. C’est la principale liende cette approche puisque rien n’est dit sur
les complémentarités et interactions entre le®udifftes ressources. La recherche s’est alors
dirigée vers cette nouvelle piste. Par exemple chtand et al. (2000) ont proposé un construit
multi-dimensionnel composé de trois éléments :destiques du management des Sli, les
pratiques de gestion de I'information et les congroents informationnels. llIs nomment ce
construit « l'orientation information » et soutieam que les entreprises obtenant les
meilleures performances sont aussi celles qui Emtmieux positionnées selon ces trois

dimensions.

Bharadwaj (2000) pour répondre a cette principiatité, propose le concept de « capacité
technologique de l'information ». Cette capacité legptitude & mobiliser des ressources Sl
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en combinaison avec les autres ressources et awgpexités. Dans son étude empirique,
I'auteur assure que la capacité Sl est positivematide a la performance organisationnelle.

Cependant, méme si ces approches fondées surskesurees ont contribué a unifier des
champs de recherche comme la théorie de la firfiaveintage concurrentiel, elles présentent
certaines limites qui les rendent difficiles aigét en termes d’évaluation.

En effet, il persiste une ambigiité forte relati@ela définition méme de la notion de
ressources. Plusieurs typologies cohabitent. Laigreardont ces ressources doivent étre

mobilisées reste aussi encore un champ a dével{Ppetmraf et Barney, 2003).

Par ailleurs, comme le souligne Barney (1991),ecttéorie étant présentée sous forme de
Framework VRIO, (Valeur, Rareté, Imitation, Orgatien), elle se préte mal aux validations
empiriques. Dans cette logique, il a été reprocheetée théorie un contenu tautologique
(Priem et Butler, 2001 ; Arend, 2003), puisqu'altt composée d’énoncés qui ont la capacité

a étre toujours vrais, car reposant sur une argtatien circulaire.

Ainsi, un flou conceptuel entourant la définitioesdressources en général, ajouté a la difficile
validation empirique d’un projet s’inscrivant dacestte approche, sont autant d’éléments qui

ne nous font pas retenir cette théorie.

3.2 La théorie de la structuration de
Giddens (1987)

Méme si la théorie de la structuration est souaefourd’hui présentée comme primordiale
pour comprendre la nature des interactions entilentdogie et organisation (Reix, 2004),
nous avons choisi de ne pas la mobiliser dansdeeate notre recherche. Afin de comprendre
les raisons de cette éviction, il est au préalaBleessaire d’exposer les fondements de cette

approche, puis d’en identifier les limites dansddre de notre recherche.
3.2.1 L'analyse structurationniste

Le courant structurationniste analyse de faconappdie, dans le cadre de I'évaluation des

Sl, les mécanismes d’interaction entre la techneleg I'acteur. Ce courant s’enracine dans
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les travaux de Giddens (1987). Celui-ci a proposé&ambiner, au sein d'une théorie de la
structuration, une double sociologie des structaoesales et de I'action. Pour Giddens, il n'y
a pas de domination de I'acteur social sur la sire¢ ni de la structure sur I'acteur social.
Giddens s’oppose a un dualisme entre structurectainaet a ainsi proposeé le concept de
dualité de la structure. Les relations entre leteuas et les structures sociales sont
indissociables.

Nous allons brievement exposer la composante sliedature, puis celle de I'action/acteur
La structure se référe selon Giddens a deux diroessi

— un ordre virtuel composé d’'un ensemble de regtede ressources engagées de facon
récursive dans la reproduction de pratiques sitdées le temps et I'espace. Il s'agit d'une
vision circulaire de la construction du monde slh@a ses dimensions structurantes sont a la

fois avant I'action, comme ses conditions, et gm@sme des produits de celle-ci.

— le structurel est a la fois contraignant et htit, et il renvoie donc conjointement aux
notions de contrainte et de compétence. Par exenfipfgprentissage de notre langue
maternelle contraint nos capacités d'expression,daic limite nos possibilités de
connaissances et d'action, mais, en méme tempappetntissage nous donne une habileté et

rend possible tout un ensemble d'actions et d'@gsan

L’action est représentée par I'acteur qui est jetgoertinent d’analyse de l'action. L’acteur
est un « connaisseur », il est présenté comme étampétent. Cette compétence souligne
notamment une capacité réflexive des acteurs hwneaiest-a-dire qu'ils sont « capables de
comprendre ce qu'ils font pendant qu'ils le fomction et acteur sont alors indissociables.

Un des apports majeurs de la théorie de la stratidur de Giddens est I'abolition de la
difféerence entre macro-social et microsocial. C'est cela qu’elle est particulierement

utilisable en sciences de gestion.

Les travaux de Giddens ont été adoptés par la mgdobheen Sl La perspective
structurationniste apparait méme aujourd’hui coriaredes courants les plus influents dans
la recherche en Sl (Monod, 2002), mais les trasucturationnistes ne sont pas exempts de

reproches.
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3.2.2 Les travaux structurationnistes dans le champ des SI

La recherche en Sl s’est largement inspirée deaurade Giddens pour analyser le réle des
Sl dans les organisations. Les auteurs, dans petspective ont investi au moins deux pistes

qui relévent de notre problématique.

- Certains auteurs montrent les effets indétermatéson anticipés de la relation entre Sl et
organisation grace a la reconnaissance de limpoetadu contexte sociale et des
interprétations a I'égard de la technologie (LemieYandelannoitte, 2009). Les conséquences
résultant de I'implémentation d’'une technologie y@nt s’'avérer étre trés différentes selon

I'organisation ou I'individu concerné.

Dans ce sens, Orlikowski (1992) a proposé un mosteleturationniste de la technologie en
s’appuyant sur les relations récursives et dynaesigentre la technologie, I'individu et la
structure. Elle s’appuie sur I'un des principaustoitats de Giddens, a savoir la perception a
la fois objective et subjective de la réalité shaieElle introduit alors la vision de la
technologie en tant que force objective et de t¢hrielogie en tant que produit socialement
construit. Cela signifie que la technologie est ilis#e pour I'action et contribue alors a la

production et a la reproduction des propriétéscairelles de I'organisation.

-Un autre courant de travaux s'inspirant de I'asalystructurationniste s’intéresse plus
spécifiguement a I'appropriation de la technologie.effet, selon cette analyse, les effets de
l'introduction d’'une technologie dans une organwatdépendent en premier lieu de
I'appropriation que s’en fait I'individu (De Sanstiet Poole, 1994). Différents modéles
d’appropriation, différents profils d’utilisateumnt alors été identifiés. L'acteur est remis au

centre des préoccupations, ce que négligent lavamgs déterministes.

Nous allons maintenant recenser les limites qui adiorigine de notre réticence pour cette

approche.

3.2.3 Les limites des travaux structurationnistes pour une

recherche sur les SI bancaires

Une des limites tient au statut de la technolo@elon les auteurs, la technologie est
conceptualisée de facon différente. En 1992, Onl#o soutient que la technologie est a la

fois sociale et matérielle. En 1996, elle défimittéchnologie comme n’étant ni sociale, ni
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matérielle, mais comme une série de contraintdthabiletés. Puis, en 2000, elle appréhende
la technologie comme n’ayant pas d'efficacité cleupar elle-méme. Barley (1986), quant a

lui, définit la technologie comme un objet sociahtlle sens prend racine dans son contexte
d’utilisation. Par ailleurs, De Sanctis et Pool894) reconnaissent que la technologie est un
construit social, mais ils vont insister sur lesactéristiques techniques et « I'esprit » de la

technologie.

Une autre limite, mise en évidence par FernandeXoetaa (2005), est la plus ou moins

grande fidélité, voire fiabilité des travaux en [@&ir rapport aux travaux de Giddens. Par
exemple, pour Orlikowski (1992), la technologie pstcue comme permettant de donner une
forme matérielle au structurel. Elle substituedehinologie au structurel et ces deux concepts
se trouvent liés. Or Giddens les a séparés puidgaevant des dimensions différentes de la
réalité (Groleau, 2000).

Par ailleurs, le passage du niveau individuel &aau institutionnel pose probleme sur le plan
empirique. En conséquence, les chercheurs se s@w@reral concentrés sur I'un d’entre eux.

Ainsi, De Sanctis et Poole (1994) ont privilégigé ieteractions locales.

En résumé, comme le fait remarquer Leclercq-Vamieldte (2009), les travaux
structurationnistes en Sl ne paraissent pas aacsufiisamment de place aux intentions des
individus, aux notions de pouvoir, de conflit, dentréle, a la dimension politique, et plus
largement aux relations entre acteurs. C'est poungous ne prendrons pas comme cadre

conceptuel les travaux structurationnistes.

L’approche sociotechnique, historiguement la plusienne, semble étre la plus en cohérence

avec notre problématique de recherche.

3.3 L'approche sociotechnique

Apres avoir présenté I'approche sociotechnique srenulignerons en quoi cette approche

permet de répondre a nos questions de recherche.
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3.3.1 La philosophie des approches sociotechniques

L’approche sociotechnique a été initiée par le Staak Institute dans les années 50. C'est
initialement une approche opérationnelle avec pobjectif de régler les problemes
spécifiques sur le terrain. Elle a été développgedes auteurs comme Trist et Bamforth
(1951), et d’autres, comme Emery et Trist (1968)Mumford (1983), I'ont poursuivie.

L’approche sociotechnique suppose que toute orgemms est la résultante de deux sous-
systemes, le systéme social et le systeme techni@lugs précisément, I'approche
sociotechnique suppose une forte interdépendantee das composantes sociales et
techniques d’'un systeme, dans le sens ou la temffiechffecte I'organisation sociale, et vice
versa. Cette approche sociotechnique prend en eolfppact de chaque sous-systeme, I'un

sur l'autre. Elle s’inscrit dans une vision syst@u@ de I'organisation.
On se propose de définir les deux sous-systemsgsteme technique et le systéme social.

* Le systeme technique est défini par «les procedssstaches, et la technologie

nécessaire a la transformation des entrants eantsts.

» Le systéme social est défini par les caractérisiqiles individus (attitudes, capacités,

valeurs), les relations entre les personnes, stuature.

Palvia et al. (2001) proposent une structure seckotique servant a I'évaluation la qualité

des SI. Dans cette recherche, le sous- systemeig@ehest composé :

» des taches, définies comme les activités pour &kagule Sl est utilisé. Sont pris en
compte, le choix des taches (selon la difficultd;jlité), la performance des taches (en
terme d’adéquation, de pertinence des prises dsiolés), la conception du travail
('émergence de nouvelles idées ou méthodes estpelssible avec l'utilisation du

systeme, la simplification du travalil) ;

» de la technologie identifiée a travers I'interaitéventre les utilisateurs et le systeme,
la robustesse du systéme (maintenance, fiablest®jua vitesse, la richesse des

bases de données, la compatibilité de I'interflecepnvivialité du systeme, etc.
Le sous-systéme social est composé :

» des individus qui utilisent le SI, des managerdexst développeurs. La qualité de vie

au travail est prise en compte, ainsi que le cgelevie de développement, le soutien
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des managers, I'enthousiasme, le service d’assistda participation des utilisateurs,

la coopération entre experts ;

 de lorganisation appréciée en termes d'adéquataan systeme (niveau de

bureaucratie, de formation, d’adaptation, de cossenet de bénéfices économiques.

Cette étude est intéressante, car elle donne aremesn ensemble de caractéristiques
appartenant soit au sous-systéme technique sa@basrsystéme social. On peut déja noter

que les variables managériales appartiennent aisg@beme social.

Le succes d'un systeme dépend alors de l'intenactib de la compatibilité du systéme

technique et du systeme social.

Bostrom et Heinen (1977) supposent que deux axiGomisstrictement nécessaires au succes

des projets SI :
* linteraction non déterministe des deux sous-system
Ce qui signifie que la performance de I'organisatii@ée a I'introduction d’'une technologie
dépend de I'interaction non déterministe du sos$esge technique et du sous-systeme social.
» l'adéquation (le fit) entre les différents élémeditssystéme.

Cela signifie que si une technologie est congueirgégrant des objectifs appropriés,
« alignés » avec les objectifs stratégiques, ilré&ultera une meilleure performance pour
'organisation. Le schéma de Bostrom et Heinen [)9Wustre bien I'ensemble de ces

interrelations.
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Figure 1.6 — Les impacts des SI dans |'approche sociotechnique

Sous-systéme Social Sous-systeme technique

Structure Technologie

S

Sl

Téaches

Personnes

Source : Bostrom et Heinen, 1977

Nous pouvons aussi nous référer aux travaux deitta®965), pour qui I'organisation est
composée de quatre éléments : la tache, la tedjieplindividu et la structure. L'auteur
propose un modele de changement organisationnelllgsire I'importance d’aligner les
taches, la structure, les individus et la technielol fournit un modele en Diamant, modele

repris dans de nombreuses études.

Figure 1.7 — Le modéle en diamant du systeme sociotechnique de Leavitt (1965)

Source : Kéfi et Kalika, 2004
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Les chercheurs du MIT proposent aussi un cadretsmtinique permettant d’évaluer un Sl.
lIs reprennent & leur compte les deux postulatBai#rom et Heinen (1977) et exposent un
cadre d’analyse présentant I'organisation commsysteme. Plus précisément, I'organisation
est vue comme un systeme ouvert sur I'extériewir@mement a la fois technologique et
socio-économique. De plus, l'organisation est cosgpode plusieurs sous-systéemes en
interactions ce qui signifie qu’il peut y avoir desucles de rétroaction entre ces différents
sous-systemes, donc que le temps est pris en co@gresous-systemes peuvent étre le sous-

systeme technologique, le sous-systeme de gestimn,

Figure 1.8 — Le cadre d’analyse du MIT 90

Environnement
technologique
extérieur

Structure

Processus
de gestion

Stratégie Technologies

N Individus et [~ .-
roles

Environnement
socio-économique
extérieur

Source : Scott Morton, 1995

Par ailleurs, plusieurs recherches en Sl se seatiies dans le courant sociotechnique ou ont
repris les principaux éléments de sa philosoptae eRemple, les sociologues de l'innovation
et, en particulier, Alter (1985, 2000) ont poursl@s travaux en insistant sur I'imbrication de
I'utilisateur dans le systeme technique. Par aiflezst apparu un courant de recherche qui a
analysé comment la technologie devait étre en adiuavec les taches des utilisateurs
(Goodhue, 1995, Goodhue et Thompson, 1995).

En termes d’application du courant sociotechniqué&hk nous devons remarquer les travaux
de Mumford (1983), qui mettent en avant la partitign des utilisateurs a la conception et

mise en ceuvre des Sl et qui remettent ainsi enechass méthodes de développement
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technologique traditionnelles. Elle a proposé uthadologie de développement (ETHICS),
tres détaillée, et accorde une place nouvelle @ qrdérante a l'utilisateur final dans le
développement technologique. Comme le fait remargaosve (2002), c’est par ses travaux
« qu’'apparait pour la premiére fois la reconnaissagsieine et entiere du réle de l'utilisateur

dans le développement technologique ».

Certaines faiblesses de cette approche ont étdogpg@ées par la littérature. L'une d’elles
concerne les modalités des interactions entre Us-sgsteme technique et le sous-systeme
social qui ne sont pas assez définies. De ménjastéament (le fit) nécessaire a I'atteinte des
objectifs, ajustement préconisé et méme présentémeoun postulat de I'approche, reste
relativement flou d’'un point de vue conceptuel.iinlfe réle de I'acteur/utilisateur, bien que
reconnu comme étant capital, est relativement padieé@ Rowe (2002) souligne pourtant que

les apports de cette approche sont a la sourcerdbraux travaux en systeme d’'information.

Nous allons mobiliser ce cadre conceptuel parcel cquermet de répondre a nos

problématiques de recherche.

3.3.2 La Iégitimité du choix de I'approche sociotechnique

Aprés avoir examiné les apports de cette approuies mettons en évidence son adéquation
avec notre objet de recherche.

Cette approche permet [|'établissement d’'une dérea@valuation des Sl fondée sur
'examen de la relation entre I'acteur et la tedbgi®. Le role de I'acteur est reconnu, celui
de la technologie aussi, et ce sont les interastaire ces éléments qui vont déterminer le
succes. Grace a cette approche, nous nous éloiglwodsterminisme technologique ou des
approches centrées exclusivement sur l'acteur. iAiles differentes composantes ou
dimensions d’'un processus menant au succes peétverégtudiées, ce qui correspond a notre
guestion de recherche. Par ailleurs, nous pouvotes que I'accent est mis sur la dimension
humaine, sur les actions et croyances des indiviguigutilisent la technologie. Le systeme
social sera apprehendé essentiellement a travpddil@ue managériale de I'entreprise. Mais,
nous devons remarquer, a l'instar de I'étude dei®at al. (2001), que linteraction entre
sous-systemes technique et social se réalise a@jement a travers I'opérationnalisation des

construits. A titre d’exemple, ces auteurs congidique la précision des réponses apportées
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par le systeme fait partie du systéeme techniquguetla 'augmentation de I'efficacité des
utilisateurs est incluse dans le sous-systeme Iso€las deux aspects peuvent étre

opérationnalisés dans la méme variable ou dansamable différente.

Pour Serafeimidis et Smithson (1995), les Sl ddivétre vus comme des entités
sociotechniques complexes, inséparables du contegamisationnel dans lequel ils sont et ils
interagissent. Pour ces auteurs, les Sl sont miéuxiiés et évalués lorsqu’ils sont
appréhendés non comme un « produit », ou une ebnouU une entité sociale, mais comme
un ensemble d’interactions. Considérer le SI conume entité sociotechnique nécessite de
prendre en compte le contexte dans lequel il évdiwegerou, 2001). Ces approches
permettent donc d’émettre des hypothéses sur Iegiores entre plusieurs variables,

techniques, sociales liées au contexte, et desetales validations empiriques.

Si nous reprenons nos questions de recherches, pmn®ns nous apercevoir que cette

approche va nous permettre de réaliser I'ensen®bieod investigations.

En effet, nous souhaitons savoir comment évaluéllbancaire de front-office. Comment
évaluer le Sl bancaire revient a se poser la qurestil processus : quelles sont les variables a
prendre en compte et dans quel ordre ? Or, I'apgraociotechnique s’inscrit dans une

démarche processuelle qui correspond précisémmeotté objet de recherche.

En outre, nous ne considérons pas le Sl sous ggia @thnique. Nous considérons que les
variables sont dépendantes du contexte dans legjled apparaissent et surtout des

utilisateurs. La satisfaction des utilisateurs, pgemple, devra étre prise en compte. Ces
approches permettent de prendre en compte la diomehsimaine et les perceptions des

utilisateurs. Or, nous allons nous préoccuper daegptions des utilisateurs. En outre,

I'opérationnalisation de toutes nos variables s& é& fonction du contexte.

De plus, I'approche sociotechnique propose de pecmeh compte les interactions entre

technologie et organisation, dans un sens nonrdi&tér Une fois les dimensions liées au

succes des Sl bancaires déterminées, nous serngma de proposer des hypotheses quant

aux relations entre variables.

Enfin, I'évaluation dans la logique sociotechnigoeend en considération les taches, la

technologie support, les individus concernés eg8aisation, dans une logique processuelle.

C’est donc parce que I'approche sociotechnique peasiet de répondre a nos questions de

recherche que nous allons nous inscrire dans ¢e.cad
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Conclusion du Chapitre 1

Ce chapitre avait pour objectif de clarifier la Ipigmatique concernant I'évaluation des Sl et

d’exposer le cadre conceptuel.

La littérature nous a permis de dresser un panotErapproches s’intéressant a I'évaluation
des SI. Nous avons alors pu constater 'étendlibétérogéenéité de ces approches : étendue
de par le nombre trés important de publicationggrogénéité a travers les différentes
approches proposées, les différents niveaux d’ass)yles différentes appréhensions de ce
gu’'est un SlI, etc. Il en ressort que la problémegtige I'évaluation des Sl reste encore un

sujet d’actualité.

Dans un souci de clarification, les différenteshématiques relatives a I'évaluation des Sl

ont été présentées selon deux axes :

e dans un premier temps, les questionnements généargaxr de I'évaluation ont été
présentés. A savoir le pourquoi de I'évaluationnité d’analyse (du niveau macro au
niveau de I'application), ce qui est évalué (ledghs sa globalité, une partie du Sl,
une application telle qu'une GRC etc.), par qui s(lautilisateurs, les
concepteurs/développeurs, les dirigeants, etquand (ex ante ou ex post, de fagon
longitudinale ou a un instant t). En croisant cegstjons avec les objectifs de
I’évaluation de notre recherche, une amorce deccamiiceptuel a été proposée.

* Dans un second temps, les deux principales apmdtiéeriques de I'évaluation des

Sl ont été développées.

— La premiére approche « causale » retient une oalatirecte et unidirectionnelle
entre le Sl et un indicateur de performance. Capigroche issue de la logique
déterministe est parcourue par un ensemble dendw®gequi se sont distinguées
essentiellement par le choix de la mesure de ltomeance. Certains travaux se
sont focalisés sur des mesures de productivitéitrda travaux ont pris le parti pris
de s’intéresser a I'avantage concurrentiel, d’aufrda thématique de I'adéquation
entre Sl et stratégie ou structure. Dans I'ensendas approches concentrent les

mémes limites relatives a leur logique causale, ptoblémes de mesure et
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d’opérationnalisation des variables de performartoaisies (essentiellement des

bénéfices tangibles et quantifiables).

— La deuxieme approche présentée comme « processtteliee de pallier un certain
nombre de limites de l'approche causale. Graceapptoche processuelle, le
chercheur est en mesure de comprendre le chemihgmuiemene au succes du S,
dans toute sa complexité, en tenant compte desoredaentre les variables. Cette
approche permet d’ouvrir la boite noire qu’'est le & d’évaluer les étapes qui
menent a son succes. L'approche processuelle &stméme parcourue par
plusieurs courants, dont le courant sociotechniUest ce courant, en raison des
possibilités qu'il offre pour répondre a nos quassi de recherche, que nous avons
mobilisé. En effet, selon ce courant, les intecardi entre I'individu et
l'organisation doivent étre prises en compte. Cetais offre la possibilité
d’opérationnaliser tres précisément les variables gpront sélectionnées en
fonction du contexte bancaire. De méme, le cadneeqmtuel offert par le courant
sociotechnique est propice a la validation d’hype#s relevant d’'une méthode
hypothético-déductive. Nous cherchons donc a medtieceuvre un modele
explicatif permettant d’évaluer le succés du Sldaéne, modele qui prendra en

compte un ensemble de variables techniques etlescia

Nous devons maintenant nous interroger sur lesrdiioes et les mesures proposées par la
littérature dans le cadre d'une démarche procdesu@lkest I'objet du chapitre 2 de cette

premiére partie, dans lequel nous allons préségerincipaux modéles d'évaluation des Sl.

106



Partie 1 Chapitre 1 L'évaluation des systemiegaimation : une hétérogénéité des approches

Tableau 1.3 — Synthése des approches concernant |’évaluation des SI

PRINCIPALES PRINCIPAUX APPORTS ET LIMITES
PROBLEMATIQUES | COURANTS
APPROCHE Mesurer la contribution | sayaluation  fondée| APPOIts :
des Sl a la performange Quasi confirmation ‘dne contribution
CAUSALE . sur I'analyse | des SI a la performance.
de lentreprise (e
économique: o
termes de retour sur Limites :
investissement, qe-le paradox_e.d'e.la Prudence quant aux validations
productivite, - le surplus du Les acteurs ne sont pas pris en compte ;
, consommateur ; . . s .
d’avantages o ) Simples relations linéaires qui sont
- la théorie économique gnalysées.
concurrentiels) de linformation et de
la décision.
L’évaluation  fondée| APPOItS
Permet de’scarter de la problématique
sur Fanalyse comptable de'évaluation des Sl ;
concurrentielle : Vision stratégique.
-la concurrence
é|argie : Limites
-la chaine de valeur ; | Problemes de mesures ;
. Les acteurs ne sont pas pris en compte.
-I’alignement
stratégique.
APPROCHE Comprendre CommertL’approche fondée| Apports
les S| contribuent a la Lumiére mise sur les ressources
ARegEsELEtlE ¢ - sur les ressources technologiques ;
performance, ouvrr fa Unification de plusieurs champs
« boite noire », c'est-a- théoriques.
dire  évaluer  Iq Limites
performance  ou e Ambigiité per5|§tante sur la définitign
des ressources ;
succes du Sl. Liens entre les différents types de
ressources peu investis ;
Difficiles validations empiriques ;
Risque tautologique.
L’approche Apports

structurationniste

Dépassement de la vision déterministe
de la technologie ;

Pas de supériorité dénidividu ou de la

technologie,’lin sur lautre.

Limites
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Problemes liés a la définition de
technologie et de son statut ;

Problemes de fiabilité et fidélité par

rapport a la théorie de Giddens mis
cause ;

Problemes liés au nivealadalyse.

la

L’approche

sociotechnique

Apports
Approche dynamique ;
Approche systémique ;

Le Sl peut étre envisagé comme yne

entité sociotechnique, ce qui permet

de

prendre en compte les interactions entre

les variables des sous-systemes
dinclure le contexte.

Limites
Les interactions entre sous-systen
peu définies.
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CHAPITRE 2 LES
PRINCIPAUX MODELES
D'EVALUATION DES

SYSTEMES D'INFORMATION

/Principales approches et modeéles de I'évaluation des

Partie 1

systemes d'information

~

7]
T

-
Chapitre 1. L’évaluation des systémes d'information

: une hétérogénéité des approches

Chapitre 2. Les principaux modeéles d’évaluation des
systemes d'information

/

Chapitre 3. De la recherche exploratoire au modele
conceptuel

~

o

)/

I Objectifs de ce chapitre

» Identifier et présenter les principaux modéleséealuation du succes des Sli :

— les modéles centrés sur les impacts individuglsrganisationnels ;

— les modeéles centrés sur I'utilisation ;

— les modéles centrés sur la satisfaction ;

— les modéles centrés sur I'analyse du BalancedeSend.

* Identifier les principales variables et relationsre variables.
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Introduction

La littérature fournit presque autant de définiiau succes des S| que d’articles sur le sujet.
Par exemple, Lucas (1978) montre qu'’il est extrépr@ndifficile de mesurer le succes d’une
implémentation a travers des études de colts/lo@&sefiet que d’autres indicateurs sont

nécessaires. Pour cet auteur, l'indicateur le atléquat est alors l'utilisation du systeme.

Bailey et Pearson (1983) s’intéressent a la satisfades utilisateurs en argumentant que les

managers vont pouvoir agir sur cette dimension pogmenter la productivité du SlI.

Gatian (1994) adopte une vision plus globale engimeht que si l'efficacité d’'un Sl est
définie comme ce qui apporte de la valeur a l'oiggtion, alors toutes les mesures
d’efficacité du systeme peuvent refléter certainangements positifs dans le comportement

des utilisateurs (productivité améliorée, moingréers, ou meilleures prises de décisions).

Goodhue et Thompson (1995) s’accordent avec laitiéh de Delone et McLean (1992)
pour définir le succés d’'un Sl a travers les impatlividuels ou organisationnels et ils se
concentrent sur les impacts individuels. La questle la variable dépendante se pose donc

avec acuité.

En ce qui concerne I'évaluation du succes d’'uncliftérature s’est essentiellement tournée
vers trois modeles qui ont adopté des variablesmntes différentes. Les premiers modeles
s’inscrivent dans la démarche processuelle d’étialuall s’agit notamment des modeles
emblématiques de Delone et McLean (1992, 2003).sNomé@senterons ensuite les modeles
s'intéressant aux variables qualifiées de substitusuccés du Sl que sont l'utilisation et la
satisfaction. Une des questions est de savoiosipeut réellement considérer ces variables
substituts comme la variable dépendante d’'un modelessé mesurer le succes des S
(Etezadi-Amoli et Farhoomand, 1991). Nous présenteiaussi un modéle d’évaluation des
Sl inspiré de la mesure du Balanced ScoreCard (BBEAf)n, nous finirons par aborder des

variables additionnelles qui peuvent étre intégeéess principaux modeles.

A travers cette présentation de l'état de lart $éwaluation du succés des SI, les
caractéristiques les plus pertinentes seront dégggsur amorcer la présentation d'un modéle

théorique qui servira a I'élaboration de notre peamodele conceptuel.
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.1 Les modeles processuels

La présentation des modeles processuels d'évatudas S| peut étre déecomposée en deux
temps. Des modeles précurseurs ont ouvert la voigprésentant différents processus
permettant d’évaluer le Sl. Puis, le modéle de bBelet MacLean (1992) (actualisé par le
modele de 2003), en offrant une synthése de &diitire va permettre une nouvelle vague de

recherche de s’épanouir.

1.1 Les précurseurs

King et Rodriguez (1978) ont été parmi les preméeésenter un cadre d’évaluation du Sl
incorporant différents types de mesures. lls imegrdes mesures perceptuelles des
utilisateurs, des mesures fondées sur des critéchmiques et des mesures de performance
liées aux taches effectuées par les utilisatewsr Bne évaluation correcte, ces auteurs ont
insisté sur la nécessité de prendre le processusompte. Pour ce faire, ils préconisent

I'introduction de différentes phases allant dedaaeption a I'utilisation.

Par la suite, des auteurs comme Soh et Markus (1&9B8ooney et al. (1995) ont aussi
proposé des modeles d’évaluation processuelle. daiésurs partent du constat que les
modeles de relations causales sont dans l'incapdtivaluer correctement la contribution
des Sl a la performance. lls mettent alors en aleamécessité d'évaluer les Sl selon une
démarche processuelle. D’'une part, ces démarcloeegsuelles permettent de mesurer les
entrants et les sortants, mais surtout, ces moaeiestés processus permettent d’ouvrir la
boite noire que représente le Sl.

Le modele proposé par Soh et Markus (1995) se déasenen trois processus : le processus
de conversion qui transforme les investissemeni® en actif ; celui d’utilisation qui déploie

et mobilise les actifs Tl au niveau organisationraifin, celui de compétition qui transforme

I'utilisation des Tl en performance organisatiomeel
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Figure 2.1 — Modéle processuel de création de valeur des SI (adapté de Soh et
Markus, 1995)

Processus de conversion Processus

des TI d'utilisation des TI Processus competitif

Dépenses _|Jmpacts || __ Performance

EnTl ldes Tl ’| organisationnelle

Ce modéle offre une réponse aux conditions (comnwrand et pourquoi) qui permettent
aux investissements Tl de se transformer en pedoce organisationnelle. La variable

dépendante est représentée par la performanceisatiannelle.

Un autre modele intéressant pour sa démarche puoaés est celui de Monney et al. (1995),
qui mettent en avant I'effet modérateur de I'enmivement concurrentiel (secteur d’activités,
pression des partenaires, etc.) et organisatiqtaibié, stratégie, structure, etc.). A l'instar du
modele précédant, I'objectif est de comprendrditalation entre investissements en Sl et
processus organisationnel. Les auteurs présentens deux processus: le processus
opérationnel et le processus de management. Clibeux est, a son tour, transformé en trois
processus : un processus automationnel, un pracesgormationnel, et un processus

transformationnel.
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Figure 2.2 — Modéle processuel de création de valeur des SI (adapté de Mooney,

Gurbaxani, Kraemer, 1995)

Environnement
organisationnel

v

Processus managériaux et opérationnels

Technologie de
I'information

Effets automationnels
Effets informationnels
Effets transformationnels

Valeur

T

Environnement
concurrentiel

Ces modeéles ont permis a la littérature de s’ceiemers d’autres pistes de recherche que le
simple lien entre investissement et performancanfiiere. Le fait d'intégrer des processus
opérationnels, manageériaux, d’utilisation et devension apporte en partie des réponses aux
questions essentielles liées a I'évaluation. Contypggrand et pourquoi les Sl créent-ils de la

valeur ?

De plus, ces modeles processuels en mettant I'ascerdifférentes phases d’'un processus
posent de nombreuses questions. Par exemple, @onodéle de Soh et Markus, la plupart
des questions ont concerné le processus centratlipiies actifs IT et les impacts : qu'est-ce
qui constitue une utilisation appropriee ? Cettéisation appropriée différe-t-elle d’un
individu a l'autre ? Comment les organisations meunelles promouvoir cette utilisation
appropriée ? Etc.

Ces modéles orientés processus ont aussi fourrindesitions managériales dans différents
domaines critiques, comme le processus de managel®®i$l, le type et la qualité des actifs
Sl, etc.

En revanche, ces modéles processuels ont connyrdb®mes d'ordre méthodologique
concernant les études empiriques. Ces derniéresmptunté des voies tellement diverses

gu’il s’ensuit des difficultés a produire des réatd scientifiquement valables (Raymond,
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2002). Un effort de synthese important est aloatigé par Delone et McLean (1992) qui vont

exposer un modele processuel et causal.

1.2 Les modeles de Delone et McLean

En 1992, Delone et McLean (D&M), en s’appuyant e revue de la littérature, présentent
un modéle d’évaluation du succés des Sl. Pour Eéwaluation de la réussite ou de
I'efficacité d’'un Sl est primordiale pour la compansion et la création de valeur relative au
management des Sl. Leur article et le modele expas# devenus une référence
incontournable dans le champ de I'évaluation de$ &l la suite, ce modéle sera testé, soit en
partie, soit plus rarement dans sa globalité, rgelaent critiqué. Cela poussera les auteurs a

présenter un modele actualisé en intégrant cegaleg critiques.

1.2.1 Le modele initial de Delone et McLean (1992)

Les objectifs de Delone et MacLean seront expas@sj que leur modéle et les principales

critiques qui leur ont été adressées.

o Les objectifs de leur recherche

Delone et McLean (1992) partent du constat que demsombre important d’études, les
chercheurs ont tenté d’identifier les variablegipgrant au succés des Sl et que la recherche
de la variable dépendante n’a pas trouvé de répdase. En effet, en fonction des auteurs,
différentes variables sont choisies, chacune &tasiteptible d’avoir un impact sur la réussite
des Sl. On peut trouver quasiment autant de vasatdépendantes censées mesurer I'impact
des S| que d'études. La recherche est trop hétéeogé ne permet pas de constituer une
tradition cumulative ou les travaux antérieurs paient servir de fondements aux recherches
futures. L’objectif de Delone et McLean (1992) akirs de proposer une synthese de ces
recherches. lls définissent un concept « la résigs Sl », et vont déterminer 'ensemble des

variables pouvant avoir un effet sur cette varialdpendante.
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Pour réaliser ce travail de synthése, les autetosédent a un état de l'art couvrant la
période 1981-1987, et un total de cent quatre-singtticles. D&M établissent que
I'hétérogénéité des recherches en termes d’évatualies Sl provient en partie du caractere
multi-dimensionnel de l'information. lls s’appuiesiir une typologie issue de la théorie de la
communication de Shannon et Weaver (1949) et M&s@r8). En effet, Shannon et Weaver
ont expliqué qu'il existe trois niveaux pour appeéd’information : le niveau technique, le

niveau sémantique et le niveau de I'efficacite.

* Le niveau techniqgue de communication correspontkxadtitude et l'efficacité du

systeme de communication qui produit I'information.

* Le niveau sémantique est défini par le succes tramamission de l'information avec

la signification attendue, c'est-a-dire la capa&iteansférer le message voulu.

* Le niveau d’efficacité concerne I'effet de I'infoation sur le récepteur.

Mason (1978) s’appuie sur ces travaux précurseams febaptiser le niveau d'efficacité en
niveau d’influence. Cette nouvelle dimension estsaalcomposée d’'une série d’événements
ayant lieu des la réception par les destinataines«groduit-information ». Le niveau
technique est nommé niveau de production et leanig&mantique est appelé niveau produit

(information).

C’est donc en s’appuyant sur ces recherches que D&Mlent la nature processuelle de
l'information. Le Sl crée de l'information qui esbmmuniquée a un récepteur, lequel sera
eventuellement influencé. L'information traverseeserie d’étapes allant de sa production a

sa consommation (utilisation) jusqu’a son influesael'individu ou I'organisation.

< Présentation du modele

A partir de ces analyses, D&M vont identifier siweaux de réussite d’un Sl. lls proposent
un modele multi-dimensionnel du succés des Sl egonmnait le succés comme un processus

construit et qui doit inclure a la fois des inflees temporelles et causales.
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Figure 2.3 — Les dimensions de la réussite d'un SI

Shannon et
Weaver ; )
’ Niveau Niveau L, X
; . . Efficacité ou influence

1949 technique | sémantique

Mason, i i 4 i Infl Infl

1978 production | produit réception ntluence nfluence
surle sur le
récepteur systeme

i i ité ité ... Satisfaction

(Ej)lrr;ensmns dQJJaIlte anl'te de  yilisation des Impacts Impacts

r:usasite systeme Liinformation utilisateurs  individuels  organisationnels

des Sl

Source : Delone et McLean, 1992

Le modéle processuel implique que le Sl soit coagec certaines caractéristiques,
notamment techniques. Ensuite, les utilisateuraatagers vont utiliser le systéme et seront
satisfaits ou non par celui-ci et les informatigureduites. L’utilisation du systeme et des
informations produites influencent a leur tour ilisateur dans la conduite de son travail et
ces impacts individuels influencent les impactsaargationnels. Le modéle est bien
processuel puisque le temps est pris en compteiddele est aussi de nature causale, car il
propose d’étudier les covariances entre les dimesgproposées, c’est-a-dire qu’il cherche a
déterminer s'il existe des relations causales elasevariables. Par exemple, on suppose
gu’une forte appréciation de la qualité du systemteainera une forte satisfaction.

Ainsi, D&M proposent un modele qui relie entre sllsix catégories de variables, les
interrelations aboutissant a un modéle de succeindigue que la causalité coule dans la

méme direction que le processus de l'information.

Plus précisément, dans leur modele, la qualité ydtese et la qualité de l'information
affectent a la fois l'utilisation du Sl et la sddistion de I'utilisateur, qui sont a leur tour les
antécédents de l'impact individuel. La satisfactdws utilisateurs peut affecter I'utilisation,
mais aussi, inversement, l'utilisation peut affedtesatisfaction des utilisateurs. Les impacts

individuels entrainent les impacts organisationnels point essentiel de leur modéle est que
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« l'utilisation » est considérée comme une varialhlesucces et par conséquent est intégrée

dans le modéle.

Figure 2.4 — Modéle d’évaluation des SI

Qualité
du Utilisation
systéme du
systeme
; H : Impacts Impacts
individuels organisationnels
— Satisfaction
Qualité
des
De utilisateurs
I'information

Source : Delone et McLean, 1992

Les auteurs proposent ensuite d’étudier chacunesotewariables selon les principales

mesures d’opérationnalisation offertes par larkiidre empirique.

Ce modele en devenant une référence dans le chamgcherche de I'évaluation des Sl a
servi de pierre angulaire a de trés nombreuse&®tpolstérieures. Aussi bien les critiques et

limites, exposées successivement, ont été consesct

o Les principales critiques adressées au
modele de D&M

* les propres critiques des auteurs

Les auteurs distinguent deux principales lacunkesiatravail. Malgré le titre de leur article,
la recherche de la variable dépendantes auteurs concédent ne pas avoir répondu
entierement a leur problématique de départ. ll®ermgent alors les chercheurs a construire

leur instrument de mesure avec la plus grandetatten
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Aussi les auteurs admettent que pour que leur racstdt complet, il faudrait inclure des
variables contingentes, comme la stratégie, lacstre, la taille, I'environnement de
I'organisation étudiée, la technologie employés,daractéristiques de la tache pour laquelle

le systéme est utilisé et évalué, les caracténistigndividuelles, etc.

* les limites liées aux validations empiriques

Commencons donc par analyser les études empiriguiesnt tenté de valider le modele
D&M.

Delone et McLean (2003) ont identifié seulementzeettudes empiriques qui ont testé
globalement ou partiellement les relations propesggns leur modele initial. Parmi ces
études, celle de Seddon et Kiew (1994) est unephissemblématiques. Ces deux auteurs
(1994) testent seulement une partie du modeéle diel,D&r ils modifient le modéle initial en
ajoutant une nouvelle dimension qui leur semblespehsable, a savoir « I'implication des
utilisateurs ». lls réalisent une étude aupréseaig trente-quatre utilisateurs utilisant un Sl

comptable récemment implémenté dans une université.

Figure 2.5 — Le modéle de Seddon et Kiew (1994)

Importance
du

systeme \

Qualité
du

<

Utilité

Systéme

Qualité Satisfaction

De des

" . utilisateurs
I'information

Leurs résultats corroborent certains liens du Medg D&M, et fournissent ainsi un support

empirique important pour les relations entre :
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- la qualité du systéme et la satisfaction des atisrs ;

- la qualité du systéme et l'utilité ;

- la qualité de l'information et la satisfaction desgisateurs ;
- lutilité et la satisfaction ;

- la qualité de I'information, la satisfaction degisateurs.

Les auteurs soulignent que la qualité du systemequialité de linformation et l'utilité

expliqguent & 72 % la mesure de satisfaction déisatgurs.

Finalement, nous pouvons retenir que ces autedrBnatement plus travaillé sur un modele

de satisfaction que d’évaluation du succes dul$Spréconisent d’ailleurs, dans le cas ou une
mesure simple est exigée, d'utiliser la satisfactdes utilisateurs comme mesure de
perception universelle de succes du systeme. Huesdi important de noter que le modeéle de
mesure de satisfaction de Seddon et Kiew (1994jéseésse beaucoup plus a la dimension

technologique d’'un Sl et relativement peu a la disi@n organisationnelle.

Bonner (1995) révise aussi le modéle de D&M. llteed’introduire a la fois le concept de
conscience de [linformation, mais aussi des vaemblindépendantes relatives aux
caractéristiques de l'utilisateur. Cette reconramiss de l'individu comme variable est un
apport important de ce modele. Bonner conclut gumbdéle de D&M est supporté, mais
faiblement. Il critique notamment I'évaluation de dualité du systeme et de l'information,
car D&M proposent de les évaluer au niveau techaicgn écartant I'utilisateur de cette
information. D&M ne distinguent pas la donnée deféirmation. La plupart des chercheurs
en Sl reconnaissent que le niveau technique, hienngcessaire a I'évaluation de la qualité
de l'information, est insuffisant. Bonner précondge les construits soient opérationnalisés

en fonction de l'utilisateur et de I'adéquationl@itil aux besoins pour accomplir une tache.

Seddon (1997) remet en cause la double lectuie f@id processuelle et causale, du modéle
de D&M. Il considére que ce modele est trop globialju’il introduit des confusions en
mélangeant des explications processuelles et emudal succes d’'un Sl. C’est pourquoi, il
élimine l'interprétation « processuelle » du modéie D&M pour ne garder que la nature

causale, elle-méme éclatée en deux modeles dsstiectariance (utilisation et succes).

Seddon (1997) remarque que la catégorie « utibisadfun Sl » dans le modele de D&M

recouvre trois significations possibles : un congment, une variable substitut au succes, et
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un événement dans un processus menant a I'impaieidoel ou organisationnel. Ce triple
sens porte a confusion et Seddon encourage lesheles a indiquer systématiqguement les
définitions choisies de l'utilisation du Sl. Pour,Il'utilisation du systéme doit étre comprise
comme un comportement qui reflete I'espoir de bénéfnets par l'utilisation du systéeme, et
non comme une caractéristique intrinseque du suweesS!|. Ainsi, cette variable est séparée

du reste du modeéle.

Pour le modéle de succes du Sl, cela conduit aaoela a trois classes de variables reliées

entre elles relatives a :
» des mesures de la qualité de I'information et diésye ;
» des mesures de perceptions générales du bénéfide hetilisation d’'un Sl ;

» des mesures des bénéfices nets liés a I'utilisaliosysteme.

Figure 2.6 — Le succés des SI (adapté du modéle de Seddon, 1997)

Comportement partiel d’'utilisation du SI

s — — — Conséquences individuelles,
bénéfice net lié a Utilisation du organisationnelles et sociales
I'utilisation future systeme de I'utilisation du Sl
du Sl

Un comportement |
( i Observation,

i expériences

i personnelles
v

Qualité du Utilité
N percue AN individus
systéme /'
>
Qualité N{ Satisfaction L
D_e . de_s_ société
I'information utilisateurs

Modeéle de réussite des Sl

La principale différence entre les modéles de D&M9I2) et de Seddon (1997) est la
définition et le placement de « l'utilisation du 51 Seddon affirme que « ['utilisation »
précede I'impact et les bénéfices, que cette viarialdonc sa place dans un modele causal,
mais pas processuel, car l'utilisation n’influenuas les impacts. L'utilisation du Sl est la

conséquence du succes du Sl.
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Rai et al. (2002) expérimentent a la fois le modideSeddon (1997) et celui de D&M (1992)
dans un environnement quasi volontaire d'utilisattmprés d’étudiants. lls commencent par
recenser les études ayant testé empiriquement dekeles puis établissent les principales
variables et relations pour chaque modeéle. lIs gomistionner 908 utilisateurs d’'un Sl au sein
d’'une Université et vont récolter deux cent soiramiinze questionnaires valides. A propos
du modele de D&M, ils vont tester les relations renting variables (les impacts
organisationnels ne sont pas intégrés et I'infleethe I'utilisation sur la satisfaction n’est pas
étudiée). Les résultats apportent un soutien auetaode D&M méme s’ils ne sont pas
entierement concluants dans le sens ou certaite®ns sont corroborées alors que d’autres
non. Pour ce qui est du modéle de Seddon, cingblas seront aussi intégrées (les autres
mesures des bénéfices nets ne sont pas prisesrgiegadans deux modeles de variances,

comme |'a postulé Seddon.

Rai et al. (2002) concluent que les deux modélésiorpouvoir explicatif. Leur étude valide

aussi l'importance d'une évaluation fondée sur iplwus dimensions comprenant des
croyances, des attitudes et des comportements.auesirs font remarquer que dans le
contexte particulier de leur enquéte, la qualitd’idéormation est une des variables les plus

importantes menant au succes.

McGill et al. (2003) ont eux aussi, testé le moddeD&M dans sa globalité. Leurs résultats
lui apportent un soutien mitigé dans le sens ourdigelent quatre absences de liens
significatifs entre variables :

— entre la qualité du systéme et l'utilisation ;
— entre la qualité de I'information et I'utilisatign
— entre l'utilisation et 'impact individuel ;

— entre I'impact individuel et 'impact organisatiogin

livari (2005) teste le modéle de D&M dans un enmitement obligatoire. L’auteur administre

un questionnaire dans une organisation municipal@pcenant 7500 salariés. Sur cent
salariés choisis pour I'étude, 78 acceptent dendymoau questionnaire durant I'été 1997. Les
résultats confirment que la perception de la g@alit systeme et de I'information sont des

indicateurs significatifs de la satisfaction, laligiea son tour, a une influence significative sur
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les impacts individuels. En revanche, le cheminmane de la qualité du systeme et de la
qualité de l'information a l'utilisation puis deutilisation a I'impact individuel n’est pas
significatif. L’auteur explique ce résultat « négatpar la nature obligatoire du systeme qui

peut diminuer la signification de I'utilisation.

En 2002, D&M proposent eux-mémes un état de I'aricernant les validations empiriques
de leur modele. lls recensent plus de cent cinguahides qui depuis 1992 ont cité leur
modele. lls choisissent alors les articles ayamtepnis des validations empiriques entre les
différentes dimensions du succés des Sl. Certaieeses études testent explicitement les
relations exposées dans leur modeéle, alors querd&testent de nouvelles relations. La

figure suivante illustre les relations confirmées fion) dans les études empiriques citées.

Figure 2.7 — Tests des relations entre variables du modéle de D&M (adapté de Delone,
McLean, 2002)

v Utilisation
Qualité 3.8, 2) du 1)
du systeme
systeme 2,6,7,9, 13, 14
1,2,5,10
' E Impact(s) 310 Impact(s)
individuel(s) Organisationnel(s)
1,5, 10
Qualité 1,5,7,9,13, 14
Satisfaction
De
I'information des
utilisateurs

Légende : entre parenthéses, les études empirijagant pas trouvé de relations significatives entrs
variables.

1. Seddon et Kiew (1994) 8. Igbaria, Zinatelli, Cragg et Cavaye (1997)
2. Goodhue et Thompson (1995) 9. Guimaraes et Igbaria (1997)

3. Taylor et Todd (1995) 10. Teo et Wong (1998)

4, Jurison (1996) 11. Gelderman (1998)

5. Etezadi-Amoli et Farhoomand (1996), 12. Yoon, Guimaraes et Clevenson (1998)
6. Teng et Calhoun (1996) 13. Yuthas et Young (1998)

7. Igbaria et Tan (1997) 14. Torkzadeh et Doll (1999)
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» les critiques d’ordre méthodologique

Ballantine et al. (1998) recensent 'ensemble ditisjges adressées au modéle de D&M et les
examinent avant de proposer un nouveau modele. dralyse critique du modele de D&M
(1992) s’appuie sur deux axes de lectures: lesltads des tentatives de validation
empiriques et les limites relatives concernant kthode, la portée et I'utilité méme du
modéle. Nous allons nous intéresser a ce deuxiemeda lecture, le premier ayant été

analysé précédemment.

Ballantine et al. critiquent la méthodologie ugks par D&M. En effet, en proposant un
modéle uniquement issu dun état de lart, ils sect les auteurs de reproduire
immanquablement les lacunes existantes. D&M neeptést pas de nouvelles variables, ni
d’opérationnalisation, ni de validation empiriquees fondements épistémologiques et
logiques de leur démarche ne sont pas non plusségp&urtout, I'objectif initial de l'article
de discerner la variable dépendante n’est pasttei

De méme, Ballantine et al. n'acceptent pas, daasidle de D&M, le flou concernant le
passage entre une taxonomie a une classificatimmgun modele. Comment procéedent-ils

pour passer d’une taxonomie recensant les prirespadriables étudiées a un modeéle ?

En outre, ils adressent plusieurs critiques redatia la causalité, a I'ordre des variables. Pour
ces derniers, 'agencement a la fois causal etgssael du modele, agencement inspiré de la

théorie de la communication, n’est en rien justifié

De surcroit, D&M ne testent pas la causalité oandépendance de leurs variables. La
confusion existe quand il s’agit de savoir quellent les variables dépendantes ou
indépendantes. D&M supposent que le succés dest $€a la réussite de toutes les autres
variables. Ballantine et al. s’'interrogent sur lieas entre les variables. lls mettent en doute,
par exemple, la nécessité que pour qu’il y aitmpact individuel, il faille au préalable que
I'utilisateur soit satisfait. De méme, le passage kimpact individuel a Il'impact
organisationnel pose un probléeme encore plus irapbrtinfluence de l'impact individuel
sur I'impact organisationnel est suggérée par lareaméme du modele, processuel. Mais
D&M négligent de préciser par quels moyens, souwdlegi conditions, I'impact individuel se
transforme en impact organisationnel. Pour Balfengt al., il est nécessaire non seulement
d’expliciter la nature de cette relation, mais aubenvisager des liaisons inverses entre

impacts, c’'est-a-dire, I'impact organisationnel yauwt influencer I'impact individuel.
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Par ailleurs, Ballantine et al. adressent desqoe$ relatives aux mesures. La premiere
d’entre elles, et non la moindre, est que D&M neppsent aucune mesure opérationnelle de
leurs variables. Les auteurs notent I'absence deables contingentes, mais aussi celle de
mesures relatives a l'organisation apprenantegtiriteractions entre cette variable et le

modeéle.

Cette revue critique et constructive fournira lasds du modele actualisé proposé par D&M,

dix ans pres leur premier modéle.

1.2.2 Le modele actualisé de D&M (2003)

Les objectifs de ce nouveau modéle seront présentés que les réponses aux critiques
adressées au premier modele. Les principales matiifns et les validations empiriques

seront ensuite étudiées.

X Les objectifs de leur recherche

L’objectif de cette nouvelle recherche est de prteseun modele amendé prenant en compte
les évolutions dans le domaine des Sl, mais aasstdntributions théoriques et empiriques
depuis dix ans (a savoir les recherches qui seeftorcées de tester, valider, améliorer leur
modéle initial). Les auteurs proposent finalemesg thodifications mineures de leur premier
modele et appliquent leur modele actualisé pouluévda réeussite du e-commerce. lls vont,
pour construire ce nouveau modéle, opérer de laenf@gon que pour le premier. lls réalisent
une revue de la littérature permettant de procadare synthese et proposer un modele. Cette
revue de la littérature se concentre seulementcsrains articles : ceux qui ont tenté de
valider leur premier modele ou une partie de ceit ceux qui I'ont critiqué. Leur revue de
la littérature n’a donc pas pour objectif de reeerte nouvelles dimensions du succeés des S,

mais vraiment de consolider leur premier modeéle.
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" La réponse aux principales critiques

centrées sur le modéele initial (1992)

Les auteurs répondent aux trois principales cetsqoortées a leur premier modéle concernant
la nature processuelle et/ou causale de leur modkeleonceptualisation de la variable

utilisation et la prise en compte du contexte.

Concernant le reproche de Seddon (1997) portaria swature processuelle ou causale de leur
modele, D&M reconnaissent que cela a pu engendrémouble, mais il est une nouvelle fois
écarté. D&M insistent sur la double nature de lmodele. Celui-ci est intrinsequement
processuel, car il s’inscrit dans la perspectiverdation de I'information, de sa production et
de son utilisation. Mais il est aussi causal. Witfpour un contexte donné, avec des variables

précises, chercher les liens de causalité toutgpectant le processus.

Seddon (1997) avait aussi jugé flou le cadre canetpntourant la variable utilisation. D&M
(2003) réaffirment le caractére causal de cetteéabi. lls rétorquent a Seddon que la
confusion vient d'une définition trop approximatiet simplifiée de « l'utilisation ». Les
chercheurs doivent considérer la nature de I'atiii), c’est-a-dire son étendue, sa qualité et
son degré d’appropriation.

De la méme fagcon D&M rejettent le débat concernantariable utilisation qui serait
impropre a la mesure dans un contexte d’utilisatibligatoire. Méme quand I'utilisation est
obligatoire, des différences dans la qualité etdinsité de l'utilisation peuvent avoir un effet
significatif sur la réalisation des bénéfices. D&bhoisissent de garder la variable

« utilisation » comme variable dépendante du modeélk réussite des Sl.

A propos du rdle du contexte, D&M rappellent cgrihvaient déja averti en 1992 les
chercheurs, sur la difficulté d’opérationnaliseurlenodele dans un contexte spécifique. lls
réaffirment la prépondérance du contexte. Le ckbikopérationnalisation des variables ne

pourront s’effectuer qu’en fonction du contexte.
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X Les modifications apportées : la genese du

nouveau modele

D&M (2003) congoivent un nouveau modele en se serdes critiques adressées et en
intégrant des évolutions manageériales dans le dmdes Sl. lls apportent trois principales

modifications.

- lls ajoutent comme variable indépendante, au niviemhnique, la qualité du
service rendu aux utilisateurs. lls s’appuient poela sur les travaux de Pitt et al.
(1995). Ces derniers ont mis en évidence que létéudu service fourni par le
département Sl, et sa perception par ses utilisgtegprésente un indicateur clé
pour les succes du Sl aussi bien sur le plan digidation que de la satisfaction.
D&M incluent donc la qualité de service au modéde,avertissent que cette
variable peut devenir la plus importante variable rdodéle, cela dépendra du
contexte. Les auteurs proposent aussi d’assigffératits poids aux trois variables

reflétant la qualité.

- Les auteurs modifient la variable « utilisationlks la scindent en deux sous-
variables qui sont « I'intention d’utiliser » et’gtilisation effective ». lls intégrent
donc dans leur modele une variable d’attitude et variable de comportement et
se rattachent ainsi a la théorie de I'action rai®ende Fishbein et Ajzen (1975) et
au modele de I'acceptation de la technologie (1989)

- Enfin, les auteurs estiment que les impacts peuétmt mesurés a plusieurs
niveaux : individuel, organisationnel, et méme étadi lls préferent regrouper tous
les impacts en un seul, nommeé « bénéfices net€mensi, pour certaines études,
une segmentation plus fine peut étre appropriée2d@d, D&M reconnaissent que
leur nouveau construit « bénéfices » engendre tfoestions : qu'est-ce qui peut
étre qualifié de bénéfices. Par qui ? Et, a quetau d’analyse ? En définitive,
nous retenons que le choix du niveau d’'impact e déterminé par le chercheur
qui utilise le modeéle en fonction du contexte et dbjectifs de I'évaluation.
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Figure 2.8 — Modéle réactualisé de Delone et McLean (2003)
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Source : Delone et McLean (2003)

X Les validations empiriques du modéle de
2003

Kéfi et Kalika (2004) soulignent que seize travaempiriques ont testé les relations de
causalité du modele de D&M. Sur I'ensemble de cagtx, trente-six des trente-huit liens
de causalité testés sont confirmés, ce qui engamdrgoutien trés important au modeéle de
D&M.

Le modéle de D&M, version 2003, a été testé dangtéaature soit dans sa globalité soit

partiellement. Il a également été adapté a des@mements différents.

Par exemple, Wu et Wang (2006) ont adapté le maaetecaractéristiques d’un systéme de
gestion de la connaissance (KMS). lls décident madre cing variables — la qualité du
systéme, la qualité de I'information/connaissaf@eatisfaction de I'utilisateur, les bénéfices
percus du KMS, et l'utilisation du KMS comme vat@allépendante — et de tester sept

hypotheses reliant ces variables. La majorité diegions est supportée.

Wang et Liao (2008) appliquent le modele de D&M pmesurer la réussite d’'un e-systeme

gouvernemental en s’attachant aux perceptionsitt&ns, a Taiwan.
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Wang (2008) applique le modéle de D&M a la mesueela réussite du e-commerce.
L’auteur, a travers ses résultats, met I'accentasmature processuelle du modele décliné en
croyance, attitude et comportement, comme suggarélgp modéle d’acceptation de la
technologie (Davis, 1989).

Mao et Ambrose (2004) appliquent le modele avea pbjet d’analyse le systeme d’e-mél,

dans un contexte d’utilisation quasi volontaire.

De leur cote, Jennex et Olfman (2003, 2006) tesitantnodele d’évaluation du succés d’un
systeme de gestion des connaissances (Knowledgeaddment System). Leur modéle
s'inspire grandement de celui de D&M. Les auteuoppsent un modéle causal reposant sur
trois principales dimensions comme antécédentsidees du KMS : la qualité du systeme, la
qualité de l'information, la qualité du service.utemodeéle inclut aussi la dimension des

bénéfices percus, la satisfaction des utilisateires bénéfices nets.

Almutairi et Subramanian (200) présentent une wagilich empirigue du modéle de D&M dans
le secteur privé du Koweit, en se demandant daeegmesure le modele de D&M y est
applicable. lls vont réaliser leur validation enguie en adressant un questionnaire aux
employés et managers, avec pour objet de leur @&atu I'ensemble des applications
utilisées par les entreprises. Leurs résultatsitnant les principales relations du modele de
D&M et les auteurs indiquent que la qualité deftiimation est la variable ayant le plus
d’influence. Les retombées opérationnelles soriteda si les managers veulent améliorer la
réussite de leur Sl, ils le pourront en s’attactiala qualité de l'information. Cette étude est
intéressante parce qu’elle teste la globalité ddétey et aussi parce qu’elle met 'accent sur

une variable déterminante, la qualité de I'inforiomt

Petter et McLean (2009), en procédant a une meéthsse) agrégent les résultats de
cinquante-deux études empiriques testant les oaltdu modéle de 2003, a un niveau
individuel. Leur objectif est d’estimer la forcesdeelations entre deux construits (la relation
est-elle forte ? Modérée ? Ou faible ?). lls testdors quatorze hypotheses, reprenant les
principaux liens du modele de D&M de 2003.
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Tableau 2.1 — Listes des hypothéses issues d’'une méta-analyse concernant le modéle de D&M.

Hypothéses
H1 | Il existe une relation positive et significativetrenla qualité du systéme et I'intention d'utiliser
H2 | Il existe une relation positive et significativeteenla qualité du systéme et la satisfaction déikateur.
H3 | Il existe une relation positive et significativetienla qualité de I'information et I'intention diliser.
Ha Il e_x.iste une relation positive et significativetenla qualité de I'information et la satisfactide
I'utilisateur.
H5 | Il existe une relation positive et significativetrenla qualité de I'assistance et I'intention diggr
H6 Il e_x_iste une relation positive et significativetenla qualité de I'information et la satisfactide
I'utilisateur.
H7 | Il existe une relation positive et significativetenl’utilisation et la satisfaction de I'utilisate
H8 | Il existe une relation positive et significativetrenla satisfaction de I'utilisateur et l'intentiafutiliser.
H9 Il existe une relation positive et significativetienl’utilisation et les bénéfices nets.

H10 | Il existe une relation positive et significativetrenla satisfaction de I'utilisateur et les bénédimets.
H11 Il existe une relation positive et significativetienles bénéfices nets et I'intention d’utiliser.

H12 Il existe une relation positive et significativetrenla qualité du systéme et I'utilisation.

H13 | Il existe une relation positive et significativetenla qualité de I'information et I'utilisation.

H14 Il existe une relation positive et significativetienla qualité du service et I'utilisation.

Source : Petter et McLean (2009)

Sur les quatorze hypotheses, seule I'hypotheses IgHlien entre la qualité du service et
I'intention d’utiliser) ne sera pas testée fautétddes suffisantes a son propos. Sur les treize
hypothéses restantes, onze sont corroborées etndelaxsont pas. Les deux hypothéses non
corroborées sont celles liant d'une part, la géalit service et la satisfaction de l'utilisateur
(H6) et d’autre part, la qualité du service a liséition (H14).

Il est important de noter que les trois hypothésms validées sont associées a la qualité du
service. Finalement, ces résultats affirment quellgart des relations sont supportées de
facon forte (7 relations, H8, H11, H2, H10, H4, H3,), voire modéree (3 relations, H13, H9,
H12). Une seule relation est faible (H7), celle @@mant la relation entre I'utilisation et la
satisfaction, et les auteurs concluent que ce pastune surprise, étant donné que les vingt-

six études portant sur cette relation trouvaieateygent une relation faible.
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Pour cléturer le theme des validations empiriquesis pouvons nous appuyer sur l'article

d’'Urbach et al. (2008). Les auteurs réalisent @t éé 'art sur la recherche concernant le

succes des Sl sur la période 2003-2007. lls renerpaatorze études empiriques ayant

cherché a valider certaines relations des mod&@d3&M (en prenant en compte les modeles

de 1992 et 2003). Les relations les plus fortes$ eptie la qualité du systéme et la satisfaction

de I'utilisateur, puis entre la qualité de I'infoation et la satisfaction de I'utilisateur.

Figure 2.9 — Relations vérifiées empiriquement entre variables des modéles de D&M

o]
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Source : Urbach et al., 2008

Légende : les numéros représentent les études igumsr ayant trouvé des relations significativesreeies

variables.

(1) Almutairi et Subramanian (2005)
(2) Bradley et al. (2006)

(3) Byrd et al. (2006)

(4) Garrity et al. (2005)

(5) livari (2005)

(6) Kulkarni et al. (2006)

(7) Sabherwal et al. (2006)

(8) Shin@a)
(9) Wu et Wang (D0
(10) Cheung et Lee0®20
(11) Clay et &005)
(12) Mao et Ambrose (2004
(13) Qian et Ba@005)
(14) Schaupp.g806)

Pour ces auteurs, le modele de D&M est toujouraddéle dominant pour mesurer le succes

des SI. Sur vingt-huit articles empiriques examindsgt-deux se réferent directement a ce

modele. Sur ces vingt-huit études empiriques, daezdement appréhendent le succes a la
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fois du point de vue individuel et organisationiads auteurs remarquent aussi qu’aucune des
études prises en compte dans leur revue de letitt@ ne considére la globalité du modéle
actualisé de D&M. La qualité de service est uneetision peu explorée, et aucune relation

significative n’a été trouvée entre cette dimensbles autres.

