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O Résumé Caracteristiques et succes
Au global la recherche en systémes d'informatiol) (S des Tl : I'influence de

propose de nombreux et utiles outils qui permettient

comprendre  l'adoption des technologies de I’adapta‘“on |nd|V|due”e
linformation. Il a cependant été offert peu
d’indications sur l'influence des stratégies d’atddipn
(Beaudry et Pinsonneault 2005; Benbasat et Barki
2007) sur la satisfaction et 'usage des technekdse
fondant sur le modele du succes des Sl (DelLone et
McLean 2003), et faisant appel a une approche mixte
quantitative et qualitative (Creswell 2009), cette Réfeérence :
recherche analyse [l'adoption d'une application

bureautique basée sur une architectu®oud

Computing SmartApps déployée auprés des pres de

4500 salariés dune entreprise de services,

SmartServicds Les résultats montrent que les

caractéristiques de I'application et I'adaptation

individuelle, influencent significativement la

satisfaction, l'utilisation et la formation de peptions

positives a I'égard a I'application mise en ceuvre.

Mots clefs :

Modéle du succés de la technologie, adaptation
individuelle, adoption, caractéristiques des systm
d’'information.

O Abstract

Information systems (IS) researchers are increbsing
concerned by the paucity of research on how user
adaptive strategies to information technology (IT)
influence IT adoption and success (Beaudry et
Pinsonneault 2005; Benbasat et Barki 2007). Drawing
on the Information Systems Success Model (ISM)
(DeLone et McLean 2003), and following a mixed
qualitative and quantitative approach (Creswell 2009
this study examines the adoption of @loud
Computing application that has been deployed to
almost 4500 workers. The results show that system
characteristics and individual adaptation signifitya
influence satisfaction, usage, and the formation of
positive outcome perceptions regarding the new
information technology.

Key-words:
IS Success Model, User Adaptation, Adoption, IS
characteristics.

1 SmartApps et SmartServices sont des pseudonymes.
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Introduction

La recherche en systéemes d'information (Sl) a psépo
quelques élément pour la compréhension de I'imgast
croyances relatives aux TI sur lusage et, plus
globalement, sur le succes de ces Tl (DeLone etddiolL
2003). Toutefois, les taux d'échecs lors de
'implémentation des technologies de l'informatiende

la communication, toujours trés importants (Nelson
2007), renforcent l'intérét des chercheurs et datigiens

sur ce qui détermine le fait de pouvoir réellentaet les
bénéfices d’'une Tl nouvellement implémentée. Il est
intéressant de noter que ces facteurs d’échecsetnou
leur origine moins dans la technologie elle-méme qu
dans les aspects organisationnels et humains qui
entourent I'introduction des Tl (Nelson 2007). Castat

est sans doute d’autant plus important lorsquabg’ de
technologies de derniere génération, relativement
flexibles, dont I'utilisation se veut relativementuitive,

et ou ainsi le résultat de I'implémentation dépermh
seulement du processus d’implémentation, mais aussi
pour beaucoup de l'utilisateur final. En lien avess
guestionnements, cet article examine [Ilimpact des
caractéristiques percues d'une Tl et de I'adaptatio
individuelle sur l'usage de la Tl et la perceptida ses
bénéfices individuels et organisationnels.

Les modéle classiques d'adoption (Davis 1989;
Venkatesh, Morris et al. 2003) et de succes (Deletne
McLean 1992; Delone et McLean 2003) de la
technologie supposent bien souvent une utilisation
problématique, souvent volontaire de la Tl qui siemb
isolée de son contexte organisationnel et humam. E
particulier, ces modéles ne prennent pas en coiepte
efforts d’adaptation individuels augerturbations que
peuvent représenter les Tl et qui peuvent fortement
déterminer lissue de leur implémentation (Beaudry e
Pinsonneault 2005; Beaudry et Pinsonneault 201@stll
par conséquent nécessaire de prendre en compte
linfluence de ces stratégies d’adaptation surulecés et
I'adoption des Tl par les individus.

En cela, les grands modéles d’adoption individuetlde
succes des Tl concordent dans leurs approches selon
lesquelles les perceptions de la Tl par les indivjcy ont

une importance déterminante dans son adoption. En
particulier, les perceptions de la qualité et déséffices

de la Tl peuvent avoir des effets considérablesleur
adoption et leur contribution effective a la prothit® et

a la performance des unités de travail (DeLone et
McLean 2003). Les individus sont en effet plus ersch
considérer favorablement une Tl dont la qualitéest
bénéfices percus & l'usage seront grands (DelLone et
McLean 1992; DelLone et McLean 2003). Afin
d’approfondir notre compréhension de ces
problématiques, cette étude répond a deux questiens
recherche :

1) Quel est limpact des caractéristiques percues
de la Tl et de la satisfaction sur l'usage et les
bénéfices des TI?

2) Dans quelle mesure les efforts d’adaptation
individuelle influencent-ils la satisfaction et
I'utilisation des TI?

Afin de répondre a ces questions de rechercheéuue

a été conduite auprés des plus de 4600 salariése d’'u
entreprise de services qui implémente une appicati
bureautique intégrée, proposée en tant que sexvpeetir
d’une architecture de tyg@oud Computing

L'article s'organise comme suit. Dans une premiére
partie, nous abordons la littérature sur le sudessTI et
I'adaptation individuelle aux TI. Ensuite, nous gg@tons

le modéle et les hypothéses de recherche. Suieent |
conception, la méthodologie et les résultats de la
recherche. Enfin, les résultats sont discutés et le
contributions mises en exergue avant la conclusion.

