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INTRODUCTION GENERALE

Dans un contexte caractérisé par de nouvelles mogge d’autonomie et de
réactivité, les entreprises sont a la recherchen diouveau cadre d'efficacité. Pour
répondre a cet impératif, 'apport des technologied’information semble fondamental.
Les investissements y afférant contribuent a rettegr des sources et orientations
nouvelles de compétitivité, induite par les TICnslale nouvelles et bonnes pratiques de
management. Cette idée s’est consolidée avec Ielappement des sociétés de
information et de la connaissance (Hatchuel, 1998i accordent une place de plus en
plus considérable aux technologies présentantréctEistique d’accélérer la diffusion de
linformation et de la connaissance au sein deseprises. Les TIC sont désormais un des
piliers de I'entreprise intelligente (Zara, 2004les tendent a étre de plus en plus
considérées comme un facteur clé de croissance perdormance, et de moins en moins
comme un simple support engendrant des colts femirdprise considérée (Henderson et
Venkatraman, 1999).

1. Fondements et Intérét de la recherche

Dans cette lignée, plusieurs facteurs conjonciurdtsque le développement accéléré des
TIC, le déclin de leurs colts et 'accroissemeoédsant de leurs capacités technologiques, les
rendant désormais accessibles a un plus grand eabentreprises, contribuent a entretenir une
croissance continue de « l'informatique utilisatinal » (IUF)".

L’IUF joue un r6le important dans I'amélioration Befficacité opérationnelle et de
la productivité des services, ainsi que dans latené de produits et services innovants.
De nombreux bénéfices tangibles, dont 'augmentatie la productivité (Gerrity et
Rockart, 1986 ; Mathieson et Keil, 1998 ; MasreR02; Masrek et al. 2010), une
meilleure prise de décision (Goodhue et Thomps8851 Lai et Mahapatra, 1998), ou le

gain de performance résultent du choix d’'une mpléil.U.F.

! Les investissements en informatiques, essentielérdestinés dans les années 80 aux informatiques
professionnels, s'étendent dans les années 90sadeuirigeants, cadres et employés des entrespris
donnant naissance a une terminologie « informatigilisateur final », en anglais « End User Compui
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Toutefois, en dépit des retombées positives déstdagies pour I'organisation, la
réalité de la pratique n’est pas si idéale voindgite@ que cela puisse paraitre. Les échecs
d'implantation sont assez communs et ménent sowvealds consequences financieres

défavorables.

Le Standish Groupfait paraitre en 2009 la mise a jour de sa céléhnde « The
Chaos Report®qui indique que si 32% des projets technologiquisen place étudiés
sont des succeg4 % ont avorté ei4 % n’ont pas donné satisfaction en raison de retards
et de surcodts. Le tableau ci-dessous présentsériee supplémentaire d’études (Volle,

2006) qui étayent les résultats du chaos Report.

Années Etudes Taux d’échec
2004 || Standish Group (USAll) 66%
2003 Hackett Group (USA 30%
2001 Robbins-Gioia (USA)“ 51%
2000 | Standish Group (USAII) 72%
1997 KPMG (Canada) 61%

Résultats des projets informatiques d’aprés des enétes statistiques (Volle, 2006, p433).

Les études présentées dans ce tableau s’accomtelat persistance d'un taux d’échec

élevé dans la mise en oeuvre d’'une nouvelle TI.

Les échecs ont trait, par exemple, aux faits stvaistorey et Barnett, 2002 ; Kautz et
Mahnke, 2003 ; Burgess, 2005 ; Kjeergaard et K&@ag) :

 Trop considérer la réussite de la technologie comme effort centré sur
I'entreprise, alors qu’il conviendrait plutét deapér l'usager au centre du

processus d’'implantation ;

2 Standish Group est un Cabinet de conseil Nord-aaiér
% Etude qui analyse 15 ans de succes et d'échessl@laéploiement de systémes informatiques deayesti
Ce classement est produit a partir d'une banquindaées qui regroupe environ 50 000 projets en TI.
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» Considérer le succeés de la technologie comme ot eéntré sur celle-ci, et qu'on

peut se rendre dépendant de cette derniere etjv&@aw, perdre de vue l'usager ;

* Remplacer chaque procédure papier par une procé&liecgonique sans essayer

de changer, dans le méme temps, les modes de preédacons d’'opérer...

En effet, trées tét il a été montré que peu de sys$e sont véritablement
opérationnels si les utilisateurs n’adhérent pagjuaine minorité d’entre eux atteint la
maturité et surtout les résultats escomptés. DEM8BI) explique que méme si ces

systéemes ne sont pas, en tant que tels, un éthaten sont pas moins sous utilisés.

De nombreux travaux montrent que les erreurs dineent liées a la technologie
elle-méme sont, en moyenne, tres faiblement casglgi ce n'est pas du tout, avec des
echecs de mise en place d’'une nouvelle technolpgdie, 2006 ; Fortune et Peters,
2005). Cette remarque concerne plus particulieréeneercas des Sl. En ce sens, la
littérature s’accorde sur I'idée selon laquelle «eSichecs de projets Sl sont plutét dus a
des problémes organisationnels et psychologiqué&s dps problémes technologiques, et
gue, par conséquent, les differences individuadleisent étre prises en compte(Au,
Ngai et Cheng, 2008, p. 43). Dans cette perspedtévmoint d’ancrage de notre analyse se
situe davantage dans la compréhension du rapptg kEntechnologie et les différents

acteurs de I'organisation.

Ainsi, si I'engouement sur les technologies, répandune nouvelle maniere
d'envisager la circulation de l'information (plgds vite), les modes de collaboration et
de travail, n'induisent pas toujours a une augntientale la productivité dans la mesure
ou son implantation n'a pas toujours été une r&ugSertains constatent au contraire un
"paradoxe de la productivité&car I'augmentation des investissements dansreaoh® des
TIC ne se traduit pas forcément par une augmentates performances (Askenazy et
Gianella, 2000 ; Codat, 2004).

Le retour sur investissement que I'on est en dtaftendre, en termes de qualité ou
de productivité du travail, de suppression desdadastidieuses et répétitives, d'acces
plus rapide a l'information pour une prise de deénisccélérée, s'avere parfois bien au
deca des espérances, ce qui provoque déceptiorierebgations des décideurs quant a la
pertinence des choix technologiques effectués K@wiski, 2003). Ce constat conduit a
s'interroger sur: comment la technologie estsaddi et que se font les utilisateurs des

technologies dont ils disposent.



Il serait donc faux de considérer les technologi@m®me une fin en soi. Celles-ci
doivent plutdét étre envisagées dans une approcbbalgl qui prend en compte le
développement harmonieux de I'entreprise et lesiheséels des utilisateurs. Si le succes
des TI trouve des explications dans la convergeecicteurs économiques, leur mise en
ceuvre dans l'entreprise bouscule l'organisationsdis différentes dimensions et la
pleine exploitation de son potentiel implique deosa anticiper et accompagner les
impacts, de maniére a assurer l'acceptation detill’par les utilisateurs finaux et a
atteindre pleinement les objectifs attendus enaratile productivité et de compétitivite.
L'implantation technologique réussie constitue, spree toujours, le résultat d'une
interdépendance entre le techniquement faisablde esocialement approuvable et
acceptable (Louati, 2008 ; Hadoussa, 2009). ll&fawde la sorte que l'individu est au
coeur méme du succes du projet technologique dgahisation (Dillon et Morris, 1996 ;
Agarwal, 2000 ; Venkatesh 2000 ; Schillewaert e@D1 ; Deltour, 2003 ; Armstrong et
al. 2005 ; Wang et Shih, 2009 ; Lee et Kim, 2008asrek et al. 2010). Ainsi, la véritable
valeur de n'importe quelle technologie dériveratilement de son utilisation appropriée

par son groupe d'utilisation cible.

Ces constats son généralisables aux technologiagelement implantés (Davis,
1989 ; Dahab, 2001 ; Louati, 2008). En effet, d@ndomaine de l'information, plus que
nulle part ailleurs, une somme s’avere généralerdant intérét supérieur a la simple
addition de ses constituants, du fait de la pluae/générée par le processus de mise en
commun. L’Intranet en est 'une des illustratioas plus probantes. L'Intranet représente
un atout considérable dont les répercussions pesitsur l'activité peuvent concerner
toutes les sphéres de I'entreprise. Faire aujourdéhchoix d’un intranet, c’est doter son
entreprise d’'un outil dont les effets positifs seanifesteront aussi rapidement que

durablement.