Nous retenons le cadre d’analyse présenté par D&My savoir 'ensemble des variables
proposées dans le modele de 2Q08ous retenons aussi la nécessité de contextualiser
I’évaluation, de compléter la liste de variables, & préciser les liensOr, certains modeles
d’évaluation des Sl se focalisent sur une des bimsades modéles de D&M (l'utilisation, la
satisfaction, les bénéfices nets). Alors, dansautisde rigueur et dans le but de compléter
notre cadre théorique, nous continuons notre &dtad en étudiant ces modeles. En méme
temps, nous gardons toujours a l'esprit que nowduétion du Sl bancaire s’inscrit dans
I'analyse sociotechnique et nous mettrons en aeanprincipales variables sociales étudiées

dans ces modeéles.

.2 Les mesures « substituts »

du succes

Deux principales mesures « substituts » du suceesété investies par la littérature, il s’agit
de l'utilisation et de la satisfaction. Le point départ consiste a penser que si un Sl est
utilisé, on peut le considérer comme performant.nd@me, pour la seconde variable, les
auteurs vont se pencher sur la satisfaction déidatieur en la considérant comme la variable

déterminant le succeés d'un SlI.

2.1 L’utilisation du SI

L'utilisation ou l'usage du Sl est une des plusiamees mesures prises pour estimer le succes

des SI, soit comme variable dépendante, soit comamniable indépendante. En effet, la
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conceptualisation de l'usage dans le champ desc8urre au moins quatre domaines : celui
de l'appréciation du succes des Sl, celui de Ilsepde décision, celui de I'acceptation de la

technologie et celui de I'implémentation.

Dans le domaine de I'évaluation du succes du Skaldable utilisation est une variable
indépendante (ou médiatrice). On cherche a comnlatreffets de 'usage du systeme sur les

bénéfices individuels et organisationnels.

Dans le champ de la prise de décision, l'utilisatiu systeme est une variable dépendante,
les chercheurs étudient les caractéristiques digrsgsqui améliorent la prise de décision de

['utilisateur.

Dans le domaine de l'implémentation, l'utilisati@lu systeme est la principale variable

dépendante.

Enfin, dans le domaine de l'acceptation, les chauwch s’intéressent a l'usage du systeme
comme un comportement déterminé par des varialdeisles et cognitives. lls ont pour
objectif de trouver des variables qui expliquentplas de variances dans l'usage. Cette

mesure de l'usage a souvent été prise comme m&sisétut du succes des Sl.

Deux principaux modeéles ont émergé en considéhatilidation comme un comportement. |l
s’'agit du Modele de I'Acceptation de la Technolodi@avis, 1989) et du modéle de
I'adéquation tache-technologie (Goodhue et Thomps9a5s).

2.1.1 Les modeles de I'acceptation de la technologie

Pourquoi les individus acceptent-ils ou rejettémtles technologies ? De nombreuses
recherches se sont intéressées a cette questaux etariables influengant I'utilisation d’'un

systéme. Davis (1989), s'inscrivant dans la potesde ces études, souhaite fournir de
meilleures mesures pour prédire et expliquer lsdtion d’'un systéme. L'utilisation est

considérée comme la variable dépendante c’estededimme variable substitut du succes des
SI. Nous allons présenter ce modéle et les pringipasultats qui en découlent ainsi que les
prolongements proposés par la littérature pour fiar mettre en relief les principaux apports

de ce courant de recherche.
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X Présentation du modele de Davis (1988)

Les individus utilisent ou n’utilisent pas les taotogies en fonction de leur conviction que la
technologie va les aider a mieux accomplir leuvdilaou pas. Davis (1989) relie ce premier
point au concept d'utilité percue. Il définit préément l'utilité percue parle degré avec
lequel une personne pense que lutilisation d'urstéaye ameéliore sa performance au
travail » (p. 320).

Ensuite, méme si un utilisateur potentiel pensel'gtiésation d’une application va améliorer
son travalil, il peut dans le méme temps, pensetegsigsteme est trop difficile a utiliser. Dans
ce cas, les bénéfices procurés par l'utilisationvpat étre inférieurs aux efforts développés
pour l'utiliser. C’est ce que Davis appelle la mgtion de facilité d’utilisation qu’il va définir
comme de degré avec lequel une personne pense que datiitin d’'un systeme ne nécessite

pas d’efforts» (ibid. p. 320).

Finalement, Davis s’interroge sur la relation enltigsage et les attitudes envers les
technologies en s’appuyant sur la théorie de bactaisonnée de Fishbein et Ajzen (1975).
Ces deux auteurs ont développé une théorie axdessaotions de croyance, d’attitude et de
comportement. Il existe des variables extérieutesnfluencent les croyances d’un individu
quant aux bénéfices associés a I'exécution d’unpocotement. Ces croyances forment, en
retour, des attitudes qui vont influencer lintemti d’exécuter un comportement et,

finalement, influencent le comportement lui-méme.

Davis (1989) recense I'ensemble des mesures prepgsér la littérature pour ces deux
concepts. Il propose alors de développer une échidl mesure multi-items pour chaque
concept, composé de quatorze items chacun. Apressarie d’entretiens pour tester le
contenu sémantique, dix items sont gardés. Puisdmize utilisateurs sont interrogés pour
tester la validité et fiabilité, ce qui réduit lésms a six par construit. Une deuxieme étude
(expérimentale) sera menée aupres de quarantatdilirs pour étudier les relations entre ces

deux construits et l'utilisation.

Davis et al. (1989) propose dans la foulée le sehéimm modele de l'acceptation de la

technologie :
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Figure 2.10 — Le Modéle de I’Acceptation de la Technologie
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Source : Davis et al, 1989

Les variables externes mentionnées par Davis, euwgnt étre intégrées dans le modéle, sont
les caractéristiques fonctionnelles ou l'interfalcesysteme, les méthodes de développement,

la formation et la participation des utilisateuasd la conception.

X Les principaux résultats

Les deux construits, composeés de six items chamésentent une bonne validité et fiabilité.
Les études de corrélation indiquent que I'utilite l& facilité d’'utilisation percues sont

significativement corrélées a I'utilisation du ysie. Il apparait que I'utilité percue est plus
fortement corrélée a l'utilisation que la facildéutilisation percue. Cette conclusion permet
d’affirmer qu’'un individu va d’abord adopter unepéipation parce que les fonctionnalités
offertes lui servent a améliorer son travail element ensuite en fonction du degré de facilité
ou de difficulté qu’il rencontrera. Une relation gitive et significative est aussi mise en
évidence entre l'utilité percue et la facilité dhgation. Davis propose alors dans une
perspective causale d’envisager la facilit¢ d’'sétion comme un antécédent de [utilité
percue. Ce modele est reconnu comme l'un des phasitisa conceptuellement, et de
nombreuses additions et améliorations vont lui @@ortées. A titre d’exemple, Venkatesh et
Davis (2000) dévoilent que les deux premiers asiatoncernant le modele TAM (Davis,

1989 ; et Davis et al., 1989) ont été cités 424 jiasqu’en 2000.
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X Les prolongements de ce modeéle

Lee et al. (2003) proposent une méta-analyse supriegrés du modele TAM a travers 101
articles publiés entre 1986 et 2003. lls distingugratre périodes d’évolution du modele qui
se suivent sur un axe chronologique tout en pousanthevaucher ce qui explique que les
auteurs ne datent pas ces périodes : la périodératiuction du modele, la période de
validation du modele, la période d’extension du élecet la période de consolidation du

modele. Pour chaque période, des questions dercbeseparticuliéres ont été formulées.

0 La période d’introduction du modele :
Apres lintroduction du modéle, les chercheurs@amprunté essentiellement deux voies :

» D’une part, ils ont appliqué le modéle TAM a d’agstitechnologies, ils ont réalisé des
études longitudinales et vérifié si le modéle estcimonieux. A titre d’exemple,
Adams et al. (1992) testent le modele TAM sur capglications différentes et leurs
résultats confirment la validité du modéle quantcamportement d’acceptation des

utilisateurs des SI.

» Drautre part, ils ont comparé le modéle TAM a soodgle d’origine (le modele de
I'action raisonnée). Igbaria et al. (1997) souligngue TAM est plus simple et plus
facile a mettre en ceuvre, et est un modele expblat utilisation plus puissant que

la théorie de I'action raisonnée.

0 La période de validation du modéle

Les chercheurs souhaitent confirmer que le mod&lkl Est robuste et vont donc tester la
version originale du modéle sous différentes sibnat avec différentes technologies et avec

différentes taches a réaliser pour les utilisateurs

Par exemple, Segars et Grover (1993) affrmengsapne analyse factorielle confirmatoire,
gu'un modele a trois facteurs (en rajoutant I'eftité comme dimension en plus de l'utilité
percue et de la facilité d'utilisation percue) phis pertinent. Chin et Todd (1995) réalisent
un modéle d’équations structurelles et indiquerg ¢utilité percue est un construit uni-

dimensionnel. lIs refusent alors les conclusionSegars et Grover (1993).
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En résumé, les études réalisées sur cette périodeluent que l'instrument TAM est

cohérent, fiable et valide.

0 La période d’extension du modéle

Les efforts ont essentiellement porté sur lintrciin de nouvelles variables comme
antécédents aux principaux construits du modéle BABUr l'investigation de leurs relations.
Lee et al. recensent (2003) plus de 20 variablest@gs au modele initial. Nous pouvons

classer ces variables en deux principaux groupes :

Le premier groupe inclut des facteurs de différengedividuelles comme I'éducation
(Agarwal et Prasad, 1999), le genre (Straub etl&8197 ; Venkatesh et Morris, 2000), le
sentiment d’efficacité personnelle (Compeau et #4899 ; Davis et Venkatesh, 1996),
I'expérience (Agarwal et Prasad, 1999, VenkatesWaatis, 2000).

Le second groupe inclut des variables d'influensesiales comme le fait d’étre volontaire
(Barki et Hartwick, 1994), les normes subjectivau(et Liu, 2007), la formation (Igbaria et
al., 1995, Venkatesh, 1999), etc.

Enfin, certains travaux tentent d’intégrer le med@lAM a d’autres modéles (Dishaw et
Strong, 1999).

0 La période de consolidation

Cette période peut étre caractérisée par une \@ldat consolidation de l'instrument en
synthétisant ce qui a été réalisé pour le modédte@onsolidation a aussi pour objectif de

répondre aux critiques adressées au modeéle TAM.

Venkatesh et Davis (2000) présentent alors uneorets (TAM 2) de leur instrument. lIs
prennent en compte certains antécédents de Butietcue comme les normes subjectives (les
influences sociales), la « démonstrabilité » desltéts, I'image, etc. Surtout, ils épousent

une perspective longitudinale pour ce modeéle amélio

Venkatesh (2000) étend le pouvoir explicatif du BledTAM en prenant en compte des
variables externes concernant la facilité percuel'akdisation comme l'anxiété face a
I'ordinateur, le plaisir, le sentiment personnegffitacité informatique, la perception d’un

contrble externe, etc.
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Nous pouvons aussi remarquer le travail importantyhthese de Venkatesh et al. (2003) qui
ont proposé un cadre de travail intégrateur polierrelans un seul modéle général trois

théories :

* la théorie des intentions qui se focalise sur l#gudes et comportements des

utilisateurs ;

» la théorie de I'adoption qui prend en compte degefurs de contingence durant la

mise en ceuvre ;

* la théorie d'utilisation des TIC qui met I'accesur les réactions individuelles sous
I'angle de la satisfaction pergue.

A travers une revue de la littérature, ils propdaam modéle unifié de I'acceptation de la
technologie, Unified Theory of Acceptance and UseTechnology (UTAUT). Quatre
construits jouent un réle significatif comme déteramt direct pour l'acceptation de
I'utilisateur et pour le comportement d’usage.viist définir ces quatre construits par rapport
aux autres théories et tester pour chaque consttaits un environnement obligatoire ou
volontaire, la pertinence des relations avec desas modératrices. Ces quatre construits

sont :

« lutilité percue est définie par la force avec latj@ un individu croit que ['utilisation
du systéme l'aidera a obtenir des gains dans darpemce au travail. Ce construit
rassemble ceux d'autres théories : utilité pergoetivation extrinséque, adéquation
au travail, avantage relatif, espoirs de revenesteGrariable est significative dans un
contexte volontaire et obligatoire, mais seulemduntant les premiers temps (post
formation) et devient non significative avec ungeaoutenu. Elle est modérée par

I'age et le genre.

» la facilité d’utilisation percue est définie pardegré de facilité associé a I'utilisation
du systeme. Ce construit rassemble trois constiesgsautres théories : perception de
la facilité d'utilisation, complexité, facilité dtiisation. Elle est modérée par
I'expérience, le genre et '4ge. Cette variableiel@vnon significative sur des périodes
d'utilisation prolongée.

* linfluence sociale est définie par la force avaquelle un individu percoit qu’il est
important que les autres croient qu’il pourraitliséir le systéme. Ce construit
rassemble les construits suivants des autres #s¢omormes subjectives, facteurs

sociaux, images, normes sociales. Ce construit p&s significatif dans un contexte
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volontaire. L'influence sociale est significativarg un contexte obligatoire, mais son
réle peut devenir non significatif avec le tempsietusage soutenu. L’'age, le genre,

I'expérience et la volonté sont des variables maitiées.

* les conditions facilitatrices qui sont définies parforce avec laquelle un individu
croit qu’'une infrastructure organisationnelle etht@que existe pour soutenir
I'utilisation du systéme. C’est un construit qufléee les perceptions individuelles a
propos de son contrdle sur un comportement. Cetredingnglobe les construits
suivants des autres théories : contrble percu ogodement, conditions facilitatrices,
compatibilité. Les conditions facilitatrices n'opas une influence significative sur
intention de comportement. En revanche, elles ame influence sur le

comportement d’'usage et sont modérées par I'algexperience.

Figure 2.11 — Modéele de la Théorie Unifiée de I’Acceptation et de I'Utilisation des

Technologies

Attentes de
performances
(utilité percue) N

Attentes d'efforts
(facilité d'utilisation
percue)

Intentions
d’'usage

’ Influence sociale

Conditions
facilitatrices

Usage volontaire

’;G‘enrt:a ‘ ’Agew ’ Ei(pé\ri(;nce ou non

Source : Venkatesh et al., 2003

En 2008, Venkatesh et Bala réunissent le modelgAM 2 et les travaux de Venkatesh
(2000) concernant les antécédents de la facilitélidation percue pour proposer un modele

de I'acceptation de la technologie, version 3 (TAM
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Figure 2.12 — Modele de I’Acceptation de la Technologie 3
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Source : Venkatesh et Bala, 2008
X Apports et limites des modeles TAM

Les modeles TAM apportent des réponses pertinegntasguestion concernant I'acceptation
des technologies. Ces modéles confirment le roportant des croyances dans I'acceptation
d’'une technologie. Le rble de I'utilité percue déutechnologie (plus important que la facilité

percue) a été reconnu par ces modeéles.

De méme, lintégration d’'un grand nombre de dimensipermet d'étudier I'acceptation
d’'une technologie dans des environnements différgdur des taches différentes, etc. Ces

modeles sont devenus une référence malgré certitigaies qui leur ont été adressées.

Plus que les modéles en eux-mémes, des auteurstegrtren cause le choix de la variable
utilisation comme mesure substitut du succées de&&8tlerman (1998) insiste sur le fait que
la quantité d’utilisation n’est pas forcément syyimoe de succes, mais peut au contraire étre
le signe de dysfonctionnements importants. Il prem@ime exemple une utilisation intensive
qui ne serait intensive que pour régler des proegemportants rencontrés. Il signale aussi

gu’un systeme peut étre utilisé pour satisfairpiorité des objectifs personnels différents de
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ceux de l'organisation. La quantité d’'usage n'esiaddpas une bonne mesure. Une utilisation
plus importante d'un systéme (pauvre) n’aboutira pa@cessairement a une plus grande
performance. Pentland (1989) montre que dans Id’'oag utilisation intensive d’'un systéme
et avec une attitude favorable des utilisateureenia technologie, I'utilisation n'a eu que
peu d’impact sur la performance. La raison avaresteque le systéme et les applications
présentaient une adéquation faible avec les tack&sécuter.

En outre, ces modéles TAM sont tombés dans lersade ne se fonder que sur les études
passeées, en les reproduisant avec des ajustemieieisrsn Benbasat et Barki (2007) appellent
a continuer la recherche dans d’autres voies (adi@&qude la tache a la technologie) plutot

que de continuer a se concentrer uniguement suncdsles.

De plus, une autre limite de ces modeles TAM teemeur tendance a réduire les Sl a leur
fonction purement technique. Plus que l'objet téghe (le SI), c’est son contexte

d’utilisation et les conséquences effectives de ssage qui peuvent étre a l'origine de
I'acceptation de la technologie. Méme s'ils repnéset un bon prédicteur des intentions
d’utilisation d’'un Sl, ces modéles s’averent beaycmoins pertinent pour comprendre les
usages effectifs. lls fournissent une perceptiofiadeeptabilité, mais pas de l'usage réel. Ce

dernier ne peut pas se résumer qu’'a la seuletéadilitilisation et d’utilité pergua priori.

Un autre reproche fait a ces modéles tient a leuapliité qui rend leur mise en pratique
difficile. En effet, on peut toujours dire a un Ddle pour que sa technologie soit acceptée, il
faut qu’elle soit facile a utiliser et utile. Solt apres ? Comment rendre cette technologie

utile ? Comment la rendre facile a utiliser ?

Les influences sociales jouent un réle majeur dansomportement humain et la prise de
décision. Bien que les modeles TAM essaient d'intger les effets des influences sociales
sur la décision d’acceptation d’'une technologis, fésultats restent mitigés. Par exemple
Barki et Hartwick (1994) discernent de faibles tielas entre les normes subjectives et les

autres variables alors que Moore et Benbasat (1@@iarquent une relation significative.

Enfin, un des problémes majeurs des modeles TAMj&Eg86 ont été appliqués a des taches
tres larges. Or, plusieurs études révelent queteeption de la technologie (Goodhue, 1995)

varie selon les taches.
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Nous n’allons pas retenir pour notre recherche lesnodeles TAM pour les raisons

expliquées ci-dessus. Pour autant, nous retenons des modeles que les caractéristiques
sociodémographiques des acteurs peuvent influencéeur utilisation, ainsi que des

variables sociales comme «les conditions facilitates ». Le soutien des managers
intermédiaires (variable agissant directement sur 'Usage) comme indicateur des

conditions facilitatrices est une variable qui peugtre retenue pour notre modele.

Enfin, se focaliser sur l'intention d’utiliser oursl’utilisation lorsque cette derniére n’est pas
volontaire pose un probleme. Dans le cas ou laailon est obligatoire, la performance
dépendra plus de I'adéquation de la technologietacltes que de I'utilisation (Goodhue et
Thompson, 1995). D’'ou l'intérét de présenter le eledde Goodhue et Thompson (1995)

d’adéquation entre la tache et la technologie.

2.1.2 L'adéquation entre la tache-technologie, le modele de
Goodhue et Thompson (1995)

Certains auteurs suggéerent que le succes d'unadiegie vient de I'adéquation entre les
taches a réaliser et la technologie. Bien que heepot d’adéquation ne soit pas nouveau, nous
pouvons, pour éclairer la compréhension, propa@sérdologie conceptuelle de Venkatraman

(1989) distinguant six perspectives d’adéquatiofesmeliant aux outils statistiques ad hoc.
« L’adéquation comme une modération fondée sur lak/ams contingentes ;

» L’adéquation comme une médiation, ou une variatle jle réle d’antécédents d’'une

variable expliqguée qui devient a son tour expheati

* L’adéquation comme une correspondance. La perfarenaie peut survenir que si

deux variables reliées se correspondent, sont ppges I'une a l'autre ;

» L’adéquation comme une covariation est une pergeglobale, opposée aux trois
premieres. C’est le co-alignement du Sl avec démutrariables qui lui sont reliées qui

détermine la performance ;

» l'adéquation comme « déviation de profil » : c'éskistence d'un profil idéal selon

un ensemble de variables organisationnelles, @dt.|
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L’étude de Goodhue (1995) et le modéle de Goodhiib@mpson (1995) correspondent a la
premiére catégorie de la typologie de Venkatrani®89), a savoir 'adéquation comme une
modération. Les auteurs présentent un modeéle decknblogy to Performance Chain »
(TPC).

X La problématique de la recherche de
Goodhue et Thompson (1995)

L’objectif des auteurs est de présenter un modeiigant deux courants de recherches pour
expliquer le lien entre la technologie et la parfance individuelle, au niveau de I'évaluation

de l'utilisateur.

Les auteurs s’appuient, d’'une part, sur le coudentecherche qui stipule que les attitudes
sont des prédicteurs de I'utilisation et, d’autegtpsur le courant de recherche qui supporte
'assertion selon laquelle 'adéquation de la taéhda technologie est prédicteur de la
performance. Goodhue et Thompson (1995) postuleat mpur qu'une technologie ait un

impact positif sur la performance individuellegt nécessaire gu’elle soit utilisée et qu'elle

ait une bonne adéquation avec les taches qu’eligpeonettre de réaliser.

Leur modéle s’accorde avec celui de D&M, car ilsorenaissent que les attitudes envers la
technologie et l'utilisation favorisent la perforne@ individuelle. Mais ils enrichissent le
modele de D&M en deux points : en affirmant 'imfasrce du concept de I'adéquation de la

tache a la technologie et en montrant commentlant@dogie peut mener a la performance.

<> Présentation du modele de Goodhue et
Thompson (1995)

Les auteurs démarrent par un état de I'art conoéres courants de littérature centrés sur
I'utilisation et sur I'adéquation. lls en profitepbur mettre en avant les lacunes de chacun de

ces courants. lls définissent alors un modele @aEasur plusieurs construits :

* Les caractéristiques de la technologie : les tddgnes sont vues comme des outils
utilisés par des individus pour réaliser leurs ¢é&chDans le contexte des Si, la
technologie est définie par les parcs informatigues applicatifs, mais aussi les

services supports aux utilisateurs (formation, aide ligne). La dimension
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caractéristique de la technologie est mesurée gmrfdnctionnalités du Sl et le

département d’appartenance de I'utilisateur.

» Les caractéristiques des taches : les taches gfinied comme les actions realisées
par les individus pour transformer les inputs emnpots. Les caractéristiques des
taches sont celles qu’un utilisateur doit mobilidex dimension caractéristique de la
tache est mesurée par les critéres suivants niplexité de la tache (I'aspect routinier
versus non-routinier), l'interdépendance entre tieshes (transversalité), le niveau

hiérarchique de l'utilisateur.

» Les caractéristiques des individus: les individsgnt les utilisateurs. Leurs
caractéristiques affectent leurs compétences dangploi de la technologie et ce

construit inclut la formation, I'expérience et lativation.

» L’adéquation tache-technologie est le degré deespondance entre les besoins
fonctionnels relatifs a la tache, les capacitésividdelles et les fonctionnalités
techniques offertes par le systeme. Ce construihesuré par huit criteres : la qualité
des données, I'ajustement par rapport aux beskaesessibilité, la compatibilité, la
pertinence, la conformité, la facilité d’apprentige et les relations avec les

concepteurs.

e L'utilisation correspond au comportement d'un indiv lorsqu’il emploie une
technologie pour réaliser une tache. Ce constrait rmesuré par le degré de

dépendance pergue.

* L’impact sur la performance est relatif a la petaepdes utilisateurs. Cela implique
I'amélioration de I'efficacité, de I'efficience, ode la qualité dans I'accomplissement
d’'une certaine tache. L'impact sur la performanseuwtilisé comme la mesure finale

perceptuelle du succes des SI.

L’opérationnalisation des variables a été effecteieaéférence a des recherches antérieures
(Davis, 1989 ; Bailey et Pearson, 1983).

Les auteurs vont tester leur modele aupres deesits aitilisateurs employant plus de vingt-
cing technologies différentes et travaillant danggissix départements (non Sl) dans deux

organisations tres différentes (transport et asses).

143



Partie 1 Chapitre 2 Les principaux modéles aldation des systemes d’information

Figure 2.13 — Le modele d’adéquation tache-technologie et I'opérationnalisation des

construits
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X Les principaux résultats issus du modéle
de Goodhue et Thompson (1995)

Deux hypothéses sur trois du modéle ne sont papletement corroborees.

Pour I'hypothése 1, les tests de régression me#tipportent un soutien modéré a la
proposition que les caractéristiques des tachee ¢4 technologie déterminent I'adéquation
des taches a la technologie. Seul I'aspect norinieude la tache (la complexité) semble étre

un élément déterminant du construit adéquatioreitdchnologie.

En ce qui concerne I'hypothése 2, les tests statess apportent aussi relativement peu de
soutien a la proposition selon laquelle I'adéguatiache-technologie détermine I'utilisation.

De plus, les résultats sont contradictoires. Rapysetue I'utilisation est mesurée a travers le
sentiment de dépendance plutdt qu’'a travers lesireedabituelles de durée ou fréquence.
Or, certains utilisateurs se disent fortement ddpets du systeme tout en déclarant que les

fonctionnalités offertes sont peu conformes a begoin.
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Pour ce qui est de I'hypothése 3, elle est entiérgrnorroborée. Les impacts percus sur la
performance sont déterminés par l'utilisation epdaiception de I'adéquation des taches aux

technologies.

X Les apports et limites du modele de
Goodhue et Thompson (1995)

Bien que les tests empiriques soutiennent faiblémesrhypotheses, les apports de ce modele

sont importants.

Une des principales contributions du modele TPC gesil prouve que l'impact sur la

performance dépend de l'adéquation entre troisstygpe variables: la technologie, les
capacités individuelles et la tache. Ceci montre cgin’est pas seulement la technologie qui
affecte la performance. Nous pouvons ainsi inscérenodéle dans la philosophie du courant

sociotechnique.

Ce modele offre, en effet, une nouvelle possibiitévaluer le succes des Sl. Alors que les
chercheurs ont montré que l'utilisation pouvaieéine bonne mesure « substitut » dans des
environnements d’utilisation volontaire et que &&wation des utilisateurs peut étre une
bonne mesure « substitut » dans un environnemeigiatdire, ce modeéle montre qu’aucune
de ces deux mesures « substituts » n’est suffisaatie seule pour mesurer les impacts sur la
performance. A la fois I'utilisation et I'évaluatiodes utilisateurs doivent étre prises en
compte pour mesurer I'impact des technologies aelformance. Cela signifie aussi que ce
modéle peut étre appliqué a des environnementsf@idaobligatoires et volontaires. Nous

pouvons remarquer que ce modeéle par rapport au lenob&@M cherche a prédire la

performance, et non l'utilisation (Goodhue et 2000).

Par ailleurs, la plupart des études ont affirmé lqugarticipation des utilisateurs affecte leur
attitude. Goodhue et Thompson (1995) montrent que seulement la participation des

utilisateurs affecte les attitudes, mais aussulditg ou 'adéquation du systéme résultant.
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X Les contributions du modele de Goodhue et
Thompson (1995)

Doll et Torkzadeh (1998), sans faire référence mi nmodele TAM ni au modéle de
'adéquation tache-technologie, proposent une neesomntextuelle de 'usage. lls définissent
trois fonctions relatives a l'usage des Sl : lec&@hme support de décision (divisé en deux
pobles, la résolution de problemes et la rationadisnades décisions) ; les SI comme facteur
permettant I'intégration du travail divisée en dgadles, une intégration horizontale et une
intégration verticale, et les S| comme permettanservir le client. Les auteurs vont réaliser
89 interviews qui seront suivies par un questiomnauto-administré. Apres une analyse
factorielle, ils obtiennent un instrument compose 3D items a nouveau adressé a 409
répondants utilisant plus de cent trente-neuf appbins différentes. Ils vont alors tester la
validité discriminante, prédictive, et la fiabilithke cet instrument avec succes par une analyse
factorielle confirmatoire. Leur recherche est iagSante parce qu’elle vient compléter le
modele d’adéquation de la technologie, pour opamatliser par exemple les taches. Notons
surtout que cet instrument donne des indicatiomsl'atilisation effective des Sl par les
organisations. Les auteurs indiquent égalementquestrument est valable aussi bien dans

les environnements d’utilisation volontaires quightoires.

Goodhue et al. (2000) notent que la différencergsdke entre le modéle TPC et le modéle
TAM est que ce dernier cherche a prédire I'utiimatandis que le premier cherche a prédire

la performance.

Le modele de I'adéquation TPC a été repris dansodebreuses études. Par exemple, Staples
et Seddon (2004) testent le modele TPC a la fois dan environnement obligatoire et
volontaire et remarquent que les relations damsddele sont plus ou moins supportées selon
que les utilisateurs ont ou non le choix. Cane eChtthy (2009) réalisent une méta-analyse
en se concentrant sur les facteurs qui influenketilisation du systéme et en ne prenant en
compte que les études qui ont pris comme cadreeptmel I'adéquation des taches a la
technologie. lIs s’appuient sur la typologie de k@mnaman (1989) et classent les modéles
selon leur appartenance aux six perspectives diediéq. lls indiquent alors que le modele
de Goodhue et Thompson (1995) a été largementsrgari la littérature et que plusieurs
pistes ont été investies : des études ont tenitdédtier de nouvelles variables, d’autres ont
cherché a opérationnaliser differemment les coitstrue modele a également été étendu a

des problématiques comme internet, le travail tadce, a 'usage des technologies mobiles.
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Nous retenons de ces modeles la nécessaire adégquatile la tdche a la technologie.
L’apport de Doll et Torkzadeh (1998) nous parait paiculierement intéressant dans le
domaine bancaire, le découpage qu’ils font de I'lisation (décision, intégration et
service au client), pouvant s’harmoniser avec lesatactéristiques du métier de chargé

d'affaires.

2.2 La satisfaction des utilisateurs

by

Cyert et March (1963) ont été les premiers a prepds concept de satisfaction des
utilisateurs comme mesure substitut au succés kdé3eSarticle initial va donner lieu a une
littérature abondante sur la satisfaction dessatitiurs. A titre d’exemple, Powers et Dikson
(1973) affirment que la satisfaction est une bonmesure du succes des Sl, car si les
utilisateurs d’'un Sl sont satisfaits, alors ilstilisent. Plus tard, Myers (1994,b) propose de
considérer que le succés d’'un Sl est atteint l@smudernier est percu comme réussi par les
parties prenantes et d’autres observateurs, etcgile peut étre mesuré en termes de
satisfaction de l'utilisateur final. Se pose altaprobléme de la définition de la satisfaction

des utilisateurs.

La satisfaction est définie par Bailey et Pearsk#88) comme la somme des sentiments et
d’attitudes des utilisateurs d’'une technologie atation avec les caractéristiques de

I'information et I'implication des utilisateurs.

Ives et al. (1983) définissent la satisfaction dWéilisateur comme la mesure par laquelle
I'utilisateur croit que le Sl permet 'accomplissem de ses besoins.

Pour Doll et Torkzadeh (1988), la satisfactiondgfinie comme une attitude positive envers
une application spécifiqgue avec laquelle 'util@at interagit directement.

Chin et Lee (2000) parlent d’évaluation affectietége a I'expérience de ['utilisateur.

En synthétisant ces définitions, il apparait qusdtsfaction est une mesure perceptuelle et
subjective du succes d'un systeme. Elle mesure @nhmes utilisateurs voient le systeme
gu’ils utilisent. Les définitions hésitent entrébesoins pergus », « sentiment », la « somme

des sentiments », le « plaisir ou le mécontentemesiic.
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Deux principaux modeéles ont été proposés pour reedarsatisfaction des utilisateurs, le
modele de Bailey et Pearson (1983) poursuivi pas let al. (1983), Baroudi et Orlikowski
(1988) et le modele de Doll et Torkzadeh (1988).

2.2.1 Le modele de Bailey et Pearson (1983)

Apres avoir exposeé la problématique de recherchsi giue la méthodologie de Bailey et
Pearson, nous étudierons les contributions de cdelmcet les prolongements qui ont été

Proposeés.

o La problématique de leur recherche

Bailey et Pearson (1983) partent du constat quadsure du succés des Sl doit prendre en
compte la satisfaction des utilisateurs. De ples études ont montré que l'utilisation est
directement reliée a la satisfaction, ce qui saigncore une fois I'importance de la
satisfaction comme mesure de ['efficacité et d#fi€ence du Sl. C’est pourquoi une mesure
claire de la satisfaction est nécessaire. Les miimnt alors passer en revue 22 articles pour
recenser I'ensemble des variables utilisées powuree la satisfaction. L'objectif est de

proposer une mesure de la satisfaction de |'utdisa

X Méthodologie employée par Bailey et
Pearson (1983)

lIs étudient 22 articles et créent une liste ilatile trente-six variables qui affectent la
satisfaction de l'utilisateur d’'un Sl. lls soumeiteette liste a des tests de complétude et de
fiabilité. Trois experts en Sl vont étre interrogdsces derniers proposent de rajouter deux
variables a la liste. Cette liste complétée estuigmscomparée empiriquement avec les
réponses des interviews de trente-six cadres iéghaimes utilisateurs, dans  huit
organisations différentes. Les interviews ont éenées pour encourager la réflexion sur les
relations passées et futures envers les applisagoservices qu'ils utilisent. A la suite de
cette comparaison, les deux auteurs décident dwmiteaj une variable supplémentaire :

I'intégration du systeme.
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Une fois cette liste complétée et testée, les amiattachent & établir des échelles de mesure.
lIs réalisent un questionnaire avec une échellmésure a sept points et des adjectifs de sens
différents. Quatre groupes d’adjectifs bipolaireg été proposés, ordonnés dans le sens
positif & négatif pour chaque question. Par exeppalar la perception de l'investissement de
la direction : fort versus faible, bon versus masiaignificatif versus non significatif,
cohérent versus incohérent. Deux échelles addigitesont été ajoutées a chaque facteur. La
cinquieme échelle consiste a rajouter la pairsfsdifinon satisfait alors que la sixieme échelle

consiste a rajouter la paire important/sans impegaour la variable concernée.

Les 32 personnes interviewées ont été sollicitéms pépondre au questionnaire et 29

réponses ont ainsi été récupérees.

X Principales contributions et limites

Un des apports de cette recherche est d’avoirtoffiee définition de la satisfaction des
utilisateurs de Sl centrée sur des travaux de pdygle. Cette définition constitue la somme
des réactions positives ou négatives des utilissiguant a un ensemble de 39 variables.

Le deuxiéme apport est la proposition d’'un instrotree mesure valide et fiable, qui prouve
aussi que la satisfaction des utilisateurs peatragsurée.

Les auteurs reconnaissent cependant que d’autoetsafe validation de leur instrument sont
nécessaires en prenant en compte un large évdigailironnement d’utilisation. De méme,
une analyse factorielle pourrait étre utile en gtaagéduire I'information et de faire apparaitre
des dimensions. Leur échantillon parait égalemmnt petit statistiquement : 39 items pour

29 répondants.

X Les prolongements du modele de Bailey et
Pearson (1983)

Les travaux de Bailey et Pearson (1983) ont étéspinis notamment par Ives et al. (1983) et
Baroudi et Orlikowski (1988).

Ives et al. s’appuient sur les résultats de Ba#¢yPearson (1983) et développent un
questionnaire réduit a treize items. Leur objeditial est de renforcer la validité et fiabilité
de l'instrument de Bailey et Pearson en effectwsn® analyse factorielle sur un échantillon

de 200 managers. Quatre dimensions et 22 quest#sssrtent dans un premier temps de

149



Partie 1 Chapitre 2 Les principaux modéles aldation des systemes d’information

cette analyse. Leur instrument final comporte, soi€s étapes de validation, treize questions
regroupées en trois dimensions : la qualité ddofmation percue par les utilisateurs, la
qualité du Sl percue par les équipes du départeBieet la connaissance ou implication de

I'utilisateur envers le SI. Chaque question compdeux échelles de réponses.

Leur instrument est beaucoup plus « léger » quettiiment initial et peut donc prétendre a

devenir I'instrument standard de la mesure detiafaation des utilisateurs.

Baroudi et Orlikowski (1988) réalisent une évaloatipsychométrique de l'instrument de
mesure proposée par Ives et al. (1983). Pour e ifairéalisent une enquéte et une étude de
cas. Avec I'enquéte, ils collectent trois cent dagte-huit questionnaires d’utilisateurs de
systémes de transaction dans vingt-huit organisatitbanques, assurances, industries
manufacturiéres et de détails) pour réaliser dets e fiabilité et validité. Les résultats font
apparaitre que cet instrument est fiable et validedéterminent aussi, apres une analyse

factorielle, la méme structure qu’lves et al. (19&3savoir trois dimensions.

En ce qui concerne les résultats de I'étude de réadisée par des entretiens aupres des
utilisateurs, ils sont similaires a ceux de I'enguéar questionnaire. Leur travail apporte ainsi
un soutien empirique précieux a l'instrument déppt par Ives et al. (1983), méme si leur
méthodologie préte a contestation.

Beaucoup d’auteurs ont cherché par la suite a reoefiou améliorer l'instrument de ces
auteurs. Pour une liste compléte de ces études, camseillons de consulter Au et al. (2002)
et Erlich et Zviran (2003) qui offrent un état ¢t complet en la matiere.

En résumé, nous pouvons dire que les facteurseimflant la satisfaction sont souvent
difficiles a isoler du fait de leurs complexes m¢dations. Cing principaux facteurs ont été
finalement isolés en prenant comme source lesurada Bailey et Pearson (1983) et Ives et
al. (1983) :

* les relations entre le management et le SI ;
» les relations entre les utilisateurs et le Sl ;
* les informations fournies par le systeme ;

* les caractéristiques du systeme ;

» les services fournis par le département SlI.
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2.2.2 Le modele de Doll et Torkzadeh (1988)

Doll et Torkzadeh (1988) vont proposer un nouvstriitment de mesure de la satisfaction en
prenant en compte I'environnement lié a l'utilisati Cette problématique, la méthodologie et

les principaux résultats ainsi que les prolongemeddlisés vont étre présentes.

" Problématique de leur recherche

Doll et Torkzadeh (1988) proposent un nouvel insgat de mesure de la satisfaction en
raison du fait que, d’apres eux, les instrumentp@sés jusqu’alors servaient a mesurer un
environnement « informatique » conventionnel (emrwirement traditionnel de traitement des
données) ou les utilisateurs finaux n’interagissaigas directement avec les applications

informatiques.

lIs conceptualisent la satisfaction de [l'utilisateinal des Sl (End-Users Computing
Satisfaction, EUCS) comme une attitude envers ppécation spécifique d’un individu qui
interagit directement avec cette application. Lajectif est donc d’intégrer I'environnement

d’utilisation a la mesure de la satisfaction.

X Méthodologie employée

Doll et Torkzadeh proposent un instrument compoda@nitems (dont sept relatifs a la facilité
d’utilisation, dimension qui n'apparait pas dars édudes précédentes), avec une échelle de
réponse de Likert a cing points. lls 'ont complptg une liste de questions ouvertes portant
sur des interrogations telles que la satisfactilmibaje par rapport a une application, les

fonctionnalités les plus plaisantes d’'une applargtetc.

lIs ont adressé leur questionnaire a cing orgaoisat(une industrie, deux hdépitaux, une
administration, et une université) et quatre-visgitze questionnaires ont été recus en retour.
lIs obtiennent un instrument de dix-huit items tpuvont a nouveau envoyer auprés de 48
firmes avec un échantillon de six cent dix-huitisgiteurs finaux. L’échantillon représente
deux cent cinquante applications différentes, auee moyenne de 2,5 réponses par
application. Les chercheurs réalisent alors unelys@afactorielle pour déterminer les

dimensions de leur instrument.
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" Résultats : les deux principaux apports de
Doll et Torkzadeh (1988)

Premierement, Doll et Torkzadeh proposent un instnt, composé de douze items et cinq

dimensions, qui prend en compte le contexte d&atiion des Sl :
* le contenu de l'information (4 questions) ;
e [l'exactitude de 'information (2 questions) ;
* le format de l'information (2 questions) ;
» la facilité d’utilisation du SI (2 questions) ;

» larapidité d’obtention de l'information (2 quests).

Les auteurs montrent que les critéres de validitéabilité de cet instrument sont bons. De
plus, Doll et Torkzadeh (1988) vont par la suitercher a donner une application pratique a
leur instrument en explorant deux hypothéses coacerla relation entre I'implication des
utilisateurs dans le développement et la satigfacties utilisateurs finaux. Les auteurs
développent alors un instrument pour mesurer ldiggaation des utilisateurs dans le
développement des applications (8 items) en resédativement flous. Leurs hypothéses ne
sont que partiellement corroborées (seulement éamigre). Mais ces résultats éclairent
finalement plus sur la capacité de 'EUCS a étikisé@tpour développer et tester d’'autres
questions de recherche que sur les liens partisuiégstés. Pour autant, c’est 'une des rares
études qui se penchent sur les concepts d’engagende participation lors des phases de

développement, méme s’ils ont été trop peu défiais cette étude.

X Les prolongements realisés

Des études confirmatoires ont été menées. Par dégeep 1994, Doll et al. réalisent une
analyse factorielle confirmatoire sur un échamillde 409 utilisateurs dans dix-huit
organisations pour tester des structures alteemtivu modeéle et assurer la validité et fiabilité

des items et dimensions. Leur résultat fournitautien a leur modele de 1988.

McHaney et al. (2002) administrent le EUCS (versi®88) a des utilisateurs finaux
d’applications spécifiques a Taiwan et leur résuttanfirme la validité et fiabilité de

I'instrument. L’instrument serait valide dans d'aast pays que les Etats-Unis.
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Pourtant, Etezadi-Amoli et Farhoomand (1991) metem avant des limites concernant
I'instrument de Doll et Torkzadeh. Certaines saé¢d aux hypothéses théoriques alors que
d’autres portent sur la confusion concernant laoraid’'une telle mesure, ou I'emploi

d’échelle de mesure de type Likert.

Encore une fois, de nombreux travaux comme ceukrtieh et Zviran (2003) et Au et al.

(2002) ont poursuivi les travaux de Doll et Torkead

llias et al. (2008) concluent que méme si certa@isslltats sont controversés, la plupart des
études confirment la validité et fiabilité de I'tnsment développé par Doll et Torkzadeh
(1988).

2.2.3 Les autres pistes de recherches concernant la mesure de la

satisfaction des utilisateurs.

Les instruments de Bailey et Pearson (1983), aglues et al. (1983) et celui de Doll et
Torkzadeh (1988) sont considérés comme les traigribations les plus importantes pour
mesurer et analyser la satisfaction des utilisatelis sont encore largement mis a
contribution et servent de fondement a I'établisseide questionnaires voulant mesurer la

satisfaction.

Des chercheurs continuent a suggérer d’autres me@éfacteurs pour mesurer la satisfaction
des utilisateurs. Comme différentes caractérisiqaecompagnent différents Sl, ces
chercheurs suggeéerent qu'il est nécessaire de foumiensemble de facteurs pouvant étre

appliqués a tous les Sl, mais aussi des factearsfigpues a chaque type de systéme étudié.

Mahmood et al. (2000) fournissent une synthéseadigtérature sur les variables affectant la
satisfaction des utilisateurs. Ces auteurs metderdvant qu’'une définition commune de la
satisfaction des utilisateurs n’est pas présems ts recherches passées et qu’aussi bien les
techniques, méthodes et caractéristiques des dthattendent a varier d’'une étude a
l'autre. lls examinent les recherches passéesneluisent une méta-analyse sur quarante-cing
résultats empiriques entre 1986 et 1998 concerfmrgatisfaction des utilisateurs. lls
proposent alors un modéle théorique composé de principaux facteurs, chacun composé

de trois variables.
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Figure 2.14 — Les variables influengant la satisfaction

Attentes

pergue

Attitude
envers
le SI

de-s-
utilisateurs
Facilité \ Bénéfices Antécégﬂents :
acilite percus de l'utilisateur @
d'utilisation atisfaction de
I'utilisateur
final
utilité Participation et

engagement

Support

organisationnel

7

Attitude pergue
de I'équipe de
direction

Support
organisationnel

Source : Mahmood et al., 2000
lIs trouvent une relation positive des neuf vagalsur la satisfaction des utilisateurs.

Nous pouvons ajouter un autre facteur aujourd’lnisi @ compte et mis en évidence par Tan
et Lo (1990), il s'agit de la sécurité des systenddaformation. Cela concerne plus
précisément des aspects comme la confidentialitétédrité, l'accessibilité au SI, la

protection du systeme contre les virus et attacgtes,

Nous pouvons aussi noter que la plupart de cegeetmbsurent la satisfaction a un moment
donné, alors que les changements rapides de l@mement technologique supposeraient
que ces études soient longitudinales, ce qui egfiétles changements d’attitudes sur une
période d’utilisation.

Nous retenons pour notre recherche concernant I'éwaation du Sl que la satisfaction est
une variable centrale et que de nombreuses varialdanteragissent avec, qu’elles soient
techniques ou sociales, comme l'implication ou lagpticipation des utilisateurs. Le choix
des variables a retenir sera dicté par les résultatde notre analyse qualitative.

Il convient de terminer la présentation des moddisnesure de la performance des Sli, en
exposant le modele d’évaluation des Sl fondé sundeéle de Balanced ScoreCard, car ce
modéle offre une approche intéressante pour ddéaidimensions concernant les bénéfices

nets.
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.3 La mesure du Balanced
ScoreCard (BSC)

La genese du BSC en Sl ainsi que sa formalisationnee instrument de mesure seront

présentees.

3.1 La genese du Balanced ScoreCard

Des études se sont orientées vers une approchecquustable et financiére en termes de
colts/bénéfices, et des indicateurs tels que leuresur investissement (ROI), la valeur
actuelle nette, le payback period, etc., ont étpleyds pour justifier les investissements
(Matlin, 1979 ; Ein-Dor et al., 1981 ; Money et, dl988 ; Ballantine et Stray, 1999). Il s’agit
alors de considérer les projets concernant le®hte de « simples » investissements et de

calculer 'ensemble des ratios habituels comptables

Un indicateur, le Total Cost of Ownership (TCO) oadt total de possession a été
spécialement développé par le cabinet Gartner 88.11% TCO a d’abord été appliqué au
colt de fonctionnement d’'un PC pour tenter de negsliensemble des colts directs et
indirects (de Chambure et Piotet, 2003). En eféetolt d’achat d’'un PC est bien supérieur
au codt d’achat du hard et du soft. Le cabinetalyeie Gartner Group, en 2008, estime que le
TCO d'un PC acheté 1 200 dollars varie de 3 41udoh 5 687 dollars par an. La méthode a
depuis été appliquée pour calculer des colts mogplexes relatifs par exemple aux centres
d’appels, aux entrep6ts de données ou encore dutioss de GRC. Les principaux colts
inclus dans son calcul sont les achats de hardeetsaft, le support technique, la
communication, lintégration, la formation, I'immillation des utilisateurs. Le TCO
distingue ainsi les colts de déploiement initidestcolts d’utilisation récurrents, incluant la
maintenance et I'administration des outils, bien stais aussi la formation des utilisateurs

finaux.
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Certains auteurs ont proposé des listes exhaustiless approches d’évaluation des
investissements en Sl (Irani et Love, 2002 ; M#lisMercken, 2004 ; Irani et al., 2006). Par
exemple, Milis et Mercken (2004) proposent uneelide techniques ex ante justifiant les
investissements en Sl : ils distinguent les tealesqtraditionnelles d’évaluation (Retour sur
investissement, etc.), des méthodes d’'évaluatiaditipnnelles « ajustées » (analyse co(lts-
bénéfices ajustés), des nouvelles évaluations igobs (I'alignement stratégique, etc.) et des

méthodes d’évaluation mixtes comme le Balancede®tand.

Le modéle du Balanced ScoreCard, développé parakagti Norton (1992), a été proposé
pour I'évaluation des Sl. Ce modele repose suééidue la performance doit étre évaluée
selon quatre principales perspectives : la persmedinanciere, la perspective client, la

perspective des processus internes et la perspealiVapprentissage organisationnel. Un des
mérites de cette approche est qu’elle tente deigiér d’'une vision purement comptable et
financiére tout en gardant une lecture normée enete de tableaux de bord. Le nom méme
de cet instrument indique la volonté des auteurs balancer » entre long et court termes,
entre des mesures financieres et non financierdése perspectives internes et externes. Au
départ, les auteurs ont présenté le BSC comme tilnpour clarifier et communiquer sur la

stratégie et, peu a peu, ils I'ont développé paurfare une fondation du management

stratégique.

3.2 Le BSC et I’évaluation du succes des SI

L’adaptation du BSC pour I'évaluation des Sl estléer au basculement suivant. Longtemps
la performance des entreprises a reposé sur weatdin efficiente des ressources financieres
et physiques. Aujourd’hui, c’est la capacité dedregpmises a mobiliser leurs actifs
intellectuels et leurs actifs intangibles tels dg® applications informatiques, qui sont a la
source de la performance. Certains auteurs ons aldapté cet outil a I'évaluation des SlI.
(Martinsons et Davison, 1999 ; Milis et Merckenp2Q Mei-Yeh et Fengyi, 2006).

Martisons et Davison (1999) proposent un framewpdemettant d’évaluer soit une
application particuliére, soit le département 8it B Sl dans son ensemble. lls ont procédé a
des modifications significatives dans les perspestimais aussi dans les mesures par rapport
a lI'instrument de Kaplan et Norton. Les changemeatt justifiés par le fait que les auteurs
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définissent le SI comme un prestataire de seniitesnes et non externes, mais aussi parce
qgue les projets Sl sont a la fois réalisés pourlianeé les bénéfices des utilisateurs finaux,

mais aussi lI'organisation dans son ensemble.

Figure 2.15 — Relations entre les quatre perspectives du BSC adapté au SI
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Source : Martinsons et Davison, 1999

lls adaptent alors les quatre perspectives et pmypde modéle ci-dessus :

» Une perspective orientée vers I'utilisateur. Lagjio principale qu’il convient alors
de se poser est de savoir si les services fouarisepS| rencontrent les besoins des
utilisateurs. Les objectifs sont d’établir et deimbenir une bonne image et réputation
aupres des utilisateurs pour que le SI (et le dépent Sl) soit percu comme le
prestataire privilégié de services en Sl, qu'ilrpette d’exploiter les opportunités liées

aux Sl, et gu'il satisfasse les besoins des utdiga.

* Une perspective orientée vers les processus irgetrse mission est de délivrer les
services liés au S| de maniere efficace et effteiel faut alors anticiper les requétes
des utilisateurs, étre efficient en terme de démdment d'applications et de
planning, en termes de maintenance des applicatiots gestion des
dysfonctionnements, en termes d’acquisition de abes technologies dans le

domaine du hardware mais aussi du software.
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* Une perspective financiere ou la question clé essalvoir si le SI accomplit ses
objectifs et contribue a la création de valeur pmwute 'organisation. Les objectifs
tournent alors autour du contrdle des colts ddé&la vente de services Sl a des tiers.
Il faut s’assurer que les projets Sl créent dealawr.

* La quatrieme perspective concerne I'adaptationnfvation et la veille. Il s’agit de
préparer les challenges du futur, de se prépamerchangements potentiels. Les
objectifs sont liés a 'anticipation des problemad,actualisation des outils, comme
les applications et le hardware, a la continuitactivité et a la formation des

utilisateurs.

Les auteurs déclinent ensuite les indicateurs poesurer chaque perspective. Voici un

résume des indicateurs proposés pour chaque pgevepec
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Tableau 2.2 — Les perspectives du Balanced ScoreCard pour |'évaluation d’un SI

perspective Perspective orientée verg Perspective financiére Perspective

orientée vers| les processus internes d’anticipation

I'utilisateur

Mesure de la| Planification Contrdle des codts : Compétences des
satisfaction spécialistes en Sl

- étre le prestataire
préféré des
utilisateurs en
termes d’application
et d’opération ;

- établir et maintenir
des relations avec lg
communauté des

- pourcentage de
ressources consacrées a
planification et a
'examen des activités Sl

- pourcentage du budget SI s
ldudget total ;

- budget Sl par rapport au revenu
- dépenses Sl par employé.

uf budget de recherche et
de formation en % du
-budget global du SI ;

- expertise de

- expertises de
technologies émergentes

pyramide des ages de

utilisateurs ; I'équipe SI,
- satisfaire les - etc.
besoins des
utilisateurs finaux.

Développement Ventes a des tiers Portefeuille

d’applications

- pourcentage de
ressources consacré au
développement
d’applications ;

- temps requis pour

- performance technique
du portefeuille
d’application ;
-satisfaction des
utilisateurs pour le

développer une portefeuille

application de taille d’applications ;

standard ; - etc.

- temps passé a repérer les

erreurs (bugs) et régler

(peaufiner) les nouvelles

applications.

Opérations Valeur d'un projet Sl : Recherche dans les

technologies émergentes

- nombre de questions de
utilisateurs finaux traité ;
- temps moyen passé a
résoudre les probléemes
des utilisateurs finaux.

s évaluations financiéres fondées
sur le ROl ;

- évaluations fondées sur des
valeurs économiques ;

- adéquation stratégique en terme

de contribution a la qualité de
services, a la flexibilité, etc.

- budget de la recherche
en Sl en % du budget
global SI;

- satisfaction percue de
,d'équipe dirigeante sur
I'applicabilité des
nouvelles technologies
émergentes.

Risques

- risques liés a la stratégie global
- risques liés a la stratégie Sl ;

- risque opérationnel ;

- etc.

1%

technologies spécifiques |;

Valeur du département Sl

(domaine fonctionnel)

- pourcentage de ressource
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déployée pour les projets
stratégiques ;

- relations percgues entre les
managers Sl et les autres
directions ;

- etc.

Source : Adapté de Martinsons et Davison, 1999

La plupart des mesures proposees ne constituemixgssivement une nouveauté, mais elles

sont utilisées et combinées d’'une nouvelle fagon.

Les auteurs reconnaissent qu’'a ce stade de lebendwe, ces quatre perspectives et les

mesures proposées représentent plus un modeleegstiatégie définitive des Sl.

A la suite de cet article, d’autres auteurs onpps@ d’adapter le BSC a des applications plus
particulieres comme des ERP (Mei-Yeh et Fengyi,620Rosemann et Wises, 1999) en
fournissant une liste des variables a prendre ewptmpour la mesure.

Nous retenons du BSC appliqué au champ des Sl lesiare dimensions que nous

adapterons a la mesure de la variable bénéfices set

Nous venons de passer en revue les quatre gramdideaal’évaluation des Sl. Les modeles
de nature a la fois processuelle et causale de D&Mmodéles s’inscrivant dans 'analyse
comportementale s’'intéressant a la variable utiieales modeéles centrés sur la satisfaction
des utilisateurs et enfin, un modéle avec une wiplas opérationnelle et stratégique qui tente
d’englober plusieurs perspectives pour I'évaluati@s Sl, le BSC. Cet état de I'art nous a
aussi permis de mettre en évidence limportance cdgaines variables, comme la

participation et la formation.
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.4 De l'importance de nouvelles

variables

Des variables définies dans des modéles précédents paraissent primordiales, méme si
c'est notre analyse exploratoire qui nous guideransd le choix définitif et

I'opérationnalisation de ces variables.

Des auteurs se sont intéresses, a travers la chammién de I'utilisation ou de la satisfaction,
au rble joué par la participation des utilisatedians difféerentes phases du cycle de
développement des applications ou systémes. L'hgset sous-entendue est que si I'on fait
participer un utilisateur a la phase d’analyselEes®ins, son utilisation future de I'application
ou du systeme (son intention d’utiliser), voiressdisfaction, seront plus importantes. Nous
présenterons alors les principaux apports théosigoacernant la variable participation des

utilisateurs en les mettant en parallele avec €otij de I'évaluation.

En outre, il nous semble important d’explorer Iéerde la formation. La formation recue
concernant certains applicatifs joue-t-elle un ra@ens la perception du succes de
I'utilisateur ? Quelle (s) variable (s) la formatidnfluence-t-elle plus précisément ? La
satisfaction ? L'utilisation ? Les qualités perculs S| ? Joue-t-elle un rbéle modérateur,

médiateur ? Etc.

4.1 La participation

La notion de participation a longtemps été entoud@en flou conceptuel. Nous nous
pencherons donc sur la définition de la particgratavant d’envisager les principales
relations entre cette variable et les principalesiables retenues dans les modéles

d’évaluation des SI.
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4.1.1 Définitions des notions d’engagement et de participation

Des 1974, Swanson trouve une forte corrélationeefdngagement des managers dans le
développement de leur Sl et leur appréciation diiesye, ce qui implique gqu'une clé du
succes est 'engagement des utilisateurs. lvedsein@1984) montrent que la participation a
une influence sur la qualité du systeme, la satisfa et I'utilisation. En effet, grace a la
participation, I'entreprise obtient une mesure pbanplete et pertinente des besoins en
information des utilisateurs, car elle fournit ¢expertise au niveau de I'organisation et elle
augmente la compréhension des utilisateurs vis-ahvisysteme. Ces auteurs indiquent que la
participation favorise aussi l'acceptation du systécar, en permettant de formuler des
attentes realistes par rapport aux capacités dtersgs elle diminue la résistance aux

changements.

La participation peut prendre différentes formégecte ou indirecte, formelle ou informelle.
Elle peut aussi étre mise en place a différents emdsn durant la phase d’analyse des besoins,
de conception ou d’implémentation. Certaines étudedinguent la participation de
'engagement. Franz et Robey (1986), lors d'uned@tempirique, testent les liens entre
'engagement des utilisateurs, l'utilité percueletcontexte organisationnel. Leur travalil
d’enquéte aupres de cent dix-huit utilisateurs daeste-huit organisations permet de
proposer des criteres de mesures pour chacun dis donstruits et de tester quatre
hypotheses. lls définissent 'engagement des atdigs par I'ensemble des activités et
attitudes des utilisateurs traduisant leur implazatdans le projet de mise en place du Sl. Les
auteurs distinguent alors la phase de conceptiaeliie d'implémentation. Finalement, nous
pouvons constater qu’au départ il ne se dégagdeasnsensus dans la littérature concernant
les concepts d’engagement ou de participation s lenodalités. Les résultats empiriques
sont aussi souvent controversés. Ives et Olsor4jl@@ns une revue de la littérature (1959-
1981) comprenant vingt-deux études empiriques, trrelevé que huit études montrant un
lien positif entre la participation et certainesigbles du succes des Sl, comme la qualité du

systeme, l'utilisation, ou la satisfaction.

Il faudra attendre les travaux de Barki et Hartwid®94) pour établir une différence
conceptuelle claire entre les trois construits goat la participation, 'engagement, et
I'attitude des utilisateurs. L'objectif de ces auteest de développer des mesures différentes
de la participation, de I'engagement et des atisudls veulent alors identifier les dimensions

clés de chaque construit et les relations entrg-ceu
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Pour ces auteurs, la notion de participation perg¢ éonceptualisée d'un point de vue
comportemental, ce qui englobe toutes les actigjtesles utilisateurs peuvent effectuer tout
au long du processus d’'implantation. L’engagement Iimplication) des utilisateurs peut
étre élaboré comme un état psychologique déterpanéleur perception de I'importance
personnelle et de la pertinence du systeme. Editifude se référe a I'évaluation effective
du systéme (Barki et Hartwick, 1989 ; 1994).

4.1.2 Les principales relations entre la participation et les variables

du succes des SI

Barki et Hartwick (1994) ont alors proposé un medgiéorique ou la participation a une
influence indirecte sur I'utilisation, et ou I'ergment agit comme une variable intermédiaire
entre la participation et I'utilisation. L’appui grnique obtenu pour ce modéle a permis de
fournir une explication plausible a la question skvoir pourquoi l'effet direct de la
participation n’avait pas été observé dans leseamties antérieures (Hartwick et Barki,
1994). Les deux mémes auteurs (1994) montrent quedle de la participation et de
I'engagement varient selon I'environnement obligat@u volontaire d’utilisation. Cavaye
(1995) confirme que le lien entre participationletsucces des Sl est plus complexe que
direct. Elle étudie dix-neuf articles publiés entt882 et 1992, et ne trouve que sept
recherches montrant une relation significativeasitove entre la participation et le succes des
Sl.

Avec pour objectif d’expliquer les résultats costés du role de la participation dans le
succes des Sl, des auteurs ont adopté une dénw@natiegente. Ces auteurs identifient des

variables qui rendent la participation particuli@ent adaptée ou qui la facilite :

» des variables organisationnelles comme le cycldé&eloppement, le support de la

direction, etc. ;

» des variables relatives au projet et a la définitles besoins comme la complexité du
projet, l'initiateur du projet, etc. ;

» des variables relatives a l'utilisateur telles gaevolonté de participer, sa capacité a
participer, etc.

Plus précisément, McKeen et Guimaraes (1997) &rsawne approche contingente désirent

connaitre les variables qui affectent le lien er&eparticipation des utilisateurs et leur
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satisfaction. Leur étude confirme le lien positifre la participation et la satisfaction. Plus les
utilisateurs participent au projet, plus ils soatigfaits. Les variables modératrices sont la
complexité de la tache et celle du systeme. Cesmmifie que les bénéfices retirés de la
participation peuvent dépendre des variables ctudgs. Dans ce sens, Saleem (1996)
confirme que les utilisateurs qui se percoivent mendes experts métiers (fonctionnels) par
rapport aux autres ont des difficultés a acceptesysteme sauf s’ils ont exercé une influence
significative lors de sa conception. De méme, dénlever le voile sur les relations entre la
participation, 'engagement et les autres variabsant a mesurer le succeés d’'un Sl, Lin et
Shao (2000) ménent une approche contingente egram&comme variable I'impact sur le
systéme, la complexité du systeme et I'outsour¢omgnme méthode de développement). lls
testent leur modele dans 32 organisations a I'dide questionnaire composé de cinquante-
trois questions. Leur principale hypothése estfieéri la participation influence bien la
satisfaction. Il y aurait également une relatiouaire entre la participation, les attitudes et
I'engagement.

Toujours en vue de clarifier les relations contreges de la participation et de 'engagement
sur les autres variables du succes des Si tellesdgfinies par Delone et McLean (1992),

Hwang et Thorn (1999) procedent a une méta-analysgosée de vingt-cing études. Leurs
résultats témoignent que la participation a uneétation positive modérée avec la qualité du
systeme, [l'utilisation, la satisfaction des utifma&s et [limpact organisationnel.

L’engagement a une corrélation positive forte aietsemble des variables de succés des S
en dehors de I'impact individuel. Il en ressort dajue I'engagement serait plus fortement

corrélé aux variables du succes que la participatio

Enfin, plus récemment, He et King (2008) distinguless effets de la participation (dans la
phase de développement du systeme) sur les variatltudinales et sur les variables
economiques (de productivité). Les effets de laigpation sont plus importants sur les

variables attitudinales que sur les variables écogoes.

Le r6le de la participation et de I'engagement patanc étre fortement influencé par le
contexte de l'utilisation. Des variables comme legreé d’expertise des utilisateurs, la
complexité de la tache, les méthodes de développterate. semblent affecter le lien entre

participation et succes du SlI.
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4.2 La formation

Guimaraes et Ramanujam (1986) ont remarqué lomsedaiude concernant les tendances et
problématiques de I'utilisation personnelle desimatéurs que le probleme le plus crucial
concernait le manque d’éducation des utilisateBes. exemple, dés 1989, Davis avec son
modele initial TAM, integre la formation comme uvariable externe importante affectant la
perception des utilisateurs envers la technolagiété percue et facilité d’utilisation pergue).
Les liens entre la formation et les principalegaldes des modeles d’évaluation des Sl seront

présentés apres avoir défini la formation.