1. Succes de la technologie

Le modele du succes des Sl (DeLone et McLean 1992),
qui a évolué dans le temps (DeLone et McLean 2003)
propose une articulation de la qualité de linfotio,

des systemes et du service qui ensemble sont posées
comme déterminants de la satisfaction, de I'adap&b

des bénéfices globaux des technologies au sein de
organisations. Ce modele a fait I'objet de tests,(Rang

et al. 2002; Nelson, Todd et al. 2005) et d’extensi
Ainsi, Wixom et Todd (2005) proposent une intégnati

de la littérature sur I'adoption et sur la satitfat des
utilisateurs et font pour cela appel a ce modeles Ce
chercheurs proposent alors un modeéle plus richelagie
modéles de référence pris séparément. Ce modele,
toutefois, ne permet pas dexpliquer les phénoménes
d'agence et les stratégies individuelles au coues d
l'interaction avec les TI. Nous suggérons qu'il est
nécessaire d'adjoindre a ces modéles l'impact des
stratégies d'adaptation des utilisateurs pour uedleure
compréhension des dynamiques de I'action au coers d
I'adoption des Tl au sein des organisations.

2. Adaptation individuelle aux
Technologies de l'information

Les modeles d'acceptation et du succés des TI
considerent que les croyances au sujet des Tl Eule
caractéristiques induisent des attitudes positivegur
égard (Davis 1989; Venkatesh, Morris et al. 20@3s
modeéles se sont toutefois focalisés sur I'usageTdien
négligeant d'autres types d'attitudes, comportesent
émotions qui peuvent impacter significativement le
résultat de I'implémentation d’'une Tl (Benbasat etkBa
2007). En particulier, ces modéles, ne prennent mou
plupart pas en compte le réle de I'adaptation iiddiglle
des utilisateurs dans I'adoption (Beaudry et Pinsanit
2005). Dés lors, il est possible que certains tatul



contradictoires liés aux Sl ne soient pas explesigar
les modéles d’adoption traditionnels. La contritnutde
certains auteurs suggére par exemple qu'une teatieol
peut étre facile a utiliser, percue comme utile,isma
toutefois ne pas donner lieux a des intentions adjas
selon les jeux de pouvoir dans lesquels ['utilisate
également et avant tout un acteur social (LamblieigK
2003), est inséré (Crozier et Friedberg 1977). Lelateo
d’'adaptation des utilisateurs aux Tl proposé pamuBsa
et Pinsonneault (2005) est en cela intéressant. dti&lm
part du principe que l'implémentation d'une Tl peut
induire certaines « perturbations » dans les praticde
travail et alors générer du stress des situatisassantes.
Les individus auront & s’adapter a ces perturbati@e
modele considére qu’'en fonction des menaces et
opportunités percues comme associées a une teghmolo
et au contexte qui entoure cette derniére, et antifin
du contrble que l'utilisateur a sur son travaii;héme,

et la technologie, l'utilisateur mettra en ceuvres de
stratégies d’'adaptation spécifiques. Les stratéagtses,
orientées vers I'exploitation au maximum de bérfiou

a la résolution active des problemes associésTh sant

les plus efficaces pour atteindre le but recherphg
I'utilisateur. Les stratégies focalisées sur lesogoms
peuvent refléter une certaine résignation de i&atikur,

ou induire un changement de perception et la
minimisation des problemes éventuels. Dans notre
modele de recherche, détaillé dans la section stgya
nous nous focalisons sur une stratégie d’adaptattine

qui est posée comme catalyseur de I'utilisatiomletia
satisfaction de l'utilisateur.

3. Modéele de recherche

Le modéle de recherche de cette étude est repéésant
la Figure 1 ci-dessous. Partant du modele du suiées

technologie, il pose linfluence de la qualité percdu

systeme (flexibilité, intégration, fiabilité) sural
satisfaction, qui a son tour influence l'usage (érénce

d'utilisation) et les bénéfices percus. L'adaptatide

I'utilisateur influence pour sa part la satisfantidas-a-vis

du systeme et I'utilisation.

Effort ‘H7 Adaptation Adaptation de Perception de la valeur
d’adaptation active l'utilisateur dela Tl a l'usage
3 H6 H5 " Bénéfices
a_~ individuels
Qualité du H4a,b,£ Satisfaction vis- H2 _ Fréquence
systéme pergue "1 a-vis du systeme " d’utilisation
Hib N\l Bénéfices
Organisationnels
Perception de la valeur H3a.b
intrinséque de la Ti A

Figure 1. Modeéle de recherche

Nous détaillons les hypothéses de recherche foenuié
apres.

3.1 Bénéfices individuels et
organisationnels des TI

La valeur ajoutée de la technologie peut étre néesar
deux niveaux distincts, & savoir le niveau indiedet le
niveau organisationnel. En effet, selon le modete d
Delone et McLean (2003), I'utilisation des techryiés
apporte un certain nombre de bénéfices qui peuvent
expliquer leur déploiement au sein des organisatibas
bénéfices individuels peuvent inclure I'apprentigsale
I'utilisateur, I'amélioration de son processus deidion

et I'amélioration de sa productivité individuellkes
bénéfices organisationnels quant a eux font réééren
une réduction des co(ts, une meilleure maitrisesate
processus, ou une productivité globale plus impdeta
par exemple.