L’Intranet peut étre envisagé comme une déclimalsoale du réseau Internet. En
somme, un intranet synthétise, a une échelle aglapt@ structure au sein de laquelle
évolue son utilisateur, tout ce qui a contribuésaacés du Web, sans ses inconvénients

majeurs (en termes de sécurité et d’ergonomis, (&iee et Kim, 2009)

Par ailleurs, le besoin d'évaluer la performance ldetechnologie intranet
synchronise avec l'orientation des organisations Vévaluation de la qualité de leurs
produits, services et differentes fonctionnalit®kasek,.2007 ; Louati, 2008 ; Mosbeh et
Soliman, 2008 ; Hadoussa, 2009 ; Riemenschneidsdr 2009).
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La position distinctive de l'intranet (outil relament émergeant dont les modalités et les
conditions de mise en ceuvre encore floues et d@nepkvolution) associée au besoin
d’optimiser les ressources Tl et d’améliorer lempétences et habiletés des utilisateurs
(suivant des enjeux aussi bien organisationnelauiques que stratégiques) justifient
I'importance de procéder a I'élaboration d’étudespriques, telle que celle produite par
cette recherche. Celles-ci ont pour objectif d'stesiet d’accompagner les organisations
pour analyser dans un premier temps les déternsirtainsucces de leur systeme intranet,
jauger en second temps le niveau de satisfactignutksateurs, éclairer en troisieme
temps leurs perceptions de la valeur de lintragteévaluer enfin les impacts sur la
performance a I'échelle individuelle. La visée pipale de cette recherche consiste donc
a proposer un cadre original de réflexion sciaqiéi pour analyser les interrogations

relatives a :

L'étude de l'influence des facteurs d’explication sr la satisfaction des

utilisateurs, la valeur percue et le succes du sgshe intranet.

Il importe de signaler qu’en dépit de la littéra@bondante, dans le domaine des Sl,
sous une optique d’évaluation (McManus et al. 20DQuati, 2008 ; Riemenschneider et
al. 2009), peu de travaux empiriques aient trag¢aluation du succes de la technologie
intranet (Skok et Kalmanovitch, 2005 ; Hadoussa)920Masrek et al. 2010). En se
focalisant sur le point de vue de certains actewgsnisationnels, les recherches en Sl
jaugent le succes des S| en mettant, principalentiantent sur les déterminants et les
impacts de performance d’un Sl particulier (Sedeioal. 1999 ; Masrek, 2007).

En effet, l'apparition des intranets a suscité édétes réflexions dans la
communauté des chercheurs en gestion, particul@reen Systémes d'Information. Il
s'agit pour ces recherches d'accompagner et degmnie développement de cet outil en
en saisissant les ressorts et les difficultés de mn oeuvre. Il s'agit, en outre, de définir et
décrire les perspectives et les implications figyreur les organisations (Deltour, 2003).
Malgré ces angles de traitement différents dangdekerches sur les intranets on peut
noter une certaine proximité d'esprit dans la pluga ces travaux. Cependant, dans toutes
ces recherches, il apparait que la dimension hemaast pas suffisamment prise en considération

alors quelle détermine, au moins en partie, leemevd'une telle technologie dans les



organisations. En effet, les inhibitions, les b ou les résistances qui peuvent se révéler
chez certains utilisateurs susciteraient d'évesitisgjues d'échecs du projet intranet.

En s’appuyant sur une approche empirique abdudtiygothético-déductive, dans
le cadre d’'une Organisation Bancaire Internatignake travail tend a développer un
dispositif d’évaluation du succés du systeme imtratiun point de vue de l'utilisateur
final. Ce positionnement est justifié par le faileges utilisateurs sont les plus disposés a
jauger le succes du systeme mit a leur dispositiolest donc dans une optique
d’optimisation et d’amélioration de la performaric€echelle individuelle que se place la
problématique de cette étude. La visée principaleatte recherche doctorale, adaptée a
'orientation théorique annoncée infra et l'utiliteratique que porte notre terrain
d’investigation, est de proposer des éléments gense a la question de recherche

suivante :

« Comment évaluer le succes de l'intranet d’un poirde vue de Il'utilisateur
final ? »

2. Cadre général de la recherche

Le contexte organisationnel de la présente recheesh celui d’'une Organisation
Bancaire Internationale qui est une institutiomficiere exercant sur le continent Africain.
Sa mission consiste essentiellement a octroyemdits et/ou a gérer des fonds d’aide
pour financer des projets de développement danpalgs Africains. Elle emploie 1700
salariés repartis entre son siege (situé en Cat®id) et ses bureaux régionaux en
Afrique. En majorité, cet effectif utilise la teablngie intranet pour I'accomplissement

des taches quotidiennes et courantes de gestion.

L’intranet est en exploitation au sein de 'OBI dep1996. Cette technologie est de
ce fait en phase de maturité selon au cycle d’'éspée énoncé par Markus et al. (2000).
Le cadre de cette recherche se fonde ainsi a umardie d’évaluation de I'impact des
changements induits par lintranet sur le compoemm des utilisateurs et le
développement organisationnel.

Conscient des bénéfices liés aux investissememis l@g TIC, cette banque a su
totalement intégrer le Sl dans ses stratégies mg@din de mieux gérer les problemes

d’'innovation, d’'aide a la décision, d’échange derdes, et de restructuration des



bY

processus meétiers. Par ailleurs, la direction eraléc une certaine autonomie a ses
branches d’activités pour développer son intrasetdoter des Tl adéquates aux besoins
métiers, et prendre les initiatives nécessaires pegpondre aux attentes et exigences de
leurs collaborateurs. C’est justement dans cettggql@e de réponse « optimale » aux

besoins des utilisateurs que I'Organisation Baechiternationale (OBI) étudiée a décidé

de mettre en place un dispositif d’évaluation dedeormance pergue de son intranet.

Le contexte de cette recherche se préte de ca taie démarche d’évaluation de la
performance percue de lintranet. L’identificatiales forces et des faiblesses de son

intranet aide ainsi 'OBI a envisager des solutipasr 'améliorer.

3. Objectifs et questions de recherche

Cette étude a fait I'objet d’une intervention deigrmois dans le cadre du siege
d’'une Organisation Bancaire Internationale (OBTjukis en Tunisie. Un projet d’étude a
été élaboré, en collaboration avec les respons&iles ceux de la communication, dans
I'objectif de procéder a une analyse objective datentement global des utilisateurs a
'égard des fonctionnalités et applications métirsposées sur intranet en évaluant les
déterminants (directs et indirects) du succés deooél auprés de la majorité des
fonctionnaires de la banguees objectifs générauxconsistent a :

identifier, en premier lieu, les dimensions et le®sures possibles de la

performance percue de l'intranet de I'OBI ;
= analyser, en second lieu, la valeur percue dedist ;

» intégrer, en troisieme lieu, l'influence de certaifacteurs de persuasion sur la

satisfaction des utilisateurs vis-a-vis du systémtranet de 'OBI ; et,

= produire, en dernier lieu, des actions correctides ressources, des méthodes et

des dispositifs technologiques proposés.

Les attentes de ce travail de recherche, quantéauttats escomptés, concernent non
seulementes résultats attendus de ce travail de recherchegitant d’'une part, de jauger
les activités de l'unité de communication et deDlal de 'OBI, et de proposer d’autre
part, des recommandations pertinentes sur les rsoykassistance, les dispositifs
d’accompagnement et de suivi des utilisateurs. Rtteindre ces objectifs, nous avons
procédé, en premier lieu, a une étude exploratmirgluite aupres d’'un échantillon réduit
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d’utilisateurs non avertis. Son but consiste de@mdre leurs besoins pour les inclure et
reproduire dans l'instrument de mesure, mieux fdemie probleme et mener ensuite une
investigation précise, éliminer certaines éventéslimais aussi de valider graduellement
le questionnaire le la recherche en assimilantiEuxpossible leurs perceptions, points
de vue et différentes attentes. Notre présencedesigin ainsi que les entretiens directs
avec les utilisateurs ont participé a développercdémpréhension plus étendue des
difficultés et a affiner ainsi la problématique lderecherche, qu’a faire évoluer le modele

conceptuel de recherche.

Cette étape exploratoire nous a autorisé de camobet écarter certaines réflexions

théoriques, et de définir, les questions de nettaerche :
Quels sont les déterminants du succés d’un systdraeet ?
Quels sont les déterminants de la valeur percisysiéme intranet ?