4.2.1 Définition de la formation

Avec Nelson et Cheney (1987), nous pouvons déflinfiormation comme les efforts pour
transmettre un savoir relatif aux Sl (applicatioimsranet, périphériques, etc.). La formation
fournit aux utilisateurs les compétences et lesacidgs a utiliser les Sl pour effectuer leur

travail. Un programme de formation peut étre évaltiavers quatre niveaux :

* les réactions: c'est le niveau de satisfaction découle du matériel utilisé, de

I'enseignant, de I'environnement ;
* [|'apprentissage : mesure de la compétence acquise ;
* le comportement : mesure des effets de la formatoha performance individuelle ;

* les résultats : mesure des effets de la formatiohasperformance organisationnelle.

Dans le champ des S, les chercheurs tentent dieenegt évidence et de vérifier la relation
(directe ou indirecte) entre la formation et unes dariables substitut de succés des S,
I'utilisation (I'acceptation de la technologie), $atisfaction ou les impacts individuels, sous-
entendu que plus un utilisateur final est forméspgl utilisera la technologie et plus il sera
satisfait. La formation est ainsi souvent considéodbmme la panacée qui augmentera
I'acceptation de la technologie, la satisfactionfaatorisera la performance. La formation
entrainerait une meilleure compréhension, desdt# favorables, une plus grande utilisation

et une utilisation plus diversifiée.
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Plus que de savoir si la formation a une influersce l'acceptation et l'usage des
technologies, ce sont surtout les modes de formmatet le contenu qui ont été étudiés.
Pourtant, étant donné les liens complexes entrdofmation et les autres variables
contextuelles, la question est de savoir si la &iom exerce ses effets, et comment elle reste

d’actualité pour certains chercheurs (Gallivanl e2805).

La formation est appréhendée a travers ses ditEgararactéristiques. Dans le domaine des
Sl, elle est étudiée a travers la durée de la foomales modes ou techniques de formation
(tutoriel, cours et lectures, e-learning, séminairextérieur », etc.), les supports fournis, le
contenu (sur des tableurs, sur du traitement dietesur des applications métiers, etc.).
Mahapatra et Lai (2005) s’interrogent sur I'évaioatde la formation dispensée, c’est-a-dire
sur la qualité de la formation. Pour eux, c’eggualité de la formation qu'il faut évaluer, car

elle joue un réle critique sur la capacité et petiom des utilisateurs.

4.2.2 Les principales relations autour de la formation

Gallivan et al. (2005) ne recensent que tres pétudés ayant fait le lien direct entre la
quantité ou la qualité de la formation recue pardglisateurs finaux et I'utilisation effective.
Comme nous l'avons dit la principale relation ééadiest celle entre la formation et
I'acceptation des technologiesietfine 'usage et la satisfaction. Des hypothéses déioaka
directes ont été émises entre ces variables, gl@sertains auteurs ont modéré ces relations
ou ont intégré une variable médiatrice entre landion et I'acceptation. Nous pouvons
observer que les résultats restent controversés guane relation directe entre formation et

acceptation.

Plusieurs études montrent que la formation dessafilurs influence l'acceptation des
technologies et leur usage. Nelson et Cheney (1€88Wontrent une relation en chaine
causale entre la quantité de formation et les degzaales utilisateurs, d’'une part, et
I'utilisation actuelle du SI d’autre part. lls netivent pourtant pas de lien direct entre la
formation et le niveau d’utilisation des TI. La fieation influence la capacité des utilisateurs

qui, a son tour, joue sur I'acceptation de la tedbgie.

Lee et al. (1995) établissent I'existence d’'un k@gmificatif entre la quantité de formation et
I'acceptation puis avec la performance. lls se eatrent sur les facteurs et processus des
formations efficaces et sur ses effets organisaétm lls présentent alors un modeéle causal
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permettant d'expliquer le processus par lequel eart mentifier comment la formation des

utilisateurs affecte les autres variables, comnsaiesfaction.

Davis et Davis (1990) vont comparer deux typesaimétion : la lecture formelle avec une
méthode autodirigée. Les auteurs testent si ces ngthodes de formation ont des effets
différents sur l'efficacité de [l'utilisateur. De yd, les auteurs prennent en compte des
variables modératrices comme 'age, le niveau gbuie, le genre, le fait d’avoir déja eu une
formation. Les auteurs concluent que la formatiaima influence sur I'efficacité et que les
sujets du groupe « lecture » ont de meilleurs tasubjue les autres. Les managers doivent
donc proposer un mode adéquat de formation. Emiceogcerne I'age des utilisateurs, aucun
effet n'est mis en évidence, alors que le niveaudg@dme affecte les capacités des

utilisateurs.

Venkatesh (1999) en s’appuyant sur le modele TAMntne que la formation est une des
variables clés permettant de créer une percepdirdible envers la facilité d’utilisation de la
technologie. Il cherche alors a comprendre queitdaemeilleure méthode de formation et il
va comparer une méthode traditionnelle avec undadét fondée sur le jeu, qui inclut un
composant qui vise a augmenter la motivation iséfue. Les conclusions de sa recherche
précisent que l'acceptation de la technologie estlleure chez les utilisateurs qui ont
participé a la formation fondée sur le jeu que poemx qui ont participé a la formation

traditionnelle.

Igbaria et al. (1997) vérifient l'influence de larfation interne et externe sur I'utilité percue
et sur la facilité d’utilisation percue. lls mesuotr@ la fois la quantité de la formation regue et
le contenu (divisé en quatre groupes). Les résuttanfirment un effet direct et positif de la
formation externe sur la perception de la facilitdtilisation. La formation interne a un effet
direct sur I'utilité percue, mais n’a pas de r@atpositive avec la facilité d’utilisation percue.

Certains auteurs s’intéressent plus spécifiquerasrtmodes de formation (Bostrom et al .,
1990 ; Olfman et Bostrom, 1991). Leurs conclusisunggerent que le choix d’'une méthode de
formation a des conséquences sur le degré d'apgsage, mais aussi sur la motivation des

individus entrainés a poursuivre l'utilisation deéchnologie.

Certains auteurs réaffirment aussi que l'importadeela formation est modérée par des
facteurs tels que le statut de l'utilisateur, 'Aexpérience personnelle, etc. Par exemple,
Compeau, et Higgins (1995) assurent que les effieta formation sur la quantité d’'usage
sont modérés par leurs croyances concernant lepacitd (le sentiment d’efficacité

personnelle). Harrisson et Rainer (1992) indiquemé¢ la formation a bien un effet sur
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I'utilisation du SlI, mais que I'expérience précétede |'utilisateur dans les Tl et son age sont
des variables plus déterminantes de I'acceptatide €utilisation.

Gallivan et al. (2005) proposent un modele ou langite d’'usage du Sl est la variable
dépendante et ils testent les relations de cetiabla avec quatre variables indépendantes :

- la qualité percue de la formation (influencée pagénre) ;

la qualité de la formation percue par les collatsares ;

le sentiment d’efficacité personnelle ;

I'utilisation des Sl par les collaborateurs.

Leur objectif est d’attester que l'apprentissageatifiser les S| n'est pas un phénomeéne
individuel et que l'usage est influencé par ledatmrateurs. Leurs conclusions avancent que
ni la quantité de formation, ni la perception deglalité de la formation, ni le sentiment
d’efficacité personnelle ne sont reliés a la quéant’'usage. D’autres auteurs avant eux
n'avaient pas non plus trouvé de relation entrquantité ou la qualité de la formation et le
niveau d’'usage des Sl. On peut cependant repr@cler étude de prendre comme variable
dépendante une mesure de la quantité d'utilisatbenqui n’englobe pas tous les types
d’usage.

Des études integrent la formation des utilisatedass des modeles d’évaluation afin
d’investiguer d’autres relations. C’est le cas @bl&rwal et al. (2006), qui alleguent que la
formation des utilisateurs influence a la fois &&tgipation de ces derniers dans le cycle de
développement d’'un Sl et leur perception de laitudl systeme. Pour eux, la formation des

utilisateurs affecte le succes des S|, mais intBraent.
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Conclusion du chapitre 2

Un des points qui apparait a la lecture de ce tlgpmlors méme qu’il ne prétend pas a
I'exhaustivité, est la grande variété de publigai@oncernant les modeles d’évaluation des
Sl. Cette grande variété s’accompagne d’une diéersiportante des théories mobilisées, des
méthodologies déployées et, par conséquent, d’'varedg diversité des travaux empiriques.
Cette diversité apporte bien sdr une richesse @rdalématique de I'évaluation, mais nous
pouvons aussi considérer qu’elle est un réel hapdigour le chercheur travaillant sur
I’évaluation des SI. Quelle (s) théorie (s) mokiti® Quel (s) modele (s) prendre en compte ?

Quelles variables considérer ? Quelles relationslss plus significatives ?

L’objectif de ce chapitre était de présenter leagypaux modeles théoriques d’évaluation du
SI. Nous avons exposé les quatre principaux modelebilisés qui détiennent comme
problématique commune le choix de la variable ddaete. La premiére approche s’intéresse
au succes percu des Sl et considére que la varddpendante est représentée par les
bénéfices nets percus par I'individu et I'organsat et nous avons insisté sur la présentation
des modeéles de D&M. La deuxieme approche se camcent la variable « utilisation » et
considere cette variable comme la variable dépaadd® modele de l'acceptation de la
technologie et celui de la chaine de performandeétn exposés ainsi que les validations
empiriques et modifications apportées. La troisi@mproche envisage la satisfaction comme
la variable dépendante. Deux principaux modelesétitexposes, avec toujours le souci de
mettre en perspective ces modeéles avec les vdidgisa empiriques postérieures et les
améliorations apportées. Enfin, la derniere appraattache a définir la performance du Sl a

travers les quatre dimensions héritées du BalaScec:Card.

Le choix des modeles présentés réside dans lewemoent conceptuel, leur richesse
d’interprétation, leur capacité explicative. Enegffpar exemple, les modeles de Delone et
MacLean, méme s’ils ont été réalisés a partir dtat de I'art (on leur reproche alors une
répétition de la littérature sans aucune avanagefisiative), permettent de mettre a jour un
ensemble de dimensions cohérentes favorisant Baggiron du succes des Sl. De méme, ces
modeles ont fait I'objet de validations empiriquesales ou partielles, ce qui renseigne le
chercheur sur les possibilités d’opérationnalisatiles variables et sur la nature des liens

entre les variables.
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Nous avons complété ce panorama des modeles pegdantation de deux des variables qui
se greffent souvent a I'un ou 'autre de ces malela participation et la formation.

Pour I'ensemble des modéles exposés dans ce @hapitrs avons présenté la problématique
initiale, le modéle sous-jacent et nous avons povirpar les validations empiriques et autres

améliorations.

Nous rappelons que nous souhaitons évaluer le sulec&l bancaire de front-office en nous
référant a la perception des utilisateurs finawe gont les chargés de clientele et les
directeurs d’agence. Nous avons retenu pour nobiceta théorique I'ensemble des variables
des modeles de D&M. Plus précisément, nous avoosiatiintégrer les trois variables de
qualité que sont la qualité du systeme, la quaéd’information et la qualité du service.
Nous choisissons de ne pas prendre en comptenkiote d’utiliser car elle est rendue
caduque par I'environnement obligatoire qui prévdans le secteur bancaire. Nous prenons
donc comme variable I'utilisation et nous nous rappons des modéles qui considerent qu’il
est nécessaire de prendre en compte l'adéquatite &n tache et la technologie pour
appréhender cette variable. La satisfaction tiendeaplace centrale dans nos hypothéses. Par
ailleurs, nous pensons que l'approche du BSC aesc guatre dimensions permettant
d’apprécier un niveau de performance est la pln€dne d’éclairer la variable bénéfices nets.
Enfin, des variables additionnelles importantes tinenées dans certaines recherches
nécessitent d’étre incorporées dans notre modelgalticipation, la formation, sans oublier
les caractéristiques sociodémographiques, serdasgspen compte. Le choix définitif de ces
variables ainsi que leurs liens dépendent destaésude nos analyses qualitatives. En effet,
les précautions prises par D&M (1992) concernanhdaessaire contextualisation de ces
variables apportent des indications précieusearclkeur « pour mesurer le succes des S,
le chercheur dispose d'une large liste de variabtipendantes entre lesquelles il peut
choisir. (...) Parmi ces variables, aucune mesurestn& soi meilleure que les autres. Le
choix se fait alors en fonction des objectifs d&udle, du contexte organisationnel, des
aspects du systeme d’information abordés par létudes variables indépendantes
mobilisées, des méthodes de recherche, du nivesalgse. » (p.80)eur étude fournit une
structure sur laquelle le chercheur peut s’apppgerr mener a bien son évaluation dans des

contextes particuliers.
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En résumé, aprés la revue de la littérature, Meiprincipaux éléments de notre modeéle

théorique :

une évaluation multi-dimensionnelle qui aura unactare a la fois processuel et

causal ;

le cadre d’analyse sociotechnique dont I'objeddif @e mettre en évidence le fait que

le succés percu des Sl est lié a I'interactionéi@sients techniques et sociaux ;
une évaluation post implémentation et transversale

une évaluation centrée sur la perception des atéliss en prenant en compte le fait

que I'environnement d’utilisation est obligatoire ;

le choix et la confirmation des variables proviemdrdes résultats des analyses
exploratoires qualitatives. Cependant, plusieursialgles semblent importantes,
comme les variables de qualité (du systéme, ditiimation, du service), I'utilisation,

la satisfaction, les bénéfices nets (individuels anganisationnels) et certaines

variables manageériales (la participation des atiiars, la formation) ;

les relations et la position des variables seradterthinées par les résultats des
analyses qualitatives.
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CHAPITRE 3 DE LA
RECHERCHE EXPLORATOIRE
AU MODELE CONCEPTUEL

/ Partie 1 \
Principales approches et modeles de I'évaluation des

systemes d’'information

Chapitre 1. L’évaluation des systémes d'information
: une hétérogénéité des approches

1l

Chapitre 2. Les principaux modéles d'évaluation des
systemes d'information

|

Chapitre 3. De la recherche exploratoire au modele
conceptuel

I Objectifs de ce chapitre I

Présenter le programme de la recherche :
— justifier le choix d’'une premiere démarche quaiite exploratoire et les

instruments d’analyse qui seront mobilisés ;

— justifier le choix d'une analyse quantitative bypético-déductive et les

instruments d’analyses qui seront mobilisés.

Proposer un modele conceptuel d’évaluation du 8¢diee de front-office :

— en confirmant et en faisant émerger les variagp€gifiques au contexte bancaire a
travers des analyses qualitatives ;

— en identifiant les principales relations entre eariables.
Proposer les hypothéses de recherche.
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Introduction

Nous cherchons a évaluer le S| bancaire, c’estgg-décrire et expliquer le chemin qui mene

au succes du Sl bancaire front-office du point de des utilisateurs. La théorie et les

résultats empiriques déja connus forment la baparér de laquelle nous avons construit

notre projet de recherche. Pour compléter 'étdtadteet combler les lacunes mises en avant,
nous avons décidé de réaliser une approche expil@ajualitative. Cette approche nous

permettra de construire un modele explicatif forstdé des hypotheses de causalité entre
variables. Les hypothéses de ce modéle seroneseatec des méthodes quantitatives.

Ce chapitre sera alors divisé en trois parties.sNaésenterons dans un premier temps la

méthodologie et la mise en ceuvre de notre recherche

bY

Puis les principaux résultats liés a notre étudplogatoire qualitative fondée sur des
entretiens semi-directifs et I'analyse de documentta fois internes et externes seront
présentés. L'objectif de cette phase exploratoitalitptive est de préparer la phase

quantitative en enrichissant le modele théoriquesdberche.

Enfin, le modele conceptuel enrichi ainsi que gsdtheses de recherche seront exposeés.

.1 Meéthodologie et mise en
ccuvre de la recherche : une

approche en deux temps

Les auteurs distinguent globalement deux processugproduction de la connaissance :
I'exploration et le test. Pour Charreire et Hua@001, p. 45) : «I'exploration répond a
I'intention de créer de nouvelles articulationsatigues entre des concepts et/ou d’'intégrer de
nouveaux concepts dans un champ théorique donni&st.ee rapporte a la mise a I'épreuve
de la réalité d'un objet théorique ». L’exploratiaui peut étre mobilisée a la fois dans une
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démarche positive et constructiviste, va adoptee Umgique inductive ou abductive

(élaboration, a partir de données empiriques destogits théoriques, de conjectures ou
d’hypotheses). Le test adopte I'épistémologie pasiet la démarche hypothético-déductive.
C'est pourquoi nous allons d’abord procéder a urese exploratoire avant de réaliser une

phase de tests.

1.1 Une premiere approche qualitative : une

approche exploratoire hybride

Nous allons dans un premier temps, montrer qu’@meatiche qualitative exploratoire hybride
est la meilleure méthode pour affiner les baseaalee modele théorique. Nous exposerons

par la suite notre plan de recherche.

1.1.1 Choix de la démarche qualitative exploratoire hybride

Il existe plusieurs types de démarche exploratoira. démarche exploratoire hybride

« consiste a procéder par allers-retours entr@bigsrvations et des connaissances théoriques
tout au long de la recherche. Le chercheur a ieitiant mobilisé des concepts et intégré la

littérature concernant son objet de recherchealls\appuyer sur cette connaissance pour
donner du sens a ses observations empiriques eadanat par allers-retours fréquents entre

le matériau empirique recueilli et la théorie » &@bire et Durieux, 2007, p. 72). Cette

démarche exploratoire hybride sera menée grace approche qualitative.

X Une démarche exploratoire hybride ...

Nous cherchons a expliquer et décrire ce qui &asucces d’'un Sl de front-office bancaire
pour les utilisateurs. Pour cela, dans un pren@eps, nous devons mettre en évidence les
variables qui participent a ce processus. Une sgethde la littérature nous a permis
d’identifier les principaux modeles et les prindgsavariables mobilisés pour I'évaluation.
Cette revue de la littérature nous a aussi faihtpoicertaines contraintes pour mener a bien

notre recherche. La premiére est la nécessairexioialisation des construits. La littérature
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ne traite pas ou tres peu des Sl du domaine bantaabsence de construits spécifiques aux
S| bancaires en méme temps qu’une recommandatianahde la littérature nous poussent
a contextualiser les construits mobilisés par uémaiche exploratoire. De plus, certains
auteurs ont montré que la plupart des construiitsag dans les articles concernant
I'évaluation des Sl ne sont que trés rarementgestqui revient a dire qu'ils présentent des
faiblesses en termes de validité et fiabilité. Aircette démarche exploratoire va nous
permettre de découvrir ou confirmer les variables garticipent au succes du Sl, d’en
proposer une opérationnalisation et de présentersysteme d’hypothéses logiquement
articulées entre elles. Mais, comme le théme dealiétion des Sl est largement abordé dans
la littérature, nous pouvons dire que nous somraas dne exploration hybride (Allard-Poesi
et Maréchal, 2007), qui consiste en un processratif, impliquant de multiples allers-
retours entre le terrain et les théories mobiliséésus avons besoin d’observations pour
construire nos variables et notre modele. La &ttée seule ne suffit pas. C'est pourquoi nous
avons interrogé de nombreux acteurs du domainearan@n commencant par des experts,
les « DSI ». Cela nous a permis, d’'une part, desragproprier plus précisément le domaine
des Sl bancaires, mais aussi d’affiner notre fgtude d’entretien auprés des utilisateurs. La
théorie nous a permis de donner du sens a ceségrennbservations. De méme, aprés ces
experts, nous avons interrogé différents niveauxedponsabilités. La encore, les allers-
retours entre la théorie et le terrain nous ontmperd’affiner le guide d’entretien, en

sélectionnant les themes et sous-thémes.

C’est pourquoi nous avons, avant de nous lances dette phase exploratoire, mobilisé les
concepts et intégré la littérature. Notre objeetst de produire des construits fortement

contextualisés.

X ...et une démarche gqualitative

La distinction entre approches qualitative et qiiaiine est sujette encore a débat. Pour
distinguer le qualitatif du quantitatif, nous naé$érons a la nature de la donnée a étudier.
Lors de notre approche exploratoire, nous procédmsentiellement par entretiens. Nous
avons donc un corpus, formé de mots, qui représeesedonnées qualitatives (Miles et

Huberman, 1991).

Aussi, avons-nous choisi une approche qualitativisque notre objectif est tout d’abord de

définir les qualités essentielles de I'objet étudigesucces des Sl) et non de travailler sur les
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guantités. La méthode qualitative va permettre compréhension plus approfondie des

variables et de leurs interactions dans le contédncaire. Cette démarche aide les

chercheurs a comprendre les contextes sociauxltetrela des acteurs étudies (Kaplan et

Maxwell, 1994). Notre objectif est d’identifier leémensions pertinentes, de caractériser dans
le contexte bancaire ces variables a travers lds pioexpressions utilisés par la population

étudiée et d’élaborer des hypothéses relativediens entre ces variables.

1.1.2 Plan de recherche de I'analyse qualitative exploratoire

Nous allons commencer par présenter notre terirecherche. Nous nous intéresserons par
la suite a la maniere dont nous avons recueillidamées. L'analyse de discours, méthode

choisie pour analyser nos données, sera présdrjtésiée.

o Le contexte de la recherche

o La population étudiée
Les informations nécessaires pour répondre a rblématique sont détenues par les
acteurs des banques, et plus particulierementegacdmmerciaux, utilisateurs finaux du SI.
Nous avons démarché les principales banques fisescat cing ont donné leur accord pour
une analyse exploratoire a base d’entretiens. Mdoimns la possibilité d’interroger plusieurs
« types » de fonctions : des directeurs d’agerdescommerciaux, des DSI, des directeurs de

la communication interne, etc. Mais lesquels imiger et dans quel but ?

Nous pouvons identifier trois types d’acteurs eivaut pour cela I'apport d’Orlikowski
(1992). Cette chercheuse présente un modele sttionniste de la technologie, et s’inscrit
ainsi dans la démarche de Giddens. Elle s’appuie pela sur I'un des principes fondateurs
du courant structurationniste qui est la doublecgyation de la réalité sociale, a la fois
objective et subjective. Elle fait I'nypothese de dualité de la technologie. En effet, la
technologie est construite « matériellement », ysfgjluement » par une premiere catégorie
d’acteurs, les acteurs concepteurs/développeutte @ehnologie est ensuite utilisée par une
deuxieme catégorie d’acteurs, les acteurs utilisatdJne fois cette technologie utilisée par
les acteurs utilisateurs, elle cesse d’apparteniragteurs concepteurs/développeurs. De plus,
une troisieme catégorie d’acteurs intervient, legews décideurs, qui sont chargés de la

décision stratégique et plus précisément de I'agtbgyu de la technologie avec la stratégie de
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I'organisation. La proposition d’Orlikowski (1992¢joint en partie le cadre d’analyse que
nous avons choisi pour étudier le Sl, a savoirdesérer comme un objet sociotechnique.
Sans adopter le cadre structurationniste dévelppp®rlikowski (1992) qui suppose la prise
en compte de I'ensemble du cycle de vie de la w@olgie (décision, développement,
utilisation), nous allons nous appuyer sur ce @mpgcau moins dans un premier temps, et

nous ouvrir a deux de ces acteurs. Les acteursid@oels et les utilisateurs.

0 L’échantillon

Nous avons obtenu des contacts auprés de cingegdrahques francaises afin de réaliser
cette analyse qualitative. Nous souhaitons intemayla fois des acteurs décideurs et des
acteurs utilisateurs. La sélection de notre échamtifut faite par choix raisonné. Un

échantillon constitué par choix raisonné se fdarsees critéres théoriques ou le jugement du
chercheur détermine les criteres (Thietart, 2000Qus avons choisi comme critéres les
différents types d’acteurs, utilisateurs et déaigdeGela nous a permis de traduire la diversité
des opinions relatives a I'évaluation des Sl. Nwoslions, surtout pour les utilisateurs, un

échantillon qui réponde a des criteres pertineatsrgpport a la structure de la population
étudiée. Cela signifie que nous souhaitioas,priori, interroger différents postes de

commerciaux. En dehors des gestionnaires de patnaous avons interrogé toutes les
fonctions présentes pour les commerciaux. C'esaiflaurs grace a la technique de la « boule
de neige » que nous avons pu avoir acces auxelteniveaux de responsabilité. La taille de
I'échantillon dans les analyses qualitatives a bdisatretiens est souvent réduite (entre
quinze et trente entretiens). Deux principes cifiés permettent de définir la taille de

I’échantillon : le principe de la réplication etpencipe de la saturation. Nous avons appliqué
le critére de saturation. Selon Glaser et Strali867), la taille idéale d’'un échantillon est

celle qui permet d’atteindre la saturation théoeiqklle est atteinte lorsque des entretiens
nouveaux n’apportent plus d’information théoriqueceptible d’enrichir la théorie. Il revient

au chercheur d'estimer s'’il a atteint la saturatibé@orique. Bien que nous ayons interrogé
deux groupes d’acteurs, nous avons eu le sentiqmentes derniers entretiens n’apportaient

plus d’'informations complémentaires.

Pour les acteurs décisionnels, afin d’avoir une globale a la fois technique et stratégique,
nous avons décidé de nous adresser a des directeugsoupes, des DSI, des directeurs

MOA, des directeurs d’audit, des directeurs degkmrisation des processus.
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Voici un tableau récapitulatif, toutes banques oadfies, des interlocuteurs par fonction que

nous avons interrogés.

Tableau 3.1 — Nombre et fonction des acteurs décideurs interviewés

Fonction des acteurs décideurs

Nombre d’interlocuteurs

Directeur groupe 1
Directeur MOA 1
DSl 3
Directeur communication 2
Directeur organisation, processus, audit et qualité | 3
TOTAL 10

En ce qui concerne les acteurs utilisateurs, naugvens rencontré treize. Voici un tableau

récapitulatif, toutes banques confondues, deslaueteurs par fonction.

Tableau 3.2 — Nombre et fonction des acteurs utilisateurs interviewés

Fonction des acteurs utilisateurs

Nombre d’interlocuteurs

Directeur d'agence 5
Conseiller accueil 3
Conseiller particulier 3
Conseiller professionnel 2
TOTAL 13

L’ensemble de ces personnes a été interrogé segian aquitaine entre novembre 2008 et

décembre 2009.

o Le recuell

données secondaires

de données :

entretiens et

Le recueil de données s’est fait essentiellememnavers des entretiens semi-directifs, mais

aussi a travers des données secondaires.
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0 Les entretiens ouverts et semi-directifs individuel S

Le choix des entretiens d’abord ouverts dans usepréliminaire, puis semi-directifs s’est
imposé au regard de notre problématique, mais awgsi notre positionnement
épistémologique. En effet, nous cherchons a décnireprocessus composé de variables
demandant a étre identifiées ou confirmées afivalier le succes du Sl bancaire. Nous
souhaitions recueillir I'attitude, les opinionss lattentes des différentes parties prenantes. Par
ailleurs, comme nous I'avons mentionné plus haoaisme considérons pas la réalité comme
objective et ce sont les parties prenantes avdmanles utilisateurs qui vont nous permettre
d’appréhender cette réalité sur laquelle nous aggsspar le simple fait d’étre présent et de
procéder a des entretiens. De méme, [Ientretieni-dieectif correspond a notre
problématique, car il est composé de themes a aboftertes nous sommes dans une
démarche exploratoire, car le domaine du succeSdeancaires n’'a été que peu traité par la
littérature, mais nous sommes pour autant a méneganscrire le périmetre de notre champ

d’études. Il apparait que les entretiens semi-tiiseconstituent I'instrumerdd hoc

Nous avons commencé par interroger trois DSI aveguide d’entretien ouvert avec des
objectifs plus généraux que celui de I'évaluatioss enjeux stratégiques de leur banque, son
évolution, mais aussi la présentation techniquéede Sl (histoire, évolutions, perspectives,
nombre d’employés, technologies utilisées, strat@gnérale, etc.), la présentation physique
(démonstration de l'intranet, du poste de travad dommerciaux, etc.), et la gouvernance des
Sl ont été les sujets abordés. Cela nous a permisitder le fonctionnement de ces
entreprises, les normes culturelles, le jargon ewdplet les spécificités de ces Sl. Ces
entretiens nous ont permis de nous familiariseapplivoiser le Sl de front-office des
banques. Surtout, ces trois entretiens initiauxsrant permis de préparer au mieux nos futurs
guides d’entretien. Ces entretiens ont eu une du@enne de deux heures et n'ont pas été
retranscrits. Nous tenons a préciser que les D&s ont été interviewés chacun a deux
reprises. Lors du premier entretien, nous les agonsidérés comme des experts et le theme

de I'entretien était ouvert, alors que le deuxi@mietien était en partie dirigé.

A la suite, vingt-trois entretiens semi-directiféngt nouveaux interlocuteurs plus les trois
DSI déja interviewés) aupres des acteurs décidetuescteurs utilisateurs ont été réalisés.
Vingt et un ont eu lieu en face a face, ils ontesteegistrés avec I'aval de l'interlocuteur (puis
ont été intégralement retranscrits). Les entret@raune durée moyenne d’un peu plus d’'une

heure. Nous avons réalisé deux entretiens téléghesj dont un n’a pu étre enregistré (avec
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un directeur MOA) en raison d’'un probléme technjgetel’autre n'a pu étre retranscrit en
raison de la mauvaise qualité de I'enregistremavéd un directeur d’agence).

Nous avons réalisé deux guides d’entretiens, um jgsuacteurs/décideurs (dix entretiens) et
un autre pour les utilisateurs (treize entretiethg) S| de front-office, méme si certaines

thématiques restent communes.

En ce qui concerne le guide d’entretien destiné acteurs/décideurs, l'objectif est de
connaitre précisément les procédures d’évaluatesn3i, d’apprécier les manques ressentis

par rapport aux évaluations réalisées et d’estieseattentes d’'une évaluation « idéale ».

Le guide d’entretien privilégie quatre axes. Lenpiex vise a récolter I'ensemble des
procédures et instruments mis en ceuvre pour évédsesl. Le deuxieme axe s'attache a
recenser les qualités du Sl qui paraissent indsgi#as (et qui devraient donc étre évaluées).
Le troisieme axe s’intéresse aux antécédents gatisfaction liée aux Sl. Enfin, le dernier

axe pose la question de la contribution du Sigelformance globale de I'entreprise.

Tableau 3.3 — Les principaux thémes du guide d’entretien en phase exploratoire auprés

des décideurs.

Types de questions Exemples

Questions factuelles Question sur le poste occupéncienneté,
I'expérience, I'age, etc.

Question sur les procédures d’évaluation du Sl i@ent est évalué votre systeme d’information ?
A travers cette évaluation que cherche-t-on & évalu

Questions sur les qualités indispensables d'un Quelles sont les qualités du Sl qui vous paraissent
bancaire de front-office indispensables ?

Questions sur la satisfaction et les freins Quesqui peut freiner un chargé de clienteéle a
utiliser son SI ?

uestions sur les gains Les gains apportés p&i sont principalement de
g g pp p p p
quelle nature ? Financiere ? Tangible ? Intangible

L’objectif des entretiens contextuels semi-directtiprés des utilisateurs est de rencontrer les
usages des SlI, les attentes, les freins rencoparékes utilisateurs, les déterminants de leur
satisfaction. Le guide d’entretien est décliné mistaxes. Le premier traite de |'utilisation
concrete des applications. Le deuxieme s’attachre atentes liees aux Sl: attentes
techniques, en information, en ergonomie, en terdeegains, etc. Enfin, le troisieme axe
s'intéresse a la satisfaction, a la motivatione &i pousse a utiliser, au ressenti par rapport a
I'utilisation.
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Tableau 3.4 — Les principaux themes du guide d’entretien en phase exploratoire auprés

des utilisateurs.

Types de questions Exemples
Questions factuelles Question sur le poste occupéncienneté,
I'expérience, I'age, etc.
Questions sur l'utilisation Quels applicatifs isi#z-vous ? Pourquoi ?
Question sur les attentes Quelles sont vos atenteers le SI ? En termes fe

performance ? De qualité ?
Quelles sont vos autres attentes ?

Questions relatives a la satisfaction Etes-votisfad de votre S| ?
Pourquoi ?

Nous pouvons présenter une synthése des entrediises.

Tableau 3.5 — Synthése des entretiens réalisés

Types d’entretiens Nombre d’entretiens et de banques Statut des interviewés
Entretiens préliminaire$ 3 entretiens, 3 banques représentées. | DSI
ouverts

Entretiens contextuels senji-Auprées de décideurs :
directifs 10 entretiens, 4 banques représentées. | 1 directeur MOA,
3 Dsl,

3 directeurs organisation,
processus, audit et qualité,

2 directeurs de la communicatior],
1 directeur de groupe,

Auprés des utilisateurs :

13 entretiens, 4 banques représentées. |  directeurs d'agence,
3 conseillers d’accueil,

3 conseillers Particulier,
2 conseillers Professionnel.

o Des données secondaires internes et externes

Nous avons étudié deux types de données secondaiessdocuments issus de la direction

qualité concernant une enquéte de satisfactiopstapports d’activités.
Des données secondaires internes

Une des banques partenaires avait réalisé, plgsiegois avant notre recherche, une migration

de son Sl de front-office avec pour objectif dedaionverger toute I'informatique du groupe
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vers un systéme d'information unique. Deux actdésdeurs de ce groupe nous ont fourni

trois documents internes relatifs a cette migration

* le premier document (fichier PowerPoint, sept pagessu de la direction qualite,
présente un projet global d’étude concernant lasvemux utilisateurs du Sl (post
bascule). Trois principales étapes sont présent&epremiere concerne la mise en
ceuvre d'un dispositif « d’écoute client » afin desurer le degré de satisfaction des
collaborateurs et d’appropriation du nouveau systedinformation. L’objectif
principal est d’identifier les impacts liés a la gmition informatique sur le
fonctionnement au quotidien des « équipes comnlescia La deuxieme étape
concerne la synthese des résultats obtenus ehi@warchisation. La troisieme étape

suppose un plan d’action. Seule la premiére étspeétaillée dans ce document.

* le deuxieme document (novembre 2008, fichier PowietPdix-neuf pages), issu de
la direction qualité, est une analyse des résutlatdispositif d’écoute mis en ceuvre
aupres de commerciaux apres la migration ainsi rgu’proposition d’'un plan
d’actions correctives. Ce document présente |dtedsie I'enquéte réalisée a partir de
quarante-six interviews aupres d’'un échantillonrésentatif des collaborateurs du
réseau commercial (métiers, taille de 'agencedaxéme semaine aprés la bascule
informatique). Les objectifs de cette enquéte étambanalyser la perception des
utilisateurs suite a la migration informatique,sy@athétiser et d’analyser les résultats,

de définir les actions a conduire pour répondreatentes des collaborateurs.

* le troisieme document (fichier Word, neuf pagedsyu de la direction qualité,
présente une synthese globale chiffrée de I'étude Ipascule par themes techniques.
Plusieurs themes sont abordés comme la dispogibiéis applicatifs métiers (avec les
réponses en fréquences et une synthése concereantquestions ouvertes),
I'organisation de « mes documents », les rubriquéeessaires a I'exercice du métier,
les difficultés rencontrées sur I'espace métiettjlisation et les difficultés rencontrées
avec la messagerie, les difficultés rencontréesc des périphériques, dont les
imprimantes, les ports USB, acces PDA, les dysfonoements ou difficultés

générales, etc.

Nous nous sommes procuré les rapports d’activit@armuels de sept banques sur trois années
consécutives, de 2007 a 2009. Ces rapports d’ectmmt été analysés sous l'angle de

I'importance accordée au Sl et de son évaluation.
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Nous avons donc recueilli des informations, queaiea travers des entretiens ouverts, semi-
directifs ou I'obtention de données secondaire)atare qualitative. Nous allons maintenant
présenter les traitements effectués a partir del@esées qualitatives.

" Traitements  envisagés: [lanalyse de

discours

Nous avons des données textuelles, la retransmrigltes entretiens semi-directifs et les

rapports annuels des banques. L’analyse de disemars étudier des données textuelles.

L’analyse des entretiens semi-directifs a été affsz selon deux directions. Nous avons, dans
un premier temps, constitué une grille d’analyses paalisé une analyse lexicale avec le

logiciel Alceste.

0 Le recours aux traitements informatiques
Pourguoi avoir recours au traitement informatiqoarpanalyser des données qualitatives ?

Les réponses apportées ont été synthétisées paunee[2010). Le traitement informatique
doit apporter une plus-value et cet auteur enmdjgg trois principales. Un des apports de
I'analyse logicielle de données qualitatives, comesedonnées textuelles, réside dans le fait
de permettre au chercheur d’avoir une rigueur ingmbe dans sa production. Le chercheur
devra, grace aux logiciels d’'analyse textuelle,liekpr chague étape de la construction de
son analyse. Partant, cela confére alors un caeacéproductible a la recherche. Ainsi,
'analyse logicielle, en facilitant I'explorationed données empiriques et en favorisant
I'explicitation des procédures analytiques misesceuavre, permet in fine un archivage

scientifique.

0 Quelles analyses pour des données textuelles ?

Les méthodes d’analyse de discours peuvent étsséda selon deux criteres (Evrard et al.,

20009) le type de discours et les familles théosgeteépistémologiques.

- Les types de discours peuvent, a leur tour, étesséks selon deux critéres
principaux : le support de communication (lingus® ou non linguistique) et le

modele de communication sous-jacent.
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— De méme, nous pouvons distinguer trois approchesipales de l'analyse de
discours :

- la premiere approche, lexicographique, s’intéreasguement au
contenu manifeste et S'inscrit alors dans une logiq
représentationnelle. L'analyse lexicale se focadigel'étude des mots
plutbt que sur I'ensemble d'un texte. Les résultfmgrnissent par
exemple des indications relatives a la richesskexique, sa répétition,
etc. Nous sommes alors dans le champ des staéistitgxtuelles

définies par Lebart et Salem (1994) ;

- la deuxiéme approche, regroupant approche de aordgerapproche
thématique, s’intéresse aussi principalement ap@tpmais en se
focalisant sur sa signification. Le texte sera d@éoen Unités. Selon
Bardin (2007), « L’analyse de contenu est un ensemé techniques
d’analyse des communications visant, par des ptoeddsystématiques
et objectives de descriptions des messages, aiobles indicateurs
(quantitatifs ou non) permettant I'inférence de rinsances relatives

aux conditions de production/réception de ces ngessa;

- la troisieme approche, I'analyse sémiotique étddies un ensemble, la

signification du discours et son interprétation.

Plusieurs logiciels d’analyse textuelle existentdes comparaisons ont été réalisées pour les
principaux logiciels. Helme-Guizon et Gavard-Pe(&i04) proposent une comparaison des
trois principaux Spad-T, Sphinx lexicale et AlcesReyrat-Guillard (2006) compare Alceste
et WordMapper ; Lebart et Salem (1994) comparemsdaur ouvrage fondateur quatre
logiciels Spad-T, Lexico, Alceste et Hyperbase.|S&uaeste (Alceste est I'acronyme de
Analyse des Lexémes Co-occurrents dans les Endbivégles d'un Texte) propose une
analyse lexicale par contexte qui nous parait les @ppropriée a notre recherche. Selon
Mathieu (2004), l'analyse lexicale par contexte tpse deéfinir a partir d’approches
complémentaires : I'approche lexicale, 'approclae fanalyse de contenu et I'approche par
I'analyse de données. C’est donc un compromis €¢atralyse distributionnelle (comparaison
des distributions statistiques dans différents eeypet I'analyse de contenu. Cette analyse
donne accés aux représentations des interviewesst®l est dédié a I'analyse d’'un corpus de

textes homogenes et a été congu pour étre utlieé ane analyse de contenu (Lebart et
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Salem, 1994). Max Reinert (1990) qui est a I'orggte la création du logiciel Alceste s’est
appuyé sur les travaux de Benzécri (1981), le péee I'analyse factorielle des
correspondances. Le logiciel propose d’étudier pesases du corpus (c-a-d unités de
contexte) et de les classer en fonction de la téipardes mots dans ces phrases. Cela permet
de dégager les principaux « mondes lexicaux ».sMcpermet une analyse par contexte qui
guantifie le texte pour en dégager les structuigsifantes les plus fortes. L'originalité du
logiciel Alceste vient du fait qu’il part du textgobal et non des mots (comme le font les
autres logiciels) pour procéder a une classificati@rarchique descendante. Les « mondes
lexicaux » sont ensuite décrits par un ensemblpghdases caractéristiques, par des segments
de texte répétés, par des lignes du corpus corttéglaou tel mot caractéristique du monde
lexical étudié. Grace au logiciel Alceste, nousrdl pouvoir étudier les différentes facons
d’apprécier le succes d'un Sl, les différentes disn@ns et caractéristigues associées au
succés. Nous ne prendrons en compte pour notre el le discours des utilisateurs. Les
classes mises en évidence nous permettront derroenfiou d’identifier les principales
variables, et nous aideront a opérationnalisercoostruits a travers les mots reliés. Alors, en
nous appuyant aussi sur la littérature, nous semmsmnesure de proposer un modeéle

conceptuel reliant ces variables.

L’objectif de cette premiére approche qualitative &ploratoire, en liaison avec I'état de
I'art, est de nous permettre de proposer un modeleonceptuel. Les résultats de notre
recherche exploratoire vont nous servir de base powne étude empirique quantitative.
Nous serons en mesure d’opérationnaliser chaque ctruit qui aura émergé, et de

proposer des relations causales entre eux.

1.2 Une deuxieéme approche quantitative

Nous avons réalisé des analyses quantitativev@rsrdeux recueils de données récoltées par
un questionnaire en ligne. Nous aborderons, danemier temps, I'opérationnalisation de
nos construits, les traitements envisagés sur @estraits et sur le modele global, puis nous

présenterons notre plan de recherche.

186



Partie 1 Chapitre 3 De la recherche exploratair modéle conceptuel

1.2.1 Elaboration des construits

Nous justifierons le choix du paradigme de Chutdhihsi que celui d’'une échelle de type
Likert.

X Le Choix du Paradigme de Churchill

Choisir une échelle de mesure est une étape @itigula recherche en Sciences de Gestion.
Lorsque le concept a été abordé dans la littératetedans les mémes conditions

d’applications et de contexte, le chercheur peap@iyer sur les échelles existantes. Dans le
cas contraire, le chercheur doit construire unekékspécifique au terrain de son étude. Pour
cela, il peut s’appuyer sur le paradigme de Chilr¢t®79), qui permet de créer des échelles
multiples ou multi-items. Notre questionnaire sessentiellement composé de mesures
perceptuelles. Or, dans ce cas, I'obtention d’uesure parfaite reste délicate. C’est pourquoi
Churchill (1979) a proposé une suite d’étape, althnne phase exploratoire & une phase de

validation, qui assure le chercheur de la quaktéek instruments de mesure.

Figure 3.1 — Les étapes du Paradigme de Churchill (1979)

1 Spécifier le domaine du constrit Fevie de la littérature

l

2 Générer un échantillon d”itemns Remrie de la littératre
Expérienc e-encuéte

h 4
3 Collecte de données |

l Phase exploratoire

cF - Linalyse factoniells

4 Furifier I instnunent de mesure ’i Coefficient alpha de
l Cronbach

5 Collecte de données ‘

|

Estimer 1a fiahilité ‘ Phase confirmatoirs :
Indice d’ajustement de
rmesures absolues,
incrérnentan, de parcirnonie

7 Estimer la validité ‘

|

3 Deéwelopper des normes ‘

Il
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Nous opérationnaliserons chacune des variables assmp notre modéle conceptuel en
suivant ces étapes. La revue de la littératureostamalyses qualitatives nous permettront de
générer pour chaque variable un échantillon d’ite@gce a une premiere collecte de
donnée, nous déterminerons la dimensionnalité devanables puis testerons leur fiabilité a
travers notamment une analyse factorielle explomt®ne deuxieme collecte de données a
partir de ce questionnaire purifié permettra diastia nouveau la dimension et la fiabilité des
construits (analyse factorielle exploratoire) avalg les confirmer (analyse factorielle

confirmatoire).

X Justification du type d’échelles

Il existe plusieurs types d’échelles permettantnusurer les attitudes ou perceptions des
individus. Nous avons opté pour une échelle derLikar d’'une part, elle est souvent utilisée
dans les recherches en Sl, d’autre part elle estumdes interviewés et enfin, elle présente

une facilité d’administration plus grande pour eatcherche.

En ce qui concerne le nombre de catégories dedliégHa littérature suggere de fixer le
nombre de points a 7 +/- 2 points, selon plusidacseurs tels que I'intérét porté par le
répondant a I'énoncé (I'échelle pouvant comportiers pde catégories si elle mesure des
phénomeénes qui intéressent de pres l'interviewélpdype d’analyses statistiques adoptées.
D’'une facon générale, le nombre dépend de I'objgmbiursuivi par le chercheur et la
précision de I'information souhaitée. Pour notrehexche, nous avons choisi une échelle de
Likert a cing points pour mesurer les perceptiaiatives au Sl. En effet, une échelle en sept
positions était plus longue a administrer. Enfimchoix permet tout de méme de recourir a la
modélisation par équations structurelles qui retué continuité des données, puisque ces
derniéres sont considérées comme continues sielléctcomporte au minimum cing
positions. Il s’agit donc d'une échelle impaire, gai n’oblige pas les personnes a se

prononcer dans un sens plutét qu'un autre. Vogaldjectifs choisis et I'ordre :

Tout a fait d'accord  Plut6t d’accord Sans opinion  Plutot pas d’accord Pas du tout d’accord
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1.2.2 La validation des construits et des hypotheses de recherche

Nous allons traiter dans cette partie des étapssssaires a la validation des instruments de

mesure et des hypotheses de recherches.

Nous avons, dans un premier temps, proposé etdestiéstruments de mesure correspondant
aux concepts mis a jour grace a I'analyse qualdgagxploratoire et a I'état de I'art. Pour cela,
nous avons développé un questionnaire d’échelletitddes multiples qui a été diffusé
auprés d'un établissement bancaire. Nous avons #sté la fiabilité et la validité de nos
instruments de mesure en procédant a des anahdesidlles exploratoires et confirmatoires.
Nous présenterons les notions de fiabilité et ualidvant de nous attacher a la présentation

des analyses factorielles exploratoires et confioimes.

Une fois nos instruments « purifiés’, nous sommené&mne de tester une partie de notre
modele conceptuel a travers un modele d’équatitastsrelles, dont nous présenterons les

grandes lignes.

X Fiabilité et Validité: la qualité des

échelles de mesure

Une échelle de mesure doit étre a la fois faibleaéitle. Nous exposons alors les principaux

indices a retenir pour s’assurer de la validitaddilité.

0 L’évaluation de la fiabilité des échelles de mesure
Définition de la fiabilité
La fiabilité a pour objectif de réduire la partiéatoire de I'erreur de mesure. L’'objectif est
d’obtenir les résultats les moins dispersés pass$iosque I'on mesure plusieurs fois le méme

phénomene. La fiabilité concerne donc la cohéremtee les items qui sont censés mesurer

un méme concept.

Selon que la recherche est en phase exploratoireonfirmatoire, des indicateurs précis

permettent de mesurer la fiabilité.
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Phase exploratoire : L’alpha de Cronbach

L’alpha de Cronbach est l'indicateur le plus uélipour tester la fiabilité d’'un ensemble
d’items censés mesurer un méme phénomeéne. C'estefficient de fiabilité qui mesure la
cohérence interne d’'une échelle construite et cedpae plusieurs items. Son calcul permet
de décomposer la variance entre le signal ou vaipartagée (c’est-a-dire la variation parmi
les individus du phénoméne étudié, ou vraie vamatiue a la variable latente) et le bruit
(I'erreur, la variance non partagée). L'évaluatitenla fiabilité d’une échelle pour un construit
multi-dimensionnel doit étre testée a deux nivealéchelle globale et les sous-échelles. Le
test doit étre effectué indépendamment pour chaguostruit.

Lorsque l'alpha se rapproche du seuil de 1, aless items censés mesurer le méme
phénomene mesurent effectivement le méme phénoraneohérence interne de I'échelle

(ensemble des items) est alors bonne.

Selon la littérature, pour une étude exploratcakplha est acceptable au seuil compris entre
0,6 et 0,8.

Phase confirmatoire : le rhd de Jéreskog

Le rh6 de Joreskog, coefficient de la fiabilitélaeohérence interne, s’appuie sur une mesure
des contributions factorielles des items. Un deééréts de cet indicateur est qu’il n’est pas

sensible au nombre d’items. Au-dela du seuil d®,0# fiabilité du construit est considérée

comme bonne.

o L’évaluation de la validité des échelles de mesure
Nous allons présenter et définir les différentetyde validité.
Définitions de la validité

La validité d’'une échelle de mesure est bonne lggdpn mesure effectivement ce que I'on
cherche a mesurer. Les tests de validité vérif@ntes différents items d’'un instrument

mesurent effectivement ce que I'on cherche a mesuee validité est polymorphe, nous

allons en présenter les formes principales.
Les différentes validités

o La validité faciale (ou de contenu): elle est féadsur le jugement des experts
(chercheurs, pairs dans la communauté scientifigus)agit de savoir si la mesure

proposée capture les différentes dimensions duegdnc
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o La validité de trait (ou de construit) : on intayep dans quelle mesure les indicateurs
construits sont une bonne représentation du phémonééudié. Deux formes de

validité émergent alors, validité convergente dité discriminante.

- La validité convergente : on mesure que les indigat censés mesurer la
méme dimension sont corrélés.

- La validité discriminante : on estime si les itemssurant des phénomenes
différents (ou des dimensions différentes d’un méoestruit) sont faiblement
corrélés.

o La validité nomologique : elle concerne la liaisemntre les concepts. Les relations
entre les mesures d’'un concept et celles d’'un adn-elles en conformité avec la
théorie ?

Les analyses factorielles exploratoires et confiain@ permettent de confirmer la validité et

fiabilité des échelles de mesure.

RS Evaluation de la qualit¢é du modéle de
mesure : analyses factorielles

exploratoires et confirmatoires

Nous avons, lors de notre premiére collecte de éemn recueilli 209 réponses.
Conformément au paradigme de Churchill, nous dewafinser notre instrument de mesure,
c’est-a-dire épurer notre questionnaire, testeffidailité de nos instruments. L’analyse
factorielle exploratoire peut étre utilisée a ciéete Il est ensuite nécessaire de confirmer le
nouvel instrument de mesure ainsi purifié, confirse dimension et sa validité, ce que nous
ferons a travers une analyse factorielle confirin@tdNous allons ainsi présenter ces deux

méthodes d’analyses des données qui permettenintéeda qualité du modele de mesure.

o L’analyse factorielle exploratoire : I'émergence du

modéle de mesure
Définition de I'analyse factorielle exploratoire

L’analyse factorielle consiste a résumer et rédliméormation (les données) en un nombre
réduit de facteurs. Les données initiales sontméss a travers des données de synthése pour
permettre une interprétation plus facile. On cheréhidentifier des facteurs a partir des
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variables initiales de maniére a restituer le maxmd’informations (la variance expliquée).
La structure des construits n’est pas défamipriori, mais laissée libre. On cherche donc a
définir de facon exploratoire les dimensions s@ceftes des variables observées. Dans la
phase exploratoire de la recherche, I'analyse fatk® est ainsi utilisée pour purifier et tester

I’'hnomogénéité des échelles.

Choix de la méthode : I'analyse en composantes pdipales (ACP)

Nous choisissons de réaliser une analyse fac@mmalploratoire en composantes principales,
car elle vise a identifier les dimensions sous#te® explicatives des résultats obtenus sur
une échelle. Cette analyse est préconisée daras ldes recherches a caractére exploratoire,
c’est-a-dire en I'absence d’'un acquis théoriqudesirelations entre les indicateurs de mesure
des construits. Or, bien que nous nous appuyionsrsi littérature existante dans le champ
de I'évaluation des SlI, il nous manque une opémnaabsation précise des concepts pour le
domaine bancaire et une mise en évidence des pissi relations entre les variables.
L’analyse factorielle en composantes principalesias permettre de structurer les variables
initiales pour découvrir des variables latentes sgagentes. Les axes factoriels ou
composantes principales vont nous permettre denidéligs variables latentes de nos

construits, c’est-a-dire les principales dimensidasos construits.

L’analyse en composantes principales présenteritage de présenter une solution unique.
En revanche, comme elle ne tient pas compte dearsrde mesure, elle peut conduire a une

surévaluation des corrélations entre variablesmestcuits.

0 L'analyse factorielle confirmatoire : la

validation du modeéle de mesure
Définition de I'analyse factorielle confirmatoire

L’analyse factorielle peut étre utilisée de fagcanfematoire pour tester des hypotheses
définiesa priori. Elle a pour objectif de confronter les hypothésescernant les variables
latentes et leurs indicateurs aux données empgicqiiasi, I'analyse factorielle confirmatoire
est utilisée pour valider les résultats (validité wlait) obtenus a l'issue d'une analyse
factorielle exploratoire. Les analyses confirmasisont fondées sur les modeles d’équations
structurelles qui comprennent a la fois les vaedalibservables (les énoncés des échelles), les
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variables latentes (construits théoriques) et teatre les deux, soit I'erreur (Roussel et al.,
2002).

X Les méthodes d’équations structurelles

Un modéle d’équations structurelles teste desioastinéaires hypothétiques entre plusieurs
variables. Ces modéles, appartenant a la deuxieéémeration d’'analyse de donneées,
s’appliqguent aux études confirmatoires ou recherdhgothético-déductives. Les méthodes
d’équations structurelles permettent de réalisais tgrands types de traitements : I'analyse
factorielle confirmatoire, les analyses de validit&rne des échelles, et les analyses causales.

Tout modeéle d’équations structurelles est compasé ehodele structurel et d’'un modéle de
mesure. L’analyse factorielle confirmatoire s'ie®se au modéle de mesure. Nous allons
présenter la démarche générale des modéles d'éqsatiructurelles, car nous les utiliserons

dans la phase de tests de notre modéle.

Avant de pouvoir résoudre un modele d’équationsctirelles, plusieurs conditions doivent

étre remplies (Roussel et al., 2002) :
* les observations atypiques doivent étre excludadalyse ;

» [|'’échantillon doit étre idéalement supérieur a pB8ervations ;

* les variables doivent étre continues, normales @tismormales, a moins d’'une part
d’utiliser d’autres méthodes d’estimation du modi#gemesure (indice Bentler Bonett,
méthode des moindres carrés pondérés), ou, d’patted’engager des procédures de

reconduction systématique de I'analyse.

La résolution d’'un modeéle d’équations structurekemppose que I'on passe par plusieurs
étapes. Celles-ci ont été synthétisées par Hair €2006).
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Figure 3.2 — Les étapes de résolution d’'un modéle d'équations structurelles (adapté de
Hair et al., 2006)

Etape 1 Développer un modéle fondé sur des bases théoriques
Etape 2 Construire un schéma de relations linéaires
Et 3 Transposer le schéma de relations linéaires enlmode

ape structurel et de mesure
Etape 4 Choisir un type de matrice de données et testaoliele proposé
Etape 5 Evaluer I'identification du modéle structurel
Etape 6 Evaluer la qualité de I'ajustement du modéle auxndes
Z Interpréter les résultats-modifications éventuellesnodele,
Etape 7 S -

si justifiés théoriquement

Nous allons nous concentrer sur I'étape 6 qui cb@sh s'interroger sur I'ajustement des
modeles théoriques aux données empiriques. Cdaeajant se déroule en plusieurs étapes :
I'ajustement du modeéle global, I'ajustement du medi mesure, puis du modeéle structurel.
Cette derniere étape sera réalisée ultérieuremest ane nouvelle collecte de données.
L’analyse factorielle confirmatoire concerne I'dgmment du modele global et du modele de
mesure, points que nous allons maintenant approfdres indices permettant de mesurer le
degré d’ajustement d’'un modele sont nombreux. Mwésentons une synthese des principaux

indices retenus par les chercheurs.
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Tableau 3.6 — Récapitulatif des principaux indices et de leurs seuils d’acceptation,

analyse factorielle confirmatoire

Etapes

Indicateurs

Seuils d’acceptation

Ajustement du

modele global

Qualité d’ajustemen
global du modele au
données

—r

Indices de mesures absolus

Khi-deux/dl

- GFlI

- AGFI

Gammal et Gamma 2

Indices incrémentaux d’ajustement
- NFI (Indice normé Bentler et Bonnet)
- CF
- PNFI (Indice non normé Bentler et Bonnet
Indices comparatifs de parcimonie
- PNFI

- AIC

<2 ou<b
>0,90
>0,90

>0,90

>0,90
>0,90

>0,90

valeur la plus forte

valeur la plus faible

Ajustement du
modele de mesure

Signification des contributions factorielles

- résidu standardisé >|1.96|
- testt >|1.96|
Fiabilité

- coefficient de cohérence interpg ( >0,60
Validité convergente

- poids factorieldvc) >0,50
Validité discriminante (pve) > ¢

- Différence entre le poids factorigh¢) et la
corrélation entre deux facteurs au cagré

Nous allons maintenant exposer notre plan de rebberoncernant cette analyse quantitative.
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1.2.3 Plan de recherche de I'analyse quantitative

Notre analyse quantitative s’appuie sur une déneahgipothético-déductive. Nous avons fait
émerger un modele de relations causales grace anatgse exploratoire qualitative et a une
synthese de la littérature. Nous voulons, dansramier temps tester la fiabilité et la validité
des construits puis dans un second temps, testhypmtheses qui sous-tendent notre modéle.
Ainsi, avons-nous réalisé un questionnaire et dmlbectes de données ont été effectuées.
Nous présenterons la population étudiée, le modecleeil de données et I'échantillonnage
de notre population, avant de présenter plus el dgtmise en ceuvre concrete de la premiere

et deuxiéme collecte de données.

< Le contexte de la recherche: La

L)

population étudiee

La population que nous étudions est I'ensembleutibsateurs du S| bancaire de front-office

des banques. Deux banques ont accepté de diffudee guestionnaire sur leur région

« administrative ». Afin d’étre en conformité aes regles de validité et de fiabilité, nous
avons effectué deux collectes de données. La preroadlecte nous a permis de réaliser une
analyse factorielle exploratoire. Par la suite, n@vons modifié notre questionnaire en
conséguence, et procédé a une deuxieme collectie-acCaous a permis de réaliser une
analyse factorielle confirmatoire et de tester eatrodele d’équations structurelles. Nous

allons présenter les échantillons et les métho@gehantillonnage retenues.

X Recueil de données et échantillonnage

Les deux collectes de données ont été realisées gran questionnaire en ligne développé
avec Google document. Le marketing utilise beaudesignquétes en ligne et, des 1997, aux
USA, des sondages en ligne « robustes » ont étémmtace.
0 Choix du mode d’administration
» Différents types d’enquéte en ligne

On peut distinguer deux principales formes de réale données sur internet (Galan et
Vernette, 2000). L'enquéte peut étre diffusée pamvbi d'un courrier électronique ou le

répondant renvoie le message apres avoir renseigméchamps (piece attachée ou
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guestionnaire inclus dans le mél), ou bien le qoeshire peut étre mis sur un site, c’est-a-
dire sur une adressenvw.(enquéteveb). Les individus doivent donc se connecterisiarnet

pour y répondre. Le taux de retour est meilleusdae le questionnaire est sur un site
(Gueguen, 2000). L'outil choisi nous a permis deetigpper un site sur lequel les répondants

pouvaient aller pour renseigner le questionnaire.

* Principaux avantages d’'un questionnaire en ligne

Nous souhaitions administrer un questionnaire sensemble de collaborateurs, dispersés
géographiquement. Le choix d’envoyer un questioenan ligne a été fait en raison de
plusieurs criteres. Comme le fait remarquer Gueg(2®00), lI'administration d’'un

questionnaire en ligne présente plusieurs avantages

Le premier est relatif au colt, quasi nul pourHhercheur, mais aussi pour le répondant (en
dehors du temps mis a renseigner). Ce colt esfdilgle, surtout lorsqu’on dispose d’une
base de sondage, comme c’est notre cas. En ¢&figt,a plus besoin d’enquéteur, il N’y a pas
de saisie des résultats a effectuer (elle se d&inaatiquement), les relances (qui peuvent étre
automatisées) ne codtent rien. La dispersion gebgrae des répondants ne présente plus un
obstacle de colt pour le chercheur. Pour Coupedl(2de web est le médium le moins

codteux, surtout pour les grands échantillons.

De plus, ce mode d’administration permet des délaiséponses raccourcis, notamment par
rapport a I'enquéte par voie postale. Selon Evedrdl. (2009), le temps de réponse moyen

par internet est de 2, 21 jours contre 5,59 pas postale.

En outre, les enquétes web amélioreraient la gudlits données sous certaines conditions
(Cobanoglu et al., 2001). Zmud (1978) définit lalkpé des données comme la réduction de
la non-réponse totale et partielle et I'erreur desame. Or, il est possible d’'imposer un certain
nombre de contraintes aux répondants permettavédier notamment la complétude du
questionnaire. Le répondant ne pourra pas progredmes le questionnaire si certaines
guestions restent sans réponse. C’est ce que nrouas fait, notre questionnaire se présente
sous forme de themes, et si tous les champs ngpasnemplis, le répondant ne peut passer
au theme suivant. Nous avons appliqué cette cotdraa tous les themes sauf a
I'identification, pour respecter un souhait de pjmand anonymat de la part des répondants. I
faut aussi remarquer que le taux de non-répons@lestfaible par internet que par voie
postale (Evrard et al., 2009).
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Un autre avantage d’'un questionnaire en ligne aidatréception des réponses. Celles-ci sont
directement intégrées et stockées dans un ficdient(on peut souvent définir le format).
Elles sont prétes a étre codées et exportées welsgiciel de traitement de données. Le

dépouillement est ainsi trés rapide, sans erresatse.

* Le choix de I'outil sur Internet : Google document

Nous avons réalisé un questionnaire en ligne éd’de I'outil «Google documents. Apres
avoir passeé en revue plusieurs outils permettamédkser des questionnaires en ligne, notre
choix s’est arrété sur I'outil proposé par Goodbnogle documentst ce pour plusieurs

raisons.

La premiere, et non la moindre, est la conviviaditda relative facilité de prise en main de
I'outil. Cet outil propose aussi de stocker lesorges sous différents formats (dont Excel).
Depuis n’importe quel ordinateur, on peut accédkr Base de données et suivre, heure par
heure, I'évolution du nombre de questionnairesegmes. La sécurité de la base de données

ainsi créée est assurée par la puissance techhg@eogle (de ses serveurs).

Les fonctionnalités proposées paoogle documentpermettent par exemple de récupérer
dans une feuille de calcul I'ensemble des répomsesordre chronologique, mais aussi
permettent de rendre des questions obligatoirepgtaonne qui répond ne peut passer a un

autre theme si 'ensemble des questions renduégatdites n’ont pas été renseignées).

De méme, avec cet outil, nous avions la possitstiéde fournir un lien pour accéder ensuite

au guestionnaire, soit de fournir le questionndaes le corps méme d’'un méel.

Ensuite, le caractére gratuit de I'outil (il ne essite que la création d’'un compte chez
Google) ainsi que la nombreuse documentation dibfnl'aide et les forums nous ont

séduits.

Enfin, il apparait que Google est le moteur de eeche le plus connu et utilisé. Google
conserve une bonne image de marque, jeune et ¢aleviinsi, fournir un lien internet avec

Googlepour accéder au questionnaire pouvait rassureinterfocuteurs.

Aussi, les collaborateurs de notre base de sondagdous recu un mél dans leur boite

personnelle professionnelle, les invitant & se eotar a I'adresse de notre page.
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* Principales limites d’'un questionnaire en ligne

Les limites imputées aux enquétes par Web sonntskement d’ordre méthodologique.

Nous allons commencer par exposer les problemesahdillonnage avant d’y répondre.