3.2 L'usage des TI

L'usage de la technologie se définit comme [I'udiisn
d'un systeme par un utilisateur afin d’accomplireun

tdche (Burton-Jones et Gallivan 2007, p. 659). De
nombreux modeles en Sl aient inclut l'usage de la
technologie comme variable finale (e.g.Goodhue et
Thompson 1995; DeLone et McLean 2003; Sun et Zhang
2006), et ce construit mérite toujours qu’on y @rét
attention. Traditionnellement, l'usage a parfoisé ét
mesuré par des mesures telles que la fréquenaelatée
d'utilisation (Hartwick et Barki 1994; Igbaria,
Parasuraman et al. 1996; Van der Heijden 2003;
Venkatesh, Morris et al. 2003). L'utilisation edbra
considérée comme un vecteur majeur de l'obtentem d
bénéfices prévus des technologies.

Hla: La fréquence d'utilisation influence
positivement la perception de bénéfices individuels
des TI.

Hib: La fréquence d'utilisation
positivement la  perception de
organisationnels des TI.

3.3 La satisfaction vis-a-vis des Tl

La satisfaction de I'utilisateur est une mesurejetttve
du succés des S| trés populaire. La satisfaction de

influence
bénéfices



I'utilisateur a fait I'objet de nombreuses étudéeges,
Olson et al. 1983; Galleta et Lederer 1989; Doll et
Torkzadeh 1991; Wixom et Todd 2005). Il est souvent
admis que la satisfaction influence l'utilisatidin effet,

un utilisateur satisfait d'une technologie auradtme a
I'utiliser plus fréquemment pour continuer a prefide
ses avantages. D'ou :

H2: La satisfaction influence positivement la
fréquence d'utilisation des TI.

H3a: La satisfaction influence positivement la
fréquence d'utilisation des TI.

H3b: La satisfaction influence positivement la
fréquence d'utilisation des TI.

3.4 La qualité du systeme

La qualité du systeme percue reflete I'ensemble des
caractéristiques  techniques du systeme pouvant
contribuer a sa performance (DelLone et McLean 1992;
DeLone et McLean 2003). Ce  construit
multidimensionnel inclut la qualité de systemeglalité

de service et la qualité de linformation. Nous &0
notamment retenu d’étudier la fiabilité, la flefitd,
I'intégration, qui sont des dimensions clés deudalig¢ du
systeme. En effet, la fiabilité du systeme est une
préoccupation majeure au sein des organisations, la
flexibilité du systeme quant a elle apparait comme
variable importante a mesurer dans le cadre d'uih del
type collaboratif/groupware. Enfin, étant donné dee
systéme que nous étudions inclut plusieurs apitsitil
parait important de déterminer si cette platefopmenet

de fédérer du contenu en intégrant les différentes
ressources de I'entreprise.

De nombreux travaux ont montré qu'il existait uanli
entre la qualit¢é du systeme et la satisfaction de
I'utilisateur. En effet, selon une méta-analyse diote
par Petter et al. (2008), il semblerait que tolgettudes
incluant une corrélation entre qualité du systeme
d’information et satisfaction de l'utilisateur (soingt-et-

une recherches au total) aient réussi a montreicglle-

ci était trés significative. Par exemple, livariO(®) a
étudié la mise en place dun systtme de gestion
financiere dans une municipalité finlandaise et les
résultats de son étude indiquent que la qualitéydteme
détermine la satisfaction de Il'utilisateur. Par séguent,
nous posons:

H4a. La fiabilité du systéme pergue influence
positivement la satisfaction vis-a-vis du systeme.

H4b. La flexibilité du systeme percue influence
positivement la satisfaction vis-a-vis du systeme.

H4c. La L'intégration du systéeme percue influence
positivement la satisfaction vis-a-vis du systeme.

3.5 Adaptation individuelle

L'adaptation individuelle représente ici la natudes
efforts mis en ceuvre par les individus en réponsesa
contraintes de leur environnement. Le modeéle de @&gau

et Pinsonneault (2005) suggére que lorsqu'ils sont
confrontés a des phénoménes perturbateurs, lesdasli
mettent en ceuvre des stratégies d'adaptation. Ces
stratégies peuvent étre actives quand les individus
s'attaquent directement au probleme (ou cherchent a
bénéficier aux maximum de I'opportunité) pour yuver

une solution. Ce faisant, I'individu a plus de clane
formuler une réponse viable parce qu'il aura aréalys
spectre de possibilités de résolution plus largefa@@ant,
l'utilisateur sera aussi mieux a méme d’exploites |
bénéfices de la Tl et en sera davantage satidlaiis

posons ainsi :

H5 : Une adaptation individuelle active face aux TI
influence positivement l'utilisation des TI

H6 : Une adaptation individuelle active aux TI

influence positivement la satisfaction vis-a-vis @&
Enfin, une adaptation active est susceptible deémgén
des perceptions moins marquées d'efforts d’adaptati
pour ce que ces derniers ont de laborieux et de
consommateur de temps. Une posture d’adaptatidreact
produira en effet de meilleurs et plus efficacesultats
de nature a réduire le sentiment d’avoir investiuzeup
d'efforts dans I'adaptation a la TI, d'ou :

H7 : Une adaptation individuelle active aux TI
influence négativement le sentiment d’avoir eu a
investir d’'efforts d’adaptation aux TI.