Existe-il des facteurs de contingence techniguesakkes ou manageériales qui influencent

les croyances et perceptions des utilisateurs gerfarmance de l'intranet ?

Comment promouvoir une pratique de lintranet ataigle et engageante pour les

utilisateurs ?

Comment expliquer les éventuelles différences aweani de ['utilisation et degré

d’assimilation (satisfaction) de I'intranet ?

En se focalisant sur le point de vue de l'utilisaténal, ces interrogations répondent
a une déemarche dévaluation du succes percu deedandlogie intranet d'une
Organisation Bancaire Internationale (OBI). Le medéonceptuel proposé consiste a
analyser les relations de causalités qui existeine des majeurs composants du processus
d’évaluation, et de produire, in fine, des réporetaaterprétations a nos interrogations.

4. Contributions attendues

Les résultats avancés ainsi que les différentestribations théoriques,
managériales et méthodologiques de la présenteenawd sont indispensables pour
expliquer, piloter et accompagner les pratiquesallée des besoins et des attentes

spécifiques des utilisateurs de l'intranet de I'OBI



*

4.1.Contributions théoriques: elles ont trait & la modélisation, a la revuelale

littérature et a I'originalité du cadre conceptuel.

Le modele conceptuel de cette recherche fait I'eimpde I'approche systémique
de modélisation. Cette approche fut utilisée palleB@985) qui suppose que
I'évaluation doit se concevoir comme un systemeusgtiel de type : énput-
Processus-output», en identifiant certains déterminants clés éedluation. Cette
approche contribue a prendre en compte, pour lenipreniveau d’analyse,
'ensemble des ressources (déterminants technigaegux et manageériaux) dont
le processus d’évaluation a besoin pour existewr e second niveau d’analyse,
le processus d’acceptation ; enfin pour le troigiamveau d’'analyse les résultats
de ce processus. L'importance de cette modélisaystémique se manifeste par
la généralisation de la problématique d’évaluatlarsucces des Sl, mais aussi par
son aptitude a mettre en place un diagnostic gl@btien, 2006 ; Ktat, 2008 ;
Louati 2008 ; Hadoussa, 2009). Elle vise a congétiben ce sens, a identification
d’'un certain nombre d’actions a mettre en ceuvre paussir I'implémentation de
l'intranet de I'OBI.

La synthese de la littérature sur I'évaluation dacgs des Sl, en I'occurrence la
technologie intranet, constitue la deuxiéme countidn théorique. Cette

récapitulation a pour objectif d’exposer, dans venper temps, I'environnement
dans lequel est conduite cette recherche, de défams un second temps, les
dimensions contingentes a I'évaluation du succék dechnologie intranet, et de

trier, enfin, les modalités de mesure adéquatematexte de cette recherche.

La troisieme contributioronsiste en la conception d’'un cadre conceptushiféi
valoir le caractére multidimensionnel du succéslalgechnologie intranet, et

soulignant les avantages des approches théorigngsé&mentaires :

v' L’'approche de la satisfaction vis-a-vis de la tadbgie intranet souligne
les croyances de l'utilisateur a I'égard de I'tdilide son contenu, de la
richesse de son interface, des ses propriétésitgees, de la facilité de son
utilisation, de la qualité de I'information commqnée et sa valeur percue
(Bailey et Pearson, 1983 ; Doll et Torkzadeh, 1988otebaert, 2007 ;
Boyer et Nefzi, 2008). Une lecture multidimensidiee&le la satisfaction

de l'utilisateur a I'égard de l'intranet apporteeuastimation du succes de



cette technologie au sein de l'organisation (Gefhdar, 1998 ; Golden et
Powell, 2004 ; Qi et al. 2008).

v' L’approche concernant I'acceptation des TI, repré&sessentiellement par
le modéle de 'UTAUT de Venkatech et al. (2003) enrichit la démarche
d’évaluation de la performance percue de lintrasigt plusieurs points.
Elle met notamment en exergue le rble de certaioesyances
comportementales dans linfluence de variables regge ou de
déterminants contextuels sur les perceptions ddgsatgurs, et les
conséquences percues de l'utilisation de lintraset la performance

individuelle au travail.

v' L’approche concernant la valeur percue qui détezni@s construits de
I'acceptation de lintranet. Proposer une valeuwstidguée et unique aux
clients est désormais le pivot a prendre en coraid@ pour occuper et
conserver un avantage compétitif. La mesure muaigdisionnelle de cette
valeur inspirée des travaux de Sweeney et Soudélj2 Sheth et al (1991)
et Woodruff (1997).

v' En définitive, le recours au modele taxonomiquesdacés des systemes
d’'information de Delone et McLean (2003) comme s@msement pour
jauger le succes du systeme intranet offre la ps&ide définir et décrire
les liens entre les trois approches théoriquesitdécsupra et d’examiner,

en outre, les hypothéses de la recherche.

4.2.Contributions méthodologiques : elles correspondeént la démarche
méthodologique considérées, au terrain dinvestigatsélectionné, et a
'adéquation et intérét des méthodes d’analyseateées pour confirmer la
structure du modele conceptuel en jaugeant lesthgpes proposée dans cette
de la recherche.

% Le choix d'une Organisation Bancaire Internationg@Bl) comme terrain
d’investigation témoigne, a présent, de 'imporeade I'appréciation de la qualité
des services proposés aux difféerents collaboratéains le secteur des services.
L’Organisation Bancaire Internationale souhaite,nsgi construire une

compréhension précise et étendue du succes dehleotegie intranet en saisissant

* Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
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et interprétant ses effets en termes de changeargahisationnel, et ce, dans
'ambition d’optimisation des fonctionnalités et phipations métiers de cette

technologie.

** Le pilotage de cette recherche en deux temps, p®ehe qualitative a caractére
exploratoire, suivie par une autre déductive wilisdes méthodes quantitatives,
constitue une démarche originale qui donne la piiséi de mieux saisir les
spécificités de I'organisation et de bien assimigsr attentes de son management

dans le dispositif d’évaluation :

BN

. Dans une démarche de recherche-action», I'étape qualitative a caractére
exploratoire permet de vérifier I'existence des actgristiques rendues
nécessaires par le cadre théorique, d’explorerefsih d’investigation, d’en
repérer les spécificités et par conséquent afénéhbix des variables a tester et
voir ainsi a quel point il peut comporter (le témrd’investigation) des validations
empiriques pour nos hypothéses. La démarche pigifaduellement le mode
d’'un basculement régulier entre la revue de lérlture et I'analyse de contenu.
Ce processus, fait d'allers/retours, exprime laessité d’intégrer les nouvelles
découvertes du terrain aux réflexions conduites dardémarche théorique. En
effet, si le suivi d’'une telle démarche, entre keédrie et I'empirique, est
indissociable d’'une approche méthodologique qubldéaqui est également
garante d’'une plus grande proximité entre la réfiexet les faits (Girod-Séville
et Perret, 1999).

L’étape deéductive considere le questionnaire comme&hode de recherche
quantitative. Le questionnaire est construit awepdrticipation des responsables
de la DSI, ceux du département de communicatiatestutilisateurs du systeme
intranet. Les données collectées permettent deéromifla structure du modele
conceptuel proposeé et de produire des actionsatimes et des recommandations

professionnelles pour améliorer le recours a Binét.

% L’étude des qualités psychométriques des échelenabure est menée selon deux
phases. Une phase exploratoire, conduite en prdmierbasée sur I'application
des méthodes descriptives multi variees de prengéregration et une phase
confirmatoire, menée en second lieu, faisant ajppel modeles des équations

structurelles permettant d’évaluer la fiabilitél@tvalidité des échelles de mesure
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des différentes variables de la recherche. Fondé&esune modélisation en
équations structurelles, les méthodes explicatides deuxieme génération
permettent de conforter la structure causale gistexentre les trois niveaux du
modele conceptuel et éprouver les hypotheses techeerche a partir de données

collectées aupres des utilisateurs.

4.3.Contributions managérialesrenvoient aux résultats relatifs a l'influence des
différents facteurs contextuels sur la satisfactiomgnitive et affective) des
utilisateurs, I'utilisation et le succes percu detianet, ainsi qu’aux actions
correctives proposées au management de [I'OrgamisatBancaire
Internationale (OBI) étudiée.