0 Les problemes liés a I'échantillonnage

Bradley (1999) propose une synthese des typedigititbn informatique pouvant étre retenus
dans I'échantillonnage pour les questionnaires istarnet. Deux axes sont retenus, les
capacités informatiques de la base de sondagegkilité de recevoir des méls, d’ouvrir un
site internet « extérieur », etc.), et la capaddd’utilisateur (sait-il ouvrir sa boite mél ? tsai

il naviguer ? etc.). Selon ces deux axes, treindilprsont définis. La population que nous
souhaitons interroger appartient clairement auilpgtpf savoir aux personnes qui ont acces et
qui savent se servir d’'un mél ou aller sur un dim. effet, tous les commerciaux ont un
ordinateur personnel de bureau, ont un compte mé&opnel, et ont acces a internet (ils
naviguent d'ailleurs pour faire des recherches dwmntaires professionnelles). Comme nous
'avons dit, on peut considérer l'utilisation dedtil informatique comme obligatoire a la
réalisation de leur métier. Ainsi, on remarque tpwer capacité d'utilisateur est largement
supérieure a l'ouverture d’'une boite mél et I'acéesn site. Le biais de couverture, biais
majeur dans les études par le web, sur lequel remisndrons, est trés atténué dans le cadre
de notre étude.

Par ailleurs, Watt (1997) distingue trois niveaexaiblage. Un questionnaire déposé sur un
site représente le ciblage le plus ouvert, sansirauwmntrdle des caractéristiques des
répondants. Lorsque I'on dispose d’'une base deagmnde ciblage est de meilleure qualité,
mais rien ne nous assure contre le risque de momse. Enfin, I'idéal serait de disposer d’'un
panel ou chaque individu possede un identifiangjudenous renseignerait sur les répondants.
Nous nous situons dans le ciblage intermédiaireisNbisposons d’une cible, représentée par

une liste d’adresses mél.

Nous devons maintenant nous poser la question dee moéthode d’échantillonnage.
Sommes-nous, parce que nous possédons une basendage, dans les méthodes

probabilistes ou non probabilistes ?
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Il existe de tres nombreuses fagons de constitueréchantillon, mais on distingue
généralement deux grandes familles de méthodesomidage : les méthodes aléatoires ou

probabilistes et les méthodes non aléatoires ourgmues.

Les méthodes aléatoires exigent que tout élémera gepulation présente une probabilité
(connue et différente de zéro) d’appartenir a l@ahlon. Ces méthodes présentent trois
principaux avantages. Elles permettent de calcufer marge d’erreur pour les résultats
obtenus, le tirage aléatoire fournit aux utilisaseune protection contre une sélection biaisée
de I'échantillon et la connaissance des taux deréapanse permet d’apprécier la qualité des
résultats.

Pour les méthodes empiriques, les probabilitéhligion ne sont pas connues, la constitution
de I'échantillon résulte d'un choix raisonné. Papport aux méthodes aléatoires, les
méthodes de sondages empiriques ne permettentepaalauler un taux de réponse, leur
représentativité n’est évaluée que subjectivementpn ne peut pas calculer un taux de

confiance des résultats.

En ce qui concerne les études menées par le hiaWWeab, des auteurs se sont penchés sur
cette problématique de I'échantillonnage (Coup80Q2 2001 ; Bradley, 1999). Nous allons
exposer les résultats de Couper (2000), qui proposdypologie des enquétes par Web selon

la méthode de sondage, probabiliste ou empirique.
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Tableau 3.7 — Les différentes méthodes de sélection de I'échantillon pour réaliser une

enquéte web

METHODES TYPES D’ETUDES MODE DE RECRUTEMENT
Non probabilistes 1 Sondage divertissement Recueil d’opinions non
représentatif
2 Enquétes ouvertes et non Participation a une étude offerte sur
restreintes plusieurs sites
3 Panels de volontaires Individus recrutés pépondre 3
des études ciblées
Probabilistes 4 Enquétes systématiques Invitation de tousikteurs d’'un
site web
5 Enquétes par sondage fondées Individus recrutés a partir d'une
sur des listes liste de méls
6 Enquétes mixtes Possibilités de répondre e lagn

par d’autres modes

7 Panels d'internautes pré-recrufés Recrutementrobapiliste et
proposition d'étude en ligne

8 Panels pré-recrutés de la Recrutement probabiliste et étude
population entiére en ligne avec équipement fourni

Source : Couper (2000)

Dans la méme logique, Frippiat et Marquis (201@nsdun souci de faire un état des lieux en

langue francaise sur les enquétes par internet WEnsciences sociales, proposent une

classification qui ‘atttache & comprendre le contexte dans ledeefliéte par Internet est

utilisée. lls distinguent, a leur tour, des méttoogeobabilistes et non probabilistes. Lorsque
la population est identifiable et peut étre corttagbar internet, cela concerne les méthodes
probabilistes.

En ce qui concerne notre recherche, la populatienmpus souhaitons étudier est I'ensemble
des utilisateurs (commerciaux et directeurs d’agem Sl front-office des banques. Pour
cette phase de recherche, sur les cing principadesjues qui ont accepté notre étude
qualitative, deux ont poursuivi et accepté de défuun questionnaire en ligne. Pour les deux
collectes de données, nous disposons d’'une basendege exhaustive (au niveau régional).
Pour la premiére collecte de données, nous avensdmble des adresses méls du réseau
commercial (571 personnes). Nous avons pu diffusastre questionnaire en ligne a
'ensemble de ces collaborateurs, a savoir 571opees. Seuls les volontaires ont répondu

(deux cent quinze réponses, soit un taux de répbnsé.6 %).
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Pour la deuxieme collecte de données, nous dispa@assi d'une base de sondage (composée
d’'un tiers de la population du réseau) et de I'erisle des adresses méls (550). Nous avons
diffusé notre questionnaire en ligne sur cette bdsesondage et avons obtenu 202
questionnaires renseignés (soit un taux de répdasg6.7 %). Pour les deux collectes de
données, nous n'‘avons pas eu a nous soucier a@blistement de la liste d’envoi. Le
directeur informatique (pour la premiére collect)le directeur de la qualité (pour la
deuxieme collecte) ont envoyé a I'ensemble desopees concernées un message mél avec le

lien du questionnaire (www.) pour qu’ils puissenténseigner en ligne.

Si I'on se réfere a la typologie de Couper (200@ys sommes donc dans une méthode de

sondage probabiliste, & savoir une enquéte fongaene liste mél.

Pour autant, méme si les méthodes probabilisteeimnt des avantages, notamment en
termes de généralisation des résultats, un certambre de biais doit étre étudié. La

littérature recense quatre principaux biais quesralons étudier a la lumiére des enquétes
par internet et par rapport a notre propre recleerda biais de couverture, le biais de non-
réponse, le biais d’échantillonnage et le biaisr@sure. Nous traiterons des deux premiers,

les plus largement problématiques dans une engudigne.

Le biais de couverture peut se définir comme I'eatre la population visée par I'étude et la
base de sondage a partir de laquelle est tirédidion. Si I'on appligue une méthode de
sondage aléatoire, pour garantir notamment queéladitats seront généralisables, chaque
individu de I'’échantillon doit avoir exactementrfé@me chance que les autres de participer a
I'enquéte. Or, pour les enquétes Web, cela supgosehaque individu de la population soit
equipé d’'un ordinateur et d’'une connexion. L’errdercouverture est donc le biais le plus
important rencontré pour les enquétes par intefdigis ce biais ne concerne pas notre
recherche. Nous avons en effet pour I'ensemble atee rbase de sondage une liste des
adresses méls a jour et compléte, et chaque indiith méme probabilité de participer a
'enquéte.

Le deuxiéme biais abordé est celui de non-réponspaunt se définir par le fait que certains
individus dans I'échantillon sélectionné ne réparides a I'enquéte. On peut distinguer des
non-réponses totales (refus ou incapacité de réppod non-réponses partielles ('ensemble
du questionnaire n’est pas renseigné). Le biaisotleréponse est fonction a la fois du taux de
non-réponse a l'enquéte et de l'écart entre lespodements des répondants et non-
répondants. Si les non-réponses ne sont pas dis@igbaléatoirement, les résultats peuvent

étre biaisés. L'erreur de non-réponse est assindlés phénoméne d’auto sélection des
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individus de [I'échantillon. La littérature a montgue le sujet de l'enquéte et les
caractéristiques sociodémographiques des indigélectionnés pour y répondre influencent
le taux de réponse (Sills et Song, 2002). Or, I« tde réponse est considéré comme un
élément problématique de I'enquéte par Internepl®isitz et al., 2004). Mais la littérature
n'a pas clairement tranché le débat sur le faitsdeoir si les enquétes par internet
fournissaient de meilleurs taux de réponse quergsiétes classiques par voie postale. Dans
le cas de non-réponses importantes, il est pogsivleles techniques statistiques de contréler

et/ou de « redresser » I'échantillon.

En ce qui concerne notre étude, nous avons desdmaugponse de 36,6 % pour la premiere
collecte et de 36.7 % pour la deuxieme collectex t@aés proches. Grace a la collaboration
des services RH, nous avons pu avoir des card@éas (genre et professions pour les deux
échantillons) ce qui nous a permis de comparetriectsire de I'échantillon des répondants
avec celle de la population dont il est issu. Csttacture est trés proche de celle de notre
échantillon, c’est pour cela que nous n‘avons ga$ise de procédures de redressement. De
plus, notre taux de réponse est élevé par rappgreaquétes par internet (en moyenne entre
8 et 13 %) ce qui confirme I'intérét de notre étedele notre problématique pour les acteurs

que sont les chargés d’affaires.

X Premiere collecte de données aupres de la
banque X
Le recueil de données s’est effectué durant uneaisem(du mardi 15/06/2010 au mardi
22/06/2010). Le questionnaire a été mis en ligrecain message rédigé par le DSI, M. B.,

invitant les répondants a y accorder un peu de geMpici le premier message invitant a
répondre au questionnaire (les noms ont été resnausymes) :
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De :M. B., Banque X

Envoyé: lundi 14 juin 2010 22:23

A : Personnel Réseau

Objet : Questionnaire d'évaluation du Sl

Bonjour a tous,

Merci de votre attention a la lecture de ce message

Nous sommes en relation depuis octobre 2009 awggdrsité de Bordeaux 1 dans le cadre d'un
projet de recherche slévaluation des systemes d’'information bancaires

Au-dela du mécénat, l'intérét de cette recherclue potre établissement est qu'elle a des visées
pratiques tres fortes qui déboucheront sur un opérationnel.

Ce projet, & mi-chemin aujourd'hui, s'étale san8 et passe par une étape spécifique de collecte
données aupres tlensemble* des collaborateurs du réseau vian questionnaire** anonyme de
10 minutessous forme de questions fermées, sans caracté&iblsewu confidentiel.

Nous avons bien conscience des fortes sollicitatepre vous pouvez rencontrer par ailleurs, aussi
en accord avec X etY , I'enseignante-chercheusmieméme tenons a vous remercier tres
sincérement et par avance pour votre contributioa @rojet, seul un taux important de réponse
permettra en effet la poursuite du chantier.

NB :

*: 2 & 3 collaborateurs minimum selon la taille tagence, centres d'affaires y compris ; tous les
profils sont bienvenus, y compris manager !

** . la sémantique apparemment proche de certamasstions est volontaire.

Cliquer ici pour accéder au questionnaire en ligne
https://spreadsheets.google.com/viewform?formketadEBqbFZBRXNicG8XN2RVWEtTWHCc6M
A

Questionnaire disponible jusqu'au 21 juin

Bien cordialement,

M. B.

d

Il a été diffusé a tous les agents commerciaux éseau de la banque, a savoir 571

collaborateurs.

Voici la répartition de collaborateurs du résedorséeurs fonctions.

Tableau 3.8 — Base de sondage, Banque X, premiére collecte de données

Fonction Nombre pourcentage
Accueil 113 19,8
Chargé de clientele particulier 190 33,3
Chargé de clientéle professionnel 133 23,3
Chargé de clientele patrimonial 34 59
Directeur d’agences 101 17,7
TOTAL 571 100

204



Partie 1 Chapitre 3 De la recherche exploratair modéle conceptuel

Le premier jour, nous avons obtenu cent neuf régmnse qui était trés encourageant. Le
deuxiéme jour, nous avons assisté a une chuteldrat@c seulement sept questionnaires
renseignés. Le troisieme jour de mise en lignelesgent dix personnes ont répondu, nous

arrivons ainsi a un total de cent vingt-six quastaires renseignés.

La littérature retient trois méthodes pour parvemiun taux de réponse satisfaisant. La
premiere méthode consiste a mettre en avant déatioos qui représentent des avantages
matériels ou immatériels liés a la participatioheaquéte. La deuxieme méthode propose la
personnalisation de l'interface ; et enfin, la déem se focalise sur les relances. Nous avons
choisi d'utiliser la méthode des relances, la seuletre disposition. Plusieurs relances ont
éte effectuées, avec un message motivant et piafess, émanant a chaque fois d’un

directeur interne a la banque.

En accord avec M. B., une relance est programmgeate du quatrieme jour. Le résultat ne
s’est pas fait attendre : 80 réponses supplémentaiu total, aprés une semaine de mise en
ligne, deux cent quinze réponses ont été obteMami ces deux cent quinze questionnaires,
Six ne seront pas pris en compte car mal rensei¢pes exemple, les questionnés qui
répondent ne pas avoir eu de formation continueor @utant a répondre aux questions
concernant la formation). Nous préférons ne pas\doee en compte ces non-réponses

partielles.

Nous obtenons un taux de retour de 36.6 %, cergraison du mode d’administration choisi

et de la pression commerciale s’exercant sur lgfodfice est une grande réussite.

Voici les caractéristiques de notre échantillonZRe) :
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Tableau 3.9 — Caractéristiques sociodémographiques des répondants a la premiére

collecte de données

VARIABLES CARACTERISTIQUES EFFECTIF % TOTAL
AGE 20- 29 ans 50 239%
30- 39 ans 93 44.5 %
40- 49 ans 45 215%
50- 59 ans 19 9,1%
60 ans et plus 2 1%
FONCTION Accuell 33 15,9 %
Chargé de clientéle particulier 65 31,3%
Chargé de clientele professionnel 44 21,2 %
Chargé de clientele patrimonial 14 6,7
Directeur d’agence 52 25 %
GENRE Femme 100 47,8 %
Homme 109 52,2 %
ANCIENNETE DANS | Moins de 1 an 11 53%
LA BANQUE
Dela2ans 16 7.7%
De3ab5ans 41 19,6 %
De 6 a 10 ans 56 26,8 %
Plus de 10 ans 85 40,7 %
NIVEAU D’ETUDES BEPC 3 1,4 %
Bac 8 3.8%
Bac+2 106 50,7 %
Bac +4 45 21,5%
Bac +5 47 225%
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X Deuxieme collecte de données auprés de la

Banque Y

Apres avoir purifié notre questionnaire en réalisare analyse factorielle exploratoire, nous
avons a nouveau réalisé un questionnaire en ligrngawns adressé a un établissement
bancaire différent. La population mére comport&73 collaborateurs ; 33 % ont eu la

possibilité de répondre au questionnaire en ligoé,550. Voici la répartition des potentiels

répondants :

Tableau 3.10 — Base de sondage, Banque Y, deuxiéme collecte de données

Fonction Nombre Pourcentage
Conseiller commercial 183 33,3
Gestionnaire de clientéle (privée et particulier)| 202 40
Gestionnaire patrimonial 20 3,63
Directeur agences et groupes 127 23,1
TOTAL 550 100

Le questionnaire a été mis en ligne le 17 septe@®1® jusqu’au 2 octobre 2010, avec deux
relances, coordonnées par le directeur de la guadlibus avons eu un taux de retour de

36,7 %, c’est-a-dire 202 réponses (dont 192 d'etqiites). Voici le texte de la premiére mise

en ligne :
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De la part du Directeur Qualité

Bonjour,

Dans le cadre du partenariat privilégié que la barentretient avec I'lUT de Bordeaux 1 nous avons

été sollicités pour la réalisation d’'uétide de satisfaction sur les Systemes d’Informatio

bancaires Ces travaux sont menés par une enseignante-eueydhadame Sylvie MICHEL et ont
vocation a alimenter une recherche doctorale suialeteurs de succés d’'un Systeme d’Informatior
bancaire et les interrelations entre ces facteurs.

Vous trouverez ci-apres le lien
(https://spreadsheets.google.com/viewform?formkey=dEKQV9ONGIOWY Ustajd4SmNHU3I1V
WCc6MA ) qui méne au questionnaire.

Réalisé sous forme de questions fermées, sand@araensible ou confidentiel ce dernier est
totalement anonyme a&cessite moins d’une dizaine de minutes pour étrenseigné Il est ouvert
jusqu’au 2 OCTOBRE prochain.

Au-dela du partenariat, l'intérét de cette rechembur la banque sont les retombées pratiques qu
pourront en découler.

Nous avons conscience des fortes sollicitationsvque pouvez rencontrer et I'enseignante cherch
et moi méme tenons a vous remercier trés sincértezh@ar avance pour votre contribution a ce
projet.

Bien cordialement

Directeur Qualité

eur

Cette derniere collecte de données nous a permigédkser une analyse factorielle

confirmatoire a la suite de laquelle nous avon®tisnsemble de nos hypotheses.

Voici les caractéristiques des répondants de mafnantillon (N=192) :
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Tableau 3.11 — Caractéristiques sociodémographiques des répondants a la seconde

collecte de données

VARIABLES CARACTERISTIQUES EFFECTIF % TOTAL

AGE 20- 29 ans 38 19,8
30- 39 ans 52 27,1
40- 49 ans 62 32,3
50- 59 ans 39 20,3
60 ans et plus 1 0,5

FONCTION Accuell 47 24,5
Chargé de clientéle particulier 87 45,3
Chargé de clientele professionnel 1 0,5
Chargé de clientele patrimonial 7 3,6
Directeur d’agence(s), groupe 50 26

GENRE Femme 86 44.8
Homme 106 55,2

ANCIENNETE DANS | Moins de 1 an 0 0

LA BANQUE
Dela2ans 6 31
De3ab5ans 35 18,2
De 6 4 10 ans 36 18,8
Plus de 10 ans 115 59,9

NIVEAU D’ETUDES BEPC 2 1
Bac 25 13
Bac+2 119 62
Bac +4 26 13,5
Bac + 5 20 10,4
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Une analyse qualitative exploratoire, qualifiéeytbhide en raison des nombreux va-et-vient
entre apports théoriques et analyse sur le tereaid’abord été amorcée. Fondée sur des
entretiens essentiellement semi-directifs, suutliétde rapports d’activités bancaires et sur
I'analyse d’'une documentation interne portant sug anquéte de satisfaction relative au Sl,

elle va nous permettre d’élaborer un modéle conetfui sera en accord avec la littérature.

Une approche quantitative de nature hypothéticaxckdee pourra alors commencer pour

tester les principales relations et hypothésesqatgs dans ce modeéle conceptuel.

.2 Contextualiser et enrichir le
modele théorique : apport des

analyses qualitatives

Les matériaux utilisés pour cette étude qualitatgrt nombreux et divers. Nous rappelons
gue nous avons procédé a des entretiens ouveits,spmi-directifs auprés de différents
acteurs bancaires. Nous avons eu également aaes enquétes internes de satisfaction et
avons procédé a l'analyse des rapports annuelsldgeyprs banques sur trois années
consécutives (de 2007 a 2009).

Tableau 3.12 — Rappel des matériaux utilisés pour les analyses qualitatives

Entretiens Ouverts 3 DS, 3 banques

Semi-directifs 10 décideurs, 4 banques

13 utilisateurs, 5 banques

Enquéte satisfaction| 3 documents internes issiBrésentation globale du projet d’enquéte
d’'une banque - Résultats de I'enquéte
- Synthese et améliorations envisagées

Rapports annuels De 2007 & 2009, 7 banques BanBostale, Crédit Mutuel, Credit
Agricole, Caisse d’Epargne, BNP Paribas,
Société Générale, LCL

Avant de commencer la présentation des résultatsedectudes qualitatives, nous tenons a

préciser qu’'une des banques partenaires de cetieerobe était en phase de post
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implémentation d’'un nouveau systeme d’informatiBour autant, les entretiens n’ont pas
porté sur le projet de migration de ce S, ni g gouvelles spécificités. Les utilisateurs de
ce nouveau Sl ont été interrogés plusieurs moissdfavoir découvert et aprés avoir recu une
formation. Lors des entretiens nous n'avons pasali&& nos questions sur I'appropriation
d’'une nouvelle technologie, mais bien sur les &ttt comportements, sur les perceptions
des utilisateurs quant a la réussite d'un Sl. Neeipensons pas que le fait que le Sl soit
« nouveau » entraine des biais dans les réponsesn€ nous allons le voir, les utilisateurs
sont habitués a avoir des changements dans leet Bbur eux, cette migration ne constitue
gu'un changement de plus. lls ont certes retromgt a&e nouveau Sl un poste de travail,
modifié en termes d’ergonomie et de visuel, mass gancipales applications métiers, les

bases de données documentaires, etc. sont reggsmgnt a I'identique.

Les résultats des analyses qualitatives menées parusettent de dresser un état des lieux
concernant la pratique de I'évaluation des S| baes&t nous renseigne sur la perception que

les utilisateurs ont de leur SI.

2.1 L’évaluation des SI bancaires : un état

des lieux

L’état des lieux de la pratique d’évaluation desb8hcaires a été réalisé par le biais de
I'analyse des entretiens aupres des décideurd(@iexe 1), I'étude des rapports d’activité et

les enquétes internes de satisfaction.

2.1.1 L'analyse des entretiens des décideurs

Le principal objectif de nos entretiens semi-difecaupres des décideurs est d’identifier
précisément les pratiques d’évaluations des Sl ademaine bancaire (Cf. Annexe 2). Au
total, dix décideurs ont été interviewés, quatneeets techniques (DSI/MOA), un directeur de
groupe, deux  directeurs de la  communication, troiglirecteurs de

I'organisation/qualité/processus dans quatre bastgugous avons interrogé les décideurs sur

2 Pour la suite de ce chapitre, nous mettrons aushéojs que nous citerons un de nos interlocutdess,
initiales de son prénom et nom, suivi des initiadessa fonction, a savoir DSI pour Directeur dest8yes
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I'évaluation pratiguée concernant les Sl, sur lesnques ressentis par rapport a cette
évaluation et sur une évaluation souhaitée, a stavariables a prendre en compte de fagon
systématique. Trois themes majeurs ressortent slemeetiens : premieérement 'évaluation

est pratiquée avec un objectif de contréle finangais I'évaluation est de nature technique,

enfin, la satisfaction des utilisateurs est pelgame une variable capitale.

< Une évaluation financiere du SI

Le premier point que nous souhaitons mettre entas@rcerne I'embarras de certains de nos
interlocuteurs quant a la question de I'évaluaties SI. Dans un premier temps, nous nous
sommes confrontés a des hésitations, des siletedsngues réflexions. Nous avons ressenti
en particulier chez les DSI, qu’ils étaient dédisés par cette question. Ils sont au coeur du
métier et pourtant, au moins dans un premier teitgps,ont pas de réponse a apporter. lls ne
savent pas vraiment si leur Sl est évalué, ni cominlls avouent que c’est une problématique
qui leur tient & coeur, mais qu’ils n'ont pas lgsomses concernant la pratique de I'évaluation,

souvent par manque de temps, concédent-ils.

Voici quelques exemples de réponses a la questiote e « comment est évalué votre
SI?»:

i
Q-
1

« A ma connaissance, on n'a pas a une évaluatidardrgue telle du systéme d'information, c'es

dire un outil ou une méthode réelle et formaliseAD, DSI)

« Le mot évaluer, je dirais, me géne un peu quebgue On cherche a faire mieux, on essaie de faire
mieux. Mais on ne fait pas la mesure directe, vaita va rapporter tant. On l'anticipe quelque par
on dit, on va améliorer par le co(t, c'est-a-dirgidser les colts, mais est-ce qu’une fois qu'omrdig
fait, est-ce qu'on on sera capable de refaire cettsure, pour vérifier effectivement qu'est-cerga'o

gagné ? La, je suis un peu moins certain. » (JMBI)D

« Je,... Je,... Je ne sais pas. Je ne sais pga etériterait que. Pourtant ¢a le mériterait, parce
gu'aujourd’hui c'est une question que je me po&Estc est-ce qu'on a tout mis en place pour
optimiser, en fait, ce systéme d’information ? ‘Bt pas la solution. J'ai pas la solution (OB,
DOQP)

[92)
QD

« On met en ceuvre des évolutions du systéme diation sur la base de cahier des charge

I'intérieur desquels on a évalué une valeur ajoutéegain de productivité, un peu plus de PNB. Moi

1S

je pense que I'on ne met pas en place de systé@mastpant la mesure a posteriori du gain attens
(JMB, DSI)

d’'Information, DG pour Directeur de Groupe, DC pddirecteur de la Communication, et DOQP Directeur
Organisation Qualité Process et DMOA pour Directimita Maitrise d’Ouvrage.
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Dans un second temps, nos interlocuteurs metteatant I'aspect financier de I'évaluation

de leur Sl. Cette évaluation financiere est retamtient simple, & savoir que le Sl et

le

département Sl sont finalement encore considémdsneoun centre de codt. L’évaluation des

Sl se calcule en termes d’économie réalisée. Lpaplude nos interlocuteurs avouent que ce

qui guide les choix d’investissement reste le ratodts informatiques/produit net bancai

Le DSI de I'une des banques admet :

re.

«Il' y a effectivement une surveillance, je dirargstétroite des frais généraux. Et dans les f
généraux, le deuxieme poste, c'est-a-dire apr@este frais de personnel, c'est le poste infornoati
Cela représente environ 5 % du PNB. Donc le dirgctgnéral porte une attention toute particulig
a I'évolution de ce chiffre la. » (JMB, DSI)

Le méme discours est tenu par un autre DSI :

« C'est-a-dire que le ratio colts informatiques 8INB en général, c’est celui-ci quand méme

ais

=

e

qui

guide, qui guide, on ne va pas dire la qualité,swii peut guider des choix(LD, DSI)

Un directeur de I'organisation, de la qualité et geocess nous déclare que l'objectif pour sa

caisse régionale, avec la mise en place d’'un Sigygtait de faire 115 a 120 millions d’euros

d’économie. L’indicateur clé reste le coefficiergxploitation.

« L’objectif, c'est d'arriver & baisser de deuxmgsinotre coefficient d'exploitation. Je ne sais pa
vous étes familiers de ce genre de sigles, le icmeff d'exploitation est égal aux charg
d'exploitation sur le produit net bancaire, et dociest d'arriver aux alentours de 8 ou 9 envirg
Alors, maintenant, cela ne veut plus trop rien dparce que les PNB ont été un petit peu malm
au cours de ces derniers mois, mais disons, essétele croisiére, I'objectif est d'arriver a fai
environ 115 a 120 millions d'euros d'économies igeau du groupe. C'est I'équivalent de 2 points
coefficient d'exploitation. »>RH, DOQP)

La directrice de I'organisation et des processusicne cette évaluation.

« Parce qu’'en fait, le retour sur investissemdnd, été calculé d'une autre maniere, c'est par @py

aux frais informatiques purs (OB, DOQP)
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" Une évaluation technique orientée vers les

différentes qualités recherchées

Nos interlocuteurs, pour apprécier la valeur de ®lyfont aussi appel a une évaluation que
I'on peut dans un premier temps qualifier de teghei lls déclinent les qualités techniques
essentiellement en deux péles, les qualités teakrigntrinséques du Sl (absences de

dysfonctionnement) et la qualité de I'information.

o La prise en compte des qualités techniques

« intrinséques » pour I'évaluation

Les S| sont évalués en fonction de leurs qualigshriiques. Il existe une batterie
d’indicateurs servant a mesurer des taux de dibpié@s, d’'incidents concernant aussi bien

les automates que les services audiotels ou queste de travail du chargé de clientéle.

Un des DSI interviewés, alors qu’il nous énumerdidie des indicateurs de contréle de la
qualité technique, nous propose en méme tempssdaliger ces indicateurs sur son poste de

travail.

« Oui, parce que si je prends des exemples, justgmées ai, regardez 13, j’en ai une dizaine, &g

automates : taux de disponibilité. Sur I'Internédux de disponibilité. Sur les services audioteéix

de disponibilité. Sur l'informationnel, le décisimi: taux de disponibilité des données. Sur|les

échanges de flux avec les clients, pareil : tauxddgonibilité. Sur les extraits : ponctualité des

—
Qy

envois, la il y a un truc qui...Taux d'incident deatiens agent, ca, c’est ce que je disais tol
I'neure. Le taux de prise d'appels du support, ulpsrt utilisateur, si j'ai un probléme technique o
fonctionnel. Voila. ¥JMB, DSI)

L’évaluation technique passe donc par un ensembidichteurs qui doivent étre analysés

pour améliorer le SI.

« Et surtout, justement, cela fait partie du planrd&ioration que I'on doit mettre en place. C'est| de
se dire, finalement, sur les fonctionnalités lassplip to date en matiere de gestion relation cdilent
on va mettre des capteurs qui vont nous permettfectivement de vérifier si elles sont bien féis,
bien intégrées, utilisées a bon escient, etc., Etc.de regarder, en regard des résultats des
commerciaux. ¥RH, DOQP)

Les interviewés reconnaissent que ces capteurs tegmtnombreux, mais trop rarement

analysés.
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« On les a ces capteurs, mais en clair on ne les éepbas de maniere systématique. On n'a pas|pris

le temps de regarder et d'en faire une analyset@ues les pages, il y a des capteur&IMB, DSI)

o La qualité de l'information : une variable

primordiale pour I'évaluation

Les interviewés insistent sur la qualité de I'imh@tion en soulignant que dans le domaine
bancaire I'avantage concurrentiel se réalise adjbur essentiellement grace a cette variable.
Pour autant, nous apprenons gue rien n’est vraimenen ceuvre pour apprécier cette qualité

de l'information.

Le directeur de la communication d’'une des bangoes met en garde :

« Le probléme des technologies aujourd'hui, c'estajest bien joli, c'est parfait, c'est merveilleex

je suis l'un des acteurs de cela, mais aujourdhioformation tue l'information. Quelgu’un qu
vraiment est volontaire et qui veut chercher soforimation, il va la trouver. Mais il va passer
combien de temps pour la trouver ? Aujourd’hui ®lppeme c'est de trouver un systeme qui soit

suffisamment facile d'acces, mais large en infoimnat complet et pertinens. (ER, DC)

Ce directeur de la communication, en plus de mé#iceent sur I'importance de la qualité de
I'information pour le chargé de clientéle, nousrpet d’envisager les futures dimensions de
cette variable (accessibilité, complétude, etcr).nBus montrant I'intranet auquel ont accés

les commerciaux, il modére son propos :

«Regardez, ici ils ont acces aux fonctions des do@sacommerciaux (banque en ligne, prévoyance,
argent et précision), ils ont les infos produit, tlocumentation réglementaire, les indices,| la
performance, la concurrence, la bourse en lignepanorama. C'est quand méme trés détaiIéER,
DC)

De méme, a travers le discours de la Directricd @eganisation, Qualité et Process, nous
pouvons encore noter I'importance de la qualité I'ddormation couplée a la qualité

technique du SI.

«Je ne sais pas si jai suffisamment employé legigyan rapport au conseiller ce qui est important
c'est la rapidité. Globalement, c'est la rapidif@ouver 'information. Trouver l'information. Il niaut
pas que cela soit dilué. Il faut vraiment passertelmps a bien organiser l'information, c'est hyper
important » (OB, DOQP)
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Le directeur de groupe que nous avons rencontrgénaussi sur la qualité de I'information
en nous indiquant que pour son groupe, I'infornmagist « compléte ».

« |l 'y a tout. Vous verrez, il y a des choses corerfiorganisation du service, la vie du centre, la
formation, les informations bancaires, I'actuali(ffuis en nous montrant des écrais)a, vous avez
tout. Toute la réglementation bancaire. Touteglexédures. Alors vous avez des notes on va dire de

principe, et puis aprés vous avez des fiches tqabside procédure de mise en ceuvre des principes

généraux rédigés par le national, par métier patiate, etc. GS, DG)

Il est & remarquer que nos interlocuteurs lienfagen évidente (naturelle) I'amélioration des
qualités de linformation et 'amélioration de latisfaction du chargé d’affaires et de son

utilisation.

X Une évaluation tournée vers la

satisfaction de l'utilisateur final

Les interviewés ont tous mentionné la satisfactiten |'utilisateur final comme critére

important de I'évaluation d’'un Sl et ont alors éuédes principaux antécédents de celle-ci.

« Alors, il y a quelgue chose de, il y a quelquesehde simple, de trés simple a recueillir, c'ast |
satisfaction des gens qui I'utilisent(®B, DOQP)
« Le deuxieme, c'est le niveau de satisfactiorirg@is, des utilisateurs, qu'ils soient effectiverne
chargés de clientele ou dans les Back-officéRH, DOQP)

Nos interlocuteurs relient clairement cette satisfm a plusieurs autres variables :
« La qualité technique et de I'information comme agatients de la satisfaction

Pour nos interlocuteurs, il existe une relatios métte entre les différents niveaux de qualité
du Sl et le niveau de satisfaction. La qualité négie et surtout la qualité de I'information

apparaissent comme les antécédents indiscutablassdgsfaction.
* Un lien entre utilisation et satisfaction

On peut souligner que nos interlocuteurs affirnmogre 'utilisation d’'un SI adapté au métier

de chargé d’affaires entraine la satisfaction. ielus themes sont alors développés :

o la nécessaire adéquation de I'outil au métier ;
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o l'idée que les utilisateurs devraient étre partienpnte de la définition des

besoins lors du processus de développement ;
o les managers doivent favoriser I'utilisation ;
o [l'utilisation entrainerait alors la satisfaction.

Nous pouvons illustrer notre propos par quelquesmles.

« On est aujourd’hui dans une structure tres lourdeiloyt a une inertie, une trés grande inertie a

mettre en place des évolutions. Et de maniere anenye ne suis pas satisfait aujourd'hui, j'aille
sentiment que les gens qui font le Sl ne le foaf@aément pour des utilisateurs. C'est-a-dire fpie
du mal a comprendre un certain nombre de prioritéscertain nombre de choix qui sont faigors,
je ne suis pas satisfait du systeme d'informatioa jptilise. Parce qu’il ne correspond pas a mes
besoins stricts et absolus, étant entendu que daass besoins stricts et absolus il y a un facteur

humain. »(AD, DSI)

» La participation des utilisateurs, le soutien demagers intermédiaires, la formation
et la satisfaction

La participation des utilisateurs a une ou plusigpinases du cycle de développement des
applicatifs, le soutien des managers intermédiatda formation apparaissent aussi comme
des variables favorisant la satisfaction et I'sétion.
Plus précisément, la formation semble jouer le dblen parametre qui pourrait affecter
I'ensemble des autres variables du processus di@&wah du succes. Les appréciations de la
qualité technique, de la qualité de lI'informatide, la satisfaction peuvent étre influencées par

la formation a travers ses modalités ou son contenu

« Et on dilue énormément entre le développeur etifateur, on a une chaine qui est de plus en plus
diluée et qui fait que le jour ou le développeudit Vatilisateur il dit : ah bon vous en faites ¢i& mon

is!

application ? Et ah bon c'est vous qui avez fait?¢dous avez fait ca et je ne m’en sers jam
Quand je fais ¢a, j'ai ¢a qui se produit. ! Mais j&avais jamais prévu que cela puisse arriver
(JJLM, DMOA)

« Voila, conduite du changement, donc mise en plasenouvelles versions. Il y a des commentaires
la-dessus. On n'a pas le temps de s'approprier nesvelles versions. On aimerait avoir des

formations ou on a une information insuffisante Isgrlivraisons des nouvelles versiongLD, DSI)
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« La formation, elle doit expliquer les enjeux. Elleit étre transparente. La formation elle doit ét

=

e
adaptée. Alors, je vois nous, quand on déploie,ndquan a déployé Windows XP, des socles
informatiques, on avait des e-learnings qui étaidisipponibles et qui n'arrivaient jamais a temps.

Alors on est allé sur le terrain et on a montré ayens voild comment vous allez survivre aveg le
systéme. Voila comment vous allez démarrer, ehorous donner les outils pour découvrir un peu le
reste. C'est capital, c'est indispensable. Et canégalement ce n'est pas formalisé. C'est plus le
tutorat, le coaching, lI'accompagnement, l'aide aplése en main. Et aujourd'hui c'est ces petites
formations de proximité qui a mon avis ont la neeite chance de réussite. On forme en plusieurs
étapes et sur un temps réduit peu de personnesa Peimet vraiment un accompagnement
personnalisé. Je suis sdr qu'il y a méme dans d#&ilon nationale des théories similaires sur

I'apprentissage et la formatios (AD, DSI)

Pour résumer, I'analyse de ces entretiens faibr@ssrois principaux criteres pour évaluer un

systeme d’information.

L’évaluation réalisée par les banques est une atratufinanciére. L’objectif premier est le
retour sur investissement, avec une baisse desififarmatiques (qui représentent souvent le
second poste des charges d’exploitation ou fraregéix). Plus le coefficient d’exploitation
est bas (ou baisse), plus la performance de laugaest bonne (ou s’améliore). La période ou
a été menée les entretiens était troublée (20@9)rise des subprimes, la fusion Caisse
d’épargne et Banque populaire, etc. période ouddl®t Net Bancaire a été mis a mal. Ainsi,
pour améliorer les coefficients d’exploitation, grériode de PNB bloqué, on joue
essentiellement sur les frais généraux, donc sufréés informatiques. Certainement que le
contexte de crise n’est pas neutre sur I'importaum®rdée au retour sur investissement dans
nos entretiens. Cependant, ce critere apparait daiss les rapports d’activité hors période de

crise.

Le deuxiéme critére mis en avant est celui de liéation technique du SI. On peut mesurer le
succes d'un Sl a travers toute une série de captguir refletent par exemple le taux de
disponibilit¢ (taux de disponibilit¢ sur [l'Internetsur les services audiotels, sur
l'informationnel, le décisionnel, sur les échandesflux avec les clients, le taux de prise
d'appels du support, du support utilisateur), laghaalité (ponctualité des envois), le taux
d’incidents (taux d’incidents des stations ageaty,. Ces capteurs existent et sont mis en

place sur presque toutes les pages. lls permetténidier l'utilisation (la fréquence) de
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certaines applications. Cependant, on s’apercat ags capteurs ne font pas l'objet par la

suite d’'un suivi ou méme d’une analyse poussée.

Surtout, en termes d’évaluation technique, la ¢gide I'information, méme si elle ne fait pas
'objet d’'une évaluation a part entiere, a été nmemee comme étant une des variables

capitales a prendre en compte pour mener a biealliation d’'un SI.

Enfin, le critéere cité par tous les interviewés lassatisfaction de l'utilisateur. Cette variable
est liée, dans le discours des personnes intespgéd’autres variables qui sont pensées
comme soit étant strictement nécessaires (des é&éts), soit pouvant linfluencer. Les
qualités du Sl, et en particulier la qualité defbirmation, ainsi que [l'utilisation (lorsqu’elle
est pensée en termes d’adéquation aux métiersyaagpgent comme des antécédents a la
satisfaction. Des variables managériales commeotedtion, le soutien des managers

intermédiaires, la participation peuvent influenkeesatisfaction.

Dans la plupart des établissements, des enquétesatdgaction sont menées avec des
périodicités allant toutefois jusqu’a trois ou geadns, ce qui a pour conséquence, comme le
fait remarquer JMB (DSI), «on a le temps de ne @ae content ». Ce theme de la
satisfaction de l'utilisateur final fait surtoutgraitre plusieurs autres variables : 'adéquation
du SI au métier, la formation, I'accompagnement ahangements, la participation des

utilisateurs et le soutien des managers internrégiai

2.1.2 Les enseignements issus des rapports d’activité annuels

L’analyse sur trois années consécutives des rapgd@ttivité et des documents de références
de sept banques francaises nous apporte plusiedisations concernant I'évaluation des

systémes d’information. Nous cherchions a savainroent était traitée la problématique des
Sl dans ces rapports d’activité. Nous avons al@te @our une recherche par mots clés :
systeme (s) d’'information, S, informatique (s)gitel (les), Internet, intranet. Ces analyses
nous ont confirmé que les thématiques des Sl &udetvaluation étaient le parent pauvre de

ces rapports.
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o Les systémes d’information : le parent

pauvre des rapports

La lecture approfondie et la recherche par mots @#s rapports annuels nous indiquent que
la thématique des systéemes d’information est te&s présente. Par exemple, les termes
(Systeme d’Information) ne sont présents que deisxdans le rapport annuel 2008 de BNP
Paribas. Nous présentons, a titre d’exemple, urledabde synthese récapitulant les
principales informations relatives aux occurrenges mots clés dans les rapports annuels de

2008.

Tableau 3.13 — Récapitulatif des occurrences des mots-clés contenues dans les

rapports annuels

OCCURRENCES | Systeme (s) Informatique (s) | Internet Intranet Logiciel(les)
d’'Information

BANQUES
LA BANQUE 21 13 22 0 5
POSTALE
(98 pages)
LE CREDIT MUTUEL |6 11 20 0 5
(159 pages)
LE CREDIT 15 19 29 3 9
AGRICOLE
(440 pages)
LA CAISSE 27 40 27 8 13
D’EPARGNE
(518 pages)
BNP Paribas 2 11 41 5 2
(161 pages)
LA SOCIETE 29 40 15 4 6
GENERALE (417
pages)
LCL (200 pages) 2 10 1 0 7
TOTAL 102 144 155 20 47
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X Les thématiques traitées relatives au Sl

Nous allons présenter par ordre d'importance lasxdbemes relatifs aux Sl apparaissant

dans les documents annuels des banques : la gédesiSI, et la performance des Sl.
0 La sécurité du Sl et le risque opérationnel

* Les accords de Bale Il

L'accord Béle Il vise a mettre sous contréle |'emse des risques auxquels sont soumis les
établissements financiers, et non plus seulementdques financiers directement liés a leur
activité. L'accord Béle Il définit trois obligatisrou « piliers » s'imposant aux établissements

financiers :

0 une exigence de fonds propres adaptés aux risgisedgns le cadre de leurs
activités, a savoir relatif aux risques de crédlitn remboursement), risques de
marché (variations de taux d'intérét, de change) et risques opérationnels
(détaillé ci-dessous) ;

0 un pouvoir de supervision et de contrdle renforaérpes autorités (en France,

essentiellement la Commission Bancaire) ;

o la publication d'informations trés complétes s@rieéthodes implémentées de

gestion des risques.

L'innovation majeure de ce nouvel accord par rappaelui de 1988 tient a l'introduction du
risque opérationnel, recouvrant les risques relatifla sécurité des biens et des personnes
(incendies, vols et fraudes, etc.), les risquesrimétiques (développement, maintenance et
exploitation des systémes) et les risques liés pnacédures de gestion interne (erreurs
humaines, malveillances, etc.). Différentes appeeckont possibles pour évaluer ce risque
opérationnel, mais la plus performante est basééhsstorique des événements et des pertes

associées.
* Les impacts de Bale Il sur les Sl

D’une facon générale, le Sl est lui-méme une sodecasque opérationnel qu'il convient de
limiter. A linstar des réglementations liées auntrdle interne et a leurs déclinaisons
informatiques (modeles CoBIT et ITIL), Bale 1l actthché de nombreux projets portant
notamment sur la gestion des identités et la coméir'activité.

De maniéere plus spécifique, Bale Il impose une tdEm significative du SlI, visant a
permettre l'alimentation et la maintenance du medd risque opérationnel (collecte,

conservation et analyse des données), et la piodwtun reporting adapté.
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Ces adaptations sont a l'origine de trois grangestyde projets au sein des établissements

financiers :

o évolution de l'architecture logicielle du Sl, quitdétre revue afin de permettre
la consolidation d'informations provenant de SEh@genes ;

0 évolution des infrastructures du Sl afin de permetle stockage, la
conservation et le traitement complexe de volumgmrtants de données ;

0 mise a niveau du contréle interne informatique ifjople de sécurité, ITIL,

etc.).

Figure 3.3 — Les défis de Bale 2 pour les systémes d’information

Collecte de
données
hétérogeénes

Calculs
complexes

Stockage et
conservation
de

données

reporting

» Le lien risque opérationnel et Sl dans les rapptaiels

C’est autour de la problématique des risques dpérals que les Sl sont mentionnés dans
les rapports annuels des banques. Par sécuritSldéss banques entendent I'analyse des
points de vulnérabilité, la mise en place de digg®sle contrdle (reporting risque), la mise
en place de processus d’amélioration continue. Ides principaux objectifs est le contrdle
des intrusions (phishing, spam, cheval de Troigusyi cyber criminalité, attaques
informatiques, etc.). Cette pratique entre dank aih contréle interne, et un Responsable
Sécurité des Systemes d’Information (RSSI) existesdoutes les structures. La sécurité des

Sl est intimement liée a la problématique de Iaiooité d’activité.
0 La performance des Sl

La performance des Sl est une problématique gust peatiquement pas abordée dans les
rapports annuels. Seule la Caisse d’Epargne, quers un projet de migration de plusieurs

mois, nommé Performance S| (PSI), I'évoque. Posialgtres banques, I'évaluation des Sl se
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découvre au détour de phrases, de thémes, maigs aacart ne lui est consacré. Selon les

établissements, voici & titre d’exemple commengpptréhendée la performance du Si :

la productivité

Caisse d’Epargne : « Deux nouveaystémes d’'informationde production de contrats et de gesllion

des sinistres optimisent la productivité des opemat »

Banque Postale : « Depuis 2007, la Banque Postaifrrme sa capacité, démontrée depuis non
d’années, a bien maitriser ses colts. Dans lesesefihanciers, en particulier, I'amélioration Ide
productivité des opérations tourne autour de 6 % I'an. La dygaendes progrede productivité de
la Banque Postale repose sur le reengineering desegsus, le développemedtapplicatifs

informatiques nouveaux, et I'externalisation vers les automates, des dp@s a faible valeur
ajoutée. »
BNP Paribas : « Véritable coeur du systeme, le rmupeste de travaihformatique des conseillers

clientéle assure la gestion de la relation clieartsdla dimension multi canal. Aprés plusieurs asit

d'utilisation, ce poste démontre toute son effitgach

\"{}

nbre

nee

On attend du Sl qu'il favorise la productivité dack-office, mais aussi du front-office. Dans

les documents publiés, la productivité est liée apglications informatiques, mais sans que

la part de la contribution du Sl dans 'augmentatii® la productivité ne soit calculée. Cela

rejoint pleinement ce que nous avons exposé loMsadalyse des entretiens semi-directifs

concernant I'évaluation financiére des SI.

les charges d’exploitation

Banque Postale :kes charges d’exploitation pour leur part sont quasi stables a + 0,
malgré la poursuite des investissementinéarmatique et du développement du nombre

conseillers pour la clientéle. »

Crédit Agricole : « Grace aux mesures de stabitipatles charges engagées des le
trimestre 2008 visant a rationaliser I'outil induest (unification des systéemesformatiques
en Banque de détail a I'international, constructitume plate-forme européenne de moy
de paiement, etc.)es charges d’exploitationsont en baisse de 0,7 % sur celles de 20(

12,6 milliards d’euros. »

LCL : «Les charges d’exploitation demeurent contenues a 2,5 milliards d’euros, £qi

0,6 % hors éléments exceptionnels liés au planoepétitivité enregistrés en 2007 (1

millions d’euros). Les gains de productivité continuent d’étre recherchés de fag

6 %

de

2e

on
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systématique : les effectifs moyens ont ainsi Baites984 ETRéquivalents temps plein) ket
facture informatique a été réduite de 6,5 % ; s’ajoutent les gainsdeéls mise en commu
de plateformes de production au niveau du GroupeTi@es) et de I'optimisation en intern

des processus. »

e Crédit Mutuel « Ces groupes régionaux coopéremeiiient pour rationaliser les moyens
les colts dans le cadre de partenariats techniguésmmentinformatiques et financiers,
comme a travers des Caisses interfédérales comndupksieurs Fédérations et des filiz[

d’assurance, de crédit-bail, d’affacturage, de basqdédiées a I'entreprise, de ban

d’investissement, de gestion d’actifs et de bamprie. »

Pour conclure, trois points majeurs ressortentetie @analyse des rapports d’activités :

>

et

es

ues

* la problématique de I'évaluation des Sl est quastrabsente des rapports d’activité.

Ce point est confirmé par les entretiens menés ;

* les Sl sont essentiellement mentionnés par rappda dimension risque, et il en

ressort la nécessité de contréler ces risques,uces’ipscrit dans la politigue de

contrdle interne ;

* la notion de performance associée au Sl s’ins@itsdune logique financiere de

rentabilité et de productivité :

o logique de rentabilité : pour évaluer la performames Sl, les banques se

préoccupent essentiellement de la baisse desiffifarsnatiques compris dan

S

charges d’exploitation ce qui a pour effet mécaaidiaméliorer le coefficient

d’exploitation. Un des principaux objectifs des ¢paes en matiére de Sl est de

maitriser leur colt et de réduire la facture infatioque. Nous sommes dans

une logique de rentabilité mise en avant lors cxegens.

o logique de productivité : d’autre part, les banqs@séressent a I'impact des

Sl sur la productivité des services, notamment avets les nouvelles

applications informatiques. Des chiffres sont agsnaenais rien n'est indiqué

sur la fagon dont les Sl contribuent a la produietiv
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2.1.3 Des enquétes internes de satisfaction relatives au SI

Nous avons eu accés a trois documents internee ddanque concernant une enquéte de
satisfaction réalisée en son sein. Le premier dectimprésente la nécessité de lancer un
dispositif d’écoute auprés du réseau apres la bascusystéme d’information. Le deuxiéme

décrit la procédure et les items qui seront choligsdernier analyse les résultats de I'enquéte.

Ces documents internes concernent une banque aiaetgui a réalisé une migration de son
S| quelques mois avant le début de notre recheyubétative. Les résultats de I'analyse ne
font que consolider les points précédemment présene qui confirme par la-méme que ce

cas particulier d’'une banque migrant vers un Sqjua@ine nuit pas a I'analyse générale.

L’enquéte de satisfaction a laquelle nous avonsa@es a pour objectif de mesurer la
satisfaction et I'utilisation du Sl par les utilisars du réseau commercial. Déja, les objectifs
de I'enquéte nous renseignent sur ce qui est pesgume étant les variables reflétant le

succes d'un Sl la satisfaction et I'utilisation.

Ensuite, la direction qualité, qui diligente ce#aquéte, souhaite mesurer ces variables
notamment a travers les themes suivants : qualitéedvice rendu a la clientele, charge de
travail en agence, organisation des activités alers ces thémes, nous trouvons les variables
qui permettent d’apprécier la performance des cormiaugx a travers leur utilisation du Sl.
L'utilisation du Sl doit permettre de rendre un Heeir service a la clientéle, doit diminuer la
charge de travail en agence (automatisation) étpsimettre de mieux organiser le travail.
Nous sommes face a la logique de I'adéquation declanologie au métier, mais aussi face
aux themes qui permettent d’apprédes bénéfices liés aux Sdans le domaine bancaire :

service a la clientele, productivité, organisation.

Le deuxieme document présente les résultats obtefiesquéte sous forme de pourcentages
(fréquences de réponses aux différentes questawes) pour chaque question la possibilité
d’'un espace de réponse libre. Les questions pasteria disponibilité des applicatifs métiers,

'organisation de l'espace « métiers », les priagp changements et leur incidence,
I'utilisation de certaines fonctionnalités, la cdétpde du Sl pour réaliser le métier, les
principaux dysfonctionnements ou difficultés rertcés liés aux périphériques, au temps de
réponse, a la fiabilité. L’appréciation de la datton et de [l'utilisation porte donc

essentiellement sur I'adéquation du S| aux taches @bmmerciaux et sur des qualités

techniques telles que I'ergonomie, les non-dysfonoements et la fiabilité.
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Le troisieme et dernier document présente I'analyse résultats au questionnaire et les

actions & mener en vue de corriger certains pddrisy dénombre trois principaux points :

— le premier porte sur l'utilisation du nouveau %driable qui permet donc de mesurer le

succes d'un Sl. C’est le niveau (quantité) d’'udiisn qui est demandé aux commerciaux. La
non-utilisation de certains applicatifs ou de Fartet est étudiée et I'explication apportée est
que si une application n’est pas utilisée c’eselig’'n’est pas adaptée aux besoins. Il est alors
proposé de prendre en compte les attentes desatdilirs,c'est-a-dire d’impliquer en

amont les futurs utilisateurs.

— le deuxiéme point mis en exergue dans le ragqmsrespond a la conduite du changement.
Plusieurs méthodes de management sont préconiedes)e I'assistance terrain, la formation

qui doit étre plus axée sur des cas concrets,esiaspects opérationnels.

— Enfin, le dernier point porte sur I'assistancadsre (qualité du service). Certaines raisons
d’insatisfaction sont énoncées comme le tempsetitgttrop long, le langage trop technique

et le manque de compétence dans des domainepé@Eigies.

Nous allons maintenant passer a I'analyse destmmsesemi-directifs aupres des utilisateurs.

2.2 La perception du SI par les utilisateurs

Nous avons réalisé treize entretiens (douze enddeee et un téléphonique qui n'a pu étre
enregistré) aupres des utilisateurs du Sl de foffite. L'objectif n’est pas d’évaluer le Sl de
nos interlocuteurs, mais de comprendre les raiganamenent a la perception de sa réussite.
Nous les avons donc interrogés quant a leurs atgnbtamment en termes de qualité), sur
leur comportement (leur utilisation ou ce qui patrd’influencer), sur leur attitude (Cf
Annexe 3). Nous avons cherché a identifier lesaldels, notamment managériales, pouvant,
ou causer ou influencer leur perception. Cette eedoalisation, qui vise a déterminer les
variables a prendre en compte pour notre modéla,aessi utilisée pour opérationnaliser ces

variables.
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2.2.1 Les analyses des entretiens avec le logiciel Alceste

Nous avons choisi d’analyser ces entretiens semaciifis avec le logiciel d’analyse de
données textuelle Alceste (vosuprg. L'objectif de cette analyse est de dégager les
principaux mondes lexicaux relatifs a la perceptidm succées des Sl, les structures
signifiantes les plus fortes. Cette analyse pelffigentification des représentations liées au
phénomene étudié.

Nous souhaitons grace a cette analyse affirmerpbitance d’'une évaluation multi-
dimensionnelle en confirmant la place de certaim@sables dans notre modele et faire

apparaitre les variables ou dimensions des vasgdigles au contexte pour les utilisateurs.

L’analyse lexicale par contexte vise non pas a @epdes textea priori différents, mais a
analyser la structure des distributions dans upusodonné. Le logiciel Alceste cherche a
rendre compte de I'organisation interne d’'un dissqiutdt que rendre compte de différences
statistiques entre les divers textes d’'un corpesloGiciel procede a un découpage du texte en

segments de tailles homogénes, appelé Unités diex@ertlémentaires (UCE).

X2 Le chemin d’analyse sous Alceste

Il faut commencer par analyser les classes selomdedre d’'importance en termes d’'UCE.
Puis, dans le descriptif de chacune des classesndique les formes réduites les plus
représentatives de la classe (avec les khi cawggspondants), les principales variables
associées ou mots étoilés qui sont caractéeristigeids classe et les modalités de structuration
de cette classe a partir de la classification hiéigue ascendante (CHA). Les CHA sont
effectuées sur les classes déterminées par Aldgte.permettent de mettre en évidence des

groupes de mots, des classes, suivant leur distenpeoximite.

L’interprétation des classes est facilitée par ddiom de « champs contextuels » dans la
mesure ou le vocabulaire spécifique d’une clasezctérise un type de contexte. Cette notion,
différente de celle de champ lexical, recouvreustles mots associés a un méme secteur de
réalité ». Le champ contextuel dépend de la marsgéeifique dont un corpus particulier a
été constitué, de ses lois de production. Les Ikhixdsont utilisés comme indicateur de

I'intensité de I'association du mot a la classe.
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" Présentation du corpus et des traitements

réalisés sur le corpus

Le corpus contient douze entretiens semi-directifsisis par le chercheur comme Unités de
Contexte Initiales (12 UCI).

Tableau 3.14 — Présentation de I'échantillon des interviewés pour le traitement avec le

logiciel Alceste

Fonctions | Directeur Conseiller Conseiller Conseiller
Banques d’agence accuell particulier professionnel
Banque postale - 1 1 .
Crédit Mutuel 1 - - -
Caisse d’Epargne 1 1 1 -
Crédit Agricole 2 1 1 2
TOTAL 4 3 3 2

» Toilettage des données :
Les questions posées par le chercheur ont étéatiséés (en les mettant en majuscules) pour
gu’elles n'apparaissent pas, ainsi que les norpseeioms des répondants, les différents noms
des banques (Crédit Agricole, Caisse d’EpargnegdiChMutuel, Banque Postale) et certains
noms de villes apparaissant beaucoup et étantigoifficatifs (exemple : Talence).
Nous avons lié les deux mots de I'expression systéimformation (systeme_d’information)
pour gque le logiciel Alceste puisse le reconnaitmmme une forme entiére et ne traite pas le

terme systéme et le terme information comme detitésrdifférentes.

Nous pouvons remarquer que le logiciel Alceste ®pgare lemmatisation des mots par une

réduction sous formes standardisées.
» Codage

Chaque entretien (UCI) a été codé selon le vocabularopre d’Alceste. Pour chaque
entretien, le sexe de linterviewé, sa fonctioria banque dans laquelle il travaille, ses
initiales ainsi que le caractere urbain ou rurasole lieu de travail ont été codés. Par exemple,

voici le code du premier entretien présent dam®ipus :

ek *SEXE_H *FCTN_PARTI *BQUE_CA *ENT_AR *VILLE_URB

¥ Quatre fonctions ont été déterminées (conseiltueil, conseiller particulier, conseiller professiel,
directeur agence)
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Il s’agit d’'un Homme, étant conseiller particuli¢ravaillant au Crédit Agricole, ses initiales
(Prénom, Nom) sont AR, et il a été interrogé damsadre urbain (Cf. Annexe 4).

2.2.2 Les résultats de I'analyse

X Résultats généraux sur le corpus

Tableau 3.15 — Résultats généraux du traitement du corpus sous Alceste

Nombre d'entretiens ou d'unités de contexte ietidll.c.i.) 12
Nombre total de formes contenues dans le corpus 5266
Nombre de formes distinctes 5112
Nombre de hapax (formes présentes une seule fosslda@orpus) 2346
Nombre de formes prises en compte dans I'analyss apduction 752
Nombre de formes supplémentaires (articles, pronetas 635
Nombre de modalités de variables ou mots étoilés 4 2
Nombre d'unités textuelles ou unités de conteX@méhtaires (u.c.e) 1582
Nombre d'occurrences pour définir une u.c.e 27
Pourcentage de richesse du vocabulaire 98.63 %
Fréguence minimum d'un mot pris en compte danaljaa 4
Nombre moyen de mots analysés par u.c.e 8.88

Au total, une double classification hiérarchiquesandante a été réalisée sur 1582 UCE
définies, 1259 ont été associées aux mémes clasgeB0 % des UCE. En d’autres termes,
cela signifie que 80 % du discours est retenu atsél. Seule cette partie stable est utilisée

pour la suite.

Le calcul du Khi carré teste I'hnypothese selon &iguil existe une différence statistiquement
significative entre le nombre d’UCE marquées parmuot dans une classe et le nombre
d’'UCE marquées par ce méme mot dans I'ensemblautess classes. Le khi carré mesure
donc la force d’association d’'une forme a une eake seuil critique a retenir est de 3,84
(risque alpha = 0,05). Au dessus de 10,8, les mmlsont significatives au risque alpha =
0,001.
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o L’obtention de trois classes

Sur le dendrogramme, réparti en trois classes, mpmus/ons remarquer la premiere et
fondamentale opposition qui partage les réponsesoduus entre d’'un coté la classe 2 et de
l'autre les classes 1 et 3. On peut opposer cesadaselon leurs champs lexicaux. Cette
opposition sépare les réponses qui se référenteaéwaluation orientée « métier » des
utilisateurs (classe 2) a celles qui se référameévaluation orientée « technique » (classe 1
et 3). Trois classes apparaissant, on peut en @eduiil y a trois discours différents et

complémentaires concernant I’évaluation des SlI.

Figure 3.4 — Dendrogramme sur le corpus de 12 entretiens semi-directifs

#%classees

= -
;:ll -
@
Falle Taille en &
® -

Clasze 1 Clazze 2 Clazse 2
Présence  khi2 Présence  khi2 Prézence  khi2
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sy steme_d 47 rapide 4 gestion G
formation 4 temps a4 commerncial a7
sy steme a0 reponse 34 action hid
connaissanc 29 fois o) bancaire b
humain i machin 30 relation a0
intranst 25 rappeler 2 conseil 45
ErQonomi e heure 20 clientel 16 45
techn 16 x| Brie 19 portefeuille 45
limite 21 perdre 18 compte 43
obligataire 20 comprendre 18 particulier 34
utili=ation 19 bug 15 pret H
mize 12 dire 15 epargne H
amener 17 po=sible 15 rendez-wouz 30
entreprize 17 accessible 14 domaine i}
facile 16 camprehen:s 15 grille ]
groupe 16 gagner 14 liwret ]
Senvir 16 mangue 14 service 8
aooes 14 ecouter 14 credit 27
autonom 14 penible 13 placement 7
exister 14 depanner 13 projet 26
Abhzence  khiZ Abzence  khi2 Abhzence  khiZ
amiver =30 outilZ: =21 information 32
client -27 client ] temps -14
compte pi 1] action -18 trouwer -16
gestion -18 bancaire -18 systemea_d  -16
appeler =15 commercial  -18 technif -5
relation =15 produit -17 formation -14
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Y

La prochaine étape de l'analyse consiste a étddisignification de chacune des classes

mises en évidence. Nous proposons de présenteédatats sous forme d’'un tableau de

synthése en respectant I'ordre des classes foarrémlendrogramme.

Tableau 3.16 — Présentation des trois classes et de leurs formes caractéristiques

CLASSES Définition de la classe Formes Khi deux associé
caractéristiques
Classe 2 L’ADEQUATION AUX METIERS Client 97
405 UCE, soit Gestion 68
32% des UCE Commercial 57
iEsass Relation 50
Consell 45
Clientéle 45
Portefeuille 45
Compte 43
Prét 31
Epargne 31
Livret 28
Service 28
Crédit 27
Placement 27
Classe 1 LES QUALITES ATTENDUES Information 75
452 UCE, soit Formation 41
36% des UCE Connaissance 29
classées Humain 27
Intranet 25
Ergonomique 24
Obligatoire 20
Facile 16
acces 15
Classe 3 UN GAIN DE TEMPS Rapide 59
402 UCE, solit Temps 44
32 %' des UCE Réponse 34
classées Fois 33
Rappeler 22
Heure 20
Perdre 18
Comprendre 18
Accessible 15
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Nous présenterons successivement la classe 2leasela plus spécifique et elle représente
32 % des UCE classées. La classe 1 contient aslaifiovocabulaire spécifique et un nombre
relativement comparable d’'UCE analysées (36 %).classe 3 apparait comme la moins
spécifique et elle représente 32 % des UCE anaydézre premiére remarque porte sur le

poids remarquablement équilibré entre les troissda en termes de nombre d’'UCE.
Classe 2 : la nécessaire adéquation aux métiers

Cette classe représente les attentes des chagjésrds en termes d’adéquation du Sl a leur
métier. Les chargés d’affaires veulent utiliserautil qui leur permet de réaliser 'ensemble
de leur mission. Nous voyons que leurs attentes camirées autour du client (Client, khi
deux = 97). Le Sl doit permettre de satisfairelient, c'est-a-dire de réaliser la mission de
relation et conseil a la clientele. Les missiorecjges que le Sl doit permettre de réaliser sont
abordées : la gestion de portefeuille, 'ouvertdeecomptes ou de livret, la gestion des préts,
le conseil, les placements. Le S| doit aussi fe&eili'organisation du travail (gestion du
planning, relances automatiques des clients). Boerle Sl soit percu comme étant efficace,
il faut donc qu'’il soit précisément adapté aux &ghaux missions, aux objectifs des chargés

d’affaires.