En revanche, l'individu qui aura eu le sentimeravair
investi une quantité d'efforts démesurée sera moins
encline a étre satisfaite par la Tl qui sera pecpreme
moins ajustée au style de travail et aux taches de
I'utilisateur. D'ou :

H8 : Sentiment d'avoir eu a investir d'efforts
d'adaptation aux TI influence négativement la
satisfaction.

4. Conception et méthode

4.1 Terrain de I'étude

Une enquéte de terrain (Pinsonneault et KraemeB)189
été réalisée en France auprés d'utilisateurs d'un
portefeuille d’applications Cloud ComputingmartApps
déployé au sein d'une entreprise de services,
SmartServices qui compte environ 6500 salariés.
SmartAppsregroupe des outils qui visent a la fois la
communication et la collaboration. A ce jour,
SmartServicesest souvent considérée comme une
entreprise traditionnelle évoluant dans un secteur
d’activité lui-méme traditionnel. L'un des défisypcacette
entreprise est de conduire avec succes le changemien
consiste a migrer d’applications classiques et gFes,
installées sur les ordinateurs des utilisateursue ces
derniers estiment bien maitriser et dont ils sootirp
beaucoup globalement satisfaits — a des appliGtion
Cloud Computingconsidérées comme innovante, plus
faciles a administrer, mais représentant un importa
changement dans les pratiques des utilisateursauthe
défi important pour SmartServicesest d’arriver a
influencer les schémas de pensée pour faire ea qog

les utilisateurs interagissent de facon réellemgos
efficace et collaborative, alors que la culture de

SmartServices en elle-méme pas collaborative
initialement.
Le portefeuille des applications qui composent

SmartAppsdéveloppé par une entreprise majeure dans le



domaine de [lInternet, inclut des outils pour la
communication (ex: messagerie électronique,
vidéoconférence, messagerie instantanée), la

collaboration (documents partagés, espaces deiltrava
collaboratifs, agenda partagé) ainsi que d'autres
fonctionnalités avancées (fonctionnalités de
personnalisation, compatibilité avec les terminaux
mobiles etc.). Outre I'incertitude qui entoure y¢hme et
le degré d’intégration de ces outils dans les guat des
utilisateurs, il y a aussi des inquiétudes surtof dont
les individus percevront la qualité et I'efficacités outils
déployés, mais aussi s’y adapteront. Ainsi, selon u
utilisateur :

« SmartApps est certainement un bon outii de

communication, permettant de mutualiser des doctsneic

Mais en ce qui me concerne je ne prends pas lestemp'ai

pas le temps d'apprendre toutes ses fonctionnalitésdonc

une approche plus résignée et jutilise cet outgnben

dessous de ses possibilités. De ce fait, il eshed yeux,

beaucoup moains confortable que Outlook ».
Le terrain deSmartServicesest aussi approprié pour
étudier l'adaptation individuelle &martAppset les
déterminants de son succés dans une perspective de
conduite du changement. Ce projet est en effetus pl
critique et celui qui a le plus fort impact au ravedes
processus de travail au seinSmartServicen 2010. Les
salariés, pour certains, craignent d’'avoir a chahgers
pratiques de travail, d’avoir a déployer beaucowp d
temps et d’énergie pour apprendre & utiliSerartApps
et sont parfois inquiet des modes de travail collatifs.
Ainsi, certains utilisateurs ont pu indiquer :

« L'utilisation de SmartApps a demandé une rigueier

départ importante car cette application est trefédente de

celle a laquelle on était habitués dans notre aigiv

professionnelle, bien que proche des applicatiotitsées
dans notre vie personnelle ».

«Jai du mal a utiliser SmartApps, je demande soinde
I'aide a des collégues ».

« L'apprentissage de SmartApps intervient a un emrdéja
chargé en formations métier dont l'intégration qdts
urgente ce qui ne permet pas d'avoir le temps d'en
approfondir I'utilisation».

D’autres utilisateurs montrent une attitude plus
enthousiasmée vis-a-vis d8martApps et expriment
d’'importantes attentes :

« Utiliser sa messagerie sur un Iphone perso es@as'un
clic de SmartApps a Gmail est vraiment jubilatoie¢
contribue & une meilleure productivité et libert€me si on
devient addict. Tout ceci colte moins cher qu'umeéa de
carte Omegd pour un retour sur investissement majeur : on
récupére les téléphone portables des commerciauxjni

de récupérer les cartes Omega et on les remplace pa
SmartApps sur Iphone ».

« Ce que j'apprécie le plus avec I'application StApps c'est
sa capacité de stockage et donc plus darchivage
contraignant ».
Ensuite,SmartServicegtant déployé sur toute la France,
I'entreprise a constitué un terrain de choix porgngre

2 Nom masqué : carte 3G pour ordinateur anciennemtéisgée
(avant l'implémentation deSmartApps par les cadres de
SmartServices, fournie par un opérateur mobiler pmcéder
aux ressources de l'intranet 8martServicea distance.

en compte une grande variété d'utilisateurs (les
utilisateurs des plus de 20 sites 8SmartServiceont
participé a I'enquéte). Cela permet en outre d'aterda
diversité de notre échantillon en termes de climat
organisationnel et de culture vis-a-vis des Tl fakriés
des villes de provinces sont parfois percus commigsn

« technophiles » et enclins a accepter le changequen
les salariés des communes situées en région perie

Le terrain deSmartServicenous a également permis de
mener nos investigations avec une grande variété de
salariés de tous niveaux hiérarchiques, des emplayg
cadres dirigeants, par le biais a la fois des Betre et

des questionnaires. EnfinSmartApps présente des
caractéristiques intéressantes en ce que l'usage de
certaines fonctionnalités est obligatoire (ex : laagion

de messagerie électronique, agenda), alors que
l'utilisation de certaines autres fonctionnalitést e
volontaire (ex : utilisation des outils collabofstipartage

de meilleures pratiques sur la communauté, ete). L
terrain deSmartAppsest ainsi de nature a offrir un large
spectre d’attentes, de perceptions et de stratégies
d’adaptation.