Les résultats relatifs a I'Organisation Bancaireelnationale étudiée mettent en
evidence linfluence notable des déterminants cduoets sur la satisfaction
(cognitive et affective) des utilisateurs a I'égatd la technologie intranet, sur
leurs croyances ainsi que sur leurs fréquencesoleime d’'usage. Un portrait
approchant de la situation contribue a terme ané&mgé la conception des
politiques visant a stimuler I'adoption, I'accejoiatet |'utilisation des intranets a
tous les niveaux de la banque. Les résultats de =therche offrent la possibilité
aux dirigeants de I'OBI de mieux connaitre lesrats des utilisateurs finaux vis a
vis des outils de l'intranet. Ainsi, les responsahiie la DSI pourront intervenir de
facon stratégique afin de répondre aux inquiétudasifestées et réduire ainsi la

résistance envers les intranets.

Plus généralement, ces résultats sont a méme id'tdfrpossibilité de mieux
orienter les organisations voulant déclancher ubpjeprd’amélioration des
dispositifs de gouvernance des Sl centrée surdardique du changement, en les
assistant a accréditer un dispositif d’'accompagmeipeur améliorer la qualité des
fonctionnalités et des services proposées awsalidurs dont particulierement la
technologie intranet. Ce dispositif d’évaluatioromet, d’abord, de repérer les
points de faiblesses relatifs aux capacités du gement a piloter leur parc
informatique, et de déclencher, ensuite, les astioarrectives requises pour
atténuer ces faiblesses et améliorer, par-la, itecdes utilisateurs dans le but de

satisfaire au mieux a leur besoin et attentes.
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5. Organisation et structure de la thése

L’organisation de cette thése s’énonce par 'em@raent des majeures étapes la
composant, allant du cadre théorique sous-jacetd problématique soulevée, a la
structure des relations causales entre les vasiablegenes et endogenes constituant le
cadre conceptuel, a I'opérationnalisation des goiscenobilisés jusqu'a la validation

empirique du cadre conceptuel et la discussionséasestats.

« La premiere partiethéorique, décrit I'environnement général de cette recherche
les théories considérées, et le cadre conceptuaitstant la problématique de
cette recherche. Elle enchaine les chapitres 1gei 8éveloppent successivement

le cadre théorique et le cadre conceptuel de lzerebe.

= Le chapitre 1a pour objectif derésenter le cadre théorique de la recherche.

Il situe, dans un premier lieu, le contexte géndeatette étude qui consiste en
une synthese, d’'une part, de la notion de «l'infatique de utilisateur final ;
IUF» et les dimensions y afférentes, et, d'autm, pke la technologie intranet,
son importance dans le cadre organisationnel, |egivations de son
évaluation ainsi que ses diverses fonctions. Lengme chapitre développe,
dans un second lieu, les approches théoriquess ehdeléles mobilisés pour
évaluer le succeés des Tl du point de vue de kKatiur final. Ce chapitre
conclut sur la proposition d’'un modéle conceptugainal de I'évaluation du

succes percu de lintranet.

= Le chapitre 2 est dédié a la présentation du cadre conceptuel @eherche.
Il abrege ainsi le cadre théorique au contexteali@tion du succes percu de
l'intranet. Ce chapitre justifie le choix et lawgtture du modéle conceptuel qui
se base sur une approche systémigue composéeigi@itraux, définit les
concepts et les variables correspondant a chacsiriraie niveaux d’analyse
de ce modeéle, et définit les hypotheses qui caiaet# les relations étudiées

entre les différentes variables de la recherche.

% La deuxieme partie est destinée a présdidtrde empirique. Elle justifie les
choix réalisés sur le plan méthodologique et éndesaésultats de la recherche.
Cette partie enchaine respectivement le chapitfea8re méthodologique) et le

chapitre 4 (résultats de la recherche).
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= Le chapitre 3développe la démarche méthodologigue mobilisée patire a
I'épreuve le modeéle conceptuel et les prémisseka decherche. Il souligne,
dans un premier temps, la pertinence du choix @eghnisation Bancaire
Internationale (OBI) comme terrain d’investigatidh.développe, dans un
deuxieme temps, les étapes de collecte des doehdéesr mise en ceuvre. |l
présente, ensuite, les échelles de mesure desdlesriatudiées. Il justifie,
enfin, la portée des méthodes d’analyses de doruodssdérees pour tester la

validité des instruments de mesure et les hyposhéséa recherche.

» Le chapitre 4 développe les résultats de I'étude empirique cdeduCe

chapitre présente les résultats de deux analyspsigues. En premier lieu,
une analyse descriptive est dédiée a présenterésedtats des tests de la
qualité psychométrique des échelles de mesuresxplorant la validité
(convergente et discriminante) ainsi que la figbites instruments de mesure.
En second lieu, une analyse explicative présemtedsultats relatifs au test
des hypotheses de recherche. Enfin, une discuskitaillée approuve la
conformité des résultats obtenus aux recherché&siamtes et aux spécificités

du terrain d’investigation.

La conclusion générale de la recherchétablit une récapitulation des majeures
contributions de cette recherche, aussi bien thées, méthodologique que managériales.
Elle reconnait, en définitive, les limites de cefide et offre des voies futures de
recherche sur le succes percu de la technologanitt
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( PARTIE | A

FONDEMENTS THEORIQUES ET CADRE
CONCEPTUEL DE LA RECHERCHE

4

Cette premiére partie a pour but de développerstegassements théoriques et
conceptuels de la recherche. Ces deux élémentssfmeessivement I'objet du premier
chapitre et du second chapitre de la thése.

Le chapitre 1 développe le cadre théorique de la recherche eBgnte, dans un premier
lieu, I'environnement de I'lUF en décrivant les cepts y afférent. Il expose, dans un
deuxieme lieu, les théories et les modeles sowsya@ I'évaluation et la modélisation du

comportement de ['utilisateur des TI.

Le chapitre 2 décrit le cadre conceptuel de la recherche. Eraplades soubassements
théoriques, expliqués dans le chapitre antérieuchapitre propose d’élaborer un modele
conceptuel sous-jacent a la problématique étuddéede définir les variables et les

prémisses constituant les trois niveaux conceptiesla recherche.
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CHAPITRE 1

CADRE THEORIQUE DE LA RECHERCHE
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INTRODUCTION DU CHAPITRE 1

L’automatisation des activités administratives paformatique centralisée a exigé
planification, division des taches et programmatigoureuse pour créer en grande série des
informations stables (Desq et al. 2002). La burgaetindividuelle s’est caractérisée par une
recherche de grains de qualité et de flexibilidcg aux traitements de documents, aux
gestionnaires de fichiers personnels... Aujourd’hemsemble des outils technologiques mis
en place peut permettre aux utilisateurs d’aut@aagt d’améliorer eux méme leur poste de

travail : on parle d’'informatique de l'utilisatefimal (IUF).

Depuis plusieurs décennies, I''UF a décuplé la iptiss de créer, d’échanger, et
d'utiliser utilement linformation au sein de l'axgisation. Il a envahi I'environnement
d’affaire des entreprises et a révolutionné la rfade travailler des organisations. Cette
importance s'est consolidée avec linfiltrationicepdes TIC tels que I'Internet, I'Intranet et
les applications client-serveur (Brancheau et Bro#893; Riemenschneider et Mykytyn,
2000 ; Downey, 2004 ; Moore et al. 2007 ; Hensaduzima, 2010). Des efforts d'intégration
de 'lUF ont été mobilisés dans les organisatiana@malisant des applications de bureau et
en mettant en réseaux les utilisateurs finauxodéllinformatique (Winston, 2006Ainsi, ces
technologies (orientées utilisateur final) tendeBtre de plus en plus considérées comme un
facteur clé de croissance et de performance oagamselle, et de moins en moins comme un
simple support engendrant des couts pour I'ensegHenderson et Venkatraman, 1999). Les
entreprises peuvent recourir a ces technologies gftactuer un plus grand nombre de leurs
activités par voie électronique et les rendre apigs efficace et plus concurrentielles.
L’économie numeérique a, en effet, modifié de fagmmificative la maniere dont les affaires
sont dirigées et la maniére dont I'information@shmuniquée (Marsek et al. 2010).

Les intranets autorisent, dans ce sens, d’appeytilds optiques stratégiques (Deltour
et Vaast, 2004; Frankola, 2009; Hadoussa, 2009séleet al. 2010). En effet, la naissance
de l'intranet, dans les contextes organisationreelspulevé de nombreuses réflexions dans
la communauté scientifiques en sciences de gestiprincipalement en Management des
IS (Deltour, 2004). Il s’agit pour ces études ddracer les effets et conséquences

organisationnelles qu'implique son usag€¢Reix et Rowe 2002, p.7).