Exemples d’'UCE significatives de la classe 2 :

e Un client qui vient faire un retrait, il faut qu'drenregistre, il faut que j'accéde a son compte,

il faut que j'interroge son compte, etc.

» Eton atous les éléments qui font que je veuxaliee moi demain j'ai besoin de clients qui
ont entre 45 et 50 ans qui sont divorcés et quininfms souscrit tels produits, je pense que
voila, jai.

* Quand je vois un client, j'ai déja toutes ces infations-la qui arrivent. J'ai I'historique de

n

entretiens, j'ai les ciblages commerciaux, tout ¢ast sur la méme grille d'accueil, sur |la

méme page, j'ai ses comptes bancaires, j'ai l'itnt'est un petit pavé.

» La pro-activité, en fait, cela nous permet, si voumtilez, d'anticiper, si vous voulez, les
demandes des clients, d'aller vers l'avant, pasystéme du phoning, par le systeme |des

lettres commerciales aussi.

* Forcement, aujourd’hui, on me demande d’avoir ungvéaé programmée. On me demande

de suivre mes clients et mes 500 plus gros cliéedsplus importants sur mon portefeuille

priorisé, d'en rencontrer 300 a I'année, si je @i@vpas ce systeme information, je ne pourrais

pas, ce serait trés long.
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e Aujourd'hui, on se voit, vous étes cliente, je nerstur votre compte et j'ai tous les élémgnts

qui me disent, qui vous a contactée depuis trass sircela a été bien enregistré, I'historiqug

1%

* Au final l'idée, c'est quoi ? C'est d'avoir le neir conseil pour nos clients. C'est vrai que si

on connait leur patrimoine, leur taux fiscal pareexple, leur tranche d'imposition, etc.

» Et donc, c'est nécessaire. Donc en fait c'est untpet, c'est préparer mes rendez-vous gvec
mon agenda, c'est vérifier mes méls, et vérifies manementiels. Et ce qui va me permettre

aussi de me créer une activité.

* Ensuite, je dirai tout ce qui est indispensabletgliennement, tout ce qui est des outils qui
nous permettent de traiter les demandes des clientglation que I'on a avec le client, nps

collégues, la hiérarchie,

Classe 1 : les qualités attendues

Cette classe reflete les attentes relatives aunSkmenes de qualités, et c’est la qualité de
I'information qui semble prépondérante. En effetfdrme le plus significatif de cette classe
est « information », suivi de pres par « formatoet « connaissance » (les trois termes ayant

un khi deux supérieur a 29).

Des qualités techniques sont aussi évoquées, cdiraccessibilité (15), ergonomie (24), la
facilité (16).

Les chargés d’affaires mettent aussi en avant dass@ire formation. La formation a I'outil
et, plus précisément a la recherche de I'infornmaficop d’'information tue I'information), est

une des attentes fortes des chargés d’affaireforbaation semble ainsi liée a la perception

des qualités du systéeme.

Nous pouvons noter que I'environnement obligataiigilisation apparait clairement dans

cette classe.

Exemples d’'UCE représentatives de la classe 1 :

Qualité de l'information

» Apres, pour rentrer plus si vous voulez sur unébfgnmatique, mais je pense que renconjrent

toutes les entreprises, qui est, mais on est enel&flexion la-dessus, c'est un enjeu aussi

important, c'est I'acces a l'information.
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e |l faut gu'ils soient rentrés parce que derriereusssommes dans un business avec des glients
ou la connaissance client est primordiale. La cdssance client aujourd’hui, elle est rentrée

aussi au travers de l'aide du systeme information.

» |l doit y avoir la pertinence des informations, Haise a jour des informations, ¢a, c'est une

certitude, on est aussi dans un métier ou ¢a chagerégulierement.

¢ Ce que moi jutilise le plus, c’est la base docutaga. C’'est I'information, normalement,|i

est censé y avoir toute I'information possiblengaginable a I'intérieur.
La formation

e (C'était indispensable. On a des formations lordgu'a des mises a jour dessus. On a|des

formations sur I'utilisation du systéme clientebesysur la recherche d’informations.

e Mais elle est absolument nécessaire. On a une tiwmaur I'outil, alors qu’il n'est peut-étre

pas... la. L'outil, il ne s’'invente pas.
L’environnement obligatoire

o |l faut l'utiliser a bon escient. Ce n'est pas unm@fiance, parce qu’'on s'en sert
obligatoirement, des outils, aujourd’hui. On a biesde l'informatique, et cela peut faciliter

la vie de toutes les facons quand ca fonctionne. ldenc il n'y a pas de souci.

» De toute facgon, tout nous semble obligatoire, pajue les informations elles sont dedans.

Donc, on est toujours amené a y aller. Tout essukes
* Pour mon métier, tout simplement. C’est obligatoire

e QOui, on n'a pas le choix. On a besoin de tous atitsda, du matin au soir.

Classe 3 : un gain de temps

Cette classe est tres marquée par les mots redtifemps : « rapide, temps, fois, heure,
etc. ». Il apparait clairement qu'a travers I'séliion du systeme, les chargés d’affaires
esperent essentiellement un gain de temps. Nousmesnface a des attentes de gains, de
performance et de productivité. Les verbes «gagnet «perdre» sont dailleurs

représentatifs de cette classe. Cette attentepilditéa c’est aussi ce qu’ils percoivent comme
demande des clients. Les clients veulent que ldensandes soient traitées rapidement. lls
souhaitent un temps de réponse court. Mais, cessiece que demandent les chargés de
clientele par rapport aux problemes techniques téedlament rencontrés (les

dysfonctionnements). Il faut que le service d'dasise dépanne rapidement, soit a I'écoute,
pour que les chargés d’affaires ne perdent pasdedgmps. Il y a une exigence tres forte en

ce domaine de la part des chargés d’affaires.
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L'utilisation du Sl est orientée vers une recherdeegains de temps. Cela est cohérent a la
fois avec I'environnement bancaire d’aujourd’hubgec I'évolution du métier de chargés de
clientele. Les commerciaux doivent remplir des ofiig dans un environnement bancaire

toujours plus concurrentiel.

Exemples d’'UCE représentatives de la classe 3 :

Service d’'assistance

» Alors je vais me planter une fois et comme celayate, je téléphone. Mais j'avoue que cela
n'arrive pas souvent non plus. Donc il faut quditsa I'écoute, compréhensif, et réactiff a

l'instantané, quoi.

» Et c'est vrai que l'on attend, alors la c'est plgge de la réactivité, c'est de l'instantané.

ils

Malheureusement, ce n'est pas toujours possilden'dnt pas non plus la science infuse,

n’'ont pas toujours le programme sous les yeux.

* Je n'ai pas le temps de savoir pourquoi cela nechmrpas. Alors, ils nous mettent des

messages. Le probleme doit étre résolu dans detmwistheures.

Bénéfices liés au systéeme

e Et cela rend le travail plus efficace, c’est un male temps, c’est un gain de temps, g'est
formidable. Parce que voila, on envoie directemarite message, on sait que cela va étre
pris en compte, méme si le client n'a pas la répatessuite, de suite, on sait qu'il est pris|en

compte de suite.

e Que l'on ne soit pas obligé de passer dans 50 B08es pour arriver la ou I'on veut. Voil3
Que l'on ne perde pas de temps, que I'on ne mastenp quart d'heure a trouver ce que I'on

veut chercher.

« Et puis je pense aussi maintenant une certainediti réactivité. Quand on fait des
opérations en temps réel, que cela soit en bowtse On fait des opérations en temps réel et
ce n'est pas traité en une journée. Le systemdadiimation est trés réactif avec aussi les

dangers que cela comporte.

e Cela peut-étre utile lorsqu’on a des offres spquaifis, qui la sont proposables qu’a certajns

clients, ou la effectivement on nous envoie ddagsis, et ¢a fait gagner du temps.

e Le gain de temps. On gagne du temps, en plus eetanpus rassurer et nous compléter dans
ce que l'on dit, puisque I'on peut vérifier si omradoute, si on ne connait pas, si on ne sait

pas.

Y

e Parce qu'en fait, concretement parlant, si on ménig temps que I'on passe a chercher

I'information, on y passe énormément de temps ldgosirnée
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o Analyse factorielle des correspondances

entre les classes

L’analyse factorielle des correspondances estasg@nte dans le sens ou elle permet de

visualiser précisément les oppositions entre lassels.

Figure 3.5 — Représentation de I'analyse factorielle des correspondances

I Appréciation du Sl par les utilisateurs en termes d'attentes I

Analyse factorielle en contributions

02 (1

Moyen terme

Classe 1

% A _,_V_Classe 2

techniques métier

Qualités (74* - Adéquation au

‘ Court terme

La premiere opposition est celle qui a été miséwdence par le dendrogramme et sépare la
classe 2 des classes 1 et 3 selon I'axe vertiadte @pposition est relative aux attentes par
rapport aux Sl. D’'un coté, la classe 2 exprime attente en termes d’adéquation du Sl par
rapport au métier alors que les classes 1 et Pafaptent aux qualités intrinseques du Sl
(qualité de I'information, qualité du systéme, didatlu service).

La deuxieme opposition (selon I'axe horizontal) @emme les classes 1 et 3 (la classe 2 n’étant
pas discriminante selon cet axe). Nous remarquoascgtte opposition est relative au temps.
On distingue des attentes de trés court termee \immédiateté (classe 3) aux attentes de
moyen terme (Classe 1). Ces attentes relativesrapst sont aussi des attentes en termes de
gains. Le Sl doit permettre un gain qui est penséigeau individuel : gain de temps, mais

aussi gain en termes d’amélioration du servicedhidatéle.
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2.3 Conclusion : les multiples apports des

analyses qualitatives

Nous devons retenir plusieurs points de ces armlgslitatives qui vont nous aider a

finaliser notre modéle conceptuel.

Une évaluation multi-dimensionnelle: le premier point est qu’il apparait clairement
que I'évaluation doit étre multi-dimensionnelle. Devariables techniques, des
variables attitudinales, des variables de compates) mais aussi des variables
manageériales se mélent. Nous retrouvons ainsi gatiee conceptuel sociotechnique.
Le Sl d’'un point de vue technique doit étre évatuais la perception de son succes va
dépendre des interactions avec d’autres varialnle@mment sociales, comme la
formation, la satisfaction. Ceci nous amene direet® au deuxieme point, le choix

des variables.

Les principales variables
0 Lesvariables liées a la qualité
— La qualité technique du Sl est une variable quasntégrée dans notre
modele. Elle est orientée vers des attentes de dgitemps, mais aussi des
attentes de contréle de risque. Les notions deestiés au Sl, essentiellement
les risques opérationnels, sont présentes daridesurs des dirigeants, mais
peu dans ceux des utilisateurs. Nous n’allons gm@scproposer une variable
risque percu, mais nous intégrerons cette notiors dlapérationnalisation de

certaines de nos variables et notamment dansd=lke qualité du systeme.

— La qualité de linformation parait étre la qualita plus attendue des

utilisateurs et semble déterminer plus directerteesatisfaction et 'utilisation.

— La qualité du service d’assistance est orientéss wne demande de

compétence et d’efficacité.

0 La satisfaction et l'utilisation

— La satisfaction des utilisateurs est souventéaume retenue pour évaluer le
succes des Sl (quand ce n’est pas une mesure iftnarmu technique qui est
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prisée). Cette variable est autant mentionnée gmuutilisateurs que par les

décideurs.

— L'utilisation, dans le contexte obligatoire quit&€elui du domaine bancaire,
est vécue avec un sentiment de dépendance. Legeatttortes en ce qui
concerne l'utilisation sont liées a I'adéquatiors dgplicatifs aux métiers de
chargés d’affaires. Burton-Jones et Straub (20@®arquent qu’il y a un
manque conceptuel de définitions théoriques autharcette variable et
proposent une définition en s’appuyant sur tro@m@nts : un utilisateur, un
systeme, et une tache. Nous exposerons plus aganfravaux lorsque nous

aborderons I'opérationnalisation de la variablésatiion.

0 Les variables managériales

Trois principales variables managériales sont aggsarors des entretiens, comme
étant importantes pour I'évaluation du succes dedN8us intégrons sous cette
dénomination de variables manageériales : la foonatie soutien des managers
intermédiaires et la participation des utilisateu@es variables interrogent
essentiellement les raisons sociales du succeagJiceous rameéne a l'interaction
entre sous-systéeme technique et sous-systéme.ddoiad allons vérifier si cette

composante managériale cause ou influence la gemeju succes du Sl.

— Puisque le role de la formation ressort claireméatces analyses, nous
intégrerons cette variable dans notre modele canekpLa formation et plus

précisément la qualité percue de la formation appétre une variable explicative
des qualités percues du systeme et du service. Mtégrerons alors la qualité
percue de la formation par ceux qui I'ont recue g@rvariable explicative des

différentes qualités percues du systeme.

— Le soutien des managers intermédiaires sembldigagep a la fois la
satisfaction et I'utilisation. Il est utile de préer que par managers intermédiaires,

nous entendons essentiellement le r6le du diredfagence.

— La participation des utilisateurs, assez margindns le secteur bancaire,

apparait comme pouvant influencer les autres vimsab

0 Les gains percus
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Les gains semblent étre attendus plutdt dans Id tenme et sont essentiellement
pensés au niveau individuel et non a celui de #orgation. Le gain de temps
prédomine les autres attentes de gains. La nogamsdue (risque d’'acces, risque
de perte de données et risque opérationnel) a retéheme abordé lors des
entretiens. Nous intégrerons cette notion lors 'dpélationnalisation de nos
variables. De méme, le service a la clienteleaghélioration de I'organisation du

travail sont des themes qui ont été évoqués eretedm gains liés au Sl.

Ces éléments nous permettre de compléter notre letiorique afin de formaliser notre

modele conceptuel et de poser 'ensemble des hgpeshde recherche.

.3 Le modele conceptuel

Cette section a pour objet de présenter notre raaa@iceptuel ainsi que les hypothéses de la
recherche qui en découlent. La définition des dlfgethéoriques sera abordée, puis le modele
avant de conclure par la justification des hypateégui seront testées dans la phase

guantitative postérieure de cette recherche.

3.1 Les objectifs théoriques de notre

modele

La revue de la littérature et notre étude qualiagxploratoire permettent de formuler plus
précisément nos questions de recherches. Nouspgéses ensuite les principaux construits

et relations participant & I'élaboration du modsdeaceptuel.
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3.1.1 Les questions de recherches précisées

Notre problématique est de savoir comment évakieuktcés du systeme d’information de
front-office bancaire. Pour cela, nous avons d’dbéalisé un état de I'art sur les différentes
approches d’évaluation d’'un S| et nous avons chdesinous inscrire dans le courant
d’analyse sociotechnique centré sur les interastarire le sous-systéme technique et social.
Nous cherchons a déterminer a la fois quelleslssntisons sociales et techniques du succes
du Sl bancaire et quelles en sont leurs interagtion

Notre proposition centrale, en suivant I'approche gciotechnique est donc que la
perception par les utilisateurs du succes du Sl baaire de front-office ne provient pas
uniqguement de ses caractéristiques techniques (qut@s techniques, qualité de
I'information, utilisation, etc.), mais aussi des @riables sociales (qualité de la formation,
soutien des managers intermédiaire, caractéristiquee individuelles, qualité de la
formation, etc.) mises en place par les organisatis bancaires. Notre problématique
centrale de recherche est :

« Comment évaluer le succes des Sl bancaires derfteffice aupres des utilisateurs ».

Afin de répondre a la problématique générale, nouss sommes penchés sur les modeles
théoriques d’évaluation proposés par la littérattMeus nous sommes orientés vers des
modéles d’évaluation processuels prenant en compee fois plusieurs dimensions et les
relations de causalité s’inscrivant dans le tenlNmsus avons cherché a identifier, a travers
I'étude de la littérature et des résultats desyseal qualitatives, et les variables déterminantes
d'un modele d’évaluation du Sl dans le domaine haac et leurs relations. Nous nous

sommes alors posé la premiére sous-question deroheh:

Question 1 : « Quelles sont les principales variab$é a prendre en compte pour mener a

bien I'’évaluation du succés du Sl bancaire de frordffice ? »

A la lumiére de la littérature, on est incité ateosualiser notre problématique et donc a aller
sur le terrain. Nous avons intervieweé différentpety d’acteurs avec des objectifs parfois
différents. Nous avons pu, grace a ces intervigwaige données secondaires récoltées, faire
un état des lieux de la pratique bancaire concédr@araluation des Sl, mais aussi prendre

conscience des variables les plus importanteseh@gstiens aupres des utilisateurs nous ont
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aussi éclairés sur les variables indispensables getception de la réussite d’'un Sl. Des
variables techniques, comportementales, attitueénat managériales ont été ainsi soit
confirmées, soit mises en évidence. Ces principai@sables identifiées, nous nous

interrogeons sur leur relation de causalité, ssiifduences, dans le cadre d’'un processus. Ce

qui constitue notre deuxiéme sous-question de rebbe

Question 2 : «Quelles sont les liens entre ces variables menant auccés du Sl bancaire

de front-office ? »

Enfin sont étudiées les caractéristiques indivigse{sociodéemographiques) des répondants,
caractéristiques susceptibles d’influencer lesddifites variables du modele. Nous cherchons
a mettre en évidence l'existence d’un profil digakeur qui serait le plus a méme d’apprécier
le succes du SlI.

Question 3: « Les caractéristiques individuelles nfluencent-elles la perception du

succes ? »

A travers ces questions de recherche, notre trpeailsuit plusieurs objectifs :

— l'objectif final est de proposer un modele d’'éwtion spécifique du Sl bancaire de front-
office. Nous souhaitons montrer que les variableanagériales sont capitales pour la
perception du succes. Nous souhaitons aussi décdesrinfluences des caractéristiques
sociodémographiques sur plusieurs autres variabbaste-t-il un profil d’utilisateurs ayant

une meilleure perception du succeés des Sl bancaites réponse a cette question a une
implication managériale forte. S’il existe un ptqfarticulier d’utilisateur ayant une meilleure

perception du succés des Sl, alors les DSI et neasadpivent prendre en compte cette

distinction dans leurs actions ;

— nous avons donc comme objectif d'identifier lesiables et dimensions menant au succes
du Sl et proposer une opérationnalisation de ceablas, opérationnalisation effectuée en
fonction du contexte bancaire. Nous devrons nossras de la validité et de la fiabilité de

nos construits opérationnalisés ;

— de plus, nous avons comme objectif d’identifier drocessus, les relations entre ces

différentes variables ainsi que leur poids respeatila variable finale de notre modéle.
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3.1.2 Le choix des variables

Nous rappelons que nous nous intéressons a lappiercale I'utilisateur final et que nous
sommes dans un environnement de travail et datibe du Sl obligatoire. De plus,

I'ensemble des construits proposé sera opératiménah fonction du contexte bancaire.

X Les variables liées a la qualité

Les trois qualités des Sl (du systéeme, de l'infdramaet du service) sont reconnues comme
étant capitales pour apprécier le succés des ks BEbnt considérées comme des variables
indépendantes, expliquant soit la satisfactioruétiation (ou I'intention d’utiliser) (Delone

et MacLean, 1992, 2003 ; Davis, 1989 ; Venkatedbawis, 2000).

Nous retenons ces trois variables pour notre modiidkson et al. (2005) font remarquer que
beaucoup d'auteurs en reprenant ces variables, ieatiblde s’attacher a leur
opérationnalisation. Il en découle un manque deseasus et de parcimonie sur ces mesures.
C'est pourquoi nous proposerons une opeérationtialiseontextualisée au domaine bancaire

de ces trois variables.

X Les variables liées au comportement et a
I'attitude

Nous allons inclure dans notre modele I'utilisatedina satisfaction des utilisateurs.
o Lutilisation

o L'utilisation a été identifiée comme la variablebstitut la plus importante,
c’est-a-dire comme la variable explicative finadeplus importante expliquant
le succeés (Sabherwal et al., 2006). Gelderman (1&@&ue le fait de prendre
l'utilisation comme variable dépendante finale et th mesurer par la
fréquence, la durée ou l'intensité d’utilisatiom Effet, selon lui, I'utilisation
intensive d'un Sl (par des managers) peut étrei ayspnyme de problemes
importants rencontrés, et non d'efficacité. De plessysteme d’information
peut étre utilisé pour satisfaire uniquement legeabs personnels des
managers, objectifs qui peuvent étre différentscdax de I'organisation.

Enfin, la « quantité d’'usage » d’'un Sl n’est pascancept clair. Des mesures
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subjectives de l'usage peuvent étre influencéeslgmidésirs sociaux, et la
mesure de l'utilisation peut souffrir de « bruit tlemps-dépendance ». Ainsi
pour Gelderman (1998), la mesure de [lutilisatioarnpettrait finalement

d’identifier seulement les systemes ratés. De mé&mwadhue et Thompson
(1995) montrent que cette variable est critiquadlen la considére comme
explicative du succes d’'une application, car leréegjutilisation n’est pas

toujours volontaire ce qui induit que l'utilisatiome reflete pas forcément
I'acceptation des utilisateurs. Nous nous inscrévdans cette logique, et nous
considérons I'utilisation comme une variable lageqtii sera explicative de la

variable dépendante finale.

L'intention d’utiliser

Depuis les travaux de Davis et al. (1989), la piuples modeles integrent
I'intention d’utiliser comme variables médiatricestre la variable dépendante
(qui expligue un comportement) et les variablesfpahdantes. Ces études
s’appuient sur les résultats énoncés par Fishtiehjzen (1975) : la formation
d’'une intention de comportement est considérée a®mun précurseur
nécessaire du comportement. Mais Moore et Benl{a9&1) montrent que
sous certaines conditions d’adoption des Sl, Iitite d'utiliser peut étre
éliminée sans risque de perte d’information. De mél@s intentions ont été
éliminées de nombreuses études et des relatioastelront été étudiées entre
des variables explicatives et l'usage, sans popt&udice aux résultats
(Jarvenpaa et Staples, 2000). Nous décidons desegnsidérer l'intention
comme une condition du comportement d’autant plus Benvironnement

d’utilisation est obligatoire.

Le contexte obligatoire de I'utilisation

Une des dernieres questions adressée a la conicsgtioa de l'usage
concerne I'environnement obligatoire ou volontaifetilisation du SI. Wu et
Lederer (2009) lors d’'une méta-analyse sur le ModdAcceptation des
Technologies dans un environnement d’utilisatioontaire proposent une
définition du fait d'étre volontaire : c’est le dégle libre arbitre impliqué dans

I'adoption d'un systeme d'information. Les autemspletent cette définition
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en faisant remarquer que la liberté d’un indiviguathoisir d’adopter un Sl est
d'abord affectée par des facteurs contextuels comlae politiqgue
organisationnelle, la description de poste de trdgai peut aussi inclure des
conditions d’utilisation), la pression des supémseetc. De plus, les recherches
sur l'utilisation volontaire du Sl suggérent quevtdonté peut-étre, soit fondée
sur l'environnement, soit sur l'utilisateur. Le tfail'étre volontaire, lié a
I'environnement, se réfere a la liberté d’'une pamsodans l'adoption d'un
systeme d'information dans un contexte de dépeedd&wur chaque contexte,
un degré de liberté peut étre mesuré en analysast idformations
environnementales (degré d'utilisation exigé pas #upérieurs, etc.). Les
études focalisées sur ce point cherchent comméiératits environnements
influencent I'adoption des utilisateurs. Le faiétte volontaire fondé sur les
utilisateurs se réfere avant tout a la perceptmiitebrté des utilisateurs quant a
'adoption d'un systeme. C’est une mesure subjectives individus qui
partagent le méme environnement peuvent néanmtiedéérents quant a
leur empressement a utiliser le Sl. Par ailleultssipurs recherches suggerent
que le fait d'étre volontaire peut étre mesuré sofhme une variable continue,
soit de facon binaire (Hartwick et Barki, 1994 ;ikatesh et al., 2003). Moore
et Benbasat (1991) montrent que l'utilisation d’8h ne peut jamais étre
totalement volontaire ou totalement imposée. lisument donc le fait d’étre
volontaire grace a un continuum. En résumé, ledestgui s'intéressent au fait

d’étre volontaire peuvent étre classées en dewdgreourants :

— le premier cherche a comprendre I'effet modératieula volonté d'utiliser
dans un contexte d'utilisation du SI. Hartwick etrB (1994), en comparant
deux groupes (un volontaire et un non volontairejliquent que dans le
groupe ou l'utilisation est volontaire, cette vaft@aest un précurseur important
de la participation, de I'implication, des intemtgoet de I'utilisation, alors que

dans le groupe non volontaire, ce n’est pas le cas

— le second courant tente d’examiner I'impact dirde I'environnement

volontaire sur 'adoption et l'utilisation du SI.

En ce qui concerne le domaine bancaire, nous psudoe que nous nous situons

dans un contexte d’utilisation obligatoire, quenljrenne en compte la volonté fondée
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sur l'environnement ou la volonté fondée sur ligdteur (fort sentiment de
dépendance mis en évidence par les études qued#atiNous considérons qu’un
chargé d’affaires ne peut réaliser ses tachesIsaBt Les entretiens semi-directifs
nous ont fait comprendre la grande dépendanceatemerciaux vis-a-vis du Sl pour
réaliser I'ensemble de leurs taches, qu’il s'agdsm simple virement ou d’un prét.
Impossible pour eux de travailler sans leur Sl. Nadoptons alors I'approche
binaire : le contexte d’utilisation est obligatoilees chargés de clientele n’ont pas

d’autre solution que d'utiliser le Sl pour accompdiurs taches quotidiennes.

La satisfaction de I'utilisateur

Cette variable est aussi souvent considérée conameatiable dépendante finale de

nombreux modeéles (Bailey et Pearson, 1983 ; Ived.etl983 ; Baroudi et Orlikowski,

1988 ; Doll et Torkzadeh, 1988). Pour notre pastysnla considérons comme une variable

expliquée par certaines qualités du systeme, pmsr®e une variable explicative.

X2 La variable dépendante finale : les

bénéfices nets

Les bénéfices nets sont définis comme la variaBfgeddante finale de notre modele. Nous

cherchons a mesurer la perception des impacts dypo8t les utilisateurs. Plusieurs

dimensions seront alors mobilisées pour mesuretflo&@s nets percus. Pour cela nous allons

adapter la mesure du BSC a la perception desatéliss. La perception des bénéfices nets

prendra en compte plusieurs niveaux, le niveawiddel, mais aussi organisationnel. Nous

nous inscrivons dans la définition de D&M (2003).

X Les variables managériales

La formation est appréciée selon plusieurs critages tentent d’appréhender la
perception de sa qualité. Nous voulons mesureuddit§ percue de la formation, afin

d’étudier les relations causales avec les autnegblas.

Le soutien des managers intermédiaires : nous lohesca mesurer la perception des
commerciaux au sujet du soutien de leurs managesmeédiaires et surtout montrer

que cette variable fait partie du modele d’évatratiu succes du SlI.
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* La participation des utilisateurs : les chargédfdii@es, dans notre échantillon, ne
participent pas a la mise en place d'un projet &hsdle domaine bancaire. En
revanche, ils ont la possibilité de participer & wu plusieurs phases du cycle de
développement des applicatifs métiers ou de levir@mement de travail. A travers
cette variable, nous souhaitons identifier lestefgur les autres variables du modele

d’évaluation du SlI.

X Les caractéristiqgues sociodémographiques

des utilisateurs

La littérature integre certaines caractéristiqussasiémographiques des utilisateurs comme
variables modératrices. Nous adoptons cette pistaceis interrogeant sur l'influence de
'age, du genre, du poste occupé, de l'anciennetdueniveau d’études. Ces variables

influencent-elles certaines perceptions ?

3.2 Présentation du modele conceptuel

Le modele conceptuel est présenté dans le schéameas. Ce modéle cherche a spécifier le
processus qui amene a la perception du succéslgmutilisateurs du front-office bancaire.

Comme les modeles explicatifs, il s'intéresse alations de causalité entre les principales
variables du modéle. Nous cherchons a connaitredidions entre plusieurs types de
variables, notamment techniques, mais aussi deables dites sociales que nous avons

assimilées pour la plupart a des variables marelgsri

Ce modéle est caractérisé par un ensemble deoredatiausales (fleche), mais aussi de
relations d’influence (fleche en pointillé). Le nebel de relations causales sera testé a travers
un systeme d’équations structurelles tandis querdégions d’influence seront testées a
travers des analyses de variances (ANOVA). Unepfadsisée la nature de ces relations, nous
avons formulé un ensemble d’hypothéses en nousyapps la fois sur la littérature et sur les

résultats de nos études qualitatives.
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Figure 3.6 — Le modéle conceptuel de la recherche

Participation (projet, analyse des besoins, prototype)

Z
8_ 27N /
@ T l\:_\:;________________________________________\:7i_ e e et |
o S Soutien des v/ i
[N : managers |
E_; : Qualité intermédiaires i
S du Utilisation |
S | systéme :
o | !
s | |
n | |
c | |
8 | s !
& || Qualité Qualité |
1| dela [
g | | de !
o | |formation linformation Bénéfices ||
o | nets l
= |
o | |
o | |
3 i Qualité |
a | du r !
= l service Satisfaction | !
a : 2N ) :
o : "/| r~ |
=R S |
o [
@D | |
| |
L)
Age Genre Fonction Ancienneté Niveau d’études
Caractéristiqgues sociodémographiques
3.3 Les hypotheses de recherche

Nous allons distinguer trois grands groupes d’hyeses : celles relatives aux relations

linéaires du modele d'évaluation du succés des &@llps relatives aux influences des

variables sociodémographiques ; et celles relatvd$nfluence de la participation sur la

perception du succes des Sl.

247



Partie 1 Chapitre 3 De la recherche exploratair modéle conceptuel

3.3.1 Les hypotheses relatives au modele d’évaluation du succes

Plusieurs hypothéses vont étre formulées.

X Les qualités du systeme, du service et de

I'information

Nous avons intégré dans notre modeéle trois vagabderéférant a la qualité : la qualité du

systeme, la qualité du service et la qualité dédimation. Ces trois variables sont souvent
considérees comme les antécédents de l'utilisatiale la satisfaction. Ding et Straub (2008)

s'interrogent sur les liens entre ces trois dimnamside la qualité et pensent que ces liens
refletent la nature du contexte. lls s’appuientlauhéorie de I'’échange (en mercatique) pour
proposer plusieurs scénarii selon le contexte. Sauns inscrire dans cette théorie mercatique,
nous reprenons a notre compte leur interrogati@mjaux liens entre ces trois dimensions de
la qualité. Aussi, Gorla et al. (2010) questionrlerten entre ces trois qualités et les impacts
organisationnels. lls indiquent que la qualité gsteame détermine (de facon indirecte a

travers la qualité de l'information) les impactg@anisationnels. Nos analyses qualitatives ont
mis en évidence l'importance, dans le domaine benode la qualité de I'information. Cette

qualité semble étre déterminée par la qualité dtegye et par celle du service.

En nous référant a cette littérature et en nousiyapp sur les résultats de nos analyses
qualitatives, nous posons I'hypothese que la qualil systéeme et la qualité du service

déterminent la qualité de I'information.

H1 : il existe une relation positive et significatieatre la qualité percue du systeme et la

qualité percue de I'information.

H2 : il existe une relation positive et significatiemtre la qualité percue du service et la

qualité percue de I'information.

De plus, nos entretiens ont montré que la quaktdidformation semble étre une variable
centrale, puisqu’elle est expliquée, mais aussliedpve de la satisfaction et de l'utilisation.
C’est aussi le cas pour de nombreux modeles eegtewhpiriques, la qualité de I'information
est reliée a la satisfaction des utilisateurs &} (atilisation (Bailey et Pearson, 1983 ; Doll et
Torkzadeh, 1988 ; Delone et MacLean, 1992, 200&dd6n et Kiew, 1995 ; Seddon, 1997 ;
Qian et Bock, 2005 ; Almutairi et Subramanian, 2005
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Nous posons donc comme hypotheses :

H3: il existe une relation positive et significatieatre la qualité percue de l'information (et

I'utilisation.
H4 : il existe une relation positive et significatigatre la qualité percue de l'information et la
satisfaction.

X L'utilisation et la satisfaction

Comme nous l'avons déja mentionné, nous considdeoosntexte d’utilisation du Sl par les
chargés d’affaires comme étant obligatoire. Dansamre précis, nous faisons I'’hypothese
qgue l'utilisation entraine la satisfaction, relatiqui a été assez peu testée (livari, 2005 ;
Gelderman, 1998) et lorsque elle I'est, la rela@sh significativement faible dans la grande
majorité des tests empiriques (Petter et MacLe@A9R De plus, le contexte volontaire ou

obligatoire n’est que rarement pris en compte dassttudes.

HS : il existe une relation positive et significatigatre I'utilisation et la satisfaction.

En revanche, nous ne supposons pas de lien ensaisdaction et l'utilisation. En effet, la
littérature s’intéresse plus précisément au liemeda satisfaction et I'intention d'utiliser. Or,
nous avons choisi de ne pas inclure cette varigiention d’utiliser) dans notre modele, car
nous l'avons mentionné, le contexte d'utilisatiost ebligatoire mais aussi parce que la

validité des études omettant cette variable esinmage.

X Le soutien des managers intermédiaires

Nous définissons le soutien des managers interinési@somme le degré par lequel un
individu croit que ses managers intermédiairesgsaprs directs) soutiennent |'utilisation du
S| (Venkatesh et Bala, 2008).

Le soutien des managers intermédiaires enverdilesieurs a été identifie comme l'un des
facteurs les plus importants dans la réussite t@gl&aria et al., 1997). Le réle des managers
intermédiaires est d’autant plus important quealgglications métiers sont amenées a varier
souvent, ce qui est le cas dans le domaine bancateherwal et al. (2006) indiquent a

travers une méta-analyse que le soutien des managermediaires a une influence positive
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sur la participation des utilisateurs, sur la $atigon, sur I'utilité percue et sur I'utilisatiaiu
systéme.

Les entretiens aupres des utilisateurs ont faitrgemecette variable managériale que nous
intégrons dans notre modéle. Les chargés d’affairkamentionné a plusieurs reprises que

I'engagement de leur supérieur était un stimulamtermes de motivation et d’utilisation.

En suivant la littérature, on peut poser deux hypses :

H6 : il existe une relation positive et significatigatre le soutien des managers intermédiaires

et l'utilisation.

H7 : il existe une relation positive et significatigatre le soutien des managers intermédiaires

et la satisfaction.

X Les bénéfices nets

Pour notre variable dépendante finale, les bérgefiads, nous suivons essentiellement la
littérature. Les résultats empiriques montrent welation forte entre la satisfaction et les
bénéfices nets (livari, 2005) qu’ils soient mesueastermes d’'impact positif sur le travail
(Guimaraes et Igbaria, 1997), de performance (Mc&ilal.,, 2003), de productivité ou
d’efficacité (Rai et al., 2002), etc. Les résultdesnos études qualitatives s’inscrivent aussi
dans ce sens. Plus grande est la satisfaction,gplule est la perception des bénéfices liés

aux Sl.

Nous posons alors I'hypothése suivante :

H8 : il existe une relation positive et significatieatre la satisfaction et les bénéfices nets

percus.

La littérature empirique n’a apporté qu’un soutmitigé a la relation entre I'utilisation et les
bénéfices nets (Petter et al., 2008). Pourtantalagons significatives entre I'utilisation et les
bénéfices nets ont été mises en évidence (Goodhliboenpson, 1995 ; Seddon et Kiew,
1996 ; Guimaraes et Igbaria, 1997 ; Igbaria et T80y ; Torkzadeh et Doll, 1999 ; Rai et al.,
2002 ; Almutairi et Subramanian, 2005). On peutaequer, encore une fois, la diversité des
mesures de l'utilisation (fréquence versus peroeptilépendance versus indépendance, etc.)
et des bénéfices nets (niveau individuel, orgaivisatl, liés a la prise de décision, a la

performance de la décision, etc.) adoptées danétedss.
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Nos études qualitatives ont montré que, notammertemes d’organisation du travail, les
chargés d’'affaires espéraient des gains graceibshtion de leur Sl. Ce lien a aussi été mis

en évidence pour I'amélioration du service a lartkle et la prise de décision.

Nous posons I'hypothése suivante :

H9 : il existe une relation positive et significatiemtre l'utilisation et les bénéfices nets

pergus.

La relation entre les bénéfices nets et la satisfa@st largement supportée par les études
empiriques (Petter et al.,, 2008). En revanche, rencme fois, étant donné le contexte
obligatoire d’utilisation, nous ne posons pas comhypothése que les bénéfices nets

entrainent l'utilisation.

H10: il existe une relation positive et significatientre les bénéfices nets percus et la

satisfaction.

3.3.2 Les hypotheses relatives a la formation et a la participation

o La formation

Les questions poseées relatives a la formation emhis de récolter des informations sur les
perceptions des utilisateurs quant a la qualitékadermation afin de proposer une variable
perceptuelle (qui ne concerne qu'une partie deh#étllon, ceux qui ont déja recu une

formation relative aux Sl.)

- la formation est une variable qui a été essentialg investiguée selon son role direct
ou indirect sur la facilité d'utilisation percuéutilité percue et l'utilisation. Nos
entretiens font plutbét apparaitre la qualité denférmation comme variable
déterminante. De plus, les interviewes insistentestble joué par la formation, quand
elle est percue comme étant de qualité, sur laepdon de qualité du systéme et du
service. Sabherwal et al. (2006), testent le réléadormation des utilisateurs sur leur
perception de la qualité du systeme. Pour ewgradtion des utilisateurs affecte le
succés des Sl, mais indirectement. A travers unt-amalyse, ils trouvent une
relation significative entre la formation et la Gtéadu systeme. Guimaraes et al.
(2003) font aussi I'nypotheése d’une relation diegqiositive et significative entre la

formation et la qualité du systeme. Les résultatelent leur hypothese. Bradley et al.
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(2006) testent I'inclusion d’'un plan de qualité @mme variable antécédente a la
qualité du systeme et de linformation. Ainsi, hqu®posons de tester I'existence
d’une relation positive et significative de la gteapercue de la formation d’'une part
avec la qualité du systéeme et d’autre part avepiddité du service. Nous considérons
la qualité percue de la formation comme un antéuédex qualités percues du

systéme et du service.

H11 : il existe une relation positive et significativetie la qualité percue de la formation et la

qualité percue du systeme.

H12 : il existe une relation positive et significatigatre la qualité percue de la formation et la

qualité percue du service.

X La participation

La participation a été présentée dans la littéeatwec de multiples liens de corrélation avec
les variables de succes du systeme (Mahmood &048l0). Pourtant, Guimaraes et al. (2003)
affirment que selon les études, des liens postiégatifs ou non significatifs sont mis en
avant. Hwang et Thorn (1999), en utilisant une ra¢@yse concluent que la participation
des utilisateurs est positivement corrélée avequalité du systeme, l'utilisation, et la

satisfaction.

Dans le secteur bancaire, la participation des certiaux a un projet Sl ou a une phase
d’'analyse, de tests, etc. est trés rare. Dans @editmons, nous n'avons pas intégré cette
variable dans le modele du succes des SI commeanable dépendante ou indépendante.
En revanche, nous souhaitons connaitre l'influetheela participation sur les principales
variables mises en évidence par la littérature. SNposons donc I'hypothese que la
participation peut avoir une influence sur six ahles. Nous mesurerons la participation sous
différents aspects : la participation a une équpipget (H13), la participation a la définition
des besoingH14), la participation a une présentation de prototyjagplications logicielles
(H15), la participation a une phase d’ergonor(tEL6) la participation a une phase de tests
(H17). Pour chaque aspect de la participation, nous ri&adins notre hypothese centrale en

fonction de six variables du modéle.
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Pour I'hypothése H13 :

H13 : la participation a une équipe projet relativeau systeme d’information exerce une

influence sur les niveaux de perception de certaines varialdelu modele du succes

H13a: la participation a une équipe projet relatau systeme d’informatioaxerce une
influence sur la perception de la qualité du systém

H13b : la participation a une équipe projet relatau systeme d’informatioexerce une
influence sur la perception de la qualité du sexvic

bY

H13c : la participation a une équipe projet relatau systeme d’informatioaxerce une
influence sur la perception de la qualité de I'mmfiation.

H13d : la participation a une équipe projet relatau systeme d’informatioaxerce une
influence sur la perception de la satisfaction.

H13e : la participation a une équipe projet relatau systeme d’information exerce une

influence sur la perception de Il'utilisation.

bY

H13f: la participation a une équipe projet relatigau systeme d’'informatioexerce une
influence sur la perception des bénéfices nets.

3.3.3 Les hypotheses relatives aux variables sociodémographiques

La littérature a peu investi le champ des caraatiquies individuelles comme variables
modératrices. L'age et le genre sont les deux ténatiques les plus étudiées, surtout dans le
cadre du modéle de I'acceptation des technologjiegoste occupé et le niveau d’études et
'ancienneté ont été moins étudiés. Nous nous rigeons sur I'existence d'un profil

particulier qui influencerait la perception du seedu Sl bancaire.

X L'age
L’age est une variable peu retenue dans les modelssicces des Sl. C’est uniquement dans
le cadre des modeéles de I'acceptation de la teogobue I'on voit des études montrant que
I'age pouvait jouer un role modérateur (Morris etn¥atesh, 2000 ; Venkatesh et al., 2003 ;
Morris et al., 2005). Morris et Venkatesh (2000ulgment que la décision d'utiliser la
technologie chez les jeunes est plus fortementenfiée par leur attitude envers la
technologie. A contrario, les travailleurs plus siggont plus influencés par les normes

subjectives.
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Nous allons nous appuyer sur cette littérature pmser nos hypotheses. Nous faisons
I'hnypothése que I'age peut influencer 'ensemblamhdéle, a savoir les huit variables.

H18 : I'age des répondants exerce une influence sua perception des variables du

modele du succes.
H18a : I'age des répondants exerce une influencegerception de la qualité du systeme|
H18b : I'age des répondants exerce une influenc&agerception de la qualité du service.

H18c : I'age des répondants exerce une influenae lsuperception de la qualité de

l'information.

H18d : I'age des répondants exerce une influenci&agerception de la satisfaction.
H18e : I'age des répondants exerce une influencegerception de l'utilisation.
H18f : 'dge des répondants exerce une influencéasperception des bénéfices nets.
H18g : I'dge des répondants exerce une influenc&aguerception du soutien.

H18h : I'age des répondants exerce une influencelaserception de la qualité de |la

formation.

X2 Le genre

Comme pour I'age, l'influence du genre est relatieat peu étudiée dans la littérature, en
dehors des modeles d’acceptation de la technolbgias pouvons remarquer dans ce cadre
les travaux de Venkatesh et al. (2000, 2003), deuXenkatesh et Morris (2000) et de Morris
et al. (2005). Venkatesh et al. (2000) étudientllience du genre sur les normes subjectives,
la perception de la facilité d'utilisation et deitilité percue. lls affrment que les hommes
sont plus fortement influencés par la perceptiantilité et les femmes par la perception de
facilité d'utilisation. Dans le méme sens, Venkhates Morris (2000) montrent que I'utilité
percue est plus significative pour les hommes ajaes la facilité d’utilisation I'est plus pour

les femmes.

Devant la difficulté a adapter ces modeles et amichs a notre propre modele conceptuel,
nous faisons le choix de tester lI'influence du gesur 'ensemble des variables du modéle de
succes des Sl bancaires sans présupposer le sénflknce.
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H19 : le genre des répondants exerce une influensar la perception des variables duy

modeéle du succes

H19a: le genre des répondants exerce une influsocda perception de la qualité du

systéeme.
H19b : le genre des répondants exerce une influsincka perception de la qualité du service.

H19c : le genre des répondants exerce une influsncela perception de la qualité de

l'information.

H19d : le genre des répondants exerce une influguncka perception de la satisfaction.
H19e : le genre des répondants exerce une influsmnda perception de I'utilisation.
H19f : le genre des répondants exerce une influsack perception des bénéfices nets.

H19g : le genre des répondants exerce une influsucka perception du soutien.

H19h : le genre des répondants exerce une influsaocda perception de la qualité de|la
formation.
X Le niveau d’études

Nous allons demander aux répondants de nous délivrrmation relative a leur niveau
d’études. Nous regrouperons alors les réponses sz modalités : inférieur au Bac, du

Bac au Bac + 2, supérieur au bac + 2.

On pose I'hypothése que le niveau d’études inflaehensemble des variables de notre
modeéle conceptuel de succes des Sl. En supposanplgs le niveau d’étude augmente,
meilleure est la perception des variables.
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H20 : le niveau d’études des répondants exerce unefluence sur la perception des

variables du modele du succes.

H20a : le niveau d’études des répondants exercénflnence sur la perception de la qual

du systéme.

H20b : le niveau d’études des répondants exercenfinence sur la perception de la qual

du service.

H20c : le niveau d’études des répondants exercendinence sur la perception de la qual

de l'information.

H20d : le niveau d'études des répondants exerceinfieence sur la perception de
satisfaction.

H20e : le niveau d’études des répondants exerce infhigence sur la perception ¢
I'utilisation.

H20f : le niveau d’études des répondants exercanfluence sur la perception des bénéfi
nets.

H20g : le niveau d’études des répondants exercénfloence sur la perception du soutien.

H20h : le niveau d’études des répondants exercenfinence sur la perception de la qual

de la formation.

le

Ces

X Le poste occupé

Apres avoir demandé précisément la fonction de mgondants, nous regroupons

les

réponses en deux niveaux de poste : les chargiaida (accueil, particulier, professionnel,

patrimonial) et les directeurs.

Nous supposons, a I'instar du niveau d’études pluele niveau de poste est élevée, meilleure

est la perception de I'ensemble de nos variablekegaeption de la variable soutien d

managers intermédiaires qui n’est pas intégrée Kamayse).
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H21 : le poste occupé des répondants exerce une inéugmrcla perception des variables|du
modele du succes.
H21a : le poste occupé des répondants exerce flnerice sur la perception de la qualité |du
systéeme.
H21b : le poste occupé des répondants exerce floerine sur la perception de la qualité |du
service.
H21c : le poste occupé des répondants exerce flnerine sur la perception de la qualité|de
I'information.
H21d: le poste occupé des répondants exerce uheerine sur la perception de |la
satisfaction.
H21e : le poste occupé des répondants exerce fimenice sur la perception de I'utilisation
H21f : le poste occupé des répondants exerce dluemee sur la perception des bénéfices
nets.
H21g : le poste occupé des répondants exerce flnerine sur la perception de la qualité|de
la formation.

X L’ancienneté

Nous avons cherché a connaitre I'ancienneté demdants dans la banque pour laquelle il

travaille actuellement. Nous avons établi cing psaons de réponse allant de moins d’'un an

a plus de dix ans.

Nous ne présupposons pas le sens de l'influendamgenneté sur la perception des autres

variables du modele. L'ancienneté peut a la faiseri avec I'expérience du Sl mais aussi

['usure.
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H22 : 'ancienneté des répondants exerce une influencdasperception des variables

modele du succes.

H22a : I'ancienneté des répondants exerce uneeimfll sur la perception de la qualité
systéeme.
H22b : I'ancienneté des répondants exerce uneeind@ sur la perception de la qualité

service.

H22c : I'ancienneté des répondants exerce uneeindle sur la perception de la qualité

I'information.

H22d : I'ancienneté des répondants exerce uneeinfle sur la perception de la satisfaction.

H22e : I'ancienneté des répondants exerce uneeimékl sur la perception de I'utilisation.

du

du

du

de

H22f : 'ancienneté des répondants exerce uneeantia sur la perception des bénéfices nets.

H22g : 'ancienneté des répondants exerce uneeinde sur la perception de la qualité de la

formation.
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Conclusion du chapitre 3

Notre ancrage multi-paradigmes offre la possibititéffectuer de nombreux allers-retours
entre la théorie et le terrain, et nous permetaieple programme de cette recherche. C'est
I'objet du premier point de ce chapitre. Le choixirgt analyse qualitative exploratoire,
qualifiée d’hybride en raison des nombreux va-efivientre apports théoriques et analyse sur
le terrain, a d’abord été justifié. Le programmerdeherche s'accompagne ensuite d’'une
approche quantitative de nature hypothético-dédeciin de tester les principales relations

et hypothéses proposées dans le modele conceptuel.

Le deuxieme point de ce chapitre a détaillé lesltés de I'étude exploratoire. L’analyse des

entretiens, celle des documents internes d’'uneé&adie satisfaction et I'étude des rapports
d’activités ont permis de mettre en évidence ladare fondamental d’une évaluation multi-

dimensionnelle. La qualité de linformation resseadmme étant une variable capitale,

déterminée par les qualités techniques et de sergic déterminant la satisfaction et

I'utilisation. De méme l'utilisation dans le contexobligatoire bancaire parait étre d’autant
plus appréciée qu’elle permet de répondre aux bedoinctionnels des chargés d’affaires.

Une forte adéquation de la technologie aux tackesoke étre le déterminant principal de

I'utilisation. Les chargés d’affaires sont conttairpar la recherche de gains de temps et
souhaitent que le Sl soit protégé contre certasgues (intrusion, perte de données). En
méme temps, le Sl doit les empécher de commettremdeurs (risques opérationnels). Enfin,

il ressort que trois variables, la formation, lartiggpation et le soutien des managers

intermédiaires peuvent agir sur la perception dicésides S| bancaires.

Le dernier point de ce chapitre a permis d’expligaeconstruction du modéle conceptuel et
de justifier les hypothéses de recherches. C’'astapeombinaison des références théoriques
et des résultats de notre recherche exploratoieengus avons pu étayer la formulation des
hypotheses et présenter sous forme graphique le&lsm@dnceptuel. L'originalité de notre

modéle et de nos hypothéses tiennent en plusi@imsspNos hypotheses cherchent & tester
un modele d’évaluation du succes du Sl bancairéatg-office, en prenant en compte le

point de vue de l'utilisateur. Ces hypothéses époule cadre d’analyse sociotechnique dans
le sens ou nous tentons de mettre en évidenceetig®ns de causalité entre des variables

techniques et sociales. De plus, nos hypothésesi @ile I'opérationnalisation des variables
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qui suivra) sont contextualisées aux spécificittsddmaine bancaire et du S| bancaire. La
place particuliére de la variable qualité de I'mf@ation (et des hypothéses qui en découlent)
dans notre modele illustre parfaitement ce souaagextualisation. En outre, nous ajoutons
une quatrieme variable de qualité (en plus de HEitgudu systéme, de I'information et du

service) que nous définissons comme la qualitéugedg la formation. Il est a noter que les

liens testés entre la variable qualité de la folmnatt la qualité du systeme et du service n’ont
pratiguement pas été étudiés par la littératuren lest de méme pour la variable soutien des

managers intermédiaires ou des caractéristiquésdsuographiques.

Ainsi, notre modeéle présente loriginalité d’engtobde nombreuses variables, rarement
étudiées toutes ensembles, des variables a laefdimiques et sociales. Il présente en outre
I'intérét majeur d’étre contextualisé au domainadét, le domaine bancaire, et encore plus

précisément au métier de chargé de clientéele.

Le tableau ci-dessous synthétise les hypothésemifées et les traitements envisagés.
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Tableau 3.17 — Les méthodes retenues pour tester les hypothéses de la recherche

Hypothéses de la recherche

Méthodes de tests

Le modele de succes du Sl

H1: il existe une relation positive et significeti entre la qualité percue (
systéme et la qualité percue de I'information.

H2 : il existe une relation positive et significai entre la qualité percue ¢
service et la qualité percue de I'information.

H3: il existe une relation positive et significati entre la qualité percue
l'information et I'utilisation.

H4 : il existe une relation positive et significati entre la qualité percue
I'information et la satisfaction.

H5: il existe une relation positive et significeti entre ['utilisation et Ig

satisfaction.

H6 : il existe une relation positive et significatientre le soutien des manag

intermédiaires et ['utilisation.

H7 : il existe une relation positive et significegientre le soutien des manag

intermédiaires et la satisfaction.

H8 : il existe une relation positive et significati entre la satisfaction et I¢

bénéfices nets pergus.

H9 : il existe une relation positive et significeti entre ['utilisation et le

bénéfices nets percus.

H10 : il existe une relation positive et signifivatentre les bénéfices nets per

et la satisfaction.

ju

ju

e
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H11: il existe une relation positive et significativate la qualité percue de

&Régressions

formation et la qualité percue du systeme. linéaires aveq
H12 : il existe une relation positive et signifivat entre la qualité percue de|lyariable de
formation et la qualité percue du service. filtrage

Etude de l'influence de la participation des utilisteurs

H13 : la participation & une équipe projet relagwvesystéme d’information exercANOVA

une influence sur les niveaux de perception deables du modele du succes.

H14 : la participation de fagon directe ou indiee@ la phase d’analyse

besoins pour certaines applications relatives aéxiens de chargés d'affaires

.

S
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exerce une influence sur les niveaux de percemtém variables du modéle du

succes.

H15 : la participation a la présentation d'un ptgpe des applications logicielles

exerce une influence sur les niveaux de percepmtés variables du modéle du

succes.

H16 : la participation a I'évaluation de I'ergonarde certains écrans, du format

des informations, la facilité d’acces, etc., exarne influence sur les niveaux

perception des variables du modéle du succes.

H17 : la participation, de facon directe ou indiee@ une phase de tests

systéme d’'information, exerce une influence surrnegaux de perception des

variables du modeéle du succes.

de

du

Etude de l'influence des caractéristiques sociodérgmaphiques

H18 : 'age des répondants exerce une influencéasperception des variables

modele du succes.

IANOVA

H19 : le genre des répondants exerce une influsmck perception des variabl

du modeéle du succes

eANOVA

H20 : le niveau d’études des répondants exercénflnence sur la perception desANOVA

variables du modele du succes.

H21 : le poste occupé par les répondants exercenfinence sur la perceptionANOVA

des variables du modéle du succes.

H22 : I'ancienneté des répondants exerce une mdkiesur la perception deANOVA

variables du modeéle du succés
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Conclusion de la partie 1

Lors de cette partie, nous avons développé trapities. Nous avons d’abord identifié, lors
du premier chapitre, les principales approchedesguelles le chercheur peut s’appuyer pour
mener a bien une évaluation des Sl. Nous avonsi@ate nous inscrire dans I'approche
sociotechnique qui permet d’envisager le Sl avecimgeractions du sous-systéeme social.
Nous ne considérons pas le S| comme un objet purtet@ehnique. Le succes d’'un Sl dépend

de ce qu’en font les utilisateurs.

Dans le deuxiéme chapitre, nous avons présengrilespaux modeles qui tentent d’évaluer

le succés d’'un Sl. Ces modéles s’attachent a debles dépendantes différentes, comme les
bénéfices nets, l'utilisation ou encore la satigfec Nous avons complété ce panorama en
présentant des variables additionnelles a ces m®deariables managériales telles que la
formation recue par les utilisateurs et la partitign des utilisateurs a une étape du projet

relatif au SlI.

C'est a partir des grandes lignes de ce modélerith&p et des résultats des analyses
qualitatives que nous avons bati notre modéle qupee final. C'est pourquoi lors du

troisieme chapitre nous justifions notre progranueerecherche, puis nous présentons les
principaux résultats des analyses qualitatives anti permis de réaliser le modele de

recherche.

En effet, le cadre épistémologique dans lequekceitherche s’inscrit est une démarche
multi-paradigmes qui nous offre la possibilité dupart, d’envisager le SI comme un objet
sociotechnique et d’autre part de proposer un neodrplicatif. Une démarche qualitative
hybride a été mise en ceuvre, avec de nombrews-allazurs entre la théorie et le terrain,
suivie d’'une démarche quantitative de nature hygab-déductive. Les résultats des
analyses qualitatives (fondées sur des entretieg@ritairement semi-directifs avec des
utilisateurs, sur un recueil de données internesuetles rapports d’activités des banques
francaises) en liaison avec la théorie, ont perh@isergence d’'un modele conceptuel
d’évaluation des Sl bancaires.

Ce modele conceptuel est composé de variables miresra compte la perception des
utilisateurs et est fondé sur un ensemble de oalatiinéaires ou d’influences. Les variables
du modele conceptuel prennent en compte la poditiganagériale tournée vers les ressources
humaines (formation, soutien, participation), lesiables plus intrinsequement liées au Sl (la
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qualité du systeme, [l'utilisation, etc.) et les iamhles personnelles des utilisateurs
(caractéristigues sociodémographiques). Les relstijproposées, issues a la fois de nos
analyses qualitatives et de la théorie, ont peteétaborer un ensemble d’hypothéses qui
devra étre testé. Mais avant cette phase de teshatieéle conceptudlChapitre 6), nous
allons proposer une opérationnalisati@hapitre 4) et une validation de chaque variable
(Chapitre 5).
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ANALYSE ET RESULTATS DE
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A Tissue d’un état de I'art et aprés avoir chaisi ancrage épistémologique, les résultats de
nos analyses qualitatives ont permis d’élaboremadéle conceptuel expliquant le chemin
qui méne au succes percu du Sl bancaire (Parti€d)nodele est composé de plusieurs
dimensions et comprend différents types de relati@es variables techniques, individuelles
ou encore sociales sont reliées, variables quiivant d’opérationnaliser. La littérature, bien
que préconisant l'utilisation d’échelles de mesdéa existantes, insiste pour que les

variables soient opérationnalisées en fonctionahiexte.

C'est pourqudie chapitre 4met en lumiére les étapes qui ont servi a 'opgmaglisation des
variables du modele conceptuel. Une revue det&diure pour chaque variable fait ressortir
les items ou dimensions les plus admis. La condtant de cette littérature avec les résultats

de nos analyses qualitatives permet de proposerghague variable un ensemble d’items.

Le chapitre 5 présente les différentes étapes nécessaires aidtation des instruments de
mesure. Deux collectes de données réalisées aujgédeux banques, a l'aide d'un
questionnaire en ligne, ont permis de réaliser aealyses factorielles exploratoires et
confirmatoires. Ces différentes analyses ont pdyjeadif de purifier les instruments de
mesure en éliminant certains items et d’indiqueditaensionnalité des construits. Des tests

de validité et fiabilité viennent confirmer les uwéats.

Le chapitre 6 est découpé en deux parties. Dans la premiere¢sedtats issus des tests des
hypothéses sont présentés. Nous testons a laufoisjodele d’équations structurelles pour
estimer les principaux liens de causalité, et noémlisons des analyses de variances
(ANOVA) pour tester, entre autres, les influenceslal participation et des caractéristiques
sociodémographiques. La deuxieme partie est cafsa@ux apports théoriques et

manageériaux, aux limites et aux voies futures dbaerche.
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CHAPITRE 4
L'OPERATIONNALISATION
DES CONSTRUITS

Partie 2
Analyse et résultats de la recherche

Chapitre 4 Opérationnalisation des construits

Chapitre 5 Validation des instruments de mesure

Chapitre 6 Résultats et perspectives de la recherche

I Objectifs de ce chapitre I

Proposer pour chaque variable du modéle une opératnnalisation idoine pour le secteur

bancaire.
Opérationnaliser chaque variable en suivant lgzeéta et 2 du paradigme de Churchill:

* recenser les items pris en compte dans la litteratancernant les variables de notre

modele ;
e comparer avec les résultats de nos analyses diva#a

* proposer un échantillon d’'items adapté au domaamedire.
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Introduction

L’'opérationnalisation des variables du modéle cphes a pour objectif de mesurer des
phénomeénes non directement observables a savopelegptions relatives aux différentes
qualités percues (du systeme, de I'informationselvice, de la formation), a la satisfaction, a
I'utilisation, aux bénéfices et a la mesure dedecpption de I'implication des dirigeants. Le
paradigme de Churchill, qui s’inscrit dans le medéé la vraie valeur, permet de créer un
instrument de mesure répondant a certains critgrésis, comme la fiabilité, la validité
(Evrard et al., 2009).

Nous allons dans ce chapitre appliquer les étape® Hu paradigme de Churchill. Les étapes
suivantes du paradigme (3 & 7) seront appliquérs lgachapitre relatif a la validation des

échelles de mesure.

.1 Les variables de qualité

A l'origine du modele, nous avons identifié uneiahle explicative exogéne, la qualité de la
formation, que nous traiterons dans le cadre desblas managériales dans le quatrieme
point de ce chapitre. Deux autres variables expliea relatives a la qualité du systeme et du
service, et une variable latente relative a laitpude I'information sont aussi présentes dans
notre modele. Pour ces trois derniéres variablegtat de I'art est réalisé pour déterminer les
principaux items et dimensions choisis par la ritére. Puis, en nous appuyant sur les
résultats de la recherche exploratoire, nous peypas un ensemble d’items afin

opérationnaliser chaque construit.
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1.1 La perception de la qualité de

I'information

Nous allons d’abord présenter le cadre théoriquatirex la qualité de I'information en
insistant sur I'apport de Wang et Strong (1996 )nawke proposer un échantillon d’items qui

integre les résultats de nos analyses qualitatives.

1.1.1 Le cadre théorique relatif a la qualité de I'information

L’objectif est de proposer une mesure ad hoc dgukdité percue de l'information par les
utilisateurs du front-office du Sl bancaire, lesaigjés d’affaires et les directeurs d’agence.
Cette variable tient une place particuliere dangenmodele du fait de l'importance de
'information client dans le domaine bancaire. Lattentes en termes de qualité de
I'information des utilisateurs du S| bancaire selés les mémes que celles d’'un employé de
caisse de la grande distribution ? Certainementatgmurtant la qualité de I'information doit
bien pouvoir étre définie a travers des dimensammmunes a tous les secteurs. C’est ce que

nous allons chercher a savoir a travers cette rdeua littérature.

o Définitions de l'information

S’interroger sur la notion d’information reviennélement a s’interroger sur la notion de
connaissance, car ces deux notions sont intimelliteg. C'est dans la littérature sur le
management de la connaissance que nous allonstrimsvdéfinitions les plus pertinentes de

I'information.

La vision hiérarchique de la connaissance

Selon la vision hiérarchique, il convient de digtier entre donnée, information et
connaissance. Les données peuvent étre définiemeanes faits objectifs qui relatent un
événement, comme des observations simples (DaveapBrusak, 1998). Les données sont
des nombres bruts, des faits, des mots, des imdgsessons (Alavi et Leidner, 2001 ; Reix,
2004). Ainsi, une donnée est un elément brut, dersout contexte. L'information est une

donnée mise en contexte, c'est-a-dire qui a du Basser du monde des symboles a celui du
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sens, de la signification, se fait grace a un @esue d'interprétation c'est-a-dire de cognition.
L’information est donc un message qui contientellesspertinent (Davenport et Prusak, 1998 ;
Reix, 2004). Les données constituent la matierenigne de I'information, elles deviennent

information grace a un processus d’interprétationleur donne du sens. Nous retenons cette

définition de I'information : une donnée mise emixte qui produit du sens.

La connaissance peut étre définie en suivant Darengt Prusack (1998) comme une
information valorisable provenant de I'esprit humaicluant la réflexion, la synthese et un
contexte particulier. Alavi et Leidner (2001) coetgint cette définition : « La connaissance
est de linformation détenue dans le cerveau debvidus ». C’est de [linformation
personnalisée (qui peut étre nouvelle ou non, wigtile ou précise) liée a des faits, des
procédures, des concepts, des interprétationdgdées, des observations, des jugements. Ces
définitions montrent bien que la relation entre raiasance et information est interactive

puisqu’elles s’alimentent mutuellement.