4.2 Procédures et échantillonnage

La recherche a été conduite en deux temps et cembin
une collecte de données qualitatives et de données
quantitatives. Le design adopté est en partie sdiglien

ce que les données qualitatives nous ont permis
d’approfondir les premiers éléments recueillis lpaiais

des entretiens (Creswell 2089Qinsi, dans un premier
temps, 30 entretiens ont été conduits de Juin 2010
Septembre 2010 avec des salariésSdeartServicesle

tous niveaux hiérarchiques, ainsi qu'avec le Daacdes
Systemes d’Information (DSI), sponsor du projet. Ces
entretiens ont visé a nous aider a mieux compreledre
contextes organisationnel, technologique et saaiaint
et pendant [limplémentation deSmartApps Ces
entretiens  visaient également a identifier les
représentations des salariés et des managers etudsuj
SmartAppsar rapport aux applications historiques, ainsi
que les bénéfices potentiels attendus du portédeuil
d’applications.

Nous avons pu alors identifier les questionnemeets
salariés afin d’élaborer, sur cette base, un quesdire

en ligne en vue de la collecte de données quandisat

Le questionnaire a été diffusé en octobre 2010emuges
4317 utilisateurs d8&martAppgjui avaient déja migré au
moment de I'enquéte. 1263 questionnaires ont été
complétés, ce qui représente un taux de réponéss tr
honorable de 29,3%. L'échantillon comprend 29%
d’hommes et 71% de femmes. 27% ont un age compris
entre 26-35 ans, 30% entre 36-45 ans, 29% enti®546-
ans, et 12% entre 56-65 ans. 3% sont cadres didire
37% cadres, 24% agents de maitrise, et 36% employés
Pour ce qui est du niveau de formation, 10% ont un

% Lanalyse détaillée n'est pas fournie dans ceiclart Les
données sont toujours en cours d’analyse.



CAP/BEP, 23% un niveau Bac, 28% un niveau Bac+2,
9% Bac+3, 10% Bac+4, 14% Bac+5 et 3% Bac +6 et
plus. Enfin, 64% des répondants travaillent a Patis
36% en province. Ces caractéristiques sont cohérente
avec la structure de la population SimartServiceset de

ce fait I'échantillon présente une bonne représeitea

de la population globale de I'entreprise.

4.3 Choix des mesures

La pertinence des mesures choisies a été jugée en
fonction des théories et du modele de recherche
sélectionné et en fonction des premiers élémesis ides
entretiens. En [l'occurrence, les concepts les plus
pertinents ayant fait I'objet de mesures dans des
recherches antérieures ont été adaptées en vua de |
présente étude. Le Tableau 1 ci-dessous préseste le
définitions des variables identifiées, quelquessude
leurs mesures, ainsi que les études de référenoeiéss.

. _ b Nature du | NB
Variable Description (et exemple d’'items) . Auteurs
construit | ltems
"Degré selon lequel le systeme integre des
o données provenant de diverses sources" (adapté =~ Wixom et Todd
Intégration de Wixom et Todd, 2005, p. 90). Reflectif | 2 (2005)
Ex : « L'ensemble des modules de SmartApps (agenda,
messagerie, etc.) constitue un ensemble cohérent ».
"Degré selon lequel il est possible de se fier au
o systeme pour conduire les opérations courantes ) Wixom et Todd
Fiabilité prévues” (adapté de Wixom et Todd, 2005, p. pojReflectif 2 (2005)
Ex : « SmartApps fonctionne de fagon fiable ».
"Degré selon lequel le systéme s'adapte a
o I'¢évolution des besoins de l'utilisateur” (Wixomet Wixom et Todd
Flexibilité Todd, 2005, p. 90) . Réflectif 3 (2005)
Ex : « SmartApps est suffisamment flexible pouomépe a de
nouveaux besoins lorsqu’ils se manifestent ».
Dégré selon lequel un individu pense que le
Bénéfices systém? améliorpra sa performance au travail Réflectif 3 Barki et al.
individuels percug (Adapté de Barki 2007). _ (2007)
Ex : «SmartApps me permet d'achever mon travas plu
rapidement qu'avant ».
o Degré selon lequel les bénéfices apportés par la Tl
Beénéfices au niveau de I'organisation dans son ensemble/sont Barki et al.
organisationnels | glevés (Barki et al. 2007). Réflectif 2 (2007)
percus Ex : « Globalement, je pense que SmartApps amédidae
performance de SmartServices ».
« Modifications que les utilisateurs font sur euxt
mémes afin de s'adapter a la technologie » (Barki
. et al. 2007, p. 176). Il s'agit ici d’'une stratégie .
A%?Pga“ﬁl“ d’adaptation active a la technologie. Formatif 5 Barzlgoe; al.
Individuelle Ex 1: « J'ai effectué des recherches de ma praptiative afin ( )
d’améliorer mon niveau de maitrise de SmartApps ».
Ex2 : « Je communique régulierement avec mes cakgour
savoir comment fonctionne SmartApps ».
Quantité d'efforts déployés par I'utilisateur pou
s’adapter a la technologie en termes de temps gt )
Effort _ d'énergie. Réflectif 2 Barki et al.
d'adaptation Ex : « Adapter mes taches aux fonctionnalités teféepar (2007)
SmartApps m'a demandé / me demande d'importantssefn
termes de temps et d’énergie) ».
Fréquence d'utilisation des fonctionnalités de Variable
SmartAppsdes plus élémentaires (messagerie développée en
électronique) aux plus avancées (partage de . fonction des
Usage documents etc.). Formatif | 20 | o ietiens aved
Ex : les fonctionnalités de I'agenda, de la comnuiéades sites| les salariés et
de la messagerie électronique, des documents pestaty tchat
sont représentées. concepteurs
Tableau 1. Définition et source des construits