5 . - . _—
Technologies de I'information et de la communicatio
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Par ailleurs, I'optimisation de I'efficacité et defficience des utilisateurs finaux
demeure le principal avantage escompté de [I'utiisa des intranets. Ce souci
d’amélioration de la performance a été évoqué aiesi par les praticiens (Marsek et al.
2010) que par les théoriciens. Le theme d’évalunatio succes des Sl triomphe depuis
plusieurs années les recherches en MIS (Desqg @0@R ; DeLone et McLean, 2003 ;
Jeyarj et al. 2006 ; Yoon, 2009). De nombreux ast@&stiment qu’un systeme ne peut
aboutir & un «succes », que s'’il favorise la radbs des objectifs de I'organisation
(Golden et Powell, 2000 ; Phillips et Wright, 200&8a thématique d’évaluation du
«succes des SlI/Tl» renvoie a une orientation gfiié de gouvernance des Sl
(Hadoussa, 2009). Elle a pour objectif 'examerfidgortance que porte aujourd’hui les
Tl dans l'atteinte des objectifs d’affaires, ce quplique ses impacts sur la performance
au niveau individuel et/ou organisationnel (Jewrpl. 2006 ; Yoon, 2009 ; Marsek et

al.2010).

Dans cette optique, I'évaluation du succés derdimét constitue une orientation
optimale pour [I'exploration des apports de cettechtelogie au changement
organisationnel et 'amélioration continue de lalié des services et de la prestation des
utilisateurs (Desq et al, 2002 ; Gengatharen etditg, 2004 ; Marsek, 2007 ; Hadoussa,
2009). Elle offre la possibilité de faire valoirdpreuves sur la performance des unités et
directions responsables de l'intranet dans la meiseplace et le développement d’'une
dynamique de croissance pour l'organisation. Lacttire multidimensionnelle du succes
meéne les chercheurs a mettre l'accent sur le jugereé avis de certains acteurs
organisationnels pour décrire les multiples fasette fonctionnalités de la technologie
intranet (Deltour, 2003 ; Chang et King, 2005 ;afrggt al. 2006 ; Ifinedo et Nahar, 2007 ;
Hadoussa, 2009 ; Kositanurit et al. 2011).

Ce travail s’inscrit dans une perspective indivibu@ui consiste a proposer un
modele d’évaluation du succes de I'intranet du pdenvue de l'utilisateur final. Ce choix
est justifié par le postulat qui suppose que ldsaiteurs sont les plus disposés a jauger et
évaluer le systeme mis a leur disposition. C’estsdane optique d’amélioration de la
performance de l'individu, en I'occurrence 'utdigur, que se place la problématique de

cette étude.
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Le présent chapitre vise a développer et justiisrsoubassements théoriques de la
recherche et a saisir et définir les principauxcemis mobilisés dans cette étude. Ce
développement des recherches sur 'lUF se manjfditee part, par une description des
dimensions de I'environnement de I'lUF et dautrartp par la modélisation de
I'évaluation du succés des Tl et I'explication domportement de [l'utilisateur de
l'intranet. Ces fondements sont résumés en deugureg catégories de travaux, qui sont

successivement présentés dangiless 1 et 2 suivants:

La premiere catégorie considere le contexte gémErdienvironnement de I'lUF en
placant la problématique d’évaluation du succeslidéanet dans le cadre plus
général d’efficience de I'lUF. Un premier titre edédié a la présentation des
recherches descriptives et exploratoires de I'emviement de I'lUF. Un second titre
propose une analogie entre le mouvement de I'lUR &tchnologie intranet, qui est
suivie par une présentation de la technologie rietra sa progression dans le temps,
ses enjeux et ses diverses fonctions. L'analyseedaecherches permet d’éclaircir la
portée de la technologie intranet dans les orghoisa et mene a mettre en évidence
les motifs de son évaluation. Dans un troisienme,tit s’agit de définir les principaux
indicateurs du choix des dimensions de la perfoomate I'intranet, en démontrant la
pertinence des approches de mesure du succesttangt sélectionnées dans cette

recherche.

La seconde catégorie de travaux développe lesiéiséer les modeles sous-jacents a
I'évaluation du succés des Tl en général et leargributions spécifiques au cas de
I'évaluation de la technologie intranet. Trois apgres théoriques sont mobilisées. |
s’agit particulierement des travaux théoriques dapproche satisfaction de

I'utilisateur, ceux sur l'acceptation des SI/TI, @ds travaux explicatifs du succes

percu de I'intranet.

1.1. L’environnement de I'UF

L’intérét porté ces dernieres décennies a I'lUFzZiWa, 1995 ; Gadille et Urbarne,
2000 ; Benghozi et al, 2000 ; Aubert et Dussar§220Bia et Kalika, 2003 ; Masrek et al.
2010) a ouvert la porte a de nombreuses recherpbas identifier et étudier les
différentes composantes d’'implantation et de misessivre des TIC. Deux principales

optiques de recherche peuvent étre soulignées :
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* D’une part les chercheurs s’intéressent, sur len plaanisationnel a des
problématiques en rapport avec la diffusion de Fldans les entreprises
(Kwon et Zmud, 1987 ; Attewell, 1992), les politegs de formation des
utilisateurs (Bostrom et al. 1990), les investissets technologiques et les
stratégies de gestion de I'lUF (Rockart et Flanndi983 ; Benson, 1983 ;
Couger, 1986 ; Dahab, 2001 ; Moore et al. 2007).

e D’autre part, sur le plamdividuel des travaux portent sur les attentes des
utilisateurs, leurs caractéristigues psychologiguagynitives, sociales, leur
réle dans le développement des Sl ou sur leur @mvéament de travail, les
outils mis a sa disposition et le support donthénéficient (Thompson et
al. 1991 ; Compeau et Higgins, 1995 ; Agarwal etafPad, 1998 ; Dahab,
2001).

L'objectif de ce titre est, non seulement, de tesitla problématique du succés de
lintranet dans le contexte plus général de I'éatian de I'UF, mais il s’agit surtout
d’expliquer et consolider le choix des dimensions gont étre considérés dans cette
recherche pour construire un jugement du degréodéribution de ces dimensions au

succes du Sl évalué — l'intranet — dans un conferdeis.

Le développement croissant des Tl destinées alizatgiurs finaux a conduit les
chercheurs en Sl a mettre en exergue les diffesezimposantes de cet environnement

avant de s’interroger sur les moyens d’en évakisutces.

Dans un premier temp$§1.1.1)la mise en paralléle des travaux de synthése des
recherches descriptives et exploratoires de I'emviement de I'lUF permet de mieux
cerner les contours théoriques de I'objet de lagathe. Dans un second temps, il s’agit
de justifier le choix de la technologie évalué,aminent l'intranet et de justifier son
étendue et portée dans la politique de changeneelfrganisation(81.1.2) L'examen de
ces recherches promet d’éclaircir les dimensiosseqtibles de déterminer le succes ou
'échec de lintranet faisant I'objet du dernietrei(81.1.3) qui présente les critéres du
choix des dimensions de la performance de lintraee démontrant la pertinence des

approches de mesure du succes de l'intranet s#leéts dans ce travail.
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1.1.1 Etat de l'art des travaux exploratoires et decriptifs sur I'lUF

Introduction

Dans le cadre d’'une analyse exhaustive, des trasauXlUF, visant a étudier les
types et les themes de recherche afférents a IDdvney (2004) analyse I'ensemble des
articles parus, entre les années 1990 et 2000)dErdans les cing principales revues en
MIS®. L'examen des cing journaux pendant ces 11 amagpsrte un total de 463 articles sur
I'lUF, dont 414 (89,4%) étaient des études emmsqDans le cadre de cette méta analyse,
Downey (2004) a mis en paralléle trois instrumeiitsagit d'une part de la structure du succes
des Sl de DelLone et McLean (1992), d’autre pal¢ i la gestion de I'lUF de Brancheau et
Brown (1993) et enfin le cadre conceptuel de H&X0), qui divise le succes des Sl en trois

facteurs : comportemental, technologique et orgaarmel.

Dimension Dimension

individuelle technologique
Satisfaction
Usage IMPACT
Anxiété TECHNOLOGIQUE :
Attitudes Systeme
Quialifications Information
Normes Individu
Acceptation des TI Groupe

Formation Organisation

Dimension
Organisationnelle

E Stratégie E
. Développement du;
i projet
' Assistance des UF!
i Acceptation de la
: technologie !