La qualité de l'information peut étre appréhendeéecadeux orientations complémentaires.
Pour Delone et MacLean (1992, 2003) la qualité 'd@dormation est la qualité de la
production du SlI, a savoir, la qualité des infoiorad que le systeme produit, principalement
sous forme de rapports. De plus, pour certainscblears, une information de qualité est une
information adéquate pour l'utilisation par les smmmateurs de données (fitness for Use)
(Wang et Strong, 1996 ; Strong et al., 1997). Cetpte vue est aujourd’hui trés largement
adopté dans la littérature sur la qualité, caotiligne que c'est l'utilisateur qui jugera au final

si vraiment I'information est vraiment convenabtaipl'utilisation.

Il est donc nécessaire de remarquer que les gquaiténdues et percues de l'information
peuvent différer selon les parties prenantes. loggpés de la DSI vont mettre I'accent sur
I'intégrité des données, leur sécurité, la non-neldmce, etc., alors que pour le consommateur
final de l'information, ces qualités ne sont paffisantes (Xu et Koronios, 2004-2005). De
méme, selon le type de consommateur (utilisatenafegsionnels, consommateurs en ligne),
les attentes ne seront pas les mémes. Nous nogsertmns pour cette recherche sur les
utilisateurs finaux de l'information que sont ldsacgés d’'affaires et directeurs d’agences du
front-office.

270



Partie 2 Chapitre 4 Opérationnalisation destaits

o Les différentes dimensions de

I'information

La littérature s’est intéressée aux différentesedisions de I'information et plusieurs auteurs
proposent des classifications en matiere de qudktd’information. Ceux-ci, au lieu de
s’interroger sur les criteres qui peuvent défimirgualité de I'information, s’interrogent en
amont sur les dimensions de la qualité de I'infdiam dimensions qui ensuite englobent un
certain nombre de critéres. Les auteurs travaikkantla qualité de I'information cherchent a
proposer des classements ou typologies. A titreedigle, Knight et Burn (2005) recensent
douze structures pour apprécier la qualité dedfimiation. Elles observent que ces approches,
bien que variées, partagent des caractéristiguasncmes notamment dans les définitions et
descriptions des dimensions proposées. Deux graddssifications se dégagent: I'une
fondée sur une approche sémiotique, 'autre surappeoche contextuelle.

Shanks et Corbitt (1999) proposent une typologiedé® sur I'approche sémiotique. lls
retiennent quatre niveaux sémiotiques (syntaxigémantique, pragmatique et social), pour
chaque niveau un objectif est défini (cohérencanpiete et exacte, utilisable et utile,
compréhensible par tous) et onze criteres sontitengtoposés (compréhensible, concise, a
jour, etc.).

Price et Shanks (2004, 2005, a, b) en s’inspirantes travaux, définissent la qualité de
'information a trois niveaux : le niveau syntax@la forme), le niveau sémantique (le
contenu) et le niveau pragmatique (I'usage). Lasxg@emiers niveaux peuvent se mesurer
avec des critéres objectifs et des approches thesialors que I'approche subjective, liée au
contexte, se mesure avec des approches empirijdes eriteres fondés sur la perception des
utilisateurs (Price et al., 2008). Les critérestayigues sont définis par rapport a des regles
de conformité (par exemple, ils mesurent le degrélgrjuel une donnée stockée respecte les
regles de stockage des BD). Les criteres sémastigolet définis par des correspondances
externes. lls mesurent le degré par lequel les @wmmnstockées correspondent aux
phénomeénes externes représentés (sans ambiglifEgtes, non vides de sens). Les critéres
pragmatiques sont fondés sur la perception desaiélrs de l'information (ils mesurent le
degré par lequel les données sont appropriéedadtiea pour une utilisation donnée). Price et
al. (2008) fournissent alors une liste de critgpesir mesurer la qualité pragmatique de
I'information : accessible (c’est a dire facile,pide) ; présentée de facon appropriée ;
présentée de facon flexible et avec un contenubliexutile, compléte et sécurisée.
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Par ailleurs, Wang et Strong (1996) proposent unectsire hiérarchique de la qualité de
I'information qui se rapporte a une approche comtelle. lls déterminent quatre catégories de
la qualité¢ de [linformation: la qualité intrinségu contextuelle, représentative et
d’accessibilité. Leur objectif est de confirmerles dimensions intermédiaires (exactitude,
compréhension, etc.) expliquent correctement lgggosies. Aprés plusieurs phases de
recherche, les auteurs retiennent quinze dimensgiéinsissant les quatre catégories :

- la qualité intrinseque de l'information impliqueglinformation posséde des qualités
par elle-méme. Les quatre dimensions caractéristte catégorie sont la crédibilité,
I'exactitude, I'objectivité et la réputation-fialé ;

- la qualité contextuelle met en lumiére le fait duformation doit étre considérée
dans le contexte du travail. Les auteurs retienmamy dimensions, a savoir que
l'information doit étre complete, mise a jour, peente, en quantité appropriée et a

forte valeur ajoutée ;

- la qualité représentative concerne les aspectsfseda format. Les quatre dimensions
qui définissent cette catégorie sont que la présent de I'information doit étre
concise, cohérente, compréhensible et interprétable

- la qualité d’accessibilité met I'accent sur le rideié par les Tl qui fournissent et
stockent l'information. Le systeme doit fournir uiméormation facile a manipuler et

sécurisée (deux dimensions).

Figure 4.1 — Les dimensions de la qualité de I'information selon Wang et Strong (1996)

Facile a manipuler

Qualité
d'accessibilité

r‘Tinen‘re

\l Quantité appropriée

Qualite
contextuelle

Valeur ajoutée

Qualite
représentative

ompréhensible

Interprétable

Qualité
intrinséque

Adapté de Wang et Strong (1996)
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Cette typologie fait aujourd’hui référence et a igrise dans de nombreuses recherches. A
titre d’exemple, Dedeke (2000) élargit les traval@xWang et Strong (1996) en définissant
cing catégories (qualité ergonomique, d’accessghiltransactionnelle, contextuelle et de
représentation), soit vingt-huit criteres au tokz. méme, Lee et al. (2002), en reprenant les
qguatre dimensions de Wang et Strong (1996), présenine méthodologie permettant de
mesurer les qualités de I'information. Les cenfgrittems initialement proposés sont réduits

a soixante-cing apres une analyse factorielle tetsiede I'alpha de Cronbach.

Nous devons remarquer qu'avec pour objectif de meeda qualité de I'information, il n'est
pas suffisant de recenser les dimensions les piliséas. Il faut intégrer le contexte de sa
production (Shanks et Corbitt, 1999) et l'intentabatilisation (Katerattanakul et Siau, 1999).
C’est parce que les criteres de la qualité peuvarier selon le contexte dans lequel les
données sont utilisées (Shankar et Watts, 2003) egt’ nécessaire de fournir des mesures
pour chaque contexte. Nous allons nous appuyetesucatégories proposées par Wang et

Strong (1996) pour opérationnaliser la qualité’iiéormation dans le domaine bancaire.

1.1.2 La proposition d’un échantillon d’items

Il s’agit de produire un échantillon d’items pownstruire notre questionnaire. Pour cela,
nous nous sommes a la fois appuyés sur les mesxiggantes et sur nos études qualitatives.
L'objectif est d’identifier les principaux critereBés a la perception de la qualité de

I'information pour les commerciaux dans le domdaeacaire.

X L’intégration des résultats de I'analyse

qualitative exploratoire

L’analyse des entretiens nous permet de dégagerernin nombre de criteres définis et

classés par la suite en fonction de la typologigvdag et Strong (1996).

» Le critere de ldfiabilité est un critére récurrent, mis en avant pensemble des
interviewés, sans distinction par rapport a la famcoccupée. Or, derriere ce vocable,
deux notions apparaissent : la fiabilité au senbimfermation « vraie », crédible, de
source sdre, objective, voire impartiale, et I'mfiation exacte, c'est-a-dire, juste,
correcte, sans erreur, sans bi&isbilité et exactitude sont donc a distinguer pour la

suite de I'analyse.
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«On ne peut pas tolérer la moindre faille, fantajsi@@me s'il peut y avoir des coquilles parfois| Il

faut que les données soient fiables, qu'elles imspas redondantes. »

« Viendra toujours le probleme de la fiabilité deformations. Dans le domaine bancaire, on n'ajme

pas trop ce qui n'est pas fiabbe.

* La complétude ou le fait que l'information doit &ttompléte est aussi un critere
largement cité par I'ensemble des interviewés. Gigaifie qu’il ne doit pas manquer
d’'informations et que toutes les réponses aux éedlas questions des commerciaux

doivent étre assouvies.

«La plus compléte possible. Méme si on n'utilisetpag tout le temps. Qu’on ait toutes les réponses
dans le systéme informatique. Que l'on puisse &otmutes les réponses, en fait. Parce que ¢'est

avant tout la que I'on va les chercher. Il faut djoa ait tout. C'est dur, ¢a fait beaucouip

« Par allleurs, l'information doit étre précis#etaillée. Les utilisateurs veulent trouver

I'information, méme pour une question trés préaiséme pour un point de détail.

«Moi je pense qu'il vaut mieux que ce cela soit e fpop détaillé que pas assez parce que quand on
a besoin de quelque chose de précis, si on n'éepdétail. Moi je favorise le détail. C'est vraigu
I'on s'y perd un peu, mais on a forcément l'infdioradedans que si on ne détaille pas que I'on fait

tres synthétique, bon et bien si on n'a pas I'im@ion, on n'a pas l'informatior.

- De plus, la pertinence de l'information est ausssemen avant par I'ensemble des
interviewés. Par pertinence, nous entendons lejtetl'information réponde aux besoins

de l'utilisateur, qu’elle soit en adéquation avatadche, le métier ; qu’elle soit donc utile.

« En rapport avec notre métier. Si on a des inforovai actualisées et dont on n'a pas forcément

besoin, bon trés bien, mais ¢a ne va pas nous aidsr»

* Une des qualités souhaitées de l'information e&®ligusoit mise a jour, actualisée.
Ce point est tres largement abordé ; les interviesa@ilignant le caractére sensible

et changeant de I'information bancaire.

«Alors la premiere chose, c'est qu'elle soit migeud. C'est indispensable, et ce n'est pas forcémen
le cas. Il faut que les informations quand ellearayent un jour, il faut que le jour méme cela s

a jour, nous il faut que I'on soit au courant laiplrapidement possible. Ca, c'est la premiere chesg
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e Un autre critére est que I'information doit étregéhensibleDeux niveaux de
signification se détachent: [Iinformation doit étrclairement rédigée et
compréhensible (au niveau du fond Mais aussi, l'information doit étre

clairement présentée a I'écram bon format (au niveau de la formé.

«Que cela soit clair et net. Que I'on ne parte passides discours ou dans des lectures qui n'en

finissent plus. Donc clair et net pour atteindiafbrmation, mais aussi pour la lire. Ca s'améliose

* En outre, laguantité d’information proposée est mise en avant. L'idée top
d’'information « tue » I'information est souvent niennée lors des interviews. I
est nécessaire que la quantité d'information spitredation avec le travail, de
trouver I'équilibre entre le désir d’avoir une infieation compléte et détaillée sans

pour autant étre noyeé par celle-ci.

«Voila, pour moi, il y a une saturation d'informatigui fait qu'aujourd'hui pour étre au courant ge
tout, c'est quasiment impossible. Ou il faudrgitagser deux heures par jour a se tenir au courast d

choses. Et ce n'est pas possible. On n'a pas lestematériel pour le faire. »

» Enfin, linformation doit étreaccessible c’est-a-dire facile et rapide a trouver, ou
encore disponible. Il n'est pas fait de distinctantre disponibilité et accessibilité

de l'information.

«-Parce que comme je vous ai dit, je peux tout aafedir besoin d'une information simple, la je fais
le déroulé, je peux y accéder en trois clics. A dfi ca, il faut également si j'ai besoin d'un détas
précis sur un produit technique ou 13, la questilbnseuil d'imposition précis sur les sociétés,, éitc.

faut que je puisse aussi y accéder

X La Liste des items proposés pour la

premiere collecte de données

Au total, dix qualités de I'information sont dé#si. Pour la rédaction de nos questions, nous
nous sommes référés a la littérature. Pour chagestiqgn, nous précisons la ou les références

théoriques qui nous ont permis de rédiger notrestie

Nous avons ainsi rédigé un ensemble d’items soamiaq enseignants-chercheurs et a deux

DSI du domaine bancaire. Aprés modification et niéée de certains d’entre eux, nous avons
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un ensemble de onze items servant a mesurer laé&gpatcue de I'information du Sl bancaire

de front-office. Nous proposons de classer cessitemfonction de la typologie de Wang et

Strong (1996).

Tableau 4.1 — Items retenus pour opérationnaliser la variable, qualité de I'information

Dimensions

Items

Adapté de

Qualité intrinséque

1. Mon systeme d’information foernit un ensemble d'informatio
complet.

2. Mon systéme d'information me fournit l'informati & un niveau
de détail et de précision approprié pour mon ttavai

3. Mon systeme d’'information me fournit une infotroa fiable.

4. Mon systeme d’information me fournit une infotioa exacte.

nWixom et Todd
(2005)

Créé
Doll et Torkzadeh

(1988) ; Chang et
King (2005)

Wixom et Todd
(2005)

Quialité contextuelle

5. Mon systéme d’informatioe fournit une information utile pou
mon travail.

6. Mon systeme d’information me fournit trop d'infoations.

7. Mon systéme d’information me fournit une infotina qui est
toujours actualisée.

rLee et al. (2002)
Wixom et Todd
(2005)

Lee et al. (2002)

Lee et al. (2002)
Wixom et Todd
(2005)

Qualité de

représentation

8. Mon systeme d'information me fournit l'informati clairement
présentée a I'écran.

9. Mon systéme d’information me fournit une infotioa claire et
compréhensible.

Lee et al. (2002)
Wixom et Todd
(2005)

Lee et al. (2002)

Qualité accessibilité

10. Mon systéme d’informatime fournit une information facile
trouver.

alLee et al. (2002)
Wixom et Todd
(2005)

Qualité générale

11. En général, je trouve quipfimation provenant de mon syster
d’information est de bonne qualité.

ngVixom et Todd
(2005) ; Nelson e
al. (2005)

Toutes les questions sont formulées sous la fororedéchelle de Likert & cing points, car il

est admis que ce type d’échelle a des qualitésfepsxs aux échelles d’intervalles et qu’elle

permet ainsi de mettre en ceuvre des statistiquesipives, les matrices de corrélations,

I'analyse en composantes principales et I'alph&ambach.
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Nous allons tester a travers une analyse factergiploratoire en composantes principales la
structure de notre construit et sa fiabilité, Sammgposer de structugepriori.

1.2 La perception de la qualité du systeme

Nous allons étudier le cadre théorique relatif aquelité du systéme puis en prenant en
compte les résultats de nos analyses qualitativess serons en mesure de proposer un

échantillon d’items.

1.2.1 Le cadre théorique relatif a la qualité du systeme

Nous cherchons a définir la qualité du systemeretanser les items utilisés par la littérature

concernant ce construit.
< Définition

La qualité du systéme n’est que rarement étudiée gite méme dans la littérature, alors que
les qualités de I'information ou du service le sdr qualité du systeme est étudiée avec un
ensemble d’autres variables, souvent intégrées damaodele (Delone et MacLean, 1992 ;
Seddon, 1997 ; Rai et al., 2002) et elle est étucidnme une des variables antécédentes de la
satisfaction et/ou de l'utilisation dans la plupdes cas.

Les définitions proposées par la littérature pogfinir la qualité du systéme convergent. I
s’agit d’'une évaluation orientée technique. Cesumessde la qualité du systeme comprennent

alors des mesures du hardware, du software eutiéshtion des ressources.

Pour Seddon (1997), la qualité du systéme conderfait qu'il y ait des dysfonctionnements
ou pas ; elle concerne la cohérence de l'intertaitisateur, la facilité d’'utilisation, la qualité

de la documentation (aide) et quelquefois la gaigtitia maintenance du code source.

Delone et MacLean (1992) définissent la qualitésgistéeme comme le niveau d’efficacité

technique du systeme.

Nous retenons alors pour cette variable la dédinitsuivante : c’est la croyance des
utilisateurs relative a la qualité technique (imfatique) du systeme, définition qui est trés

largement acceptée dans la littérature (Deloneaatiddn, 1992 ; Nelson et al., 2005).
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" Les criteres retenus par la littérature

A travers une synthése de la littérature conceroatte variable, on peut rendre compte des
principaux themes ayant servi a l'opérationnal@ati Ces thématiques retenues pour
opérationnaliser ce construit tournent autour desligs techniques et des fonctionnalités

pour les utilisateurs.

Tableau 4.2 — Principaux thémes et items issus de la littérature servant a

opérationnaliser la qualité du systéme

AUTEURS ANNEES | THEMES/ITEMS

Bailey et Pearson 1983 Commodité d’acces, flexdillu systeme, intégratign
des systemes, temps de réponse.

Barki et Huff 1985 Réalisation des souhaits ddssateurs.

Srinivasan 1985 Temps de réponse, fiabilité, aduiéts

Franz et Robey 1986 Perception de I'utilité dulsl iiems).

Doll et Torkzadeh 1988 Exactitude (2 items), fagilid'utilisation (2 items)
actualisé (2 items).

Etezadi-Amoli et 1996 Facilité d'utilisation (3 items), fonctionrnalidu systéme

Farhoomand (6 items).

Staples, Wong et Seddon 2002 Facilité d'utilisafioitems).

Rai, Lang et Welker 2002 Convivial, facile a uslis

Adamson et Shine 2003 Facilité pour retrouver desndes, temps de réponse,

exactitude, fiabilité.

Wixom et Todd 2005 Fiabilité, flexibilité, intégran, accessibilité, actualisé.

Nelson et al. 2005 Accessibilité, fiabilité, fleitité, temps de réponse et
intégration.

Almutairi et Subramanian 2005 Temps de réponsesilitéa d'utilisation (2 items),
comparaison colts/avantages percus, fiabilitéjHikbé,
intégration.

Au, Ngai et Cheng 2008 Temps de réponse, fiabilihctionnalité, flexibilite,

convivialité, facilité d’intégration avec d’autregstémes.

278



Partie 2 Chapitre 4 Opérationnalisation destaits

Delone et MacLean (2003) remarquent que la qudlitéystéme est appréciée le plus souvent
a travers la facilité d'utilisation, les fonctiorité@s, la fiabilité, la flexibilité, la qualité des
données, la portabilité, I'intégration.

Nelson et al. (2005) identifient cinq principalessures :

- l'accessibilité qui représente le niveau par lequelsysteme et l'information qu'il
contient peuvent étre accessibles avec peu d’effort

- la fiabilité c’est-a-dire le degré par lequel urstgyne est techniquement sir dans le
temps ;

- la flexibilité ou le degré par lequel un systemeitpétre adapté a une variété de
besoins et de conditions changeantes ;

- le temps de réponse défini comme le degré par laqusystéme offre un temps de

réponse court pour répondre aux requétes ;

- lintégration déterminée par le degré par lequel systéme facilite I'obtention
d’'information de sources variées pour aider a isepie décisions.

Sedara et Gable (2004) reconnaissent neuf attribulis qualité du systeme : la facilité
d’utilisation, la facilité d’apprentissage, les gainces des utilisateurs, les caractéristiques du
systeme, l'exactitude de systeme, la flexibilité $ophistication, lintégration et la
personnalisation.

Nous remarquons que ces criteres sont repris éaretudes académiques sans que les auteurs
s’interrogent précisément sur le contexte du StliétuLes critéres sont réutilisés en faisant
référence aux études passées, mais sans aucurextaahsation. Certains auteurs vont

proposer des items sur un ou plusieurs themes,saassjustification de leur choix.

Nous allons maintenant, en nous appuyant a lasfoicette revue de la littérature et sur les
résultats de notre approche exploratoire, chaasirckitéres les plus pertinents pour apprécier
les attentes des utilisateurs en termes de quklit® bancaire de front office.

1.2.2 La proposition d'un échantillon d’items

Nous mettons en avant les principaux résultatsodeanalyses qualitatives avant de proposer

un échantillon d’items.
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X L’intégration des résultats de I'analyse

qualitative exploratoire

Les résultats de notre analyse exploratoire nouslegt quelles sont les qualités les plus

attendues du Sl. Les résultats de I'analyse soosstd, et notamment les classes 1 et 2, font
apparaitre deux thématiques relatives a la qualitéysteme. Le Sl doit permettre de réaliser
le métier de chargé d'affaires (adéquation tachbrelogie). Apparaissent aussi des

considérations plus techniques (rapidité, tempgéponse, ergonomie, etc.). Par ailleurs,

I'analyse thématique fait ressortir certains cegecomme essentiels :

» la volumétrie qui représente la capacité a trales volumes importants. Ce critére
n'apparait quasiment pas dans la littérature estttore donc un critéere spécifique
a I'évaluation des Sl bancaires ;

* |'ergonomie qui signifie que le Sl doit étre conwmiy faciliter l'acces a

l'information, étre intuitif, simple a utiliser. @e thématique rejoint le critére

d’accessibilité défini par Nelson et al. (2005) ;

» l'adéquation avec le métier montrant que le S| geitmettre de réaliser le travail,
permettre de réaliser le processus bancaire. Nensuvons la thématique de
'adéquation du SI aux taches. Les fonctionnalipésposées doivent étre en

adéquation avec le métier ;

« la flexibilité, c’est-a-dire que le Sl doit avoa tapacité de s’adapter aux besoins,
aux évolutions (commerciales et reglementaires)lexabilité du S| apparait dans
la littérature, mais nous pouvons dire que, powtdmaine bancaire, cette qualité

est trés nettement soulignée par les interviewés ;

» la rapidité et réactivité signifiant que le temps réponse doit étre le plus court
possible. Cette notion est proche de celle de dibpibé ;

» la fiabilité qui est une qualité importante (absede dysfonctionnement) dans le

secteur bancaire en raison notamment de I'obligatecontinuité d’activité ;

* la sécurité signifiant que le SI doit permettreatatréler un certain nombre de
risques et de respecter les procédures, commsgeeriopérationnel, mais aussi le

risque d’intrusion, le risque de perte de données.

Voici, par exemple, un échantillon des réponsesimtesviewés relatant leapidité comme

qualité du SI.
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Tableau 4.3 — Exemples de réponses concernant les attentes envers la qualité du

systéme

Banque / Poste occupé

Extrait des interviews

Banque Postale, gestionnaire @
clientéle.

e ...alors il faut qu'il soit rapide. »

« Ca, c'est important, il faut que cela soit réadii faut que I'outil
soit réactif. »

« C'est beaucoup plus rapide que la voie classiguepn fait un
courrier, on Jl'envoie au centre financier, le tempgu'ils
réceptionnent et que cela soit traité. La, on eavai demande ep
direct, et on sait que cela va étre traité de suite

Banque Postale, conseiller
particulier.

« ...maintenant ¢a y est, enfin on a I'outil pouryauinstruire un
dossier de prét informatiquement. Et ¢a, c'est intgm, parce que
¢a marque la réactivité. »

« Si je n‘avais pas ce systéme d'information, jpoarais pas, ce
serait tres long, ce serait fastidieux, cela menpetr d'étre plug
structurée. »

Caisse d’Epargne, conseiller
accueil.

« Déja, je dirais, c'est l'acces. L'acces, que csbit facilité en
termes d'acces. Le visuel. Que I'on puisse toubueer de maniéere
assez rapide et intuitive. »

« La c'est logique, c'est plus intuitif, donc for@nt ca va mieux.
Méme celui qui ne connait pas, il peut y avoir accapidement
C'est beaucoup plus intuitif que I'ancien. Doncgoe I'on demand
c'est que cela soit compréhensible et rapide, tprerie perde pa
de temps avec l'outil. »

Ur—

Crédit Agricole, conseillere
professionnel.

« Oui voila que I'on ne perde pas de temps, quern®mette pas u
quart d'heure a trouver ce que I'on veut chercher.

>

Caisse d’Epargne, conseillére
particulier.

« Que I'on ne perde pas de temps. Que I'on compraui de suite
ou il faut aller, comment faire, et que ¢a suivarde qu’on est sans
arrét en train de jongler entre toutes les inforinas dont on g
besoin. »

Crédit Agricole, accueil.

« |l faut qu'il soit rapide. Rapide parce que, swt quand on est &
I'accueil, et méme rendez-vous client, si quandligie sur le client
on attend trois minutes que sa fiche apparaissequiearrive des
fois, eh bien c'est bloquant parce qu’on perd duge et si on est en
rendez-vous, alors ¢a va parce qu'on parle d'authese, mais
quand on est a l'accueil, les clients s'accumuberita. Donc, il faut
que cela soit rapide. »

Crédit Agricole, chargé
professionnel.

« Rapidité, rapidité et rapidité ! »

Nous pouvons remarguer que par rapport a la symthaesposée par Nelson et al. (2005),

quatre des cing dimensions apparaissent : I'aduéssila fiabilité, la flexibilité, le temps de

réponse. La dimension concernant l'intégration mjgags soulignée par les réponses des

interviewés. Cette dimension, peut-étre trop explwent technique pour les utilisateurs, est
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capturée dans la préoccupation d’'accessibilité’ergdnomie. Par ailleurs, trois nouvelles
thématiques ont émergeé : la volumétrie, la nécessaiéquation des fonctionnalités du Sl aux
métiers et la sécurité du SlI. Pour cette derniémeeision, il apparait que le Sl doit étre
sécurisé (contre l'attaque de virus par exemplejreoles pertes de données), mais il doit

aussi permettre de réduire les risques, commedeeiopérationnel.

Nous allons tenir compte de ces nouvelles dimesdiout en nous référant a celles de Nelson

et al. (2005) pour proposer une liste de douzesteomcernant la qualité du systeme.

X La liste des items proposés pour la

premiere collecte de données.

Nous avons rédigé un ensemble d’'items soumis aansgignants-chercheurs et a deux DSI
du domaine bancaire. Pour la formulation précise itlems, nous nous sommes largement
inspirés de la littérature. Apres modification @écriture de certains d’entre eux, nous avons
un ensemble de douze items servant a mesurer litgéquercue du systemblous n’avons pas
défini explicitement plusieurs dimensions pour amnstruit lors de la premiére analyse
factorielle en composantes principales, méme spliaitement, nous pensons qu'’il existe
deux dimensions principales, I'une liée aux quald&déquation du Sl aux métiers et l'autre

aux qualités techniques plus intrinseques commaplidité, la flexibilité, etc.
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Tableau 4.4 — Items retenus pour opérationnaliser la variable, qualité du systeme

Dimensions et théemes ltems Adapté de
Dimension| Adéquation 1. Globalement les fonctionnalités du systénimelone et
adéquation des d’'information (des applications, des programmes,|ddcLean (2003)

fonctionnalités| logiciels, l'intranet, etc.) répondent exactememes| ; Sedera et
aux métiers | besoins. Gable (2004)
Adéquation 2. Mon systeme d’information me permet de réaljgeelone et
des tous les aspects de mon travail. McLean (2003)
fonctionnalités| ;  Sedera e[
aux métiers Gable (2004)
Dimension| Accessibilit¢é | 3. Mon systeme d'information offre une interfacBoll et
technique conviviale. Torkzadeh
(1988)
Fiabilité 4. Mon systeme d’information fonctionne de manieMelson et al
fiable. (2005)
Volumétrie 5. Mon systéme d’information a la capacité de érgitCréé
des volumes importants de données.
Sécurité 6. Mon systéme d’information me permet de limiteréé
mes risques opérationnels.
Sécurité 7. Mon systéme d’information est protégé contre| I[Esezadi-Amoli
pertes de données. et Farhoomand
(1996)
Sécurité 8. Mon systéme d’information est protégé contre| IEsezadi-Amoli
accés non autorises. et Farhoomand
(1996)
Rapidité 9. Mon systéeme d’information répond rapidementNelson et al
mes demandes. (2005)
Accessibilité 10. Mon systéme d’information me petrd’obtenir| Nelson et al
facilement les informations dont j'ai besain. (2005)
Flexibilité 11. Mon systeme d’information peut gster aveg Nelson et al
souplesse a de nouvelles demandes ou conditi(2G05)
(nouvelles réglementations, nouveaux taux, etc.).
Qualité 12. En général, je trouve que mon systérelson et al
générale d’information est de bonne qualité. (2005) ;
Wixom et

Todd (2005)

Toutes les questions sont formulées sous la fororedchelle de Likert a cing positions.
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1.3 La perception de la qualité du service

Nous allons définir le cadre théoriqgue concernargualité du service avant de proposer un
échantillon d’items.

1.3.1 Le cadre théorique relatif a la qualité du service

Nous allons définir le concept de qualité de senpour nous pencher ensuite sur les deux
principaux instruments utilisés pour mesurer cestroit. Nous serons alors en mesure de

présenter les principaux items retenus par |adittée.

X Définition de la qualité du service

Les tentatives pour définir le concept de servicpag extension celui de qualité du service
remontent aux années 1960. La qualité du serviqgeenepas étre appréciée par des mesures
objectives du fait méme des caractéristiques darvice : intangibilité, hétérogénéite,
inséparabilité de la production et de la consonmnatmulti-dimensionnalité et périssabilité
(Eiglier et Langeard, 1987).

Beaucoup de modeles et de mesures ont été prapog€sxpliquer et mesurer le construit de
la qualité du service. L'approche utilisateur (caitement a I'approche produit) considére la
simultanéité de la production du service et decss@mmation. Le réle du consommateur, du
client ou encore de l'utilisateur du service est®la prendre en compte pour I'évaluation de
la qualité du service. La littérature s’est pewea prientée vers I'étude de la perception de la
qualité du service par le consommateur. C’est dd@éealuation subjective par le

consommateur de la qualité du service qui estlpgiée.

Dans le domaine bancaire, le département Sl four@tassistance aux utilisateurs aussi bien
dans le hard que dans le soft, dans I'acquisitioa Ljnstallation, dans le diagnostic des
pannes, connexions aux réseaux, maintenance. Wlisandonc de mesurer la qualité du
service apporté par le département S| aux utilisateLes chargés de clientéle ont la
possibilité d'appeler un centre dappel en cas dmblpme dimpression, de

dysfonctionnements applicatifs, etc.
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o Les deux principaux instruments de

mesure : le Servqual et le Servperf

Une des mesures les plus utilisées est le Ser¢Bashsuraman et al., 1988). Elle consiste a
présenter la qualité du service comme I'écart eleseattentes et I'évaluation percue de la
performance du service (les perceptions). Cet détieloppé dans le domaine du marketing a
subi de nombreuses critiques, notamment dans Ieglges SI. Une mesure proche, mais

alternative, le Servperf, a été proposée par Creniraylor (1992).

Le Servqgual est une échelle de mesure composéadgidimensions. Pour chaque dimension,

les énonceés sont formulés de deux maniéres, 'ane&st a mesurer les perceptions, I'autre
les attentes. Le Servqual mesure alors un scoregjua différence entre les attentes et la
perception relative a la qualité de service. Lematisions du Servperf et Servqual sont les
mémes. Pour le Servqual, la qualité du service pbague dimension est capturée a travers
un score d’écart entre la perception du servicemdébt le service souhaité (les attentes) grace
a 22 items (44 au total). En ce qui concerne le/ieaf, il se contente de mesurer les

perceptions et non les attentes. Le Servperf neitodonc pas un score calculé en réalisant

une différence entre deux mesures. Les cing dirapagle ces instruments sont :

* la dimension 1 concerne les éléments tangiblesediice qui englobent I'ensemble
des éléments matériels associés au service ou apssstataire (aspect des
installations, de I'équipement, du personnel, et @guipements physiques de

communication) ;

* la dimension 2 s’emploie a mesurer la fiabilitépdastataire, c’est-a-dire sa capacité a
assurer le service promis d'une maniére digne ddiaie et avec précision et

exactitude ;

* la dimension 3 est consacrée a la serviabilitérdstataire, c’est-a-dire sa prévenance

dans les réponses, sa volonté d’aider les clig¢rds &urnir un service efficace ;

» dimension 4 est dédiée a l'assurance du prestatadéla concerne son niveau de
compétence, la courtoisie des employés et leurct@pa inspirer confiance et a

rassurer ;

* la dimension 5 concerne I'empathie du prestatdast-@-dire qu’on s'interroge sur le
fait de savoir si la société fournit un soin et atention individualisés a ses clients,

une attention a I'égard des attentes et des buthafgue client.
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Dans le champ des SlI, des auteurs ont indiqué’igserliment Servqual présentait un apport
important dans la mesure du succés des Sl. Ainsttinger et Lee (1997) appliquent le

Servqual pour fournir des informations plus sp§oiis sur la facon dont les utilisateurs de
départements Tl percoivent le niveau de qualit&atgice en Tl fourni. Cette étude affirme

que les mesures de la performance comme la s#éisfage capturent pas suffisamment les
dimensions précises de la qualité couverte en oivapar le Servqual. lls concluent que le
Servqual peut apporter un éclairage supplémentpoer la mesure des dimensions

fonctionnelles du service SlI.

Pitt et al., dés 1995, proposent une étude poégiat la qualité du service dans le modele de
Delone et MacLean (1992). lls adoptent et teseemiésure issue du Servqual. Les auteurs ne
changent qu’une seule formulation concernant lenme item du Servqual et testent sa
validité et fiabilité. La fiabilité de la dimensiaoncernant les actifs tangibles est faible et ils
mettent alors en garde les chercheurs quant &édatton du Servqual. lls soulignent tout de
méme que le Servqual, comme mesure générique dgidbié de service, peut étre un
instrument de benchmarking. En 2003, Delone et Maaol. dans leur modele actualisé,
incorporent comme nouvelle variable la qualité @uvise. Jiang et al. (2002) testent la
validité et la fiabilité du Servqual en prenantéohantillon de managers et d’utilisateurs du
Sl et attestent d’'une forte validité convergentesiague d’'une bonne validité discriminante.

Mais celle-ci et la fiabilité sont mauvaises paudimension « assurance ».

Dans le champ des SI, les études empiriques retatiwi Servqual et a son corollaire le
Servperf ont été trés nombreuses. A titre d’exemipleevue MIS Quarterly en 1997 (Juin
1997, vol. 21, n. 2) consacre l'essentiel de somnéro aux controverses concernant
I'utilisation du Servqual dans le domaine des syst d’information, ce que nous allons

maintenant étudier.

0 Mesure d'écart versus score unique percu

Van Dyke et al. (1997) passent en revue les pradegocritiques conceptuelles et empiriques
quant a l'utilisation du Servqual. Pour les diffiés conceptuelles, ils adressent plusieurs
critiqgues a l'instrument Servqual. Une premierdigquie concerne le fait que le Servqual

utilise la soustraction (entre la qualité atteneétigoercue) pour mesurer la perception de la
qualité. Plutét que de développer un instrument poesurer directement la perception de la
qualité de service, l'instrument Servqual sépatexdaveaux de mesure. Le fait de soustraire

la qualité vécue et la qualité espérée reste uaside opérationnelle qui ne reflete pas bien
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le processus psychologique. Les auteurs pensentlagmeesure directe de la perception

semble étre un meilleur instrument de mesure, colarpeopose le Servpertf.

De plus, le Servqual présenterait des problemediatglité, de validité prédictive et
convergente, que ne rencontre pas le Servperf.t @asasuraman et al. (1991) qui ont
rapporté les premiers ces probléemes de fiabilitauttes d’études (Brown et al., 1993 ; Peter
et al., 1993) montrent que I'alpha de Cronbacherest test inapproprié pour les scores de
différence. En effet, Brown et al. (1993) réalisent recherche empirique dans le domaine
financier sur 230 sujets, en proposant pour la ienaie I'échantillon un questionnaire
s’appuyant sur Servqual et pour I'autre moitié’deHantillon, un questionnaire unique centré
sur les perceptions s’appuyant sur le Servperfnkaure (Servperf) ne prenant pas en compte
le score des différences dépasse en termes deét&adéidServqual. Cronin et Taylor (1992)
suggerent ainsi que leur mesure, composée seuledesnperceptions, est supérieure au
Servqual. La grande majorité des études compasaginge Servqual et Servperf (Babakus et
Boller, 1992 ; Brady et al., 2002 ; Cronin et Tayl®992 ; Dabholkar et al., 2000) trouvent
une supériorité au Servperf. Pourtant, pour Pitle{1997), la mesure du score provenant
d’une différence est cohérente avec de trés norebsaecherches antérieures exploratoires et
le Servperf et sa mesure unique n'apportent quiabeur marginale a la validité prédictive.
Pour eux, le bénéfice marginal apporté par une ragserceptuelle de la qualité de service
(Servperf) ne justifie pas la perte des capacitaeagériales de diagnostic trouvée dans un
« gap mesure ». Pour autant, la mesure du Seraperfcontré de plus en plus de suffrages au
fil du temps, finalement parce que c’est un outilsdéger a administrer (22 items a la place
de 44 pour le Servqual).

Kettinger et Lee (1997) proposent un Servqual téetuadapté au domaine des Sl avec treize
items et prenant en compte la différence de mesni@ les attentes et les perceptions. lls

n’integrent pas la premiere dimension liée a I'aspengible.

0 Ambiguité de la notion « attente »
Parasuraman et al. (1988) définissent les atteotesme «les désirs ou vouloirs des
consommateurs ». Pour certains auteurs, cetteititgfimeste ambigtie (Brown et al., 1993 ;
Carman, 1990 ; Babakus et Boller 1992). Van Dykal.ef1997) insistent sur cette ambiguité
en montrant que la définition préte a confusiom,edle a de trop nhombreuses interprétations.
« Attente » peut signifier désirs, mais aussi espgx ou encore vouloir. D’ailleurs, Teas
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(1993) repere trois interprétations différentesrpeles attentes », dont une seule rejoint la
définition de Parasuraman et al. (1988).

Kettinger et Lee (2005) tentent de lever 'ambigiiglative a la notion d’attente en la divisant
elle-méme en deux dimensions : le service désest-a-dire le niveau de service désiré et le
service adéquat, c’est-a-dire le niveau minimunsel@ice que les consommateurs de service
sont enclins a accepter. lls nomment ces deux mweazone de tolérance ». lIs testent la
dimensionnalité de leur nouvel instrument de medere« IS ZOT Servqual », composé de
dix-huit items pour chaque niveau de service megpe¥cu, désiré, minimum). Leur
instrument composé de quatre dimensions (fiabiliéactivité, rapport, tangibilité) pour

chaque niveau est validé statistiguement.

0 Universalité et dimensionnalité

Une autre critique concerne I'applicabilité de $irument Servqual pour mesurer la qualité de
service dans différents domaines (Carman, 199@wBret al., 1993). Carman (1990), dans
une étude centrée sur quatre industries différeateaggéré qu'il fallait ajouter treize items a
I'instrument pour capturer la qualité de servicertméme temps omettre quatorze items de
I'instrument original apres I'analyse factoriell€auteur conclut que les recherches futures
devront fournir une mesure spécifique selon le esgcétudié. Parasuraman et al. (1991)
répondent a cette critique en affirmant que lemstale Servqual représentent les critéres
principaux d'évaluation, lesquels dépassent le eajrécifique des entreprises, mais ils
peuvent étre complétés avec le contexte spécifigrmvn et al. (1993) mettent en application
Servqual dans le domaine financier (sans indicaerature des institutions et la fonction des
répondants) et concluent que pour mesurer efficaneia perception de la qualité de service

il est nécessaire d’aller plus loin qu’'une simplaatation des items du Servqual.

Van Dyke et al. (1997) concluent qu’il est nécassde développer un instrument spécifique

pour chague domaine, secteur ou industrie.

De méme, les cing principales dimensions « unillese proposées initialement par
Parasuraman et al. (1988) sont mises a mal paests empiriques, avec des dimensions

pouvant varier de deux (Gounaris, 2005) jusqu’d (@arman, 1990).
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" Les criteres retenus par la littérature.

Les critéres retenus par la littérature sont cewuxrfis par I'instrument Servqual, a savoir la
liste des 22 items déclinée soit en attente, sofieeception. Nous présentons le questionnaire
de Kettinger et Lee (1997), concernant la percepflies mémes items sont déclinés pour les
attentes), car il propose une liste allégée d'itgiinsize ) avec quatre dimensions. La
dimension 1 relative a I'aspect tangible n'a pas gtise en compte par ces auteurs. Cette
dimension relative aux éléments tangibles ne naargip pas non plus nécessaire pour

I’évaluation de la qualité de service dans le caetéancaire.

Tableau 4.5 — Items relatifs aux attentes concernant la qualité du service en SI, échelle

de mesure de Kettinger et Lee (1997)

Qualités attendues des Services d'un SI

Fiabilité

Quand un bon service d'information promet queldquase dans un délai donné, ce délai sera tenu.

Un bon service d'information ne s'y reprend pasuxdois pour apporter une solution.

Un bon service d'information intervient a la daterpise.

Réactivité/serviabilité

Les employés d'un bon service d'information répahdgpidement aux utilisateurs.

Les employés d'un bon service d'information ondanté permanente d'aider les utilisateurs.

Les employés d'un bon service d'information ne gamtais trop occupés pour répondre aux demandes des
utilisateurs.

Confiance

Le comportement des employés d'un bon serviceodfiretion inspire confiance aux utilisateurs.

Les employés d'un bon service d'information sost&yatiquement courtois avec les utilisateurs.

Les employés d'un bon service d'information ontdempétence permettant de répondre aux questions des
utilisateurs.

Relations avec |'utilisateur

Un bon service d'information accorde une attentigividualisée a I'utilisateur.

Un bon service d'information a des employés quoatEnt une attention personnalisée aux utilisateurs

Un bon service d'information prend les intérétsutdsateurs a coeur.

Les employés d'un bon service d'information compeanles besoins spécifiques de leurs utilisateurs.

Nous choisissons de nous inspirer du Servperf@tpmir plusieurs raisons. La premiére est
un souci d’allégement, car notre modéle comprendi@lrs variables, et il n’est pas pensable
de proposer 44 items pour mesurer la seule quddit&ervice. De plus, comme beaucoup

d’études le démontrent, les qualités statistiguesSdrvperf sont souvent meilleures. Par
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ailleurs en suivant Carman (1990) et Van Dyke ef{(E97), nous allons opérationnaliser
cette variable en nous aidant des résultats de gaide.

1.3.2 Une proposition d’un échantillon d‘items

Apres avoir présenté les principaux résultats igdgusos analyses qualitatives concernant la

qualité de service, nous proposerons une listerdt

X L’intégration des résultats de I'analyse

qualitative exploratoire

Nous avons demandé aux chargés de clientele d’évdegur service d’assistance technique,
car il existe aussi un service d’assistance bagchg nous ont expliqué le fonctionnement du
service d’assistance technique, en insistant sucds précis ou ils font appel a I'assistance
utilisateur. Il en ressort que les chargés de w@lerpercoivent n’avoir besoin de leur service
d’assistance que lorsque des problemes survierjpanhe, bugs, etc.). Ainsi, les utilisateurs
de l'assistance découpent trés clairement leuribemo deux moments précis : lorsque la
panne survient et qu’ils doivent contacter le smryet pour la résolution de la panne. Nous

pouvons qualifier ces périodes de « moments d'é€ca@t de « moments de résolution ».

Par ailleurs, lors de ces entretiens semi-direaiiie (sous) thématique liée aux désirs relatifs
a la qualité de service a été abordée. Nous remasgque les attentes sont finalement les

mémes pour les deux moments cruciaux:

» la rapidité et la réactivité sont les qualités rtisles attendues. Cela revét plusieurs
aspects. On attend du service support gu’il déeactmediatement. Ensuite, il faut
que la résolution de la panne, ou l'interventioit seenée rapidement et efficacement
ce qui S'apparente a dergactivité. Les délais promis s’ils ne sont pas respectés son

source de grands mécontentements.

« Alors la c'est plus que de la réactivité, c'est'ohstantané. »

« |l faut gu’ils soient réactifs, qu'ils te dépambde plus rapidement possible. »
« La troisieme qualité, c'est de répondre dansdiélsis, enfin c’est de répondre le plus rapidement
possible, et a minima dans les délais annoncésepame bon, je reviens sur la remarque qui consiste

a dire que I'on peut ne pas répondre tout de suiigis si I'on dit je vous réponds le lendemaimgil

faut pas que cela soit en trois jouss.
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* la disponibilité : cette notion, proche de la rdigid est une revendication des
commerciaux désirant avoir toujours un interlocutdisponible, quels que soient

I'heure, le moment de la journée, ou le nombreciedu’ils I'appellent.

« Disponible je veux une réponse tout de suite. »

« Amplitudes horaires qui correspondent aux nétses

Ensuite, les interviewés demandent a I'assistaecienique d’avoir une capacité d’écoute, de
I'empathie qui se dévoile essentiellement a tral/adaptation du vocabulaire. Les banquiers
ne sont pas des informaticiens et ils demandentethniciens de I'assistance de leur parler
dans un langage adapté, pas trop technique. Emalesail est a noter que les chargés de
clientéle ont un comportement trés consuméristergggport a I'assistance technique. Il faut

que tout soit réparé rapidement, efficacement. s désirent pas vraiment avoir

d’explications sur l'origine ou la résolution de p@nne. lls ne sont pas demandeurs de

qualités « pédagogiques » des techniciens de dtassie. lls ne s’attendent pas a étre
« choyés » et ils ne le demandent pas. L'empatteadue s’apparente plus a de I'efficacité.

« C'est-a-dire que la personne, quand on la comsoit attend aussi qu'elle s@ibmpréhensiveen
disant oui voila je suis en relation avec le cligpti est en face de mg@#&ai besoin de I'information
immédiate et jaurais besoin que vous m'aidiez dans cettmaléhe-la. Et donc qu'elle se rende
disponible et qu'elle puisse aussi répondre comaél aut que vraiment celsoit réciproque, dang
la qualité. » « Qu'ils soient a I'écoute. Ils ne le sont @gours, ils n‘ont pas toujours bien compris,
alors la je ne vais pas mettre de rondeur, ils h'pas toujours bien compris que l'informatique|ce
n'est pas notre métiep

* Enfin, la compétence des techniciens supports eeju€e. Les commerciaux

attendent de l'intervention un dénouement positig fiabilité dans les opérations.

« Rapidité dans le traitement du probleme. Uneepds charge immédiate et une résolution| du
probleme le plus rapidement possible. En fait, oge fon attend, c’est de la réactivité det la

compétence »

« Aprés la qualité, c'est qu'elle saibmpétente C'est vrai que si on appelle c'est que lI'on & un
probléme, on espere gu'il soit résolu le plus repient possible. »

« Un temps d'attente réduit. La possibilité d'awsirtechnicien rapidement et surtout la technicété

rapport aux problemes. »
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X La liste des items proposés pour la

premiere collecte de données

Comme spécifié en amont, nous allons établir unstipmnaire afin d’interroger les
commerciaux sur leur perception concernant la tudli service. Nous nous rapprochons en

cela du Servperf.

Par ailleurs, le nombre d’items du Servperf (22ysparait encore bien trop important pour
pouvoir inclure tous ces items dans un questionnéepias global. Nous allons donc, en nous
inspirant du Servperf et en nous laissant guidempére analyse exploratoire, proposer un

instrument de mesure adapté aux contraintes quies®notres.

Dans un premier temps, tout comme Kettinger et (1€97), nous allons travailler sans la
dimension 1 relative aux aspects tangibles, cacrigsres de cette dimension n’apparaissent
pas non plus dans nos interviews. Ensuite, nousdalgs aussi d’éliminer la dimension
relative a 'empathie telle que définie initialenhgar la littérature, car elle ne correspond en
rien a ce que nous avons découvert lors de nogtiems. Nous conservons donc trois
dimensions, la fiabilité, la serviabilité (réactd) et la confiance (assurance). Autour de ces
trois dimensions et en tenant toujours compte deerenalyse qualitative, nous proposons
huit items, dont la rédaction pour six d’entre ast calquée sur celle du Servperf. Nous
créons un nouvel item pour la question 7 concerfambcabulaire utilisé par I'assistance
technique. De méme, pour la question 8 nous posnasquestion sur I'appréciation de la
qualité du service en général. Lors de la prochaimayse factorielle exploratoire, nous ne

supposerons pas de dimensiargiori pour le construit qualité du service.
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Tableau 4.6 — Items retenus pour opérationnaliser la variable, qualité du service

Dimensions Items Adapté de
Fiabilité 1. Quand le service d’'assistance proneetahir un délai, il lg Kettinger et Leeg
fait. (1997)
Serviabilité 2. Les employés du service d'assiganme répondentKettinger et Lee
rapidement. (2997)
3. Les employés du service d'assistance ont la niéloKettinger et Leeg
permanente de m’aider. (2997)
Confiance 4. Le comportement des employés du serdassistance Kettinger et Lee
m’inspire confiance. (2997)
5. Les employés du service d'assistance sont sgsiuement Kettinger et Lee
courtois avec moi. (2997)
6. Les employés du service d’'assistance ont la éteanpe leur Kettinger et Leeg
permettant de répondre a mes besoins. (2997)
7. Les employés du service d'assistance saventted#gur| Créé
langage pour répondre & mes besoins.
Qualité générale 8. Globalement, je trouve queuali® du service fournie paryang et al.
I'assistance est bonne. (2005)
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.2 Les variables d’attitudes et
de comportement : la

satisfaction et |I'utilisation

Baroudi, Olson et Ives (1986) montrent que la &atioon de I'acteur est caractérisée par des
attitudes favorables a I'égard du systeme d’infaroma alors que son utilisation est assimilée
a un comportement. lIs utilisent les travaux dénlbésn et Ajzen (1975) pour suggeérer que les
attitudes influencent les intentions, et donc lenportement envers un objet. Nous retenons
cette dichotomie et considérons la satisfactionroenune attitude et I'utilisation comme un

comportement.

2.1 La satisfaction dans une logique
d’attitude

Nous exposons dans un premier temps le cadre ¢ju€oconcernant la variable satisfaction,

puis nous présenterons les items retenus.

2.1.1 Le cadre théorique relatif a la satisfaction

Nous avons déja présenté une revue de la littéatmcernant la satisfaction lorsqu’elle est
considérée comme variable dépendante du modelst €@ opérationnalisation qui retient
maintenant notre attention.

Nous définissons la satisfaction, en réféerence 8 &oTorkzadeh (1988), comme étant
I'évaluation générale, a la fois affective et ctigai du niveau d'accomplissement agréable
concernant le SI. Nous pouvons donc retenir quadaure de la satisfaction est une mesure

subjective qui concerne le sentiment que procurdisation du Sl.
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La satisfaction a été souvent prise comme mesustitt au succes (voir Chapitre 2). De
nombreuses mesures ont été proposées en prenastlalsatisfaction comme variable
dépendante. Deux principaux instruments ont ételdppés. Nous considérons pour cette
recherche que la satisfaction n’est pas la varidéfgeendante de notre modeéle. Nous voulons
opérationnaliser cette variable comme étant d’ahorel variable expliquée méme si par la

suite elle devient explicative.

Lorsque I'on considére que la satisfaction n'est g variable dépendante du modele, le

choix pour I'opérationnalisation tourne autour dunmire d’'items a prendre en compte.

Scarpello et Campbel{1983) affirment que si I'on souhaite une mesurebgle de la
satisfaction, alors le chercheur doit utiliser gestion globale. lls présentent une mesure de
la satisfaction a un item.

Kappelman et MacLean (1992) ont testé leur unidqem iainsi que des instruments multi
items (ceux de Bailey et Pearson, 1983 ; Ives.etl8B3). Ces auteurs assurent que l'item
unique est la facon la plus fiable et valide d’'@pénnaliser le construit global de la

satisfaction de I'utilisateur.

Seddon et Kiew (1994) proposent un instrument deuneede la satisfaction a quatre items :

Je suis satisfait de la facon dont le Sl rejoins Imesoins en traitement de l'information.
Je suis satisfait de I'efficacité du Sl.

Je suis satisfait de I'efficience du SI.

En général, je suis satisfait du SI.

Rai, Lang, Welker (2002), lors de leur test empieicgur les modéles de Seddon (1997) et de
Delone et MacLean (1992), opérationnalisent lastatiion a I'aide d’'un seul item et une

échelle de Likert a cinq points :

Comment mesureriez-vous votre satisfaction du Sl ?

Wixom et Todd (2005) dans une tentative de rappotds modéles concernant I'utilisation
(Technology Acceptance Model) et la satisfactiomdEUser Computer Satisfaction)
proposent une opérationnalisation de la satisfaciec deux items et une échelle de Likert a

sept points :
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Tout compte fait, je suis tres satisfait de mon SlI.

En général mon interaction avec le SI me donnedgraatisfaction.

Au et al. (2008) opérationnalisent la satisfactéoriravers quatre items mesurés sur une

échelle de Likert a sept points :

Je me contente tres bien du systéme d’information.
Le systeme d'information me satisfait parfaitement.
Je suis ravi du systéme d’information.

D'une maniére générale, je suis parfaitement adtdifi systeme d’'information.

2.1.2 Une proposition d‘un échantillon d'items

Les résultats de I'analyse qualitative ne donnastgiindication sur les items pouvant servir
a opérationnaliser la mesure de la satisfactios. désultats indiquent plutét des liens de

causalité qui nous ont servi a établir le modetdal.

Nous avons choisi de traiter la satisfaction conume variable latente endogéne (expliquée
puis explicative). Pour la suite des traitementssqgue nous avons comme contrainte les
conditions d’utilisations des méthodes d’équatisinacturelles qui nécessitent au moins trois
items par variable, nous proposons de mesurertikfagdion a I'aide de trois items en nous

inspirant des items déja rédigés par la littérature

Tableau 4.7 — Items retenus pour opérationnaliser la variable, satisfaction

Dimension ltems Adapté de

Satisfaction 1. Mon systeme d’information me cotegrarfaitement. Au et al. (2008)
2. Je suis enchanté de mon systeme d’information. Au et al. (2008)
3. Globalement, je suis satisfait de mon systérnmdatimation. Au et al. (2008)
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2.2 L'utilisation dans une logique de

comportement

A l'identique de la satisfaction, nous avons déjagié I'utilisation lorsqu’elle est considérée
comme variable dépendante. Notre modele étudididation comme une variable expliquée
devenant par la suite explicative et non commeal@able dépendante finale. De plus, nous
considérons que nous sommes dans un environneraenwail d’utilisation obligatoire du
SI. Par ailleurs, nous nous sommes rapprochés wdsiten de I'adéquation tache-technologie
de l'utilisation. C'est pourquoi nous allons revesur le cadre théorique entourant cette
variable avant de proposer une opérationnalisatglon les recommandations de Burton-
Jones et Straub (2006).

2.2.1 Le cadre théorique retenu pour l'utilisation

Apres avoir défini ce que recouvre ce construityseappellerons les principales mesures

utilisées objectives ou subjectives.

o Définition
L'utilisation du systéme manque de définitions reai(Burton-Jones et Straub, 2006). Bien
que cela soit une variable centrale dans le chasBtl a part quelques auteurs comme Trice

et Treacy (1986), Delone et MacLean (1992, 2008gd8n (1997) et Doll et Torkzadeh

(1998), peu de chercheurs se sont penchés sundérgib qu’est I'utilisation.

Delone et MacLean (1992) dans leur état de I'ancemant cette variable passent en revue
les différentes problématiques concernant la meseireontexte volontaire ou non, le niveau
d'utilisation (individuel ou d'un groupe, organigatnel), les objectifs d'utilisation
(utilisation pour recevoir des instructions, pouaregyistrer des données, pour contréler, pour
planifier, etc.). lls concluent que, de toutesvasgables, I'utilisation est certainement la plus
objective et la plus facile a quantifier. Cependaitg oublient de définir clairement

I'utilisation. lls en dessinent les contours pas leroblématiques avancées, mais ne la
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définissent pas. Pour eux, l'utilisation est sewpmappréciée a travers la richesse et a la
fréquence d'utilisation. Il s’agit d’observer leveau d’utilisation du systeme par les usagers.

Seddon (1997) envisage I'utilisation du systeme menun comportement qui refléte I'espoir
de bénéfices nets, et non comme une caractéristitiieséque du succes des Sl. L'utilisation
doit bien précéder les impacts et les bénéficedéheoprocessuel), mais elle n’en est pas la

cause.

De méme, Japerson et al. (2005) affirment quedpagst des recherches ont traité I'utilisation
du systeme comme une boite noire, et que trés’paudds ont incorporé les caractéristiques

du systéme dans leur opérationnalisation.

Burton-Jones et Straub (2005), en remarquant leqoeconceptuel de définition théorique
autour de cette variable, proposent une définigons’appuyant sur trois éléments : un
utilisateur, un systéeme, et une tache. lls défamisslors I'utilisation comme I'emploi par un

utilisateur d'un systeme pour exécuter une tacbeshious référerons a cette définition pour

la suite de notre recherche.

X Les mesures objectives et les mesures

subjectives

Parce gu'un certain flou entoure la définition detilisation, plusieurs mesures sont
disponibles. La variété des mesures ne refleteppas autant la richesse théorique, mais
plutét 'absence de méthodes aidant a la concagati@n. Nous pouvons résumer en trois
courants les mesures proposées. Certains autetirg€ooceptualisé l'usage comme un
comportement (ce que fait l'utilisateur). Dans @s,cles mesures sont réalisées avec des
indicateurs comme la durée, la fréquence (le tedgsconnexion, nombre de requétes,
utilisation des bases de données, nombre de fosctitilisées, etc.). D'autres auteurs ont
conceptualisé l'utilisation comme une connaissgeeque pense l'utilisateur). Lorsque les
chercheurs considérent 'usage comme une connaissals le mesurent a travers des
indicateurs tels que le niveau d'absorption de a@sance. D’autres auteurs ont
conceptualisé l'utilisation comme un affect (ce qessent l'utilisateur). L'utilisation est
mesurée a travers |'observation des attitudes dglidateur lorsqu’il interagit avec le

systeme.

Les auteurs fournissent donc des mesures abonddmtagilisation, ce qui en I'absence de

fondement théorique fort pose probleme. En effés peu d’auteurs justifient leur choix
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lorsqu’ils mesurent I'utilisation (choix de la détion, choix des indicateurs), ce qui confere
a cette variable un manque théorique et empiritteée peu ou pas de validation).

2.2.2 Une proposition d’un échantillon d‘items

Nous allons commencer par proposer une constructeota variable utilisation a travers
différentes dimensions et nous référant a la metlogie présentée par Burton-Jones et
Straub (2006). Ensuite, en incorporant les résutiet nos analyses qualitatives, nous serons

en mesure de présenter une liste d’items pour tpenaliser cette variable.

" Conceptualisation de l'usage

Etant donné le manque de fondements théoriques quénationnaliser ce construit, nous

allons nous appuyer sur la démarche de Burton-Jen8gaub (2006). Nous prendrons aussi
en compte I'approche proposée par Goodhue et Thmm{®95) ainsi que la proposition de

Doll et Torkzadeh (1998).

Burton-Jones et Straub (2006) montrent qu’il n'gas de définition « acceptée » de 'usage,
ni de méthode de sélection des mesures de l'udégygroposent alors une approche
systématique permettant de conceptualiser 'uspges de le mesurer, en fonction des
contextes, car il ne peut y avoir pour ce type dlestruit qu'une seule opérationnalisation.
Leur approche se déroule en deux étapes. La premroasiste a définir 'usage du systeme a
travers ses différentes caractéristiques, puis serpdes hypotheses en rapport avec les

caractéristiques.

Les auteurs fournissent alors une définition dsdge permettant de réaliser la premiére étape

de leur raisonnement. lIs définissent 'usage etsmtrois éléments :
e un utilisateur a savoir le sujet utilisant le Sl ;
e un systeme ou I'objet étant utilisé ;
» une tache définie comme une activité, liée a upailfj exécutée par un utilisateur.

Ainsi, ils définissent ['utilisation d’un systeme aiveau individuel comme I'emploi par un

utilisateur individuel d'une ou plusieurs fonctialign systeme pour exécuter une tache.

La deuxiéme étape consiste a choisir les meillemesures en s’attachant en premier lieu a la

structure. Il convient de sélectionner les élémelatd’utilisation (systéme et/ou utilisateurs
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et/ou taches) qui sont les plus pertinents poanddéle de recherche et du contexte. Plus il y
a d’éléments sélectionnés, plus la mesure ser&.riensuite, les auteurs préconisent de
s’attacher aux fonctions, il s’agit alors de sétauter les mesures pour les éléments choisis

en se référant a la littérature.

Nous allons appliquer cette méthodologie a I'wiiign du Sl par les commerciaux dans le

domaine bancaire.

La premiere étape consiste donc a définir la sireatn termes d'utilisateur, de systeme et de
tache. Nous souhaitons approfondir la notion diegi@n nous référant aux typologies existant
dans la littérature. Plusieurs typologies ont ét@ppsées. On peut classer les taches en

fonction :

» des activités : McGrath (1984) propose une typ@ag quatre activités : les activités

de choix, de négociation, d’exécution et de gér@nat’idées ;

» de leur degré de structuration : Benarock et Tan(i®96) proposent de classer les

taches sur un continuum allant de “ structuré "né@f structuré ” ;

* de leur degré de complexité : Wood (1986) présewnis niveaux de complexité, a
savoir la complexité de la coordination, la comfikexdu contenu, et la complexité
dynamique ;

* de leurs caractéristiques : March (1991) et Butones et Straub (2006) distinguent
les tadches d’exploitation qui se réferent a I'exiéouordinaire de la connaissance, des
taches d'exploration lesquelles se réferent a daerehe de la nouveauté ou d’une
fagon innovante de faire des choses.

Nous allons garder cette derniére typologie, canétier de chargé d’'affaires est un métier
d’adaptation, de conseil, de relation avec le tliea tache d’'un conseiller clientéle ou d’'un
directeur d’agence n’est jamais une tache mécaretjsenple. Elle demande, a chaque fois
une analyse. Un chargé de clientéle peut avoialise® des taches d’exploitation, mais il doit

aussi executer des taches d’exploration pour meebén son activité.

Nous supposons donc que les trois éléments —aiéliss, systeme, tdche — sont pertinents

et une mesure riche de l'usage est alors nécessaire

La seconde étape consiste a choisir pour ces éténuas mesures qui soient liées aux autres
construits du champ disciplinaire. Nous allons floous appuyer sur les travaux de Doll et
Torkzadeh (1998) et de Goodhue et Thompson (1995).
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Ces deux derniers auteurs construisent un modderitiue mettant en relation les
caractéristiques du Sl, de l'individu et de la &cRour eux, I'adéquation tache-technologie
est un élément déterminant de la performance, massi de l'utilisation. Ils définissent la
dimension « adéquation tache-technologie» comne defré de correspondance entre les
besoins fonctionnels relatifs a la tache, les dégmadndividuelles et les fonctionnalités
techniques offertes par le Sl. ». Comme ils le meagssent eux-mémes, leur modéle est
complexe et difficile a valider empiriguement. 2ed modele, nous allons alors retenir I'idée
essentielle d’adéquation et nous formulerons &asten fonction de cette philosophie. Ainsi,

pour les taches exécutées nous différencierortadbges plus routiniéres des plus complexes.

Nous allons maintenant nous appuyer sur les trawdenDoll et Torkzadeh (1998) qui
proposent de développer une mesure multi-dimenslannle I'utilisation. Trois fonctions
pour ['utilisation des Tl émergent: un support & drise de décision (la résolution de
problemes et la justification des décisions), égration du travail (I'intégration verticale et
horizontale au sens de la communication) et leiserau client. A partir de 89 entretiens,
Doll et Torkzadeh proposent un instrument compas&@l items testé sur un échantillon de
409 utilisateurs.