5. Analyses et résultats

Les premiéres analyses ont visé a apprécier lgsiptés
de l'instrument de mesure. Le logicemartPLRingle,
Wende et al. 2005) a été utilisé a cette fin. Ledé®
présente une bonne validité convergente (les itsons
significativement associés a leur construit deregfée),
et une bonne validité discriminante (les items guos
fortement associés a leur construit de référene tqut

autre construit) (Boudreau, Gefen et al. 2001) peuqui
est des construits réflectifs.

En outre, les items sont associés a leur consthit
référence avec des valeurs d'au moins 0,50 et ulego
les associations croisdesaucune ne présente une

4 Le tableau des associations croisées (cross lgediriest pas
reproduit du fait de la limitation de la taille dedicles.



différence de moins de 0,10 avec une associatien an
construit autre que le construit de référence (\Wixet
Todd 2005). Ainsi, au global, les mesures de validi
offrent des résultats acceptables et comparables au
standards généralement admis (Boudreau, Gefen et al.
2001) et qu'il est possible de relever dans d'agtigles
(e.g., Wixom et Todd 2005). Les mesures de figbdint

trés bonnes également avec un Alpha de Cronbach de
0,64 et un indice de fiabilité composite (Fornetl e
Larcker 1981) de 0,85 pour les plus faibles valeurs
Tableau 2 ci-dessous présente les indicateurs de la
fiabilité des mesures et d la validité discrimireantes
construits réflectifs.

Variable AC| FC 1 2 3 4 5 6 7
(1) Bénéfices individuels percus 0,64 0,86,86
(2) Bénéfices organisationnels pergus 0,92 0,96 0086
(3) Effort d'adaptation 0,95 0,97 -0,230,24| 0,97
(4) Fiabilité 0,87| 0,94 0,50 0,54 -0,3D,94
(5) Flexibilité 0,95/ 0,97 0,6% 0,70 -0,4D,64| 0,98
(6) Intégration 0,78 0,90 0,65 0,67 -0,39,61| 0,78| 0,91
(7) Satisfaction 0,97 098 0,72 0,73 -0/4864| 0,78 0,79 0,98
AC = Alpha de Cronbach, FC = Fiabilité composite
Les valeurs situées sur la diagonale sont la ra@ne&e des variances moyennes extraites. Il yiditéa
convergente lorsque les valeurs situées sur laodag sont supérieures aux valeurs situées hdes de
diagonale.

Tableau 2. Validité convergente et fiabilité des gwstruits

Une fois les propriétés de mesure analysées, nous n
sommes penchés sur I'analyse des hypothéses. Bour c
faire, nous avons sélectionné la techniqueBdotstrapp
avec 200 échantillonnages (Chin, Marcolin et al.3200
Les valeurs manquantes (peu nombreuses) ont été
supprimées directement par le logiciel (option sesdse
deletion » cochée darBmartPL$. L'age, le niveau de

formation, le niveau hiérarchique, le genre etpgiénence
avec les Tl ont été ajoutés au modéle en tant que
variables de contrble (des liens ont été tracéme dnt
variables de contrdle, la fréquence d'utilisati®fiB et
POB). Le Tableau 3 ci-dessous rapporte les résultss
analyses.

Relation X j‘;jf’?&iﬁg‘) EO ME ET ES T
Niveau hiérarchique -> Utilisation - 0,258 0,251 0% 0,051 5,029***
Expérience avec les TI -> Utilisation - 0,211 0,205 0,026 0,026 8,071***
Utilisation -> BIP Hla 0,102 0,111 0,029 0,028 3,876
Utilisation -> BOP H1b 0,074 0,081 0,026 0,026 21867
Satisfaction -> BIP H3a 0,671, 0,664 0,028 0,023 289
Satisfaction -> BOP H3b 0,696 0,691 0,020 0,020 @B
Satisfaction -> Utilisation H2 0,436 0,446 0,032 032 13,707**
Fiabilité -> Satisfaction H4a 0,137 0,137 0,022 220 6,255%*
Flexibilité -> Satisfaction H4b 0,305 0,304 0,02f ,0%v 11,429**
Intégration -> Satisfaction H4c 0,383 0,382 0,027 ,020 14,234%**
Aldaptatiqn individuelle -> Effort H7 -0,289 -0,291 0,050 0,050 5,827+
d'adaptation
Adaptation individuelle -> Satisfaction H6 0,130 182 0,018 0,018 7,283***
Adaptation individuelle -> Utilisation H5 0,122 aa 0,033 0,033 3,671%**
Effort d'adaptation -> Satisfaction H8 -0,123 -@212 0,020 0,020 6,169***
EO = échantillon original, ME = moyenne de I'éclifort, ET = écart-type, ES = erreur standard, T atiStique T,
POB = bénéfices organisationnels percus, PIB = dgeindividuels pergus
Significativité des résultats: *<0,05, **< 0,001%*40,000