Figure 1.1 : les dimensions traités dans les rechares sur I'lUF (Downey, 2004, p.4)

Ces trois structures ont été frequemment utilistess la littérature en MIS. Dans
une des premieres références en MIS. Mason et fMi{i®73) notent que le Sl est

composé d'une personne essayant de résoudre uréerpeobdans un contexte

® Information Systems Research (ISR), MIS QuarterlyS®), Journal of Management Information Systems §)MI
Information and Management (1&M), and Journal ofiffsser Computing (JEUC)
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organisationnel. De leur c6té, Nolan et Wetherb@8() présentent un modéle du
processus par lequel le personnel transforme gegsiren utilisant la technologie dans un
contexte organisationnel. Galliers et Land (1987pppsent une classification des
approches Sl qui segmentent les recherches selmntexte de la société, I'organisation
(ou groupes dans l'organisation), l'individu et technologie. Dans la méme veine,
Aggarwal (1994) classe les réponses a son engumdpdiquant des praticiens et des

académiciens, en trois catégories : techniguean@gtionnelles et individuelles.

Tel qu'indigué dans la Figure 1l&s recherches sur I'lUF peuvent étre, selon fitaieon
et l'objet de I'étude, dissociées en trois thém@essont respectivement ['utilisateur final, la
technologie et l'organisation (Downey, 2004 ; Suigiaet Tojib, 2006 ; Gupta, 2010). Ce
classement a toujours été indispensable pour eétralasser I'lUF (Downey, 2004; Sugianto et
Tojib, 2006 ; Gupta, 2010).

Un premier titre est dédié a un apercu historigfprospectif de I''UK81.1.1.1)
La mise en parallele des résultats obtenus deuatste exposée ci haut (Cf. Figure)l.1
nous éclaire sur les recherches descriptives deit@mnnement de I'lUF en exposant
respectivement celles relatives a I'individu (lligateur final, sa tache et I'outil mis a sa
disposition)(81.1.1.2) a la technologié81.1.1.3)et a I'organisatior{§1.1.1.4)

1.1.1.1 Bref Historique sur 'NUF

Les attitudes organisationnelles et les postulatsogt marqué I'histoire de I'NUF
ont radicalement changé pendant les 25 derniéresear(Moore et al. 2007). Depuis 1982
jusqu'a 1991, les managers ont uniformément cldadécilitation et la gestion de I'lUF"
dans leurs listes des vingt premieres et princgpalgorités (Ball et Harris, 1982 ;
Dickson, et al. 1984 ; Brancheau et Wetherbe, 198@éderman, et al. 1991). En 1992, la
recherche de Harrison et Rainer indique que I'ltdvére une composante indispensable
des ressources globales de l'information dansrigsncsations. L'lUF consommait dans
guelques organisations presque 90 % des ressadesesl (Amoroso et Cheney, 1992).
Dans une enquéte en 1994, Nord et Nord constaten9§ % des personnes interviewées
utilisent un ordinateur dans leurs emplois. Pendatie méme période, les dépenses pour
'lUF ont augmenté dans quelques organisations Oe% a 50% des ressources
informatiques (Rockart et Flannery, 1983) jusqu& @D % a 80 % du budget des TI
(Amoroso et Cheney, 1992). Dans une étude pubie0®9, la société Gartner Inc

estime que les dépenses totales en Tl, en Amétaine, en 2010 augmenteraient de
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10,9%. La méme société prévoit, pour 2014, quedigzenses en Tl connaitront une

progression de 38,8% comparées a 2009.

L'lUF fait, désormais, partie intégrante du lieu tavail et s'étend au-dela des
limites du bureau et des fonctions. Saran (200iseiten ce sens, le termexplosiori
pour décrire le nombre croissant d'utilisateutseédés de leurs bureaux par la connectivité
sans fil et qui se sont engagés dans des act{vittksades) d'lUF. Les recherches dans la
sphére de I'lUF s'étendent des problemes assouaiesligerses applications (Guimaraes,
1999), aux risques (Alavi et Weiss, 1986) et avgedades outils informatiques pour les
utilisateurs finaux (Rivard et Huff, 1984; Brancheat al. 1985; Lee, 1986; Leitheiser et
Wetherbe, 1986; Moore et al. 2007).

Toutefois, malgré sa portée pour expliquer etfiesties investissements en TIC et
les positions a accorder au Sl, le concept de «I&tt#fre d'une carence de consensus
chez les chercheurs en MSI sur son opérationnalis&t sa conceptualisation. Selon
Yoon (2009), l'informatique de l'utilisateur fingleut étre traduit comme l'interaction
directe de l'utilisateur final avec le logiciel g@alication informatique et les systemes
informatiques pour assurer l'appui des taches oigationnelles assignées (p.2).
L'IUF est généralement interprété comme I'utilisatdes systémes informatisés par les
utilisateurs appartenant a 'ensemble des serVaregionnels (pas uniquement aux DSI)
pour accomplir les taches quotidiennes du trav2dll(et Torkzadeh 1989 ;Robey et
Zmud, 1990 ; Rainer et Harrison, 1993 ; BranchdaBrewn 1993; Moore et al. 2007 ;
Yoon, 2007, 2008 ; 2009 ; Henson et Kuzma, 2010).

Par ailleurs, Rockart et Flannery (1983) indiquopre " (...)si on essaie de comprendre
I'IUF, il est important de savoir qui sont ces igiteurs, ou sont-ils localisés, et ce qu'ils font
de la technologie a leur dispositib(p. 777). La section suivante consiste en unsgntation

des majeures dimensions individuelles produites talittérature en Sl.

1.1.1.2. Lesdimensions individuelles

La dimension individuelle renvoie a I'adoption dégar les utilisateurs finaux pour
développer/utiliser des applications dans le bappllii des taches organisationnelles
(Brancheau et Brown, 1993 ; Powell et Moore, 200&pn, 2009). La composante

individuelle enveloppe les facteurs suivants 'dfjlisateur final, 2) la tache, 3) l'outil et
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4) I'action et le comportement de I'UF. Ces quatiéements sont respectivement présentés

dans les sous titres suivants.

1.1.1.2.1 Les recherches sur |'utilisateur final

Ces recherches mesurent généralement des attrdmgsitifs et affectifs de
l'utilisateur (Downey, 2004 ; Moore et al. 2007 eridon et Kuzma, 2010). Les themes
afferant a [l'utilisateur final incluent le plus s@nt les deux variables
dépendantes ; satisfactions et utilisations (DeLenéMcLean, 1992). D'autres themes
comme les attitudes, les qualifications, l'autoeaffité, I'anxiété, l'acceptation et la
diffusion des technologies sont aussi stipulés tmhgérature.

Powell et Moore (2002) précisent, dans une réckapitun des travaux sur I'lUF
entre les années 80 et 2000, que 35 des 146 artodasidérés, renvoient a des
problématiques relatives a I'utilisateur final. @elPowell et Moore (2002), trois
principaux thémes émergent de ces travaux : (1)kdeactéristiques psychologiques et
socialesde l'utilisateur final, (2) les compétences deilidatteur et (3) les typologies
d’utilisateurs et leurs besoins. Ces trois dimemsigont respectivement discutées dans les

paragraphes suivants.

1.1.1.2.1.1 Les caractéristiqgues psychologiquesoetales de ['utilisateur final

Les chercheurs en psychologie sociale notent qugrénBexistence d’'une grande
variété de comportements face a une situation ggedi existe aussi une uniformité des

comportements des individus dans différentes sitnst

Zmud (1979) regroupe les caractéristiques de igatiéur final en trois catégories :
la personnalité, les styles cognitifs et les ca&mstiques démographiques et

situationnelles.

- la personnalité : plusieurs traits de personnalité peuvent influendar
transformation d’une intention ou d'un comporteméempel, 2009)Les socio
psychologues identifient un certain nombre de dsms de la personnalité qui
sont exploitées par les travaux sur l'interacties dtilisateurs finaux avec les TIC
(Zmud, 1979 ; Baile, 1985 ; Howard et Smith, 198@&s principales dimensions
de la personnalité considérées sont les suivankessentiment de contréle,

lintroversion/extraversion, la motivation d’accoliggement et le niveau
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d'anxiété. Il a été prouvé que les utilisateursnaydes personnalités de type
«sentimentales » utilisent les technologies plus geux ayant des personnalités

« pensantes » (Mawhinney et Lederer, 1996).