X L’intégration des résultats de I'analyse
qualitative exploratoire
Les entretiens et les résultats des analyses effextavec Alceste confirment que les

conseillers cherchent une adéquation forte entr8l let les tdches accomplies. Le Sl doit

permettre de :
» conseiller les clients ;
* planifier son travail ;
* préparer les entretiens ;
e organiser le travail ;
e suivre les clients (historique) ;
» proposer des solutions aux clients ;
e connaitre les produits et services, s'informer rapgre ;

e communiquer avec les clients et entre membres a@lupgr
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De plus, lors des entretiens, il apparait clairdgmer I'ensemble des personnes interrogées se
trouve fortement dépendant du Sl: « Sans Sl, opeg plus travailler. On ne sait plus

faire. »

» dépendance.

Nous regroupons ces difféerentes dimensions en itonate leur complexité et caractere
routinier puis nous distinguerons les taches d@iqion et d’exploration. En ce qui
concerne les taches d’exploitation, nous nous apmugur la typologie proposée par Doll et
Torkzadeh (1988) et nous conservons quatre sousrgions : la résolution de problemes que
nous transformons en aide a la décision, I'aidéoagdnisation, I'intégration verticale et
horizontale au sens de la communication et le serau client que nous hommons relation

clientéle.

Nous souhaitons mesurer l'utilisation en distingudeux dimensions: la dépendance et les

taches réalisées (en distinguant entre celles bgapon et d’exploration).

Le questionnaire initialement formulé, apres awo#&té soumis a I'appréciation de plusieurs
chercheurs et DSI, perd la premiére dimension. fiet, de critére de dépendance, dans un
environnement obligatoire, méme si I'appréciatiogs ccommerciaux peut varier dans le
méme contexte comme nous l'avons souligné, n’a partinent & aucun des correcteurs.
Nous conservons la distinction entre taches d’eafilan et d’exploitation. Le questionnaire

soumis a la premiere collecte de données est canmgmguatorze items (dont onze relatifs

aux taches d’exploitation et trois relatifs auxtiés d’exploration).

302



Partie 2

Chapitre 4 Opérationnalisation destaits

Tableau 4.8 — Items retenus pour opérationnaliser la variable, utilisation

Dimensions Sous Items Adapté de
dimensions
Taches Aide a la| 1. Jutilise mon systeme d'information pouDoll et Torkzadeh

d’exploitation

décision

analyser un probleme.

—

(1998) ; Burton-Jones e
Straub (2006)

Aide a la
décision

2. J'utilise mon systeme d'information po
résoudre au mieux un probléme.

ubDoll et Torkzadeh
(1998) ; Burton-Jones et
Straub (2006)

Aide a la
décision

3. J'utilise mon systéme d’information po
prendre des décisions.

uDoll et Torkzadeh
(1998) ; Burton-Jones et
Straub (2006)

Communication

4. J'utilise mon systeme d’informatipour
communiquer avec des personnes dans
groupe de travail (mon service).

Adapté de Doll et
mborkzadeh (1998)

Communication

5. J'utilise mon systéeme d'informatipour
échanger de l'information avec les clients.

Doll et Torkzadeh
(1998) ; Burton-Jones et
Straub (2006)

Organisation

6. J'utilise mon systeme d'informatipour
m'aider a organiser mon travail.

Doll et Torkzadeh
(1998) ; Burton-Jones et
Straub (2006)

Organisation

7. Jutilise mon systeme d’informatipaur
planifier mon travail.

Doll et Torkzadeh
(1998) ; Burton-Jones et
Straub (2006)

Relation 8. J'utilise mon systéme d’information pouDoll et  Torkzadeh
clientéle mieux cibler les besoins du client. (1998) ; Burton-Jones et
Straub (2006)
Relation 9. J'utilise mon systéme d’information pouDoll et  Torkzadeh
clientéle améliorer ma stratégie vis-a-vis des clients] (1998) ; Burton-Jones et
Straub (2006)
Relation 10. J'utilise mon systéme d’information poucCréé
clientéle conseiller mes clients.
Relation 11. J'utilise mon systeme d'information poubDoll et  Torkzadeh
clientele améliorer la qualité du service aux clients. | (1998) ; Burton-Jones et
Straub (2006)
Taches Apprentissage 12. J'utilise mon systeme d'inforomtpour| Créé
d’exploration me maintenir au courant de l'actualité.
Apprentissage 13. J'utilise mon systeme d'inforomtpour| Créé
continuer a apprendre.
Apprentissage 14. J'utilise le systéme afin deritmr. Créé

Pour résumer notre échelle de mesure concernaatikble utilisation, nous considérons que
I'environnement bancaire d'utilisation est stricth obligatoire pour les usagers du front-
office. C’est pour cela que nous choisissons dietraette variable comme le reflet d’'un

comportement. Les mesures objectives comme le tedgpsconnexion, la fréquence
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d’utilisation ou encore le nombre de logs ne comwent pas pour notre approche. Nous
utiliserons alors des mesures perceptuelles. D& [dwnécessité d’'une forte adéquation entre
les taches a exécuter (plus ou moins routinierkess pu moins complexes) et le Sl a été
relevée lors des entretiens. Cette nécessaire ati@gunous a guidés pour I'élaboration d’'un
questionnaire distinguant les taches d’exploitatigelativement routiniéres) qui sont
subdivisées en quatre podles (décision, communitatianisation, relation clientéle,) et des

taches d’exploration (plus complexes et peu rogitas).

.3 Les bénéfices nets

Nous avons choisi comme variable dépendante de motdele, les bénéfices nets, encore
appelés impacts percus. Nous allons nous penchde stadre théorique de cette variable

avant de proposer un échantillon d’'items permetiaritopérationnaliser.

3.1 Cadre théorique relatif aux bénéfices

nets

Il convient de définir ce que I'on entend par bé&ed nets avant de présenter les trois

principales mesures issues de la littérature.

3.1.1 Définition des bénéfices nets

Nous chercherons a capturer la perception dessatdlirs quant aux bénéfices qu’ils
percoivent de leur SI. La premiere question essair si 'on mesure les bénéfices au
niveau individuel ou organisationnel. Cette proldéique a été écartée par Delone et
MacLean (2003) avec la notion de bénéfices neteigiobe a la fois une part des bénéfices
individuels et des bénéfices organisationnelsoivient au chercheur de déterminer le niveau

gu'il est nécessaire de capturer pour sa recherche.
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Aussi, la littérature recommande de définir les aatp selon le contexte de la recherche
(Delone et MacLean, 2003). Puisque nous nous s#érss aux chargés d’affaires et aux
directeurs d’agences bancaires, il convient de &irenleur perception des impacts du Sl sur
leur propre travail, a un niveau individuel. Ma#s,travers leur perception des impacts
individuels, nous souhaitons capturer aussi lesagtgporganisationnels. Nous adoptons donc
la définition de Delone et MacLean (2003) des hiéréfnets.

3.1.2 Trois principales approches de mesure des bénéfices nets

Nous retenons de la littérature trois principalggsraches pour mesurer les bénéfices nets. La
premiere issue de Mirani et Lederer (1998) s'irdsee a l'efficacité organisationnelle
implicitement liée au Sl. Les auteurs aboutissemé mesure des bénéfices organisationnels

en trois dimensions :

» bénéfices stratégiques qui sont mesurés par I'agantompétitif, I'alignement, la

relation avec le client ;

» bénéfices informationnels, lesquels sont mesuréd’ @ecessibilité, la qualité et la
flexibilité de I'information ;

* bénéfices transactionnels qui sont mesurés parcdeges d'efficience tels que
I'efficience des communications, du processus deeldgpement des SlI, de

I'efficience dans les pratiques.

Dans le méme ordre d’idée, Bradley et al. (2006)sdane tentative de contextualisation du
modéle de D&M, proposent trois niveaux dimpactdslia l'utilisation du Sl: impacts
stratégiques, impacts tactiques et impacts opératis.

Cette évaluation des bénéfices organisationnelerméiés par les Sl nous semble trop
tournée vers les concepteurs et pas assez vamsligateurs. De plus, la dimension Bénéfices
informationnels est déja finalement présente dastsenmodeéle, a travers la qualité de

I'information.

La deuxieme approche, celle de Torkzadeh et D&AP9) part du constat, admis par la
littérature, mais aussi par les managers, quedeesud’un Sl peut étre mesuré a travers ses
impacts sur le travail de l'utilisateur final. Lesiteurs développent un instrument vérifiant

trois objectifs :
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» identifier la nature dimensionnelle des impactsStlau niveau de I'utilisateur final ;
» étre court et facile a manipuler ;
e pouvoir étre appliqué dans de nombreux contextes.

Les auteurs proposent au final un modéle de mesumprenant quatre dimensions et douze

items :

» la productivité c’est-a-dire dans quelle mesure apyication augmente le résultat de

I'utilisateur par unité de temps (3 items) ;

e [linnovation qui rend compte dans quelle mesure lmem une application aide les

utilisateurs a créer ou trouver de nouvelles iges leur travail (3 items) ;

* la satisfaction des clients qui évalue dans quellesure une application aide

I'utilisateur a créer de la valeur pour le cliemigrne ou externe (3 items) ;

* le contrble de gestion qui examine dans quelle rrasne application aide a réguler le

processus de travail et la performance (3 items).
Doll et al. (2005) apportent une confirmation stigiue de la validité de cet instrument.

Les dimensions « innovation » et « contrdle deigest ne semblent pas appropriées pour
mesurer la performance des Sl bancaires. En efést,tdches ne sont pas dévolues aux
chargés de clientele. Il faut certainement davantagpister sur la satisfaction et la

productivité.

La derniere approche intéressante est celle dinBatbScoreCard, présentée en détail lors du
chapitre 2. Nous rappelons que cet instrumenta@aposeé de quatre perspectives et que, pour

chacune, il faut trouver les objectifs et les meswassociées :
» perspective financiére ;
e perspective client ;
* perspective processus interne ;

* perspective innovation et apprentissage.

Dans le méme sens, Chang et King (2005) proposeninstrument comprenant trois
dimensions (Information System Fonctional Scorcarty performance du systéme, la
performance du service et l'efficacité de I'infortioa. Leur variable performance du systeme
mesure les qualités du systeme (fiabilité, etcdismaussi les impacts du systeme sur le travail
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des utilisateurs, les impacts sur les processasnes, les impacts sur I'apprentissage et la
connaissance et les impacts sur les relations iedtés (clients et fournisseurs). Nous
retrouvons ainsi les principales dimensions du Badd ScoreCard. Les auteurs réalisent une
opérationnalisation de leurs variables (avec dedyses factorielles) puis une validation de
leur instrument (équations structurelles) sur aprdrante-neuf organisations et quatre cent

trente-six utilisateurs.

Nous pouvons constater que l'instrument de Torkzaddoll (1999) est relativement proche
du BSC dans ses dimensions. Nous allons nous appuyeces deux instruments pour

opérationnaliser notre variable, bénéfices nets.

3.2 Une proposition d’'un échantillon d’items

Nous intégrons les résultats de nos études quwditah ce canevas théorique pour proposer

un échantillon d’items permettant d’opérationnalisetre variable bénéfices nets.

X L’intégration des résultats de I'analyse

qualitative exploratoire

Le gain évoqué par tous les interviewes, quellespiieleur fonction, est I'aide a la décision.
Le Sl est une aide a la décision pour les chargédientele, notamment avec tous les outils
de segmentation, avec les outils de reportingatgiVité de leur agence.

Ensuite, on peut remarquer que les chargés det@keannoncent plusieurs types de gains
précis liés a leurs fonctions ou aux caractéristiqde leur métier, mais gqu’ils ne font pas de
lien explicite avec la performance organisatiorediin effet, tous les chargés de clientéle ont
insisté sur le gain de temps que leur procura8lld_e temps, notamment, de se dégager du
temps, est une de leurs principales préoccupagohs Sl doit répondre a ce besoin. Le Sl
leur permet aussi de mieux s’organiser (plannindgaga, client priorisé, préparation des

rendez-vous, historique de la relation clientéte),qui leur simplifie par la méme le travail.

Un des points important a leurs yeux est 'imagégjpensent véhiculer auprés des clients en
utilisant le SI. L'utilisation de l'outil informatjue renvoie aux clients une image plus

professionnelle, plus actuelle, moins désuete.aPexrtse plaignent méme de ne pouvoir
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communiquer directement par mél avec leur cliegla ¢eur parait totalement rétrograde. Par
ailleurs, le S| permet d’améliorer la qualité darléravail. lls mettent souvent ce point en
relation avec la satisfaction clientele. Le S| pernde mieux répondre (plus vite, plus
efficacement) aux demandes des clients. Ce depoiet développé par nos interlocuteurs
semble étre le plus important. Enfin, grace au tSd éa richesse des informations et des
procédures, certains affirment que leurs connatesaaugmentent. Le S| permettrait ainsi un

transfert des connaissances.

En résumé, les principales thématiques émergeanbsi@nalyses qualitatives a propos des

bénéfices percgus sont :

« des bénéfices relatifs a la productivité commedBaa la décision, le gain de temps,
'augmentation de la productivité, 'amélioratioe th communication, I'amélioration
de l'organisation du travail, la simplification dravail, I'amélioration des conditions

de travall, etc.

«Je pense qu'il y a un certain nombre d'automatisogs par la rapidité qu’il peut permettre, va
permettre de fournir un certain nombre de répondes;ésultats que les utilisateurs n'auraient pas |

temps de faire, et donc en ¢a il améliore la géaditi travail. »
« Alors, en utilisant ce systeme, gain de tempsc@at inéluctable. »

« C’est, je vais reprendre ce que j'ai déja diest'rapide. Tout est a peu prés centralisé. llguand
méme eu une évolution dans le systéme, enfinmitJenoi depuis que je suis arrivée, vous voyez le
évolutions gu'il y a eues, c'est quand méme degpiysus agréable de travailler dans ces conditigns

la, si vous voulez. »

« Oui, une facilité de travail, déja, on va dirgrpe qu'il y a des pré-qualifications, et aujourndi'h

notre systéme va dans ce sens-la. »

« Alors, il y a deux niveaux, soit a destination dient, soit a destination de notre activité du
quotidien. Activité du quotidien, par exemple, t'eancrétement je cherche une procédure. Je |vais
dans le systéme d'information, j'en ai pour quetqgecondes, et voila, terminé. Si je dois aller

chercher dans le manuel de procédures... Concretectesitun gain de temps. »

« Oui, parce gu'on a une rapidité d'exécution quanéme qui est, on a de moins en moins de
paperasse, on va dire. On tend vers le zéro papidin on n'y est pas encore malheureusement. Mais

oui, cela nous permet de gagner du temps en tetimasisie de dossiers, etc. On a un gain de temps

qui n'est pas négligeable.
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» Des bénéfices liés a I'apprentissage :

« La compétence du chargé de clientéle qui s’améliore
« Gains en connaissances. »

« On apprend »

+ Des bénéfices liés a la satisfaction client :

«ll'y a une exhaustivité, mais il y a aussi le f@é pouvoir, d'avoir une réponse immédiate

clients. »
« On gagne aussi en termes de, je vais dire desalgivité envers le client. »

« Donc c'est vrai que les raisons c’est que tossareils nous permettent d'étre tres flexiblegrés

réactifs dans la relation clientéle. »

AUX

« Puis cela donne une image vis-a-vis du clienpen plus jeune, dynamique, dans l'air du temps.

Jusqu'a présent, on envoyait un fax, il y en alde en plus qui utilise Internet, ah bon je ne ppag
vous le scanner ? Eh bien non, cela faisait unt jpetil rétrograde. Cela donne une image dynami

je sais utiliser les nouvelles technologies. Unagede professionnel. »

« Ca aussi, on a un outil tres développé la-desfugui nous permettent vraiment d'étre percut

dans la relation clientele»

Jue,

ant

» Des bénéfices stratégiques, voire organisationgel®me I'amélioration du PNB, la

limitation des risques opérationnels ou le respees procédures et des

reglementations :

«On a dans I'ensemble je pense, un bon outil qus peumet de travailler efficacement. »

X La liste des items proposés pour la

premiere collecte de données

Notre ensemble d’items a été soumis a cinq enseigithercheurs et a deux DSI du domaine

bancaire. Pour la formulation précise des itemsisnmous sommes largement inspirés de la

littérature. Aprés modification et réécriture detams d’entre eux, nous avons un ensemble

de quatorze items servant & mesurer les bénéfateparcus.
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Tableau 4.9 — Items retenus pour opérationnaliser la variable, bénéfices nets

Dimensions Items Adapté de
Perspective 1. Mon systeme d'information ameéliore la satisfactides| Torkzadeh et
satisfaction Client | clients. Doll (1999)

2. Mon systéme d’information améliore le servicpras des Torkzadeh et
clients. Doll (1999)
3. Mon systeme d’information me permet de véhiculee| Crée
meilleure image auprés des clients.
Perspective 4. Mon systeme d’information me fait gagner du temp Torkzadeh et
processus interne Doll (1999)
(productivité) 5. Mon systeme d’information simplifie mon travail. Chang et King
(2005)
6. Mon systéme d'information me permet de prendes dhang et King
meilleures décisions. (2005)
7. Mon systéeme d’information améliore ma qualitévite au| Chang et King
travail. (2005)
8. Mon systeme d’information améliore la qualité a®n| Chang et King
travalil. (2005)
9. Mon systeme d'information améliore la commurigratau| Chang et King
sein de mon entreprise. (2005)
10. Mon systeme d’information me permet de mie@hang et King
m’organiser. (2005)
Perspective 11. Mon systéme d’information me permet d’apprendre Chang et King
apprentissage (2005)
Perspective 12. Mon systeme d'information permet d'augmente?rieduit| Chang et King
stratégique Net Bancaire de mon entreprise. (2005)
(contréle de
gestion) 13. Mon systéme d’information permet une meilleonatrise| Créé
du risque opérationnel.
14. Mon systéme d’information permet de mieux respela| Créé

réglementation.
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.4 Les variables managériales

Nous nous inscrivons dans I'approche sociotechngfueous souhaitons connaitre quelles
sont les variables sociales, manageériales quiggaetit au succes du Sl. Nos entretiens ont
fait émerger trois variables managériales susdeptiiinfluencer la perception du succes du
Sl, la formation, le soutien de I'encadrement imédiaire et la participation des utilisateurs

aux projets Sl.

4.1 La qualité de la formation

Nous présentons le cadre théorique concernantrlabl@ formation et sa qualité avant de

proposer un échantillon d’'items en vue d’opératadiser cette variable.

4.1.1 Le cadre théorique relatif a la qualité de la formation

Nous avons déja présenté la variable formation Ildus chapitre 2 en insistant plus

particulierement sur les liens supposés avec @autariables. Nous allons nous attacher a
opérationnaliser la qualité percue de la formaganprenant en compte la pratique bancaire
en la matiére. La formation peut étre définie contansomme des efforts pour transmettre un
savoir relatif aux Sl (applications, intranet, p&eriques, etc.) (Nelson et Cheney, 1987). La
formation fournit aux utilisateurs les compétenetsles capacités a utiliser les Sl pour

effectuer leur travail.

La littérature s’est aussi intéressée a la qudktda formation, a savoir 'adéquation de la
formation aux besoins des utilisateurs. La quadi€é la formation est alors déclinée en

plusieurs thémes : le contenu, la durée, la frécpides modalités (type ou technique).

Nelson et Cheney (1987) distinguent sept technigleedormation : les tutoriels (chaque
individu est formé par un instructeur ou colleégle, formation couvre les besoins de
I'étudiant et il y a peu d’instructions matérielledes cours ou séminaires (I'enseignant est un

expert des SlI, interne ou externe, mais les conirdieu dans I'entreprise) ; I'e-learning, un
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manuel d’entrainement interactif ( le manuel cantides lecons que I'étudiant applique aux
SI) ; un expert « sur place » ; une aide en lignee formation externe (qui n’a pas lieu dans
I'entreprise, qui peut étre validée par un diplOete,).

Igbaria et al. (1997) en s’interrogeant sur le n@dde I'acceptation de la technologie
distinguent des facteurs intra-organisationnelst ¢ho formation interne, et des facteurs extra
organisationnels, dont la formation externe. Pdwacane de ces formations, ils définissent
quatre items a propos du contenu de la formateur le systeme, sur des tableurs, sur des
traitements de texte ou sur des programmes d'apiplc

Gallivan et al. (2005), a travers une revue deittardture centrée sur les liens entre la
formation et l'utilisation, proposent un modeéle distinguant notamment la quantité de
formation (8 items) et la perception de la qualiéda formation par les utilisateurs (1 item).

Le questionnement concernant la formation est @ssentiellement centré autour du contenu

et de la durée, qui permettent d’envisager la tuali

4.1.2 Une proposition d’un échantillon d’items

Nous intégrons les résultats de nos analyses gtindis ce qui nous permet de proposer un

échantillon d’'items pour opérationnaliser la valgatpalité (percue) de la formation.

X L’intégration des résultats de I'analyse

qualitative exploratoire

Dans le prolongement du chapitre 3, nous avonswwetémportance que revét la qualité
percue de la formation pour nos interlocuteurs. Dbn milieu bancaire, les Sl sont en
évolution permanente et la formation doit accompagres différents changements. Les
chargés de clientéle recoivent des formationses@i,| soit en e-learning, quand il s’agit d’'un
petit module d’apprentissage, soit par 'animattmmmerciale, soit sous la forme de cours

alternant théories et applications sur plusieursigeurnées.
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« C'est essentiel. Parce que bien sir, on peutyessde trouver nous-mémes comment cela

fonctionne, mais déja il faut avoir le temps, efspsi on ne sait vraiment pas comment g

fonctionne, a un moment donné, cela va nous fremer

ela

« Donc cela pourrait trés bien étre une formatipar exemple sur tout ce qui est intranet, parce gue

moi je sais que dans l'intranet, il y a des chapas je ne sais pas, je n'y vais pas parce que Fars

méme pas qu'elles existent. Et c'est peut-étrelteses qui seraient bien, ce serait bien que lausn

forme dessus, parce que justement, cela pourrait-@ge nous aider encore plus, ou on pourt
peut-étre découvrir des choses, ou la on se dii, lada 1a, ce truc c'est une galere parce qu'on
obligé de faire ceci ou cela, alors que cela seditfois plus rapide. Moi je vois, j'utilise beaugo
I'Internet, WWW.xxx.fr, mais on n'est pas beaucolgconnaitre. Moi, c'est ma monitrice qui me
montré, c’est méme moi qui I'ai montré au directdes ventes parce qu'il ne savait pas qu'on pou

le faire, et moi j'ai d'autres collégues qui neaatvméme pas que l'on peut y aller dessus. »

« Ah oui, elle est nécessaire. Elle est faiteaita poste. Mais elle est absolument nécessairea(
une formation sur l'outil, alors qui n'est peutéfpas.... L4, l'outil il ne s'invente pas. Mais pas
I'outil informatique, parce que l'information c’efdcile, vous voyez, un loyer, il suffit d'allergecler
dans mon intranet, ¢a, ce n'est pas le problemgaile plus, moi, de la gestion, comment ouvrir
compte, comment aller consulter un compte, encoeengaintenant c'est plus simple qu'avant. Qu
je suis arrivée, avec les codes, avec les maches était vraiment pas ce que j'avais I'habituae
faire, ce n'était pas clic droit et cela s'imprinbeut seul, donc jai eu des fois quelques goutte
sueur qui ont perlé sur mon front en rendez-vousisM'est comme ca que I'on apprend. Mais c'é

absolument nécessaire. »

« Oui, c'est obligatoire. Parce que 1a, c'est ce e disais juste a l'instant, c’est que si ocdanait
mal, on va mal |'utiliser, pas assez I'utiliser. isl&@on voila, c'est parce qu'on ne le connait plEs|c
on se dit, bien non, la je ne sais pas ou est-egjedois aller, 1a je ne sais pas ce qu'il faueither,
je ne sais pas, donc si on le connait mal endaita tendance a ne pas trop l'utiliser, pas dans te
qu'il peut nous apporter. On ne I'exploite pas @dfoMais la connaissance de base, ¢a, c'est clair
faut I'avoir. Pour le systéme d'information concarhles crédits, on a eu plusieurs formations, p3
que c'était vraiment nouveau et compliqué. Et quelgqui n'a pas eu de formation, il ne peut p3

aller. »

ait

es

I'a

vait

tait

=7

Sy

X La liste des items proposés pour la

premiere collecte de données

Apres avoir soumis notre questionnaire a une pliesepré-test auprés d’enseignants-

chercheurs et de DSI, nous proposons dix itemssNeons posé des questions objectives,

sur le type de formation, le contenu, la fréquemtda durée. Puis nous avons décliné
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mémes questions en termes de perception de latéuddi la formation. Les questions

objectives et subjectives sont alternées dans éstmunnaire. Puisque les possibilités de

réponses pour ces items sont variables, nous ésgmions. Aussi, hous tenons a préciser que

nous ne garderons pour opérationnaliser la varigb#dité percue de la formation que les

guestions dites subjectives, c'est-a-dire de péimepAu total, nous avons donc six items

pour cette variable.

Tableau 4.10 — Items retenus pour opérationnaliser la variable, qualité de la formation

Dimensions ltems Echelles de Adapté de
réponses
Dimension Avez-vous déja recu une formation concernant| @ui Non Igbaria et al. (1997
objective systeme d'information ?
Dimension Combien de journées de formation sur les syst(‘am]e%2 3a4 5 Igbaria et al. (1997)
objective d'information recevez-vous en moyenne paran? | a6 plus
Dimension 1. Je trouve que la durée de la formation recue estLikert, 5 points Igbaria et al
qualité percue | adaptée a mes besoins. (1997)
Dimension Cette formation porte en général sur: |'utilisatobe Gallivan et al.
(1997)
I'utilisation de la plupart des fonctionnalités du _
systéme d'information Oui / Non
le fonctionnement global du systeme d’'information
Oui/ Non
Dimension 2. Je trouve que le contenu de la formation recuese| Likert, 5 points Gallivan et al.

qualité percue

adapté a mes besoins.

(2005) ; Igbaria et
al. (1997)

Théorique (en salle

Dimension Avez-vous recu une formation de type ? Rondeau et al
objective de cours) (2006)

En e-learning

Par I'animation

commerciale
Dimension 3. Je trouve que le type de formation recu est adép | Likert, 5 points Rondeau et al.
qualité percue | & mes besoins (2006)
Dimension 4. Je trouve que la périodicité des sessions de.ikert, 5 points Créé
qualité percue | formation sur le systéme d'information est bonne.
Dimension 5. Je trouve que la formation recue m'aide a mieux Likert ,5 points Rondeau et al.
qualité percue | utiliser mon systéme d'information. (2006)
Dimension 6. Globalement, je trouve que la formation sur les Likert ,5 points Gallivan et al.
qualité percue | systemes d’'information est de bonne qualité. (2005)
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4.2 Le soutien des managers intermédiaires

Le soutien des managers intermédiaires est uneadiedles managériales, sociales dont nous
allons tenter de montrer les interactions avedliBation et la satisfaction. Nous allons
présenter le cadre théorique concernant cette blariavant de proposer un échantillon

d’items pour I'opérationnaliser dans le domainedaéne.

4.2.1 Cadre théorique relatif au soutien des managers

intermédiaires

La littérature reconnait qu'une des raisons deg@&ckes implémentations des Sl vient d’'un
manque d’engagement des managers intermédiairassi, Aie soutien des managers
intermédiaires aux utilisateurs a été identifié owar’'un des facteurs les plus importants dans
la réussite des S| (Igbaria et al.,, 1997). Ce sautprend différentes formes: des
récompenses, la fourniture de ressources, le ctiesxbons softwares, I'encouragement a

utiliser le SI, etc.

En outre, le réle des managers intermédiaires’agtat plus important que les applications
métiers (le SI) sont amenées a varier souventucegsj le cas dans le domaine bancaire. Le
manager intermédiaire doit contréler la situation motivant, car il a été prouvé que ces
mécanismes de motivation réduisent la résistangechangements (Medina et Chapparo,
2007-2008).

Sabherwal et al. (2006) indiquent a travers unearagtilyse que le soutien des managers a
une influence positive sur la participation dedis#teurs, sur la satisfaction, sur ['utilité

percue et sur l'utilisation du systeme.

En suivant Venkatesh et bala (2008), nous pouveéfisidle soutien des managers comme le
degré par lequel un individu croit que ses managaiermeédiaires (supérieurs directs)

soutiennent l'utilisation du SI.

315



Partie 2 Chapitre 4 Opérationnalisation destaits

4.2.2 La proposition d'un échantillon d’items

Nos analyses qualitatives nous ont permis de fainerger cette variable, mais ne nous
permettent pas de proposer des items totalemem¢xtanlisés au domaine bancaire. C’est

grace a la littérature que I'on établit une opératalisation de cette variable.

Apres une phase de pré-test de notre questioragares d’enseignants-chercheurs et de DSI,
quatre items sont retenus. Toutes les questiong@onulées sous la forme d’une échelle de

Likert & cing positions.

Tableau 4.11 — Items retenus pour opérationnaliser la variable, soutien des managers

intermeédiaires

Dimension ltems Adapté de
Soutien  deg 1. La direction de mon agence est impliquée powr jquilise | Lin et Wu (2004)
managers mon systeme d’information.
intermediaires 2. La direction de mon agence considere l'utilatidu Sl| Igbaria et  al.
comme capitale. (1997) ; Lin et Wu
(2004)
3. La direction fournit l'aide et les ressourcexassaires algbaria et  al.
l'utilisation du SI. (1997) ; Lin et Wu
(2004
4. En général, mon supérieur soutient I'utilisatibnsystéme. Igbaria et al
(1997) ; Lin et Wu
(2004

4.3 La participation

La participation des utilisateurs a une des phdsedéveloppement d’'un projet Sl est aussi
considérée comme une variable sociale. Aprés aewoin le cadre théorique relatif & cette

variable, nous proposons un échantillon d’items.

4.3.1 Le cadre théorique relatif a la participation

Nous avons choisi d’inclure dans notre modele tdgpation des utilisateurs dans une phase
du projet Sl et plus précisément nous nous orient@ns la participation dans I'élaboration
des applications métiers. Nous proposons donc ariable objective (non perceptuelle) afin
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de savoir si les commerciaux des banques partiGipen participé ou ont été inclus dans
certaines phases de projets. Nous souhaitons ssivi@is chargés de clientele participent a
I'élaboration (analyse, conception, implémentati@sis) des nombreux applicatifs métiers et
s’ils participent a I'élaboration de leur « envinmment de travail » informatique. Nous ne
nous intéressons pas a la participation d’'un pmbjetplémentation du Sl dans sa globalité,
car nos entretiens nous ont appris qu’en aucutesaommerciaux bancaires ne participaient
a ce genre de projet.

La variable participation (ainsi que ses principdi®ns avec les autres variables) a été
présentée lors du chapitre 2. Nous retenons condfir@tobn de la notion de participation ce
qui englobe toutes les activités que les utilisat@euvent effectuer tout au long du processus
d’'implantation (Barki et Hartwick, 1994).

4.3.2 Une proposition d‘un échantillon d'items

Les analyses qualitatives ont servi a faire émecgtte variable, mais peu d’éléments issus de
ces analyses permettent de l'opérationnaliser. Nallens donc suivre précisément la

littérature. Puisque cette variable n’est pas usmakle perceptuelle, mais une variable que
I'on peut qualifier d’objective, les propositiong @éponse pour chacune des cing questions

sont Oui ou Non.

Comme pour les autres variables, nous avons conemgncune phase de pré-test de notre

questionnaire auprés d’experts, pour proposer itanas.

Tableau 4.12 — Items retenus pour opérationnaliser la variable, participation

Dimension ltems Adapté de

Participation| 1. J'ai déja fait partie d'une équipe projet relatiau| Ishman (1998); Barki et
des systeme d’'information. Hartwick (1994)
utilisateurs

2. J'ai déja patrticipé de facon directe ou indeeztla phase Ishman (1998) ; Barki 6t
d’analyse des besoins pour certaines applicatielasives a Hartwick (1994)
mon métier.

3. Un prototype des applications logicielles m'gadété| Ishman (1998) ; Barki €t
présenté par I'équipe du systéme d’information. Hartwick (1994)

4. On m'a déja demandé d’'évaluer I'ergonomie deéages| Ishman (1998) ; Barki et
écrans, le format des informations, la facilitéod'@s, etc. Hartwick (1994)

5. J'ai déja patrticipé de facon directe ou indeeztla phase Ishman (1998) ; Barki 6t
de tests du systeme d’'information. Hartwick (1994)
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4.4 Les caractéristiques

sociodémographiques

Nous complétons notre questionnaire par des vasapkrsonnelles, concernant le genre,
I'age des répondants, leur ancienneté dans I'emgéeepgeur niveau d’études et le poste occupé
pour apprécier si I'évaluation du Sl de front-offiest influencée ces caractéristiques

sociodémographiques.

Quelle est votre tranche d'age ?

20-29ans; 30-39ans, 40-49anSQ-59ans, 60 etplus.

Vous étes?

Une femme ; un homme

Quelle fonction occupez-vous aujourd’hui ?

Conseiller commercial, Gestionnaire de clientélatipaier, Gestionnaire de clientelg
professionnelle, Gestionnaire patrimonial, Directélagence, Directeur d'agences bancalfes,

Directeur de groupe

Depuis combien d’années étes-vous salarié de vobanque ?

Moins d’'unan, delanaz2ans, de3ans &5 ae 6 ans a 10 ans, plus de dix ans.

Quel est votre niveau d’'études ?

BEPC, BAC, BAC+2, BAC +4, BAC+5
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Conclusion du chapitre 4

Nous avons présenté dans ce chapitre I'opératimatiain de toutes les variables du modele

conceptuel. Ce travail a été effectué en suivanetapes 1 et 2 du paradigme de Churchill.

L’objectif est de proposer des échelles de mespeéxifiquement adaptées au domaine

bancaire et aux métiers de chargé de clientélecddnme ces construits n’existent pas dans la
littérature et que de nombreux auteurs recommanaécisément d’adapter les construits au

contexte, a l'industrie, a I'environnement, nouor proposé pour chaque variable une

échelle de mesure adaptée. Dans une démarcheaig@)mous nous sommes appuyeés sur le
paradigme de Churchill qui constitue une référesames la construction d’échelle de mesure

d’attitudes.

Au final, notre questionnaire est composé de plusithemes :

* la qualité percue de linformation contenue danssystéme d’information: onze

items ;
» la qualité percue du systéme d’information : 1ghie
» la qualité percue du service (relative au Sl)teé&s ;
» la satisfaction : 3 items ;
o lutilisation du Sl : 14 items ;
* les bénéfices nets (I'impact pergu) : 14 items ;
* la qualité percue de la formation : six items ;
* le soutien des managers intermédiaires : 4 items ;
* la participation des collaborateurs a certaines@hau développement: 5 items ;
* les caractéristiques sociodémographiques : 5 items.

Au total, le questionnaire est composé de 82 questijui nous serviront a opérationnaliser
les variables (Cf. Annexe 5). Chacun des thémeseptés ci-dessus peut étre considéré

comme une facette du succes du Sl (en dehorssbiaes caractéristiques des répondants).

Ce questionnaire doit étre maintenant purifié. [Jreamiere collecte de données a éteé realisée

auprés d’'une banque, grace a un questionnairagea &t 209 réponses exploitables ont été
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recues. Une analyse factorielle en composantesipailes pour chacune des variables a été
mise en ceuvre. L'objectif est d’en déterminer laetisionnalité et d’éliminer les items non
suffisamment corrélés aux dimensions trouvées.tBs&s de fiabilité ont ensuite été menes,
sur la variable globale et sur chaque dimensionq@@stionnaire purifié a alors été envoyeé a
une deuxieme banque (toujours avec un questioneailigne) ce qui nous a permis d’obtenir
192 réponses exploitables. Ces nouvelles données offrent la possibilité a nouveau de
réaliser une analyse factorielle exploratoire emmosantes principales et des tests de
fiabilité, suivis d'une analyse factorielle confiatoeire sur chaque variable, ce qui nous
permet de confirmer non seulement la dimensiorndkt nos construits mais leur validité et

leur fiabilité. C’est ce que nous allons exposersda chapitre 5.
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CHAPITRE 5 VALIDATION
DES INSTRUMENTS DE
MESURE

Partie 2
Analyse et résultats de la recherche

Chapitre 4 Opérationnalisation des construits

Chapitre 5 Validation des instruments de mesure

Chapitre 6 Résultats et perspectives de la recherche

I Objectifs de ce chapitre I

Tester la fiabilité et la validité des instrumentsde mesure pour I'ensemble des variables
du modéle conceptuel.

* Avec une premiéere collecte de données, purifierinegruments de mesure par une
analyse factorielle exploratoire en composantescipales et réaliser des tests de
fiabilité sur chaque construit ;

* Avec une deuxieme collecte de données, continueur#ier les instruments de

mesure par une nouvelle analyse factorielle exjom et les valider avec une
analyse factorielle confirmatoire.
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Introduction

Nous allons présenter dans ce chapitre la validat® nos instruments de mesure, en nous
inscrivant toujours dans le paradigme de Churchill.

A la suite de nos entretiens exploratoires, uneci@ de données a été réalisée aupres de la
Banque X, concernant I'ensemble des agences dw&est: L'objectif de ce premier recueil
de données est de purifier notre questionnairsi-&alire nos différentes échelles de mesure.
La collecte de données a été effectuée grace aiestignnaire mis en ligne sur l'intranet de
la banque grace a I'étroite collaboration du DSlistkge social de la banque X a Bordeaux.
Pres de 600 agents ont recu un message les ingitaniseigner le questionnaire en ligne. Un
message de relance a été formulé quatre jours Epm@emiere mise en ligne. Nous avons
récolté deux cent seize questionnaires, dont ciaigré non correctement remplis (taux de
retour de pres de 36 %, ce qui est un trés bon paux une administration en ligne). Nous

avons décidé de retirer les questionnaires incaspke notre échantillon.

Nous avons purifié nos instruments en réalisantamayse factorielle exploratoire (étape 4
du paradigme de Churchill) dont I'un des objectfst de réduire I'erreur aléatoire. Nous
avons aussi testé la fiabilité de chaque constimisi que celle des dimensions trouvées.
Apres modification du questionnaire selon les @ssilobtenus, nous I'avons proposé a un
autre établissement bancaire Y et avons obtenugueite-vingt-douze réponses exploitables.
Grace a cette deuxiéme collecte de données, ungsantactorielle exploratoire a été

effectuée suivie d’'une analyse factorielle confitoire, pour valider les relations justifiéas

priori et pour tester la validité de trait (étape 5, 8 du paradigme de Churchill).

Nos analyses factorielles exploratoires ont étdiséss avec le logiciel SPSS 17.0 et les
analyses factorielles confirmatoires avec le lajiSTATISTICA. Pour I'ensemble de nos
construits, nous présentons les résultats de adgsas. Cependant pour éviter une certaine
monotonie a la lecture des résultats, nous dévetopg la méthodologie de I'analyse
uniguement pour la premiere variable étudiée. Resuvariables suivantes, nous présenterons

les résultats sous forme de tableaux de synthése.
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.1 La validation des instruments
de mesure concernant les

variables de qualiteé

Trois variables concernant la qualité ont été éag] a savoir la qualité du systeme, la qualité
de linformation et la qualité du service. Nous palpns que, pour chaque construit, deux
analyses factorielles exploratoires ont été mergégmrtir de deux collectes de données,

suivies d'une analyse factorielle confirmatoire.

1.1 La qualité du systeme d’information

La perception de la qualité du systeme est apmréci@ide de douze items. Nous fournissons

le code de l'item pour que I'on puisse le repéoes des analyses qui suivent.

Tableau 5.1 — Rappel des items servant a mesurer la qualité du systéme avant

validation

Liste des items avant validation Code
1. Globalement les fonctionnalités du systéme diimfation (des applications, des programmes,|d@Sadql
logiciels, l'intranet, etc.) répondent exactemenies besoins.
2. Mon systéeme d’'information me permet de réalisaes les aspects de mon travail. QSadg2
3. Mon systéme d'information offre une interfacerciviale. QSconv
4. Mon systeme d’information fonctionne de maniéble. QSfiab
5. Mon systeme d’information a la capacité de draites volumes importants de données. QSvol
6. Mon systeme d'information me permet de limitersmisques opérationnels. QSrisqop
7. Mon systeme d'information est protégé contrepledes de données. QSrisqgprt
8. Mon systeme d’information est protégé contrealees non autorisés. QSrisgac
9. Mon systeme d’'information répond rapidement & demandes. QSrpde
10. Mon systéme d’information me permet d’obteatilement les informations dont j'ai besoin. Qdfac
11. Mon systeme d’information peut s'ajuster avmgtesse a de nouvelles demandes ou condifi@Sflex
(nouvelles réglementations, nouveaux taux, etc.).
12. En général, je trouve que mon systeme d’inftionaest de bonne qualité. QSaorl

323



Partie 2 Chapitre 5 Validation des instrumelgsnesure

1.1.1 L'analyse factorielle exploratoire en composantes principales

sur le construit qualité du systeme, premiere collecte de données

Pour cette premiere variable, nous allons expdsesémble du processus de purification et
de validation. Nous procédons a une analyse fati®®en composantes principales dont I'un
des objectifs est de mettre en évidence les diffésedimensions des variables étudiées tout
en réduisant I'information. Pour cela, on s’assyue nos données satisfont a certains critéres,
tel que la possibilité d’étre factorisées. Puisjsianalysons les axes mis en évidence avant

d’étudier les items qui les composent.

X Tests préalables des données

Nos données sont métriques et factorisables. lsts e Kaiser, Meyer, Olkin (KMO) et de
sphéricité de Bartlett sont positifs et nous petemetde vérifier la capacité des données a étre
factorisées. La matrice anti-image de corrélataurriit des indices tous supérieurs a 0,60. La

fiabilité de I'échelle est bonne : I'alpha de Craoh est de 0,829.

Tableau 5.2 — Indice KMO, test de Bartlett et alpha de Cronbach, qualité du systéme,

Collecte 1
Mesure de précision de I'échantillonnage de Kdideyer-Olkin 0,847
Khi-deux approximé 784,353
Test de sphéricité de Bartlett Ddl 66
Signification de Bartlett 0,000
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments (12) 0,829
o Extraction des axes

La pente de la courbe de ces valeurs est négatlapres la régle de Kaiser (valeur propre
supérieure a 1), il faut retenir trois axes. Cep@ndces trois axes ne résument que 58,386 %
de linformation totale (ce qui est insuffisant aegard des normes en sciences sociales

préconisant un seuil de 60 % pour une phase expiga
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Tableau 5.3 — Variance totale expliquée, qualité du systéme, collecte 1

Extraction Sommes des carrés des facteurs

Valeurs propres initiales retenus
% de la % de la
Composantq Tota| | variance | % cumulés Total variance % cumulés
1 4,410 36,749 36,749 4,410 36,749 36,749
2 1,468 12,23] 48,98( 1,468 12,231 48,980
3 1,129 9,406 58,386 1,129 9,406 58,386
4 0,834 6,953 65,339
5 0,706 5,881 71,22(
6 0,660 5,500 76,72(
7 0,648 5,401 82,121
8 0,622 5,180 87,301
9 0,490 4,087 91,388
10 0,424 3,551 94,938
11 0,368 3,067 98,004
12 0,239 1,995 100,00(

Méthode d'extraction : Analyse en composantes jpahes.

Choix des items

Tous les items ont un coefficient factoriel supdriad 0,5 sur au moins un des trois axes. Nous

choisissons alors de nous intéresser a la quakéraprésentation, c'est-a-dire aux

communalités par items. Deux items ont une comniténialférieure a 0,5, il s’agit de I'item
relatif a la convivialité du SI (QSconv : 0,428)celui relatif a sa flexibilité (QSflex : 0,415).
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Tableau 5.4 — Qualité de représentation, qualité du systéme, collecte 1

Items Extraction
QSadql 0,704
QSadg2 0,580
QSconv 0,428

QSfiab 0,517

QSvol 0,589

QSrisqop 0,658
QSrisqprt 0,608
QSrisqac 0,634
QSrpde 0,587
QSfacil 0,570
QSflex 0,415
QSaqrl 0,715

Etant donné que la variance expliquée par les tfioiensions trouvées est inférieure a 60 %
et que deux items ont une communalité inférieudebanous décidons d’opérer une nouvelle
analyse. Nous recommencons alors une analyse i@igiogn composantes principales sans
ces deux items, de facon itérative, en commenganémplever I'item qui a la communalité la

plus faible. Les résultats ne deviennent satisfidésajue lorsque ces deux items sont

supprimes.

X La deuxieme analyse factorielle
exploratoire en composantes principales,
gualité du systeme (10 items), premiére

collecte de données

Nous commencons par tester la qualité des données.

o Tests préalables des données

Les tests de KMO et Bartlett sont a nouveau pegsilila matrice anti-image donne des

coefficients tous supérieurs a 0,6. L'alpha de Geamh est bon (0,808).
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Tableau 5.5 — Indice KMO, test de Bartlett et alpha de Cronbach, qualité du systéme,

collecte 1, phase 2

Mesure de précision de I'échantillonnage de Kadiéeyer-Olkin 0,808
Khi-deux approximé 656,147

Test de sphéricité de Bartlett DdI 45
Signification de Bartlett 0,000

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments (10) 0,808

0] Extraction des axes

La pente de la courbe de ces valeurs est négdinees axes ressortent selon le critere de

Kaiser et ils résument 63,704 % de I'information.

Tableau 5.6 — Variance totale expliquée, qualité du systéme, collecte 1, phase 2

Extraction Sommes des carrés des facteurs
Valeurs propres initiales retenus
% de la % de la
Composantq Total | variance | % cumulés Total variance % cumulés
1 3,851 38,505 38,504 3,851 38,505 38,505
2 1,437 14,37¢ 52,874 1,437 14,370 52,875
3 1,083 10,824 63,704 1,083 10,829 63,704
4 0,715 7,146 70,85(
5 0,668 6,677 77,527
6 0,648 6,478 84,005
7 0,539 5,385 89,39(
8 0,449 4,486 93,874
9 0,372 3,722 97,599
10 0,24( 2,401 100,00(

Méthode d'extraction : Analyse en composantes ipdhes.
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0 Sélection des items

Tous les items ont une communalité supérieure a P&r ailleurs, la matrice des
composantes, qui fournit la distribution des iteseton les axes en calculant leur poids
factoriel, nous indique qu’ils satisfont tous autée de coefficient factoriel supérieur a 0,5
sur au moins une dimension. Sept items sont carrélé premier axe. Deux items sont
corrélés a l'axe deux et un a l'axe trois. Cepenhdhmn structure factorielle n’étant pas
clairement définie, notamment pour litem relatifadavolumétrie (QSvol), nous procédons a

une rotation varimax. L'objectif est de redistribles items sur les axes dans le plan factoriel.

Tableau 5.7 — Matrice des composantes aprés rotation Varimax, qualité du systéme

Composante
1 2 3

QSadqgl 0,837

QsSgr 0,819

QSfacil 0,744

QSrpde 0,735

QSadg2 0,633

QsSfiab 0,550

QSrisqac 0,808
QSvol 0,631
QSrisqprt 0,567
QSrisqop 0,854

X Interprétation des axes

Nous pouvons analyser les trois dimensions donpéed’analyse factorielle exploratoire

comme suit :
Dimension 1 : qualité fonctionnelle, 6 items

La variance obtenue par ce premier facteur reptésg$505 % de la variance totale. Cette
dimension correspond a I'adéquation fonctionnelleSdl aux besoins spécifiques des métiers
du front-office. Les individus souhaitent a la faiee qualité technique (rapidité, fiabilité,

facilité), mais aussi une qualité d’adéquation dpplicatifs répondants aux spécificités du
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métier. Plus un individu est corrélé positivemerteafacteur, plus il a la perception que le
systéme est de qualité, s'il répond positivemertk@soins de son métier.

Dimension 2 : contrOle des risques techniques, &inhs

La variance obtenue par ce deuxieme facteur repede,370 % de la variance totale. Pour
qu’'un Sl soit percu comme étant de qualité, il mStessaire que les chargés d’affaires
bancaires percgoivent qu'’il soit en mesure de limiteire de contrbler les risques techniques.
Le risque d’acces et le risque de perte de dongéescorrélées au méme axe. De méme,
I'item relatif a la volumétrie appartenant aussed axe confirme bien qu’'une des perceptions

de la qualité du Sl bancaire est liée a sa captgiténique a limiter les risques.
Dimension 3 : contréle du risque opérationnel, 1 &m

La variance obtenue par ce dernier facteur reptéséh829 % de la variance totale. Cet axe
est composé d'un seul item, le risque opérationieest intéressant de noter que les
répondants séparent le risque opérationnel deesauisques apparaissant comme plus
techniques. Un Sl est percu comme étant de quaditésa capacité a limiter les risques

opérationnels.

Ces résultats sont en partie conformes a nos estgmtisque nous avions pensé a un construit
composé de deux dimensions. Une dimension relatiVadéquation fonctionnelle avec le
métier et une dimension tournée vers les qualéésniques du Sl. Cependant, I'analyse en
composantes principales redessine ces dimensionfagd@ intéressante : les dimensions
penséesa priori, qualité technique et adéquation fonctionnelleSluavec le métier, sont
regroupées en une méme dimension. Les aspectstéaduisque, envisagés comme faisant
partie de la dimension qualité technique, s’extitpde cette analyse pour former deux

dimensions : contréle des risques techniques dt@erdu risque opérationnel.

Ainsi, la variable qualité du S| apparait commengtaulti-dimensionnelle, composée de trois
dimensions. La qualité du systeme est appréciesgpaapacité a satisfaire les besoins liés
aux metiers, c’'est-a-dire par rapport a son adéuaéechnique et fonctionnelle. Les deux
derniéres dimensions (le contréle des risques tgaha et le contrble du risque opérationnel),
méme si elles existent dans d’autres secteursidtéctapparaissent comme étant spécifiques
au domaine bancaire. Dans ce secteur, la nécessaif@mité aux réglementations, comme
Bale II, impacte jusqu’a la perception des charjéffaires. Pour eux, un S| de qualité est

celui qui permet de limiter les risques.
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Nous pouvons analyser la fiabilité de ces dimerssarec I'alpha de Cronbach :
« Dimension 1: 6 items : alpha: 0,834
 Dimension 2 : 3 items : alpha : 0, 590
» Dimension 3 : 1 item : pas de possibilité de cacuh alpha sur 1 item.

L’alpha de Cronbach pour la dimension 2 est |légergnmférieur a la norme de 0,6, ce qui
peut s’expliquer par le faible nombre d’items déecdimension. Nous choisissons de garder
malgré tout cette dimension qui représente plud4igo de la variance expliqguée. En effet,
conceptuellement, cette dimension de controle dgsies techniques nous parait importante

dans le domaine bancaire.

Nous avons conservé cette structure avec cesdalnsiet nous avons réalisé une deuxieme
collecte de données sur laquelle nous procédonseanauvelle analyse en composantes

principales suivie d'une analyse factorielle canfatoire.

1.1.2 L'analyse factorielle exploratoire en composantes
principales sur le construit qualité du systeme, deuxieme collecte de

données

Pour éviter une certaine monotonie a la lecturerdssltats, nous allons aller a I'essentiel

concernant les résultats de cette deuxieme antagg®ielle exploratoire.
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Tableau 5.8 — Principaux résultats de I'analyse factorielle exploratoire en composantes

principales, qualité du systéme, collecte 2

Qualité du systeme

Items Qualité de | Contribution factorielle Alpha de
représentation Dimension 1 Dimension 2 I'échelle

QSadql 0.605 0,776 0.803 | 0.784

QSadg2 0.562 0,731

QSrpde 0.521 0,703

QSfacil 0513 0,675

QSgrl 0.675 0,819

QSrisgprt 0.723 0,843| 0.630

QSrisgac 0.728 0,837

Valeur propre 3.11 1.208 KMO = 0.790

Test de Bartlett : Significatif Varimax P=0.000

44.435 17.259 N= 192
Variance expliquée en % 61.694

Lors de cette deuxieme analyse factorielle expbim@&tnous perdons trois items (celui lié a la

fiabilité, celui de la volumétrie, et celui du nise opérationnel) dont les qualités de

représentation sont trop faibles.

Nous arrétons notre choix sur cette nouvelle gtrectfactorielle composée de deux
dimensions, I'ensemble des résultats vérifiant Hesmes statistiques. La fiabilité de ce

construit est tout a fait acceptable en ce qui eore tant la dimension générale (alpha =

0,784) que les deux dimensions (alpha = 0,8 €8, 6

Dimension 1: qualité fonctionnelle, 5 items

Cette dimension regroupe cing items et expliquel 44.de la variance: elle concentre les
items relatifs a I'adéquation fonctionnelle et teicque du Sl en rapport avec les métiers de
chargés de clientele. Par rapport aux résultataudalyse factorielle exploratoire conduite sur
la premiére collecte de données, nous retrouvoasiaient la méme dimension (en dehors de
I'item relatif a la fiabilité, QSfiab, qui a été morimé). La notion de fiabilité disparait de ce

construit ce qui peut paraitre surprenant. Mamgl&ment, nous verrons que cette notion sera

capturée par la qualité de I'information.

331




Partie 2 Chapitre 5 Validation des instrumelgsnesure

Dimension 2 : contrOle des risques techniques, 2ins

Cette dimension regroupe deux items et expliqu2 % de la variance. L’'analyse factorielle
exploratoire sur la premiére collecte avait ausisi anjour cette dimension a la différence de

I'ltem concernant la volumétrie (QSvol) qui dispara

Ainsi, nous avons un construit multi-dimensionmeimposé de deux facteurs et sept items. Il
est important de remarquer que, par rapport adeigre collecte de données, nous perdons
une dimension (D3 : risque opérationnel). Nousrallprocéder a une analyse factorielle

confirmatoire et comparer plusieurs modeles.

1.1.3 L'analyse factorielle confirmatoire sur I’échelle de mesure de

la qualité du systéme

Avant de lancer I'analyse factorielle confirmatoimous vérifions la condition de multi-
normalité de nos variables avec les coefficientsylaétrie (Skewness) et d’aplatissement
(Kurtosis), car nous allons utiliser comme méthdastimation des données, la méthode du
maximum de vraisemblance. Selon Roussel et al.2[208 premier coefficient ne doit pas
dépasser 3 (inférieur a 1 pour certains auteunsjdaao et Poujol, 2008) alors que le second
coefficient peut étre accepté jusqu’a 8 (infériaud,5 pour certains, Carricano et Poujol,
2008). Cela permet de vérifier que chaque variablaine distribution proche d’une

distribution normale.

La variable QSadqgl est juste supérieure a la lifdiferecommandée pour le coefficient de
symétrie, mais convient si I'on prend la limitedar(3). Il en est de méme en ce qui concerne

le coefficient d’aplatissement et la variable Q®xpd

X Ajustement du modeéle global

Nous allons tester la structure de plusieurs madele

* le modéle (1) défini par la premiére analyse faetier exploratoire (AFE) a trois
dimensions et dix items, a savoir que nous postngpdthése que la qualité du

systéme est un construit composé de trois dimesgbdix items.
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* Le modele (2), a deux dimensions et sept itemsrah@ié par I'analyse factorielle
exploratoire sur la deuxieme collecte de donnéesisNestons I'hypothese suivante,

la qualité du systéme est une variable composéeube dimensions et sept items.

* Le modele (3), a dix items sans structure. Noutmsspour ce modele I'hypothése

gue la qualité du systéme n’est composée d’aucimengion.

Nous procédons en deux temps. Nous examinons damsemier temps I'ajustement du

modele global pour ensuite étudier I'ajustementihdéle de mesure (notamment la fiabilité
et la validité) pour le modéle retenu. Pour I'agusent du modeéle global, trois séries d’indices
vont étre analysées, les mesures d’ajustementwglzsdles d’ajustement incrémental et celles
d’ajustement de parcimonie. Nous présentons leglta¢s sous forme de tableau afin de

comparer les modeles.

Tableau 5.9 — Récapitulatif des indices de I'ajustement du modéle global, qualité du

systéme, 3 modeles testés

Récapitulatif des indices Modéle 1 Modéle 2 Modéle 3
d’ajustements 3 dimensions, 2 dimensions, 7 itemy 10 items, sans
10 items structure
factorielle
Indices de mesures absolus
- Chi deux/dI 2,45 2,029 2,8
- GFl et AGFI 0,921 /0,869 0,963 /0,920 0,905/ 0,850
- Gammal et Gamma 2 0,951/0,919 0,91/0,960 0,963 /0,899
- RMSEA 0,088 0,071 0,099
Indices incrémentaux d’'ajustement
- NFI et CFI 0,833/0,89 0,929 /0,962 0,8/0,858
- Indice non normé Bentler et Bonnet 0,85 0,938 0,817

Indices comparatifs de parcimonie
- PNFI 0,611 0,575 0,622

-AIC 0,659 0,295 0,723

La supériorité du modele établi par la deuxiemdyaeaactorielle exploratoire ne fait pas de
doute. Analysons en détail les résultats obtenus pe modele a deux dimensions et sept

items.
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0 Analyse des mesures d’ajustement absolu :
Le khi deux est significatif & un niveau de proligbinférieur a 1 %.
Khi deux : 26,377
Degrés de liberté =13
Niveau de probabilité (p) =0
Le GFl est de 0,963 ce qui est au dessus du seadaptation.
Ainsi, la probabilité que le modeéle théorique s&gucorrectement aux données empiriques
semble donc vérifiée.
o0 Analyse des mesures d’ajustement incrémental

Ces indices visent a comparer deux modéeles, le imde&té et le modele nul. Les indices de
Bentler-Bonnet d’ajustement normé (NFI) et non ndr(hNNFI) sont de 0,929 et 0,938.
L’indice d’ajustement comparatif de Bentler (CF0,962

Tous ces indices sont supérieurs a 0,9. On p@st penser que ces indices soutiennent

I'acceptation du modéle théorique.

0 Analyse des mesures d’ajustement de parcimonie :

Enfin, concernant les mesures d'ajustement parceurnles indices AIC et PNFI sont
acceptables (0,295 et 0,575).

X L’ajustement du modele de mesure

Il faut maintenant vérifier 'ajustement de chaguastruit avec ses indicateurs. La premiére
étape va consister en I'examen statistique desibations factorielles des indicateurs. Dans
une deuxieme étape, nous évaluerons la fiabilité& dehérence interne ainsi que la variance

expliquée.

o La signification des contributions factorielles

Le testt de Student doit étre supérieur a 1,96 au niveasighification de 5 % pour chaque
contribution factorielle. Le tableau présentant éstimations des parametres indique que
chaque test est largement supérieur a 1,96, vérifiant ainsiele de chaque indicateur a son

construit.
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0 L’évaluation de la fiabilité de la cohérence

interne de chaque construit

L'objectif est de vérifier que les indicateurs dfiés dans le modele représentent

suffisamment bien les construits :

« Fiabilité = ("des contributionfactorielles standardiséés} [(>des contributions
“factorielles standardiséés)(> des erreurs de mesure des indicateurs) ]

Fiabilité de la dimension « qualité fonctionnelle » (0,694+0,678+0,630+0,631+0,761)
[(0,694+0,678+0,630+0,631+0,761) (0,518+0,540+0,603+0,602+0,424(,81

Fiabilité de la dimension « contrdle des risques taniques» = (0,632+0,727)
[(0,632+0,727) + (0,601+0,471¥] 0,63

Une bonne fiabilité des mesures exige que l'ingdimi¢ supérieur ou égal a 0.6. Les deux

dimensions dépassent ce seuil.

» Validité expliquée des construits (la validité cergente) = Ydes contributions
factorielles standardisées élevees au carrédldeg contributions factorielles

standardisées élevées au carré) des erreurs de mesure des indicateurs)]

Variance expliquée de la dimensior qualité fonctionnelle» :
(0,6942+0,6782+0,6302+0,6312+0,7612)/ [(0,6942+8260,6302+0,6312+0,76)1%
(0,518+0,540+0,603+0,602+0,42B)D,46

Variance expliquée de la dimension « controle dessgues techniques = (0.6322+0.7272)
/ [(0.6322+0.7272) +(0.601+0.471} 0.46

Le niveau de variance expliquée des construitsé&tot supérieur a 0.5. Les deux dimensions
sont proches de ce seuil. Cela signifie que plusS@éo de la variance expliquée des
indicateurs spécifiés dans le modele n’est pasigyge par les construits. Nous choisissons

de garder ces dimensions du fait que leur seutfesiproche du seuil recommandé. .

« La validité discriminante

Il faut que le poids factoriel mesurant la validitthvergente soit supérieur a la corrélation
entre les dimensions des construits prises de@u® des deux dimensions respectent ce
critere :

Dimension « qualité fonctionnelle > 0,46 > 0,442
Dimension « contrdle des risques techniques:®,377 > 0,442
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En résumé, nous pouvons conclure que la qualigysiéme est un construit bi-dimensionnel,
comprenant une qualité fonctionnelle en adéquatiget le métier et le contrdle des risques
techniques. Le systeme est percu comme étant ditéquarsqu’il remplit ces deux

conditions. L'analyse confirmatoire produit doncnteme structure que I'analyse factorielle

sur la deuxieme collecte de données.

Tableau 5.10 — Synthése des résultats : items conservés, qualité du systeme

Liste des items initiaux Items conservés ?
(Dimensions)

1. Globalement les fonctionnalités du systéme dhmiation (des applications, de®ui (D1)
programmes, des logiciels, I'intranet, etc.) répamdexactement a mes besoins.

2. Mon systéme d’'information me permet de réalisaes les aspects de mon travail. Oui (D1)
3. Mon systeme d’information offre une interfaceciwiale. Non
4. Mon systeme d'information fonctionne de manigable. Non

5. Mon systeme d’information a la capacité dedraites volumes importants de données. | Non

6. Mon systeme d’information me permet de limitersmisques opérationnels. Non

7. Mon systéeme d’'information est protégé contrepkerdes de données. Oui (D2)
8. Mon systeme d’'information est protégé contrealers2s non autoriseés. Oui (D2)
9. Mon systéeme d’information répond rapidement & demandes. Oui (D1)

10. Mon systeme d'information me permet d'obtemicifement les informations dont j'aiOui (D1)
besoin.

11. Mon systéme d'information peut s'ajuster avegpgesse a de nouvelles demandes| dion
conditions (nouvelles réglementations, nouveaux,tetc.).

12. En général, je trouve que mon systeme d’inftionast de bonne qualité. Oui (D1)

1.2 La qualité de l'information

La qualité de l'information est mesurée lors dereqrremiére collecte de données par onze

items dont nous donnons le code.
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Tableau 5.11 — Rappel des items servant a mesurer la qualité de |'information avant

validation

Liste des items avant validation Code
1. Mon systéeme d’information me fournit un ensentieformation complet. Qlcompl
2. Mon systeme d'information me fournit Iinformati & un niveau de détail et de précisjoQldetail
approprié pour mon travail.
3. Mon systeme d’'information me fournit une infotroa fiable. Qlfiab
4. Mon systeme d’information me fournit une infotioa exacte. Qlexact
5. Mon systeme d’'information me fournit une infotioa utile pour mon travail. Qlutil
6. Mon systeme d’information me fournit trop d'infoations. Qltrop
7. Mon systeme d’information me fournit une infotioa qui est toujours actualisée. Qlactua
8. Mon systeme d’'information me fournit l'informati clairement présentée a I'écran. Qlformat
9. Mon systeme d’'information me fournit une infotioa claire et compréhensible. Qlcompgre
10. Mon systéme d’information me fournit une infation facile a trouver. Qlacces
11. En général, je trouve que l'information provénde mon systéme d’information est de bonrigigrl
qualité.

Nous commencons par réaliser des analyses fatgsrieixploratoires en composantes

principales sur I'ensemble de ces items, afin deuiré l'information et apprécier la

dimensionnalité du construit.