Tableau 3. Résultats et validation des hypothéses

Des variables de contrble, seules le niveau higigue
(B =0,258, sig.<0,000), et I'expérience de [I'utilisat

avec les TI [ =0,211, sig.<0,000) influencent
significativement I'utilisation dé&martAppsNous avons



donc supprimé du modele les autres variables non
significatives. L’'analyse montre que toutes les
hypothéses de recherche sont validées. Ainsijuémice
de l'utilisation sur BIP est significative (=0,102, sig.
<0,000), de méme que linfluence de I'utilisatisar
BOP mais dans une moindre mesyfre{0,074, p<0,05),
ce qui permet de valider Hla et Hilb. Ensuite, la
satisfaction de [l'utilisateur influence significaiment
BIP (3 =0,671, sig. <0,000), BOB £0,696, sig. <0,000),
ainsi que la fréquence d'utilisation demartApps(B
=0,436, sig. <0,000). H3a, H3b et H2 sont ainsidéas.

La satisfaction a son tour est influencée signifiesament
par la fiabilité § =0,137, sig. <0,000), la flexibilitéB(
=0,305, sig. <0,000) et lintégratiorf (=0,383, sig.
<0,000) percues. H4a, H4b et H4c sont alors vatidé
Enfin, I'adaptation individuelle influence
significativement la satisfactiorf} (=0,13, sig. <0,000),
I'utilisation (B =0,122, sig. <0,000) ainsi que leBorts
d’'adaptation f =-0,289, sig. <0,000) qui a leur tour
influencent la satisfaction3(=-0,123, sig. <0,000). H5,
H6, H7, H8 sont donc validées.

Comme toute recherche faisant usage de mesures
exclusivement perceptuelles, cette étude présente u
risque de biais méthodologique lié au fait que les
variables dépendantes et indépendantes émanent des
mémes répondants au méme moment. Le test du facteur
unique de Harman (Podsakoff, MacKenzie et al. 2@03)
été effectud et montre que le probléme de biais
méthodologique n’est pas important dans cette rebbe

6. Discussion

La formation de perceptions positives relatives a
SmartApps est, comme posé en hypotheses,
significativement liée a la satisfaction et a laceetion
des qualités intrinseques de la technologie. llaesoter
que des trois variables mesurant la qualité de
'application, la perception de lintégration et de
flexibilité sont celles qui contribuent le plus a |
satisfaction des utilisateurs. Cela peut s’expliquear le
fait que les outils non intégrés, souvent disparate
rendent plus difficile les taches des utilisategus ont
alors plus de mal a gérer la quantité des infoonati
qu'ils regoivent avec les outils qui sont a lewspdisition
(Kalika, Boukef Charki et al. 2008). D'une part,
l'intégration des outils reflete la mise a dispisitd’'un
environnement  applicatif plus homogéne  pour
I'utilisateur et qui répond a une logique d’enseenplus
cohérente. En outre, la flexibilité permet a lisgfteur
d’adapter la technologie & sa propre facon de ittewat

est de ce fait appréciée. En cela, la flexibiliffeoune
plus grande latitude d’action a I'utilisateur.

En outre, la satisfaction des utilisateurs estriacgpal
vecteur de perception de bénéfices organisationetels
individuels ainsi que de la fréquence d'utilisatides
différentes  fonctionnalités mises a disposition.

® Le test n'est pas rapporté ici du fait des retitnis relatives a
la taille de I'article.

L'utilisation de SmartAppsen revanche, n'impacte que
modestement, bien que significativement la peroepti
des bénéfices. Cela reflete I'importance de lasfatiion
des utilisateurs dans le succes de I'implémentatanTI
(Ives, Olson et al. 1983; Doll, Xia et al. 1994;Xin et
Todd 2005). En outre, cela signifie aussi qu’enudéb
d’'implémentation notamment, les responsables detsro
gagnent a concentrer leurs efforts prioritairemant la
satisfaction des utilisateurs, et, pour ce qui éss
bénéfices percus, plus que sur I'utilisation frégeed’'un
nombre élevé de fonctionnalités de I'applicatiorsenén
ceuvre.

L'utilisation est influencée significativement oatpar la
satisfaction, par I'adaptation individuelle, le eau
hiérarchique et I'expérience de l'utilisateur aves TI.
Les utilisateurs qui sont les plus enclins a adopts
modes d’adaptation actifs sont en effet plus sugdep
de saisir I'opportunité offerte par la nouvelle gbur
gérer leurs problématiques de travail (Beaudry et
Pinsonneault 2005). Il sont également d’autant plus
satisfaits des nouvelles applications qu’ils aurcuot
mettre en ceuvre une stratégie d’adaptation active &
la technologie. En effet, seule une telle stratégiede
nature a permettre d’intégrer la technologie effizaent
dans les pratiques de travail et d’en tirer aigsilement
bénéfice. De surcroit, il est a noter que le faump
l'utilisateur de mettre en ceuvre une stratégievacti
d’adaptation a la nouvelle application — notamnuaris
ce cas ou l'utilisateur recherche le soutien dupettp
utilisateur, sollicite ses collegues pour mieux poemdre
comment fonctionn&martAppseffectue des recherches
selon sa propre initiative pour mieux maitriseisavoir
comment fonctionneSmartApps— réduit d'autant la
perception d’avoir investi d’importants et laborieu
efforts pour s’adapter a l'application. Ce résulest
important car le sentiment d'avoir investi beaucaie
temps et d'énergie pour l'adaptation @&martApps
impacte négativement la satisfaction.