Le contrdle est, en outre, parmi les traits de gureralité les plus cités (Kolmuss et
Aygeman, 2002 ; Bamberg et Moser, 2007) pour explid’écart entre valeurs, intention
et comportement (Sempel, 2009). Sempel, (2009)gxple contréle comme la tendance
des individus a attribuer les faits heureux ou matbux a des causes internes ou externes.

Ce concept est en lien étroit avec le conceptaidd-efficacité de Bandura (1994).

- le style cognitif :Flessas (1997) note qude style cognitif est la fagcon propre a
chacun de percevoir, d'évoquer, de mémoriser etcdole comprendre
I'information percue a travers les différentes midda sensorielles qui sont a sa
disposition face a une connaissance nouwe(le.2). Ses dimensions servent a
décrire les différences cognitives des utilisatetgides que les différences de
traitement de l'information « analytique/heuriségw> (Zmud, 1979) ou les styles
dépendant/indépendant du champ caractérisant dégdas selon leur capacité a

percevoir un élément séparé de son contexte (Batetsal. 2009)

- les caractéristiques sociodémographiquestte troisieme composante est souvent
associee a la réaction des utilisateurs face a@x Dhns ce contexte, le sexe et
I'age des utilisateurs ainsi que leur expériencet orientation professionnelle
permettent de les différencier (Gefen et Straubp20Gururajan, 2001 ; Hubona et
Jones., 2002 ; Larsen et Sorebo 2005 ; ArningefteZi2007). Les utilisateurs plus
agés ont tendance a étre moins réceptifs aux TEClegi plus jeunes (Larsen et
Sorebo 2005 ; Arning et Ziefle, 2007 ; R&iTu, 2011).

Ces recherches sur la personnalité, les stylesitdsget les caractéristiques socio-
démographiques de l'utilisateur mettent en valeufdrmation d’attitudes spécifiques.
Elles résultent essentiellement de deux perspectidune part, les préoccupations de
mieux concevoir et mettre en oeuvre les Sl et,tdégpart,mieux comprendre le processus

d’'information de l'utilisateur par Sl.

Les travaux descriptifs des utilisateurs finaux ddsne se limitent pas aux
caractéristiques psychologiques et sociales defsatgiurs. Certaines recherches

s’intéressent aux compétences des utilisateurs.
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1.1.1.2.1.2. Les compétences des utilisateurs

Certains travaux se penchent sur les connaissahcempétences des utilisateurs (Lee,
1986) en informatique, font état de I'importancelaldormation aux systemes informatisés.
Bostrom et al. (1990) soulignent I'importance dé&knces de style d’apprentissage des
utilisateurs et la nécessité de prendre en conaptairts styles d’apprentissage pour définir les
politiques de formation. Kettlehut (1991) recomnertte développer les compétences de
l'utilisateur pour réduire les échecs de I'UF. nisfi et al. (1998) distinguent deux types de
connaissances en informatiques : celles relatiV@g@matique générale et celles relatives a
l'informatique fonctionnelle. Les connaissancesrdormatique fonctionnelle renvoient a la
connaissance des faits nécessitant un niveau dpétemee plus élevé pour consigner des
logiciels et concevoir des Sl. Dans de nombreuseeg empiriques, les interrogations sur la
compétence de l'utilisateur final incluent le rap@ntre I'anxiéte, I'avantage relatif percu et
une variété de compétences avec les capacitéstitlsdteur final (Marcolin et al. 1997).
Winter et al. (1998) notent que la présence d'uoupe d’experts contribue a
laugmentation des connaissances des U.F. Yoon7{2@0te que les utilisateurs qui
accomplissent leurs taches dans un environnemfemtriatis€, doivent étre qualifiés, non
pas avec des habilités et compétences informatifjagmentaires, mais de toutes sortes
de capacités informatiques. En effet, la compétetige utilisateur, en informatique, a un
effet sur sa performance dans I'exécution efficdes taches dans un environnement

d'affaires fortement informatisé (Yoon, 2008 ; 2009

Par ailleurs, certains travaux tentent d’organtses compétences pour classer les
utilisateurs (Rockart et Flannery, 1883 ; CotterneinKumar (1989). Les différentes
classifications proposées s’appuient généralementles criteres de compétence des
utilisateurs ou sur le niveau de son interactioecdes outils informatiques. Les majeures

classifications, proposées dans la littératuret dmcutées dans le paragraphe suivant.

1.1.1.2.1.3. Les typologies d'utilisateurs et lelxessoins

Les classifications, des utilisateurs, proposées thalittérature sur I'lUF tentent de
décrire les différences dans les comportements psonnes face a certaines
situations (Dahab, 2001).

Les utilisateurs finaux sont assimilés a des dénglars des logiciels dans les
travaux de McLean, (1979). Rockart et Flannery 898ont pas formellement expliqué

ce qu’ils révelent par « utilisateur final » et pthnt une expression générale le«
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personnel n'appartenant pas au département §hon-Information System personnel).
Cotterman et Kumar (1989) définissent les utilisegefinaux comme des personnes qui
interagissent avec les S| uniquement comme desoounateurs d'informations. La
définition de Turban (1993) est beaucoup plus riehesupposant que I'utilisateur final
peut étre a n'importe quel niveau dans I'entreprismivrant les directeurs (managers), les
professionnels utilisant des PC, les secrétaindisaut le traitement de texte et les PDG
utilisant le courrier électronique. Turban (1993clus dans sa définition non pas
simplement les « consommateurs d’'informations »sm@amporte qui dans I'organisation
qui utilise directement un ordinateur dans I'exiécutle son travail. Selon Culpan (1995),
l'utilisateur final est la personne qui utilise dagiciel ou un outil aprés son
développement. Le terme u&lisateur final» n'inclut pas, selon Culpan, (1995), les
utilisateurs experts d’outils informatiques telsegles programmeurs et les ingénieurs.
Plus récemment, un utilisateur final se réferegprsé&foon (2008, 2009), a une personne
qui, directement, géere opére et contrdle les syesterh applications informatiques dans un

environnement d'information.

De nombreuses études font état des connaissanegpétences des utilisateurs en
informatique, tentent de les classer par catégdresdifférentes classifications proposées
dans la littérature s’appuient généralement suciiésres de compétences des utilisateurs
ou les niveaux d’interaction avec les outils infatmues (Rockart et Flannery, 1983 ;
Rivard et Huff, 1985 ; Brancheau et Wetherbe, 19@®Brtaines de ces classifications
inteégrent tous les utilisateurs, alors que d'awesoncentrent uniquement sur des types
particuliers d'utilisateurs. Dans ce qui suit, ymésentation des majeures classifications

des utilisateurs finaux arborées dans la littéeatur

U Les travaux de McLean (1979) McLean (1979) distingue trois groupes d’utilaats

finals en fonction de la formation :

» Les utilisateurs professionnels (data processimgepsionals) congoivent des

programmes informatiques pour les autres.

« Les amateurs de traitement des données (data gwioge amateurs)

développent des programmes pour leur propre usage.

* Les utilisateurs non formés au traitement de dosir(@éen data processing
trained users), emploient des programmes consjgaréd’'autres en n’ayant pas

les connaissances requises de programmation.
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La classification de McLean (1979) est souventecit@ais elle n'a pas été

constamment employée pour classe

r des utilisatlauns des recherches empiriques.

U Les travaux de Rockart et Flannery (1983) Rockart et Flannery (1983) ont

conduit des entrevues avec 200 utilisateurs et é&f8opnes appartenant au staff

professionnel du Sl au sein de sept compagnies.tyfigs d'utilisateurs sont

identifiés. C’est la typologie la plus citée daaslittérature.

récapitule les types et les desc

riptions des @iffsr utilisateurs.

Le tableau qui suit

Types d'utilisateurs

Description

Utilisateurs non programmeu

(nonprogramming end-users)

rfNe  programment, ni  développent ¢

est limité et piloté par un menu ou un ense

de procédures strictement suivies.

applications. L'accés aux données automa’t-]r

es
ées
ble

Utilisateurs finaux au niveau df

commandes (command-level er

users)

bsPeuvent accéder a l'information dans les b

adaptés aux besoins du client. lls ont

connaissance limitée de la programmation.

NSES

dde données. Produisent des rapports simjples

ine

Utilisateurs finaux programmeurs

(end-user programmers)

pour avoir les informations qui leur convienng

lls développent des applications et procéd{ires

Nt.

Personnels de support fonctionnel

Ce sont des amugeurs aident les utilisatel

finaux dans des domaines spécifiques.

rs

Py

Personnel du support a [l'utilisate

final (EUC support personnel)

u€e sont des programmeurs placés dans le su

central pour l'utilisateur.

bport

Programmeurs

(data processing programmers)

lls sont des professionnels en informatique (¢

ont

le réle consiste a développer des applicat

utilisant des langages spécifiques

I'utilisateur final.