1.2.1 Les analyses factorielles exploratoires en composantes

principales sur le construit qualité de l'information

Pour éviter une certaine monotonie relative a laés@ntation des résultats, nous irons a

I'essentiel en présentant directement les résutiasernant les analyses factorielles sur les

deux collectes de données.
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composantes principales, qualité de I'information

Qualité de I'information

Iltems Qualité de | Contribution factorielle Alpha de
représentation : : : ; I'échelle
Dimension 1 Dimension 2
Collecte 1| Collecte 2| Collecte 1| Collecte 2| Collecte 1| Collecte 2
Qlexact 0,689 0,535 0,828 0,551 0,722 /| 0,764/
Qffiab 0,638 0727 0,798 0,823 0,755 | 0,8
Qlgrl 0,674 0,727 0,705 0,768
Qldetail 0,432 0,61 0,551 0,781
Qlformat | 9 704 0,647 0,836 0,798 0,708 /
Qlcompre 0,685 0,630 0,808 0,792 0,749
Qlacces 0,496 0,627 0,678 0,727
Valeur propre 3,072 3,22 1,248 1,1833 KMO = 0,785/
0,813
Test de Bartlett : Significatif Varimax P=0,000
43,833 47,422 17,826 26,908 N=| N=192
Variance expliquée en % 209
61,7 /64,3

Nous avons supprimé quatre items lors des anafgstarielles sur la premiere collecte de

données, car ils possédaient des qualités de ezpadi®n mediocres, items concernant la

complétude de I'information (Qlcompl), l'utilité (Qil), la quantité d’information (Qltrop) et

le fait qu’elle soit actualisée (Qlactua). Aprésudeuxieme analyse factorielle exploratoire,

nous obtenons un construit comprenant sept itendew@t dimensions dont tous les indices

sont bons, notamment I'alpa de Cronbach que ceéigear la dimension générale (0,8) ou

pour les deux dimensions mises en évidences (®&7855749). Nous devons remarquer que

les deux analyses factorielles menées sur deuwntibbras différents fournissent exactement

la méme structure factorielle (deux dimensionggpromique et intrinseéque) avec la méme

répartition des items sur chacun des deux axess l[douvons analyser les deux dimensions

comme suit :
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Dimension 1 : qualité intrinseque de l'information, 4 items

La variance obtenue par le premier facteur explig@8e883 % de la variance totale. Ce
premier facteur, composé de quatre items, estfraldéa perception de la qualité intrinseque
de l'information : exactitude, fiabilité, détail. ést a remarquer que la notion de qualité de
I'information en général est fortement corréléeesa qualités intrinseques. Plus un individu est
corrélé positivement a ce facteur, plus il a letisggnt que I'information fournie par le

systeme d’information a les qualités intrinsequeherchées.
Dimension 2 : qualité ergonomique de I'information,3 items

La variance obtenue par ce facteur explique 17986# la variance totale. Trois items sont
corrélés a cet axe et nous les regroupons soasnhe t« ergonomie ». Ces items sont la clarté
de l'information, le fait qu’elle soit facile a woer, et qu’elle soit présentée de fagon claire a
I'écran.

Nous avons donc un construit multi-dimensionnelurRgue I'information fournie par le Si
soit percue comme étant de qualité, elle doit mpesdes qualités intrinséques et des qualités
ergonomiques. Ces résultats sont en partie con®an®os attentes, méme si nous n’avions
stipulé aucune dimensiam priori pour ce construit. Nous sommes cependant étormés d
disparition de certains items (quatre items ontéfitdinés) comme celui relatif a I'utilité, le
fait que I'information soit complete ou actualisé&nsemble des items disparus concerne la

dimension de la qualité contextuelle mise en évidgrar Wang et Strong (1996).

1.2.2 L'analyse factorielle confirmatoire sur I’échelle de mesure de

la qualité de l'information

Nous allons tester un modele (1) a deux varialslestes et sept items, la qualité intrinseque
de linformation et la qualité ergonomique tel quds en évidence par les Analyses
Factorielles Exploratoires (AFE) sur les deux azite de données. Puis nous comparerons ce

modele a un modele (2) sans structure factoriebenposé des sept mémes items).

En premier lieu, nous vérifions la multi-normalié nos variables. Le coefficient de symétrie
(Skewness) est supérieur a 1 tout en étant inféaidys pour les items. Nous considérons que
bien que dépassant la norme stricte de 1, ces gentgnférieurs a la norme large (3), et donc
gu'ils respectent le premier critére utilisé paester la multi normalité. En ce qui concerne le
coefficient de concentration (Kurtosis), les ite@kfiable, QI exact, et Qlgrl, dépassent le

seuil de 1,5 mais sont en deca de 8.
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X Ajustement du modele global

Tableau 5.13 — Récapitulatif des indices de I'ajustement du modele global, qualité de

I'information, 2 modeéles testés

Récapitulatif des indices d'ajustements Modéle 1 Modéle 2
2 dimensions, 7 items 7 items, sans structure
factorielle

Indices de mesures absolus
- Chi deux/dl 1,8 5,89
- GFI et AGFI 0,965/ 0,925 0,865 /0,730
- Gammal et Gamma 2 0,984 / 0,965 0,881/0,762
-RMSEA 0,067 0,184
Indices incrémentaux d’ajustement
- NFIl et CFI 0,945/0,973 0,811/0,836
- Indice non normé Bentler et Bonnet 0,956 0,753

Indices comparatifs de parcimonie
- PNFI 0,585 0,541

-AIC 0,286 0,582

La supériorité du modeéle a deux facteurs, tel giseam évidence par les analyses factorielles
exploratoires, par rapport a une structure uni-dsiannelle ne fait aucun doute, tous les
indices d’ajustement des modeles sont a chaqueni@#leurs pour le modele a deux
dimensions. Notre hypothese est alors vérifieequiaité de I'information est un construit bi-
dimensionnel composé d'une dimension qualité is&iue et d’'une dimension qualité

ergonomique.

X L’ajustement du modele de mesure

Il faut vérifier I'ajustement de chaque constrwitea ses indicateurs pour le modele 1. La
premiére étape va consister en I'examen statistides contributions factorielles des
indicateurs. Dans une deuxieme étape, nous évakideofiabilité de la cohérence interne

ainsi que la variance expliquée.
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Tableau 5.14 — Récapitulatif des critéres de |'ajustement du modele de mesure, qualité

de l'information

Critéeres d’ajustement Modéle 1, deux dimensions, 7 items
Signification des contributions factorielles
- résidu standardisé Oui
- test t Oui
Fiabilité
- coefficient de cohérence interng ( Oui pour les deux dimensions (0,75 /0,77)
Validité convergente
- poids factoriel gvc) Non / Oui (0,44 /0,55)
Validité discriminante Non / Oui

Nous retenons (malgré une validité convergenteisarrichinante Iégérement faible pour la
dimension 1) notre échelle de mesure composéeaditaghsions et sept items.

Les attentes des utilisateurs du Sl bancaire emetede qualité de I'information sont liées a la
qualité ergonomique de l'information et a sa g@alitrinséque. La dimension contextuelle a
disparu et la dimension de représentation est bagldans la dimension ergonomique. Nous

discuterons plus en détail de ces résultats ei¢atpins manageériales lors du chapitre 6.

Tableau 5.15 — Synthése des résultats : items conservés, qualité de l'information

Liste des items initiaux Items conservés ?
(Dimensions)

1. Mon systéeme d'information me fournit un ensentieformation complet. Non

2. Mon systeme d’information me fournit I'informaii a un niveau de détail et d®©ui (D1)
précision approprié pour mon travail.

3. Mon systeme d’information me fournit une infotioa fiable. Oui (D1)
4. Mon systéme d’information me fournit une infotioa exacte. Oui (D1)
5. Mon systeme d’information me fournit une infotioa utile pour mon travail. Non
6. Mon systeme d’information me fournit trop d’infeations. Non

7. Mon systéme dinformation me fournit une infotroa qui est toujours Non
actualisée.

8. Mon systeme d’information me fournit l'informati clairement présentée|aui (D2)
I'écran.

9. Mon systeme d’information me fournit une infotioa claire et compréhensible.Oui (D2)

10. Mon systéme d’information me fournit une infation facile a trouver. Oui (D2)

11. En général, je trouve que linformation provegnale mon systémeOui (D1)
d’'information est de bonne qualité
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1.3 La qualité du service

Nous avons proposé une échelle de mesure a &oisipour mesurer la qualité du service

auprés des utilisateurs. Cette échelle est insded&&chelle de mesure du Servperf. Plusieurs

dimensions sont envisagées pour cette echelle, mas ne les définissons papriori pour

I'analyse factorielle exploratoire en composant@ésgpales que nous conduisons.

Tableau 5.16 — Rappel des items servant a mesurer la qualité du service avant validation

Liste des items avant validation Code
1. Quand le service d'assistance promet de tenitélad, il le fait. QAdelai
2. Les employés du service d’assistance me réponai@dement. QArapid
3. Les employés du service d’'assistance ont lawélpermanente de m'aider. QAaide
4. Le comportement des employés du service d’'assistm’inspire confiance. QAconf
5. Les employés du service d’assistance sont sgsiguement courtois avec moi. QAcourtoi
6. Les employés du service d’assistance ont la étenpe leur permettant de€Acptce
répondre a mes besoins.
7. Les employés du service d’assistance saventexdiapr langage pour répondre ®@Abesoin
mes besoins.
8. Globalement, je trouve que la qualité du serfocenie par I'assistance est bonne.  QAgrl
1.3.1 Les analyses factorielles exploratoires en composantes

principales sur le construit qualité du service

Les traitements sur la premiére collecte de donnéas font éliminer trois items relatifs aux

délais (QAdelai), a la rapidité (QArapid) et a mutoisie (QAcourtoi). Nous obtenons alors

un construit uni-dimensionnel composé de cinq#eUn seul facteur résu
la variance totale. L’analyse factorielle explomaaur la deuxiéme collecte
fournit exactement la méme structure que cellecaffe sur la premiére coll

de I'échelle est bonne avec un alpha de 0,87 vita deconde collecte de do

me 67,336 % de
de données nous
ecte. La fiabilité

nnées.
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Tableau 5.17 — Principaux résultats des analyses factorielles exploratoires en

composantes principales, qualité du service

Qualité du service
Items Qualité de représentation Contribution factorielle Alpha de I'échelle
Dimension
Collecte 1 Collecte 2 Collecte 1 Collecte 2
QAconf 0,736 0,747 0,858 0,864 | 0,875 0,87
QAgrl 0,732 0734 0,856 0,856
QAaide 0.675 0,658 0,821 0,811
QAcptce 0,657 0,688 0,810 0,829
QAbesoin 0,567 0,508 0,753 0,713
Valeur propre 3,367 3,334 KMO = 0,862 0.875
Test de Bartlett : Significatif P=0,000
Variance expliquée en % 67,336 66,684 N= 209 N=192

Ces résultats ne sont pas totalement conformess aattentes. En effet, nous nous étions
inspirés en partie du Servperf pour élaborer cestcom et nous nous attendions a voir

apparaitre trois dimensions (fiabilité, serviaBiliet confiance). Toutes ces dimensions sont
rassemblées en un seul facteur pour cette rechelbes sommes aussi étonnés de la
disparition des deux items relatifs a la réactivitgbilité.

1.3.2 L'analyse factorielle confirmatoire sur I'échelle de mesure

de la qualité du service

Nous allons tester un modele a une variable laort@spondant a la perception de la qualité
de I'assistance technique concernant le SlI (qudlit8ervice) et cing variables manifestes tel

gue mis en relief par les analyses factoriellesagaires sur les deux collectes de données.

Auparavant, nous vérifions la multi normalité desnariables. Le coefficient de symétrie
(Skewness) est inférieur a 1 pour tous les itemrs.cE qui concerne le coefficient de
concentration (Kurtosis), nous avons plusieurs stegqmi sont supérieurs a la norme 1,5

(QAcptce, QAgrl, QAbesoin), mais restent infériears.
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Tableau 5.18 — Récapitulatif des critéres d’ajustement du modeéle global et de mesure,

qualité du service

Etapes Indicateurs Résultats de I'échelle
Analyse factorielle Indices de mesure absolus
confirmatoire - Khi deux/dl 2,8
(ajustement du - GFI et AGFI 0,916/0,749
modele global) - Gammal et Gamma 2 0,925/0,715

Indices incrémentaux d’ajustement

- NFI et CFI 0,913/0,922

- Indice non normé Bentler et Bonnet 0,843

Indices comparatifs de parcimonie

PNFI 0,457

AlC 0,336
Fiabilité et validité Signification des contributions factorielles
de I'echelle - résidu standardisé Oui
(ajustement du
modéle de mesure) -testt

Oui

Fiabilité Oui (0,87)

- coefficient de cohérence interng (

Validité convergente Oui (0,58)

- poids factoriel gvc)

Validité discriminante Non-lieu

- Différence entre le poids factorigivc) et la

corrélation entre-deufacteurs au carr@

L’ajustement de notre modele global est Iégerenmesiiffisant et le fait de supprimer les
items ayant la plus faible contribution factorieliea aucune incidence. En revanche,
I'ajustement du modéle de mesure est bon. Nousecemss alors cette structure factorielle et

nous mesurons la qualité de service a traversitants.
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Tableau 5.19 — Synthése des résultats : items conservés, qualité du systeme

Liste des items initiaux ltems
conserves ?
1. Quand le service d'assistance promet de teni@élad, il le fait. Non
2. Les employés du service d'assistance me réponaigidement. Non
3. Les employés du service d’assistance ont lant@lpermanente de m'aider. Oui
4. Le comportement des employés du service d’assistm’inspire confiance. Oui
5. Les employés du service d’assistance sont sgsiurement courtois avec moi. Non
6. Les employés du service d'assistance ont la étanpe leur permettant deui
répondre a mes besoins.
7. Les employés du service d’assistance saventexdiapr langage pour répondre ®ui
mes besoins.
8. Globalement, je trouve que la qualité du serfacenie par I'assistance est bonne.  Oui

.2 La validation des instruments

de mesure des variables

d’attitude et de comportement

Nous allons maintenant nous intéresser a la vadidade nos variables

d'attitude et de

comportement, a savoir la satisfaction et l'utisa. Pour chacune de ces variables, nous

mettons en ceuvre deux analyses factorielles exploga en composantes principales sur

deux collectes de données ainsi qu'une analyserfalte confirmatoire.

2.1 La satisfaction

La satisfaction est mesurée par trois items. Unegtimension a été pensg@riori. Tous

les items seront conserveés a la suite des andbpstesielles et tests de fiabilité et validité.
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Tableau 5.20 — Synthése des résultats : items conservés, satisfaction

Liste des items avant validation Code Items
conserves ?
1. Mon systeme d’information me contente parfaiteine S1 Oui
2. Je suis enchanté de mon systeme d’information. S2 Oui
3. Globalement, je suis satisfait de mon systénmatimation. S3 Oui
2.1.1 Les analyses factorielles exploratoires en composantes

principales sur le construit satisfaction

Ce construit présentant les mémes dimensions ditégude fiabilité lors des deux collectes
de données, nous présentons sous forme de taldegunthése les résultats des deux analyses

factorielles.

Tableau 5.21 — Principaux résultats des analyses factorielles exploratoires en

composantes principales, satisfaction

Satisfaction
Items Qualité de | Contribution factorielle Alpha de I'échelle
représentation
Collecte 1| Collecte 2| Collecte 1| Collecte 2 Collecte 1 Collecte 2
S1 0,834 0,886 | 0.913 0,941 0,854 0,889
S2 0.767 0875 | 0876 0,886
S3 0723 0783 | 0850 0,885
Valeur propre 2,324 2,454 KMO = 0,708 0,703
Test de Bartlett : Significatif P= 0,000
Variance expliquée en % 77,469 81,807 N= 209 N= 192

L’échelle de satisfaction est uni-dimensionnella en alpha de Cronbach tres satisfaisant
(0,889). Tous les indices et tests sont posititaus\Ngardons donc notre échelle de mesure a
trois items.

L’analyse factorielle confirmatoire est rendue iregible a cause de la faiblesse du nombre
d’items et le nombre d'itérations trop faibles. ltests de multi-normalité des variables sont

tous bons.
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2.2 L'utilisation

L'utilisation du systéme est une variable que newens proposée en supposant deux
dimensions principales : une dimension exploitagbrune dimension exploration (au total
cing dimensions ont été penséegriori). En ce qui concerne la dimension exploitation,
plusieurs sous themes ont été proposes, commenmangnication, I'aide a la décision, la
relation clientele et I'organisation. L’analyse tiaielle en composantes principales va nous
aider a définir si cette variable est uni ou mditiRensionnelle et nous permettre d’identifier
précisément les différentes dimensions. Lors dedyses factorielles exploratoires, nous ne
définissons paa priori de dimensions pour notre construit. Nous avonpgs® une échelle

de mesure a 14 items pour apprécier I'utilisatiarsd par le front-office.

Tableau 5.22 — Rappel des items servant a mesurer |'utilisation avant validation

Liste des items avant validation Code
1. J'utilise mon systéme d’information pour anatyse probléme. Uapbm
2. J'utilise mon systéme d’information pour résaudn mieux un probléme. Urpbm
3. J'utilise mon systéme d’information pour prendes décisions. Udec
4. J'utilise mon systéme d’information pour comngugr avec des personnes dans mon grougeldsomm
travail (mon service).
5. J'utilise mon systéme d’information pour échardge I'information avec les clients. Uechinf
6. J'utilise mon systéme d’information pour m'aidesrganiser mon travail. Uorg
7. J'utilise mon systeme d'information pour plaeifimon travail. Uplan
8. J'utilise mon systeme d'information pour mieubler les besoins du client. Ucible
9. J'utilise mon systéme d’information pour amédioma stratégie vis-a-vis des clients. Ustrat
10. J'utilise mon systéme d’information pour cotieeimes clients. Uconseil
11. J'utilise mon systéme d’information pour amidiola qualité du service aux clients. Uqualser
12. J'utilise mon systéme d’information pour me mba@nir au courant de I'actualité. Uactua
13. J'utilise mon systéme d’information pour coogna apprendre. Uappdre
14. J'utilise le systeme afin de I'enrichir. Uenrich
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2.2.1 L'analyse factorielle exploratoire en composantes

principales sur le construit utilisation, premiére collecte de données

Nous présentons sous forme de tableaux de syntbgsesultats de l'analyse factorielle

exploratoire sur la premiére collecte de données.

Tableau 5.23 — Principaux résultats de l'analyse factorielle exploratoire en composantes

principales, utilisation, Collecte 1

Utilisation
Items Qualité de | Contribution factorielle Alpha de I'échelle
représentation

D1 D2 D3 D4
Ustrat 0.745 0,820 0,796
Uconseil 0,669 0,794
Ucible 0,658 0,740
Uqualser 0,564 0,565
Udec 0,520 0,553
Uapbm 0,798 0,882 0,782
Urpbm 0.779 0,860 0.8
Uactua 0,741 0,852 0,573
Uappdre 0,657 0,768
Uplan 0,866 0,898 | 0,850
Uorg 0,842 0,878
Valeur propre 3,934 1,487 1,273 1,145 KMO = 0,766
Test de Bartlett : Significatif Varimax P=0,000

35,762 13,5163 11,572 10,409 N= 209
Variance expliquée en % 71,26

Aprés la mise en ceuvre de la premiere analyserfaldo trois items ont été éliminés pour
leur mauvaise qualité de représentation, itemstifiela l'utilisation pour communiquer
(Ucomm), pour échanger de l'information (Uechinf)p@ur enrichir le systeme (Uenrich).
Nous obtenons un construit composé de onze itenguatre dimensions. Ce construit
explique plus de 70 % de la variance totale esfatiaux conditions de fiabilité pour toutes
les dimensions (un peu faible pour la troisieme egigion, alpha = 0,53) ainsi que pour
I'échelle globale (alpha = 0,8). Nous pouvons asetlyles quatre dimensions données par

I'analyse factorielle exploratoire comme suit :
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Dimension 1 : relation clientéle, 5 items

La variance obtenue par le premier facteur expligbg/62 % de la variance totale. Les
individus corrélés a cet axe ont la perceptioniliser leur Sl pour rendre service a leur
client, pour accomplir leur réle de chargés dentéke. Cing items appartiennent a ce facteur
(cibler les besoins, améliorer la stratégie pampoap aux clients, conseiller les clients,

améliorer la qualité de service auprés des clignésydre des décisions).
Dimension 2 : aide a la décision, 2 items

La variance obtenue par le deuxieme facteur exelit8,516 % de la variance totale. Les
individus corrélés a cet axe utilisent le Sl pouoalgser et résoudre des probléemes. Deux

items appartiennent a cette dimension.
Dimension 3 : actualisation des connaissances /agpttissage, 2 items

La variance obtenue par le troisieme facteur expliq1,572 % de la variance totale. Les
individus corrélés a cet axe utilisent le Sl dang perspective d’exploration, c'est-a-dire

d’apprentissage « continu ». Deux items appartienaeette dimension.
Dimension 4 : organisation du travail, 2 items

La variance obtenue par ce dernier facteur expligd&09 % de la variance totale. Les
individus corrélés a ce facteur utilisent le SI coensupport d’organisation a leur travail.

Deux items sont corrélés a cette dimension.

Ces résultats sont en partie conformes a nos esteNibus nous attendions a un construit
multi-dimensionnel (5 dimensions). L’analyse fawthe exploratoire distingue quatre

dimensions. Deux groupes se distinguent parmi léreg axes : I'utilisation du Sl en termes
d’exploitation et en termes d’exploration. Troisnginsions (D1, D2 et D4) concernent
I'exploitation : le Sl est utilisé pour satisfaite client, comme aide a la décision, pour
organiser son travail (comme nous l'avions suppddgg dimension se réfere a I'exploration
(D3). L'item relatif & la prise de décision que Boavions pens@ priori appartenir a la

dimension « aide a la décision » appartient finaleina la dimension « relation clientéle ». En
revanche, nous sommes surpris par I'éliminatiotods les items relatifs a la communication

(communiquer dans mon groupe de travail et échaegimformations avec le client).
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2.2.2 L'analyse factorielle exploratoire en composantes

principales sur le construit utilisation, deuxiéme collecte de données.

Toujours dans I'objectif de purifier notre instrumtiale mesure, nous réalisons une nouvelle
analyse exploratoire en composantes principaledastariable utilisation composée de onze

items avec les données issues de la deuxiémeteollec

Tableau 5.24 — Principaux résultats de 'analyse factorielle exploratoire en composantes

principales, collecte 2

Utilisation
Items Qualité de | Contribution factorielle Alpha de I'échelle
représentation

D1 D2 D3 D4
Ustrat 0.704 0,794 0,821
Uconseil 0,787 0,854
Ucible 0,686 0,768
Uqualser 0,529 0,613
Udec 0,522 0,510 0,713
Uapbm 0.765 0,839 0,827
Urpbm 0,77 0,852
Uactua 0,801 0,892 0,699
Uappdre 0,760 0,843
Uplan 0,815 0,858/ 0,850
Uorg 0,868 0,896
Valeur propre 4,234 1,157 1,125 1,489 KMO = 0,784
Test de Bartlett : Significatif Varimax P=0,000

38,495 10,515 10,231 13,539 N= 192
Variance expliquée en % 72,779

Nous retrouvons la méme structure factorielle qakecdonnée par la premiére analyse
factorielle a I'exception de l'item Udec qui n'eplus lié dans la deuxieme analyse a la
dimension service, mais qui est rattaché a la démenAide a la décision.
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2.2.3

[‘utilisation

L'analyse factorielle confirmatoire sur I’échelle de mesure de

Nous examinons les coefficients relatifs aux caod# de multi normalité. L'item Urpbm a
un coefficient de symétrie supérieur a 1 (1,2),smaférieur a 3, ainsi qu’un coefficient de

Kurtosis supérieur a 1,5 (1,7). Tous les autressteatisfont aux criteres.

X Ajustement du modeéle global

Nous allons tester plusieurs modéles :
* Modele 1 : quatre dimensions, onze items (tellegroposé par I'AFE 2) ;
* Modéle 2 : quatre dimensions, onze items (tellegroposé par I'AFE 1) ;

* Modéle 3 : trois dimensions (regroupement des dgioeis 1 et 2), onze items.

Tableau 5.25 — Récapitulatif des indices de I'ajustement du modeéle global, utilisation, 3

modeéles testés

Récapitulatif des indices Modele 1 Modele 2 Modele 3
d’ajustements 4 dimensions, 11 itemy 4 dimensions, 11 | trois dimensions, 11

(AFE 2) items (AFE 1) items

Indices de mesure absolus

- Khi deux/dl 2,13 2,28 3.4

- GFl et AGFI 0,933/0,883 0,927/0,872 0,88 /0,806

- Gammal et Gamma 0,965/ 0,940 0,959/0,928 0,911/0,856

- RMSEA 0,072 0,079 0,115

Indices incrémentaux d’ajustement

NFI et CFI 0,9/0,942 0,893/0,935 0,825/0,867

Indice non normé Bentler 0,916 0,9 0,821

et Bonnet

Indices de parcimonie

PNFI 0,622 0,617 0,615

AIC 0,722 0,751 1

C'est le modele 1 qui obtient les meilleures qaalitd’ajustement du modele global,

ajustement qui est considéré comme satisfaisants ldtbons alors examiner pour ce modeéle

I'ajustement du modele de mesure.
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X L’ajustement du modele de mesure

Nous étudions les contributions factorielles, kbiiité ainsi que la validité convergente et

discriminante.

Tableau 5.26 — Récapitulatif des critéres de I'ajustement du modéle de mesure,

utilisation
Critéres d’'ajustement Modéle 1, 4 dimensions, 11 items
Signification des contributions factorielles
- résidu standardisé>|1,96| Oui
- test t>|1,96| Oui
Fiabilité D1 : Oui (0,73)
- coefficient de cohérence interng £0,60 D2 : Oui (0,84)
D3 : Oui (0,82)
D4 : Oui (0,77)
Validité convergente D1 : Oui (0,5)
- poids factoriel gvc) >0,50 D2 : Oui (0,73)
D3 : Oui (0,54)
D4 : Oui (0,64)
Validité discriminante D1 : Oui
D2 : Oui
D3 : Oui
D4 : Non

Nos résultats sont trés satisfaisants, en dehols daidité discriminante de la dimension 4.
Nous gardons pour autant cette structure facteri€lh obtient donc un construit composé de
quatre dimensions. La premiére dimension reflatglisation du Sl pour réaliser la relation
clientéle, la deuxieme dimension concerne I'aide décision, la troisieme I'apprentissage et

la derniere I'organisation du travail.
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Tableau 5.27 — Synthese des résultats : items conservés, utilisation

Liste des items initiaux ltems
conservés ?
(Dimensions)

1. J'utilise mon systéme d'information pour anatyse probleme. Oui (D2)
2. J'utilise mon systéme d’information pour résaudn mieux un probléme. Oui (D2)
3. J'utilise mon systéme d’information pour prendes décisions. Oui (D2)

4. J'utilise mon systeme d'information pour comnguer avec des personnes dans mon groupen
de travail (mon service).

5. J'utilise mon systeme d’'information pour échardge'information avec les clients. Non

6. J'utilise mon systéme d’information pour m'aidesrganiser mon travail. Oui (D4)
7. J'utilise mon systeme d'information pour plaeifimon travail. Oui (D4)

8. J'utilise mon systéme d’information pour mieuller les besoins du client. Oui (D1)
9. J'utilise mon systéme d’information pour amédioma stratégie vis-a-vis des clients. Oui (D1)
10. J'utilise mon systéme d’information pour cotieeimes clients. Oui (D1)
11. J'utilise mon systéme d’information pour amidiola qualité du service aux clients. Oui (D1)
12. J'utilise mon systéme d’'information pour me mt@nir au courant de I'actualité. Oui (D3)
13. J'utilise mon systéme d’'information pour congna apprendre. Oui (D3)
14. J'utilise le systéme afin de I'enrichir. Non

.3 La validation de l'instrument
de mesure de la variable

bénéfices nets

Nous réalisons une analyse factorielle en compesgnmtincipales sur le construit bénéfices
nets, comprenant quatorze items. Nous avons propeité variable en supposant quatre
principales dimensions : perspective stratégiqoet(ole de gestion), perspective satisfaction
client, perspective productivité (processus intggteerspective apprentissage, mais nous ne

supposons pas de dimensepriori pour les études factorielles exploratoires.
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Tableau 5.28 — Rappel des items servant a mesurer les bénéfices nets avant validation

Liste des items avant validation Code
1. Mon systéme d’information améliore la satisf@actdes clients. Isatclt
2. Mon systeme d’information améliore le servicerés des clients. Iservclt
3. Mon systéme d’information me permet de véhiculee meilleure image auprés des clients. limage
4. Mon systeme d'information me fait gagner du temp Itps
5. Mon systeme d’'information simplifie mon travail. Isimplw
6. Mon systeme d’information me permet de prendrendilleures décisions. Idec
7. Mon systeme d'information améliore ma qualitévideau travail. Iqualviw
8. Mon systeme d’'information améliore la qualiténden travail. Iqualw
9. Mon systeme d’'information améliore la commuri@atu sein de mon entreprise. Icomm
10. Mon systéme d’information me permet de mieugrganiser. lorg
11. Mon systéme d'information me permet d’apprendre lappr
12. Mon systeme d'information permet d'augmentétreduit Net Bancaire de mon entrepriselpnb
13. Mon systeme d'information permet une meillemagtrise du risque opérationnel. Irisqop
14. Mon systéme d’information permet de mieux resgda réglementation. Irgimt

3.1 Les analyses factorielles exploratoires
en composantes principales sur le

construit bénéfices nets

Nous allons chercher si la variable bénéfices aestsini ou multi-dimensionnelle et dans ce
dernier cas, quelles en sont les dimensions. Ledtaés concernant la premiére collecte de
données nous font éliminer trois items relatifa @dmmunication (lcomm), a la création de
PNB (Ipnb), et a I'apprentissage (lappr). L'analyaetorielle exploratoire sur la deuxieme

collecte de données nous fournit la méme stru@wavoir deux principales dimensions qui

sont la productivité et le contréle et un seul itapant une qualité de représentation un peu
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faible (lorg) lors de cette deuxieme analyse faelier exploratoire. Voici une synthése des
résultats des analyses factorielles exploratoires.

Tableau 5.29 — Principaux résultats des analyses factorielles exploratoires en

composantes principales, bénéfices nets

Bénéfices nets
Items Qualité de | Contribution factorielle Alpha de
représentation I'échelle
Dimension 1 Dimension 2
Collecte 1| Collecte 2| Collecte 1 | Collecte 2 | Collecte 1| Collecte 2
Isimplw 0,694 0,555 | 0.832 0,720 0,888 /
Iqualw 0,656 0,764 0,725 0,887
Itps 0.555 0621 | 0.742 0,786
Iqualviw 0,551 0,579 0,741 0,688
lorg 0,5 0,496 0,677 0,881
limage 0,524 0,591 0,655 0,759 /
Isatclt 0,559 0.56 0,613 0,728 0,886
Idec 0.569 0531 | 0572 0,553
Iservclt 0,528 0,545 0,544 0,698
Irisqop 0,708 0,774 0,846 0.873 0,759 /
Irgimt 0715 0715 0,842 0,813 0.721
Valeur propre 5,097 1,51/1,16 KMO = 0,875
14,98 0,864
Test de Bartlett : Significatif Varimax P= 0,000
46,33/49,8 13,73/11,64%5 N=209 / N= 192
Variance expliquée en %
60/61,534

Nous obtenons un construit composé de dix itentdealeux dimensions que nous pouvons

analyser comme suit :
Dimension 1 : productivité, 8 items

Cette dimension est composée de huit items etrdhiie trés bon alpha (0,887). La variance
obtenue par cette dimension explique 49,8 % dai@nrce totale. Les individus corrélés a cet
axe ont la perception que les bénéfices nets lié€Slaont synonymes d’augmentation de la
productivité, dans son assertion large : gain dgge meilleure satisfaction client, meilleure

qualité de vie et qualité du travail.
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Dimension 2 : controle, 2 items

La variance obtenue par le deuxieme facteur exelitfi645 % de la variance totale. Deux
items sont reliés a ce facteur et I'alpha de aditteension est satisfaisant (alpha = 0,721). Les
individus corrélés a cet axe ont la perception lgu&€l a un impact en termes de contrble,
c’est-a-dire en termes de maitrise de la réglertientat du risque opérationnel. Il n’est pas
étonnant, dans le domaine bancaire, de voir agpareétte dimension, qui ressort comme

étant alors spécifique.

Ces résultats sont en partie conformes a nos e$teNbus pensions avoir quatre dimensions,
celles du Balanced ScoreCard adaptées aux Sl. Diewensions ressortent alors méme que
seulement quatre items ont été supprimés. La prendanension que nous venons de
nommer « productivité », regroupe les dimensiortssfaation client et processus interne
penseées initialement. La deuxieme dimension cordesigains percus en termes de contrble
interne. On peut maintenant réaliser une analys®rialle confirmatoire pour valider les

dimensions de ce construit.

3.2 L’analyse factorielle confirmatoire sur

I’échelle de mesure des bénéfices nets

En ce qui concerne la multi normalité des données| l'item Irgimt a un coefficient de

symétrie légérement supérieur a 1.

3.2.1 Ajustement du modele global

Nous allons tester un modele a deux variablestiederorrespondant aux résultats fournis par
I'analyse factorielle exploratoire sur la deuxieowlecte de données (modéle 1) que nous
allons comparer au modéle fourni par la premiera@lyae factorielle exploratoire composeé
des deux mémes dimensions et onze items (modélarjuffisance des résultats en termes
d’ajustement du modéle global, nous a conduit spézifier ces modeéles. Nous continuons
donc la comparaison avec un modeéle a trois dimeas& onze items. (Modéle 3). Nous
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testerons aussi un modele (4) a trois dimensiod#xdtems (-ldec). La troisieme dimension

introduite vise a intégrer la satisfaction clieahd la perception des bénéfices.

Tableau 5.30 — Récapitulatif des indices de I'ajustement du modéle, bénéfices nets, 4

modeles testés

Récapitulatif des indices Modele 1 Modéle 2 Modele 3 Modéle 4

d’'ajustements 2 dimensions, 10| 2 dimensions, 11 | 3 dimensions, | 3 dimensions, 10
items, AFE 2 items, AFE 1 11 items items (-ldec)

Indices de mesure absolus

- Khi deux/dl 3,6 3,06 2,6 2,3

- GFl et AGFI 0,881 /0,807 0,887 /0,886 0,91085a3 | 0,933/0,885

- Gammal et Gammaz2 0,901/0,853 0,92/0,877 0,048 | 0,963/0,937

- RMSEA 0,121 0,105 0,09 0,077

Indices incrémentaux
d’'ajustement

- NFI et CFlI 0,861/0,893 0,869/ 0,906 0,891928, | 0,916/ 0,949
- Indice non normé Bentler et | 0,859 0,880 0,903 0,928
Bonnet

Indices de parcimonie

- PNFI 0,66 0,679 0,664 0,651

- AlC 0,878 0,934 0,836 0,634

Le modele présentant le meilleur ajustement du heog@bal est le modele 4 composé de

trois dimensions et dix items.
Ces trois dimensions sont :

Dimension 1 : productivité 5 items (gain de temps, simplification du travail, qualité vie

au travail, qualité du travail, organisation) ;
Dimension 2 : satisfaction client3 items(satisfaction, service client, image) ;
Dimension 3: contréle, 2 items(risque opérationnel, reglement).

Analysons maintenant I'ajustement du modele de negsour cette structure factorielle.

3.2.2 L’'ajustement du modele de mesure

Il faut vérifier 'ajustement de chaque construiea ses indicateurs. La premiére étape va
consister en un examen statistique des contribsifectorielles des indicateurs. Dans une
deuxiéme étape, nous évaluerons la fiabilité dmkeérence interne ainsi que la variance

expliquée.
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Tableau 5.31 — Récapitulatif des critéres de I'ajustement du modéle de mesure,

bénéfices nets

Critéres d’ajustement Modele 1 ; 3 dimensions, 10 items
Signification des contributions factorielles
- résidu standardisé>|1,96| Oui
- test t>|1,96| Oui
Fiabilité D1 : Oui (0,80)
- coefficient de cohérence interng £0,60 D2 : Oui (0,85)
D3 : Oui (0,73)
Validité convergente D1 : Oui (0,58)
- poids factoriel gvc) >0,50 D2 : Oui (0,54)
D3 : Oui (0,58)
Validité discriminante D1 : Oui
D2 : Oui
D3 : Non

La dimension trois a une validité discriminante peu faible, mais nous décidons de

conserver cette dimension pour I'importance congslf® qu’elle revét.

Tableau 5.32 — Synthése des résultats : items conservés, bénéfices nets

Liste des items initiaux

Iltems conservés ?
(Dimensions)

1. Mon systeme d’information améliore la satisfacties clients. Oui (D2)
2. Mon systéme d’information améliore le serviceras des clients. Oui (D2)
3. Mon systeme d’information me permet de véhiculee meilleure image aupréOui (D2)
des clients.

4. Mon systéeme d’information me fait gagner du temp Oui (D1)
5. Mon systéme d'information simplifie mon travail. Oui (D1)
6. Mon systeme d'information me permet de prendrendilleures décisions. Non

7. Mon systeme d’information améliore ma qualitévieau travail. Oui (D1)
8. Mon systeme d’information améliore la qualiténden travail. Oui (D1)
9. Mon systeme d’information améliore la communaratu sein de mon entreprise.  Non
10. Mon systéme d’information me permet de mieusrganiser. Oui (D1)
11. Mon systéme d’information me permet d’apprendre Non

12. Mon systeme d'information permet d'augmentePrieduit Net Bancaire de manNon
entreprise.

13. Mon systeme d'information permet une meillematrise du risque opérationngl.Oui (D3)
14. Mon systéme d’information permet de mieux resgda réglementation. Oui (D3)
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.4 La validation des instruments
de mesure des variables liées

au management

Nous allons maintenant nous intéresser a la vadidates instruments de mesure concernant
la qualité de la formation, le soutien des managetermediaires et la participation des

utilisateurs.

4.1 La qualité de la formation

La mesure de la formation est double. D’une patisravons recueilli des données objectives
concernant le type de formation que les agentsemi, le contenu, la durée et la périodicité
(3 items), ces données ne seront pas intégréesndamséchelle de mesure, et d’autre part,

nous avons cherché a mesurer la qualité de la fmmg items).

Tableau 5.33 — Rappel des items servant a mesurer la qualité de la formation avant

validation
Liste des items avant validation Code
1. Je trouve que la durée de la formation recuadsgitée a mes besoins. Fdadpt
2. Je trouve que le contenu de la formation regti@adapté a mes besoins. Fcadpt
3. Je trouve que le type de formation regu esttadames besoins. Ftadpt

4. Je trouve que la périodicité des sessions duafiwn sur le systeme d'information e$tperiod
bonne.

5. Je trouve que la formation recue m'aide a migiigser mon systéme d'information. Futil

6. Globalement, je trouve que la formation sur $gstémes d’information est de bonnEgrl
qualité.
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4.1.1 Les analyses factorielles exploratoires en composantes

principales sur le construit qualité de la formation

Nous présentons les résultats des deux analygesiéties exploratoires. Lors de la premiére
analyse, l'item relatif & la périodicité de la fation disparait (Fperiod). Sur la deuxieme
collecte de données, l'analyse factorielle exptwrat fournit la méme structure sans

modification du nombre des items.

Tableau 5.34 — Principaux résultats des analyses factorielles exploratoires en

composantes principales, qualité de la formation

Qualité de la formation
Items Qualité de représentation Contribution factorielle Alpha de I'échelle
Collecte 1 Collecte 2 Collecte 1 Collecte 2 Collecte 1 Collecte 2
Fdadpt | 0,674 0,692 0,855 0,892 0,887 0,920
Feadpt | 0,729 0,790 0,854 0,889
Ftadpt | 0,731 0,751 0,843 0,887
Futil 0,642 0,796 0,821 0,867
Forl 0,711 0,787 0,805 0,832
Valeur propre 3,493 3,817 KMO = 0,867 0,866
Test de Bartlett : Significatif P= 0,000
Variance expliquée en % 69,86 76,335 N= 209 N= 192

Nous obtenons donc un construit composé d’'une sgiubension et de cing items. Les
résultats de l'analyse factorielle sur la deuxiéoodlecte de données ne modifient ni la
structure, ni le nombre d’items. L'alpha de Crorbarst trés satisfaisant (0,92 pour la
deuxiéme collecte de données). Nous allons réalisaintenant une analyse factorielle

confirmatoire sur ce construit.

4.1.2 L'analyse factorielle confirmatoire sur I’échelle de mesure de

la qualité de la formation

Nous allons tester un modele ayant une variabdaiatet cing variables observeées.
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Tableau 5.35 — Récapitulatif des critéres d’ajustement du modeéle global et de mesure,

qualité de la formation

Etapes Indicateurs Résultats de I'échelle
Analyse factorielle Indices de mesure absolus :
confirmatoire - Khi deux/dl 2,6
(ajustement du - GFI / - AGFI 0,951/0,852
modele global) - Gamma 1 et Gamma 2 0,968 /0,904
Indices incrémentaux d'ajustement
- NFI 0,965
- CFI 0,977
- Indice non normé Bentler et Bonnet 0,955

Indices comparatifs de parcimonie

- PNFI 0,483
- AlC 0,318
Fiabilité et validité de | Signification des contributions factorielles
I'échelle (ajustement | - résidu standardisé Oui
du modéle de mesure
- test t Oui
Fiabilité
- coefficient de cohérence interng ( Oui (0,92)
Validité convergente
- poids factoriel gvc) Oui (0,69)
Validité discriminante Non-lieu

- Différence entre le poids factorigivc) et la
corrélation entre-deufacteurs au carré

L’ajustement du modéle global est tres satisfaisansi que les criteres de fiabilité et de
validité.

Notre échelle de mesure concernant la qualité pedeula formation semble confirmée par
cette analyse. Cette échelle, créée pour cettergod, présente donc toutes les qualités pour

étre retenue.
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Tableau 5.36 — Synthese des résultats : items conservés, qualité de la formation

Liste des items initiaux Items
conserves ?
1. Je trouve que la durée de la formation recuadzgitée a mes besoins. Oui
2. Je trouve que le contenu de la formation regtiadapté a mes besoins. Oui
3. Je trouve que le type de formation recu esttédames besoins. Oui

4. Je trouve que la périodicité des sessions aeafitwn sur le systeme d'informatioiNon
est bonne.

5. Je trouve que la formation recue m'aide a migiliser mon systeme d'informatiop Oui

6. Globalement, je trouve que la formation sur dgstemes d’information est deOui
bonne qualité.

4.2 Le soutien des managers intermédiaires

La variable relative a la perception du soutien oesagers intermédiaires est mesurée a
'aide de quatre items. Nous présentons ces itanigux, le code ainsi que les items
conservés a la suite des traitements statistigaes dn méme tableau dans un souci de

synthese.

Tableau 5.37 — Synthése des résultats : items conservés, soutien des managers

intermédiaires

Liste des items avant validation code ltems
conserveés

1. La direction de mon agence est impliqguée poer jguilise mon systéme Eimplic | Oui
d’information.

2. La direction de mon agence considére I'util@atiu S| comme capitale. Eutilk Oui
3. La direction fournit I'aide et les ressourcesessaires a l'utilisation du S|.  Eress Non
4. En général, mon supérieur soutient I'utilisatiansystéme. Esoutien  Oui

Nous présentons dans un méme tableau les anab&esidlles exploratoires concernant la

variable soutien des managers intermédiaires gauldux collectes de données.
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Tableau 5.38 — Principaux résultats des analyses factorielles exploratoires en

composantes principales, soutien des managers intermédiaires

Soutien des managers intermédiaires

Items Qualité de représentation Contribution factorielle Alpha de I'échelle

Collecte 1 Collecte 2 Collecte 1 Collecte 2 Collecte 1 Collecte 2
Eimplic | 9,707 0,741 0,841 0,861 0,788 0,780
Eutilk 0,6 0,696 0,809 0,834
Eress 0,502 0,705
Esoutien | o 654 0,654 0,708 0,808
Valeur propre 2,463 2,09 KMO = 0,760 0,695
Test de Bartlett : Significatif P= 0,000
Variance expliquée en % 61,586 69,684 N= 209 N= 192

Les résultats concernant la deuxieme collecte dséks nous indiquent que l'item Eress
présente un poids factoriel inférieur a 0,5. Awafjdes résultats montrent que ce construit est

uni-dimensionnel, composé de trois items et qafisfait a tous les tests statistiques.

Sur ce construit uni-dimensionnel, nous ne pouvpas réaliser d’analyse factorielle

confirmatoire du fait du nombre d’items trop faible

4.3 La participation des utilisateurs

Le rble de la participation est mesuré avec dembias objectives (5 items). Ces variables
objectives mesurent la participation effective (cal non) des collaborateurs durant
différentes phases du développement d'applicalfans un souci de synthése, nous
présentons dans un méme tableau, les items injtiauxcode lors des traitements statistiques

et les items conservés aprées ces traitements.
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Tableau 5.39 — Synthése des résultats : items conservés, participation des utilisateurs

Liste des items avant validation Code Items
conserves ?
1. Jai déja fait partie d'une équipe projet relatiau systeme Pproj Oui
d’'information.
2. J'ai déja participé de facon directe ou indieegtla phase d’analyse deBbes Oui

besoins pour certaines applications relatives a métier.

3. Un prototype des applications logicielles m'gadété présenté parPproto Oui
I'équipe du systéme d’information.

4. On m'a déja demandé d'évaluer I'ergonomie dedages écrans, le Pergo Non
format des informations, la facilité d’acceés, etc.

5. J'ai déja participé de facon directe ou indieeatla phase de tests ditest Non
systeme d’information.

Les pourcentages de réponses tres faibles a Iitergo et Ptest nous font enlever ces items
pour la deuxiéme collecte de données. Nous avome dwmis items pour apprécier la
participation des utilisateurs, soit a un projeiit &2 la définition des besoins, soit a la
présentation d'un prototype. Nous rappelons quie eetriable mesure non des perceptions,
mais des faits « réels ». Il est a noter que laildigion de ces variables ne respecte pas la

regle de multi normalité. Nous ne réalisons pasalise factorielle confirmatoire.
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Conclusion du chapitre 5

Dans un premier temps, conformément au paradigm@ehdechill, nous avons procédé a la
purification de nos instruments de mesure, en mie¢ta ceuvre pour chacune de nos variables
des analyses factorielles exploratoires en compesanincipales a travers deux collectes de

données dans deux banques différentes auprésteassatu front-office.

Par la suite, toujours pour chaque variable, uradyaa factorielle confirmatoire a été menée
avec pour objectif de confirmer la dimensionnatiegs variables, et d'autre part de tester la
validité et fiabilité des construits (Cf. Annexe 6)

Nous remarquons que lI'ensemble de nos échelles dsurm satisfont aux criteres
d’ajustement du modele global et de mesure. Seelgaines variables présentent une validité
discriminante ou convergente un peu faible.

Nous présentons dans le tableau ci-dessous uneésgnides travaux de purification et

validation de nos instruments de mesure.
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Tableau 5.40 — Synthése des résultats : dimensions et items

CONSTRUIT

DIMENSIONS

ITEMS

QUALITE DU SYSTEME

2 dimensions :

D1 : qualité
fonctionnelle, 5
items

D2 : contrble des
risques techniques,
2 items

7 items

D1 : Globalement les fonctionnalités du systéme
d’'information (des applications, des programmes, de
logiciels, I'intranet, etc.) répondent exactementieés
besoins.

D1 : Mon systeme d’'information me permet de réalis
tous les aspects de mon travail.

D1 : Mon systeme d’'information répond rapidement
mes demandes.

D1 : En général, je trouve que mon systéme
d’'information est de bonne qualité.

D1 : Mon systeme d’'information me permet d’obtenir
facilement les informations dont j'ai besoin.

D2 : Mon systeme d’'information est protégé conte |
pertes de données.

D2 : Mon systeme d’'information est protégé corge |
acces non autoriseés.

QUALITE DE
L'INFORMATION

2 dimensions :

D1 : qualité
intrinseque de
l'information, 4
items

D2 : qualité
ergonomique de
l'information, 3
items

7 items

D1 : Mon systeme d’'information me fournit une
information fiable.

D1 : Mon systeme d’'information me fournit une
information exacte.

D1 : En général, je trouve que l'information prcaen
de mon systeme d'information est de bonne qualité.
D1 : Mon systéeme d’information me fournit
l'information a un niveau de détail et de précision
approprié pour mon travail.

D2 : Mon systéeme d’information me fournit
l'information clairement présentée a I'écran.

D2 : Mon systéeme d’'information me fournit une
information claire et compréhensible.

D2 : Mon systeme d’'information me fournit une
information facile a trouver.

QUALITE DU SERVICE

1 dimension

5 items
- Les employés du service d'assistance ont la ¥élon
permanente de m’aider.
- Le comportement des employés du service
d’assistance m'inspire confiance.
- Les employés du service d’assistance ont la
compétence leur permettant de répondre a mes lses
- Les employés du service d’assistance saventadap|
leur langage pour répondre a mes besoins.
- Globalement, je trouve que la qualité du service
fournie par I'assistance est bonne.

DIN

SATISFACTION

1 dimension

3 items
- Mon systeme d’information me contente parfaitetne
- Je suis enchanté de mon systéme d’information.
- Globalement, je suis satisfait de mon systéme
d'information.

UTILISATION

4 dimensions :

D1 : relation
clientéle, 4 items
D2 : aide ala
décision, 3 items

11 items

D1 : J'utilise mon systéme d’information pour mieux
cibler les besoins du client.

D1 : J'utilise mon systéme d’information pour
améliorer ma stratégie vis-a-vis des clients.

D1: J'utilise mon systeme d’information pour coflisei
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D3 : actualisation, 2
items
D4 : organisation, 2
items

mes clients.

D1 : J'utilise mon systeme d’'information pour
améliorer la qualité du service aux clients.

D2 : J'utilise mon systéme d’information pour arsay
un probléme.

D2 : J'utilise mon systéme d’'information pour régoa
au mieux un probléme.

D2 : J'utilise mon systéme d’information pour pread
des décisions.

D3 : J'utilise mon systeme d'information pour me
maintenir au courant de I'actualité.

D3 : J'utilise mon systeme d’'information pour comnter
a apprendre.

D4 : J'utilise mon systeme d’'information pour miic
organiser mon travail.

D4 : J'utilise mon systéme d'information pour pli@ei
mon travail.

BENEFICES NETS

3 dimensions :

D1 : productivité, 5
items

D2 : satisfaction des
clients, 3 items

D3 : contrble, 2
items

10 items

D1 : Mon systéeme d’information me fait gagner du
temps.

D1 : Mon systeme d’'information simplifie mon tralvai
D1 : Mon systéme d’information améliore ma quatieé
vie au travail.

D1 : Mon systeme d'information améliore la quati&
mon travail.

D1 : Mon systeme d’'information me permet de mieu
m’organiser.

D2 : Mon systeme d’information améliore la
satisfaction des clients.

D2 : Mon systeme d’'information améliore le service
aupres des clients.

D2 : Mon systeme d’information me permet de
véhiculer une meilleure image auprés des clients.
D3 : Mon systeme d’information permet une meilleur
maitrise du risque opérationnel.

D3 : Mon systeme d’'information permet de mieux
respecter la réglementation.

LA PARTICIPATION DES 1 dimension 3 items

UTILISATEURS - J'ai déja fait partie d'une équipe projet relatau
systeme d'information.
- J'ai déja participé de facon directe ou indirela
phase d’'analyse des besoins pour certaines applisat
relatives a mon métier.
- Un prototype des applications logicielles m'azdéjé
présenté par I'équipe du systéme d'information.

SOUTIEN DES MANAGERS| 1 dimension 3 ltems

INTERMEDIAIRES - La direction de mon agence s'implique pour que
j'utilise mon systeme d’information.
- La direction de mon agence considére I'utilisatw
systeme d’information comme capitale.
- En général, mon supérieur soutient I'utilisatéan
systeme d'information.

QUALITE DE LA 1 dimension 5 items

FORMATION

- Je trouve que la durée de la formation recue est
adaptée a mes besoins.

- Je trouve que le contenu de la formation rectie es
adapté a mes besoins.

- Je trouve que le type de formation le plus adaptées
besoins est une formation.
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- Je trouve que la formation regue m'aide a mieux
utiliser mon systeme d'information.

- Globalement, je trouve que la formation sur les
systemes d’information est de bonne qualité.

CARACTERISTIQUES Pas de dimension | 5 jiems
SOCIODEMOGRAPHIQUES
Quelle est votre tranche d'age ?

Vous étes? (Homme ou Femme)
Quelle fonction occupez-vous aujourd’hui ?

Depuis combien d'années étes-vous salarié de vyotre
banque ?

Quiel est votre niveau d'études ?

Nous allons tester dans le chapitre suivant leotingses qui sous-tendent les relations entre

ces variables.
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CHAPITRE 6 RESULTATS ET
PERSPECTIVES DE LA
RECHERCHE

Partie 2
Analyse et résultats de la recherche

Chapitre 4 Opérationnalisation des construits

Chapitre 5 Validation des instruments de mesure

Chapitre 6 Résultats et perspectives de la recherche

I Objectifs de ce chapitre I

Tester le modéle conceptuel :
» tester le modéle d’équations structurelles ;

« étudier l'influence de la participation des utitesars sur le modele de succes;
» étudier l'influence des variables sociodémograpésgsur le modele de succes ;

Analyser les contributions théoriques, managérjaéssiimites et les perspectives liées aux
résultats.
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Introduction

L’objectif principal de cette these était de conmpire comment évaluer le S| bancaire de
front-office. Pour cela, nous avons identifié dasiables et supposé leurs liens pour proposer
un modele conceptuel composé a la fois d’un mosteleturel expliquant le chemin menant
au succes du Sl bancaire et aussi de variablesdsubgraphiques et managériales pouvant
influencer la perception du succes.

La premiére section sera consacrée aux tests ldiome mises en évidence dans le modéle
conceptuel. Lors de la deuxiéme section, nous thsons des apports, limites et voies de

recherches futures.

.1 Tests des hypotheéses du

modele conceptuel

Nous allons d’abord tester les hypothéses relavemodéle du succes grace aux modeles
d’équations structurelles et des analyses de r&igres Nous testerons ensuite, par des
analyses de variances, les influences des difiésefiormes de participation et des variables

sociodémographiques.

1.1 Tests du modele structurel relatif a la

perception du succes percu du SI

Nous présentons dans un premier temps le modeletwtel avant d’exposer les résultats. Ce

modéele structurel est composé d’'un modéle d’égnatsdructurelles (hypotheses 1 a 10) et de
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deux hypothéses qui seront testées avec des métbedégressions linéaires (hypothéses 11

et 12).

1.1.1 Présentation et estimation du modele structurel

Apres avoir créé et validé les instruments de neepour nos variables, nous avons testé

dix premieres hypothéses grace a un modele d'@msatstructurelles. Le modéle de

nos

la

perception du succes du Sl a été testé a l'aideglaiel Amos 5. Plusieurs hypothéses ont

été testées, mais les deux hypotheses concernayaldaé percue de la formation seront

testées par des méthodes de régressions simples.

H1 : il existe une relation positive et significatiemtre la qualité percue du systeme e
qualité percue de l'information.

H2 : il existe une relation positive et significatiemtre la qualité percue du service et
qualité percue de I'information.

H3 : il existe une relation positive et significatieatre la qualité percue de I'information
I'utilisation.

H4 : il existe une relation positive et significatigatre la qualité percue de I'information et
satisfaction.

H5 : il existe une relation positive et significatigatre I'utilisation et la satisfaction.

H6 : il existe une relation positive et significatigatre le soutien des managers intermeédiz
et l'utilisation.

H7 : il existe une relation positive et significatigatre le soutien des managers intermédia
et la satisfaction.

H8 : il existe une relation positive et significatieatre la satisfaction et les bénéfices 1
percus.

H9 : il existe une relation positive et significatientre I'utilisation et les bénéfices ne
pergus.

H10: il existe une relation positive et significatientre les bénéfices nets percus e
satisfaction.

t la

et

a

lires

lres

ets

S

[ la

H11 : il existe une relation positive et significativetee la qualité percue de la formation e
qualité percue du systeme.

H12 : il existe une relation positive et significatigatre la qualité percue de la formation e

tla

qualité percue du service.
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Figure 6.1 — Modele général des relations linéaires

| Eimplic | | Eutillk || Esoutien |

| os1 || @s2 || 0s3 |

|UD1 || ub2 || ub3 | ubD4 |

Qualité
Formatio

Bénéfices
ets

|Qsevi | | Qserv2 | Is1 |[s2 |[s3 |

La taille de notre modéle (nombre de variablesntate et d’indicateurs qui les composent),
comparéee a la taille de notre échantillon (192 mélpots), nous oblige a présenter certains
parameétres sous forme agrégée. En effet, Hair. €2@06) estiment que des ratios de cinq
individus par parametre a estimer correspondent glancher (jusqu’a dix individus). De
plus, un nombre minimal de trois indicateurs parialde latente permet d'éviter les
problemes de sous-spécifications (Little et al.020 Compte tenu de ces contraintes, du
nombre de variables latentes de notre modéle etadwille de notre échantillon, les

indicateurs de nos variables latentes sont denadiges :

e pour les variables latentes qui ont un nombre ieférou égal a trois items, nous
avons conserveé les items comme indicateurs. Céesti$ pour les variables latentes

satisfaction et soutien des managers intermédiaires

e pour les variables latentes qui ont un nombre mistet de dimensions (identifiées et

confirmées par les analyses factorielles) supé@etois, nous avons pris en compte
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ces dimensions comme indicateurs. C'est le casvdaables latentes utilisation et
bénéfices nets. Par exemple, UD1 représente landiore 1 (relation clientéle)

composeée de quatre items, déterminée et confirmelep analyses;

e pour les variables latentes qui ont un nombre mgtesupérieur a trois, mais un
nombre de dimensions inférieur a trois, nous awmitisé des moyennes d’indicateurs
(technique repérée dans la littérature sous legeenParceling ; Roussel et Wacheux,
2005). C’est le cas pour les trois variables ddigudar exemple, la variable qualité
du service est composée de cing items. La moydes@eux premiers nous a fourni
la mesure appelée Qservl et la moyenne des trtigsamous a fourni la mesure
Qserv2.

Nous n’avons pas inclus la variable qualité deolanfition dans notre modéle structurel en
raison de la faiblesse de I'échantillon (seulemeant six répondants ont déja eu une
formation et ont pu donner leur appréciation suttecevariable). La petite taille de

I’échantillon concernant les personnes ayant sune formation, combinée a un modele
comportant beaucoup de variables nous empéchemeder des analyses multi-groupes. En
conséguence, nous réaliserons des analyses desiégeelinéaires simples pour la variable

qualité de la formation.

1.1.2 La présentation des résultats

Les modeles d’équations structurelles traitent neemble de relations causales fondées
théoriquement entre des variables indépendantdssevariables dépendantes. lls analysent
aussi de I'ensemble de relations linéaires entreable@s dépendantes. Nous avons testé un

modéle comportant sept variables et dix hypotheses.

< Identification du modeéle

Le modele est identifié, c’est-a-dire qu’il est dhiguement possible de calculer une
estimation unique de chacun de ses paramétres. deonrodéele, le nombre de degrés de

liberté est supérieur a zéro (179).
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Nous présenterons I'évaluation de la qualité duétedlobal aux données avant de présenter

les résultats de I'ajustement du modéle structurel.

X L’ajustement du modele global

L’ajustement du modéle global interroge la quatitéjustement du modéle théorique aux

données empiriques. Voici les principaux indicescesnant le modéle :

Tableau 6.1 — Indices d’ajustement du modeéle structurel de la perception du succés du

SI bancaire de front-office

Khi-deux/dd! | CFI IFI Pratio PNFI RMSEA AIC ECVI

2,188 0,901 0,902 0,852 0,710 0,079 537,7 2,815

L’examen des différents indices montre que le modedt acceptable et qu'il s'ajuste
suffisamment bien aux données empiriques pour gsieestimations des parametres soient

fiables.

Le Khi deux ajusté au degré de liberté est égall@3 Le CFl et le IFI sont respectivement
de 0,901 et 0,902, supérieurs aux normes recomraantlé RMSEA est de 0,079 (compris
entre 0,068 et 0,089). Le AIC qui est égal a 53pexche du modeéle saturé (504). Le ECVI,
2,815 est aussi tres proche du modele saturé (28622 un intervalle acceptable intégrant
'ECVI du modele saturé (2,536 / 3,315). L'ajusterhelu modele global est tout a fait

acceptable.

X L’ajustement du modele structurel

L’ajustement du modéle structurel consiste a \@rifjue les relations linéaires entre les
variables sont statistiquement significatives. Cammous avons un échantillon de prés de
200 répondants pour notre modeéle, nous choisisaanseuil de signification de 5 %. La

valeur du test associé doit étre supérieure alors a 1,96. En Eongnt de cette analyse, nous
examinerons les coefficients standardisés de reigres qui varient entre -1 et + 1 pour
estimer la force de la relation linéaire. Nous &tahs également la part de la variance

expliquée (R), c’est-a-dire le pourcentage de la variable diguer restitué par le modéle.

Voici les résultats obtenus :
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Tableau 6.2 — Relations structurelles entre les différentes variables du modeéle de

perception du succés du SI bancaire de front-office

Hypotheses Coefficients t p Lien
standardisés structurel
H1 QSysteme>QInformation 0,076 9,865 0 0,951
H2 QService»> QlInformation 0,061 2,643 0,008 0,128
H3 Qlnformation— Ultilisation 0,096 5,186 0 0,493
H4 Qlnformation—Satisfaction 0,279 5,933 0 0,924
H5 Utilisation—Satisfaction 0,255 1,574 0,115 0,275
H6 Soutien—Utilisation 0,058 2,856 0,004 0,230
H7 Soutien—Satisfaction 0,059 0,203 0,839 0,011
H8 Satisfactior> Bénéfices nets 0,066 7,634 0 0,626
H9 Utilisation— Bénéfices nets 0,103 5,117 0 0,447
H10 Bénéfices nets> Satisfaction 0,342 -1,402 0,161 -0,389

Nous remarquons que sept relations testées sanficagjves (en gris€) au seuil de 0,05%. Il

s'agit des relations soutenues par les hypothesesi®f H3, H4, H6, H8, H9.

Nous notons aussi que trois liaisons sont non feigtives au seuil de 5 % avec une valeur

associée inférieur a 1,96. Il s’agit des relatismstenues par les hypotheses H5, H7 et H10.

La part de variance expliquée par les relationsddéele s’avere excellente pour la qualité de
I'information (97,3 %), la satisfaction (86,6 %)les bénéfices nets (81,6 %). Elle est un peu
faible pour I'utilisation (29,6 %), mais est con&sile comme acceptable par les normes en

vigueur dans la littérature.

Tableau 6.3 — Variance expliquée des variables latentes du modéle

Variable Variance expliquée en %
Qualité de I'information 0,973
Utilisation 0,296
Satisfaction 0,866
Bénéfices nets 0,818

Les résultats issus de ces tableaux permettent dencalider sept des hypothéses de la
recherche. Nous allons présenter les principauxilteds méme si les explications et

discussions se feront ultérieurement.
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Tests des hypothéses relatives aux qualités (H1H2)

Nous avions choisi de placer la qualité de l'infatmn comme variable expliquée par les
qualités du systeme et du service (H1 et I[85 deux hypothéses (H1 et H2) sont validées
les liens statistiques sont significatifs (respestient,t = 9,865; p =0 et =2,643; p =
0,008). Le lien entre la qualité du systeme et’idéotmation est fort avec un coefficient de
corrélations avoisinant les 0,9. La qualité du mendétermine de maniéere trés modérée la

qualité de I'information (0,128).

Les tests effectués montrent que la qualité déofmation est déterminée par la qualité du
systeme et