L'influence du niveau hiérarchique s’explique perfait

que l'utilisation de toutes les fonctionnalités de
SmartAppsn’est pas pertinente au regard des missions
des salariés.

7. Contributions

Cette étude contribue a la recherche en systéemes
d’'information en plusieurs points. Premiérementg el
propose un modele du succés de I'implémentatioriTtes
qui se fonde sur le modéle du succes de la tecieglo
mais en intégrant les stratégies d’adaptation des
utilisateurs. En outre, ce modéle propose une reesur
riche de l'usage, fondée sur la fréquence d'utilisades
20 fonctionnalités les plus pertinentes pour
utilisateurs. La contribution de cette étude estceh
égard, d’'autant plus importante que les mesures de
'usage mobilisées sont trés souvent pauvres (Strau
Limayem et al. 1995; Burton-Jones et Straub 2006;
Straub et Burton-Jones 2007) et que l'adaptation des
utilisateurs n’est généralement pas prise en comaibs

les



les modeles d'adoption des Tl (Beaudry et Pinsoriheau
2005; Benbasat et Barki 2007). Notre étude montre que
I'adaptation des utilisateurs influence a la foia |
satisfaction, I'usage, et l'investissement en terapen
énergie pour répondre aux nouveaux défis portésipar
nouvelle application.

Le terrain d'investigation retenu est en outre
particulierement riche. En effet, nous avons condus
investigations au sein d'une seule et méme orgamisa
ce qui permet d'éviter les biais liés aux différemae
secteurs d'activité, a certains domaines de lauilt
organisationnelle, aux différences de TI utiliséBg&n
que plus rigoureuses, les recherches expérimergalgs
parfois critiquées du fait d’un réalisme critiquei geut
patir des conditions « artificielles » de réalisatide la
recherche. Le terrain de recherche appliqué ques nou
mobilisons, appuyé par une démarche qualitative
préalable, permet ainsi de compléter de tellesereties

en y offrant une perspective concréte et qui refe& qui

se passe au sein de I'entreprise étudiée.

Cette recherche contribue également a la pratiglie. E
indique notamment les variables sur lesquels les
responsables de S| peuvent agir afin de faciliter
l'intégration de nouvelles applications dans lestigues.
L'adaptation des utilisateurs, la qualité percue de
I'application, notamment lintégration et la flexité,
ainsi que la satisfaction des utilisateurs sonsiades
variables clés qui déterminent la perception desfiges
individuels et organisationnels et I'utilisation.

8. Limites et recherches
ultérieures

Cette recherche présente des limites qui sont autant
d’opportunités pour des recherches ultérieures. En
premier lieu, notre approche des stratégies d'atiapt

est limitée en ce que nous n’évaluons linfluence q
d'une stratégie d'adaptatioractive Par contraste,
Beaudry et Pinsonneault (Beaudry et Pinsonneault)2005
ont identifié quatre stratégies d'adaptation clé dont il
aurait été intéressant d'étudier I'impact dans wdéhe

de succés de la technologie alors plus exhaustiveme
enrichi.

En deuxiéme lieu, la recherche en coupe unique et
utilisant des mesures exclusivement perceptueltas p
étre vue comme moins rigoureuse qu’'une recherche
expérimentale, en ce que les causalités sontéorritees
mais non prouvées. Toutefois, nous avons effeceg d
tests de biais méthodologique (Podsakoff, MacKertie
al. 2003) qui montrent que la méthodologie mobdisé
influence peu nos résultats. Cette recherche agagité

a adopter une perspective longitudinale qui aurait
également permis de prendre en compte l'influence d
temps dans linteraction des utilisateurs avec la
techologie et leur adaptation a cette derniere.

Enfin, le pendant de la réalisation de I'étude a&ins
d’'une seule entreprise, bien que ses unités sapatties
dans toute la France, est une validité externedeni

En réponse a ces limites, les possibilités d’extefsont
ainsi par exemple Tlinclusion d'une perspective
temporelle a notre modéle. Il s’agirait notamment
d'identifier I'évolution des stratégies d'adaptatiales
individus dans le temps et I'impact de ces stra®gur le
succes de la technologie. Outre la fréquence hation,

il serait utile d'offrir des indications objectivesur
I'utilisation des applications d&martApps(nombre de
sites créés, fréquence de consultation de docunazents
sein des unités, nombre de documents partagés gaéés
unités, etc.) et sur la performance des processasdail

au sein des unités de travail. En outre, d'autesins de
déploiement deSmartApps pourront étre étudiés a
I'avenir. Les terrains pourront étre sélectionnés
notamment dans d’autres secteurs d’activités qlue de
SmartServices

Conclusion

Cette recherche propose un modeéle du succes de la
technologie qui intégre des stratégies d’adaptatiea
utilisateurs. Les analyses montrent la contributtes
caractéristiqgues percues des Tl ainsi que de ltatlap
individuelle a la satisfaction des utilisateurs, a
I'utilisation, ainsi qu'a la fréquence d’'usage dés Ces
éléments contribuent a la recherche en Sl en aragtio
notre compréhension de I'adoption des Sl. Les tasul
offrent également aux praticiens une vision deefarst
gu'ils peuvent influencer en vue de I'amélioratiba leur
démarche d'implémentation des TI.
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