4o

ns

r

Tableau 1.1 : Classification des UF adapté de Rockaet Flannery (1983, p.6)

La majorité des études en Sl classent les utilisaténaux en se basant sur le

schéma proposé par Rockart et Flannery (1983) (Beau et al. 1985 ; Sumner et
Klepper, 1987 ; Schiffman et al. 1992 ; Blili et &B96 ; Govindarajulu et Arinze, 2008).

28



Toutefois, Govindarajulu et Arinze (2008) notenedrockart et Flannery (1983) ignorent
d'autres dimensions (hormis la connaissance dididaieur) associées a I'environnement
de I'lUF tel que le contréle. Il ajoutent quecette classification n'est pas aujourd'hui
appropriée pour identifier différents groupes digtiteurs» (Govindarajulu et Arinze,
2008, p.63).

U Les travaux de Rivard et Huff (1985): En se basant sur une étude mobilisant 272
utilisateurs, Rivard et Huff (1985) considerent lessons du développement et
'identité du destinataire de [I'application pourvider en trois classes les
informaticiens amateurs. Cette classification réa pté largement utilisée par les
chercheurs (Govindarajulu et Arinze, 2008). Elle lisaite aux utilisateurs qui

développent des applications.

Utilisateurs finaux/ concepteurs Descriptions

Le micro groupe d'utilisateurs duCette catégorie est analogue goersonnels

—

service informatique de support fonctionnel de Rockart §

(micro DP department usgroup) Flannery (1983). Ce groupe d'utilisatepirs
fournit 'appui a d'autres utilisateurs dans [eur

département.
Le staff analyste Cette catégorie est analogue a celle ||des
(staff analysts) "programmeursde Rockart et Flanne

(1983). Ce groupe d'utilisateurs développe

des applications utlisant des langages

spécifiques.
les chasseurs d'occasion Ce groupe d'utilisateurs est semblable au staff
(opportunity seekers) analyste mais plus créatifs, proactifs || et

indépendants. lls identifient les problemeg et
produisent des applications sans [ptre

sollicités.

Tableau 1.2 : Classification des UF adapté de Rivdret Huff (1985, p.96)

Govindarajulu et Arinze (2008) notent que cettassification ainsi que celle de
Rockart et Flannery (1983) ne refletent pas leedihtes caractéristiques et facettes des

utilisateurs « d’aujourd’hui».
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U Les travaux de Cotterman et Kumar (1989) Cotterman et Kumar (1989)
proposent une classification tridimensionnelle dedisateurs finaux. Les trois
dimensions sont opération, développement et cantfhaque dimension est sur un
continuum de (0) a (1), tel que représenté sur deérma ci-dessous. Cette

classification semble la plus précise selon Goviajdéu et Arinze (2008).

(0.1.1)

: (1.1.1)
(1.1.0)
(0.1.0) :
3 i
£ !
U-’ '
(@] |
= :
3 . (0.0.1
: ( _____ S (1.0.1)
(@] o
Opérations
(0.0.0) = (1.0._Controle

(0.0.0) Utilisateur-Consommateur
(1.0.0)Utilisateur-opérateur

(0.1.0)Utilisateur- développeur

Figure 1.2: Le cube des utilisateurs | (0.0.1)Utilisateur-contr6leur
(1.1.0)Utilisateur-opérateur/développeur
(Govindarajulu et Arinze, 2008, p. 65) | (0.1.1)Utilisateur-développeur/contrdleur,
(1.0.1) Utilisateur-opérateur /contréleur

(1.1.1 Utilisateur opérateur/développeur/controél

La dimension « opération » reflete le point auquel utilisateur est impliqué
(participe) au niveau de l'utilisation directe datériel et/ou du logiciel. La dimension
« développement » représente un ensemble d'astilies au développement de
I'application. Le « contrdle » représente le degeéliberté qu'un utilisateur a dans le
déploiement, l'acquisition et l'utilisation destgyses d'information (Cotterman et Kumar,
1989). A zéro, la fin du continuum, l'utilisateuaraucune participation au processus de
développement du systéme. A l'autre extrémitél{if)lisateur est le concepteur unique.
Des points extrémes de chaque dimension, découleitt classifications distinctes

d’utilisateurs (le cube d'utilisateurs) :
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[ —

. Utilisateur-Consommateur (0,0,0): Cet utilisateur ne développe, ni exploite ni

contr6le des applications IUF. Les exemples soptlsonnel chargé de la comptabilité
qui emploie principalement des applications métias sont purement « des

consommateurs ».

Utilisateur-opérateur (1,0,0): Cet utilisateur utilise uniguement des applmagi
développées par d'autres. Il ne développe pas lidatpns et ne contrble pas des

activités IUF.

Utilisateur-promoteur (0, 1,0) : Cet utilisateur développe principalement des
applications au compte d'autres usagers. Un exesapiat des spécialistes financiers
qui développent des applications (bilan) au congseleurs collegues, mais ne les

utilisent pas forcement.

Utilisateur-controleur (0, 0,1) : Cet utilisateur ne développe pas ni utilise des
applications mais contrdle des activités en vedusa position dans I'organisation. Un
exemple serait le chef d'une unité de finance quoiréle I'utilisation d'une application

intérieurement développée mais qui ne l'utiliseémnent pas.

Utilisateur-opérateur/développeur (1.1.0):Cet utilisateur développe et utilise des
applications. Un spécialiste en comptabilité qualéppe un bilan pour son usage
personnel, est classé en tant qu'utilisateur-opéraéveloppeur.

Utilisateur-opérateur /contréleur (0.1.1) :Cet utilisateur développe des applications

et contrble des activités d'lUF.

. Utilisateur - opérateur / contrdleur (1, 0,1) :Cet utilisateur utilise des applications

mais contréle aussi certaines activités. L'exengdmit les directeurs des unités qui
utilisent une application interne, et en vertu eerl position, contrdlent d’autres

activités dans leur unité.

Utilisateur- opérateur/développeur/contréleur (11,1) : Cet utilisateur développe des
applications, l'utilise et contrble aussi des dtts. Un spécialiste comptable qui
développe un bilan pour sa propre utilisation etseove le contrdle autonome du

systeme est un exemple de ce type d'utilisateurs.

La dimension du contréle a été ignoré dans tousdegmas de classification des

utilisateurs excepté dans celui de Cotterman eta¢(i®89) qui reconnaissent le contrdle

comme une des trois dimensions de I'lUF, avec faiwh et le développement. Cette
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typologie a été révisée par un ensemble d'étudeériaures (Amoroso, 1992 ;
Govindarajulu, 2002 ; Govindarajulu et Arinze, 2R08

U Les travaux de Rainer et Harrison (1993) En enrichissant la typologie initiale de

Rockart et Flannery (1983), Rainer et Harrison 898pportent une contribution

importante aux recherches sur I'lUF. lls dévelogpene échelle d’activités pour

produire une classification plus objective dessdteurs. Ills optent pour une solution

de cinq facteurs a partir d'une analyse factoriekploratoire sur 32 items. Leur

définition inclut nimporte quelle personne quiligé la technologie pour accomplir

son travail.
o Types d'utilisateurs o
Activites i Descriptions
finaux
les activités primaires Utilisateur non I ne peut avoir accés ayx
programmeur données que par [linterfage

établie. Ne modifie aucun aspgct

du SI.
Les activitéeg Utilisateur au niveau | Il peut personnaliser des rappafts
intermédiaires des commandes simples tout en ayant Ij[s
connaissances de base (les
progiciels communs. Nig

développe pas d'applications.

Les activités avancées Utilisateur Il développe des applicatiofs
Programmeur (pour son usage) que d'aut]les

utilisateurs dans le méme sectgur
fonctionnel peuvent l'utiliser.

Les activités de Personnel de soutien | Il  fournit l'appui a des

facilitation fonctionnel utilisateurs en vertu de ga
gualification.

Les activités Programmeur Sa mission primaire consiste gn

d'infrastructure

professionnel

un

l'appui
toute I'organisation.

programmeur. |l

fourn’l[
aux utilisateurs dans

Tableau 1.3 : Classification des UF adapté de Rainet Harrision (1993)
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Le tableau suivant fournit une matrice récapitulatiles différentes classifications

des utilisateurs.
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Dans le cadre de ce travail, nous supposons qu’'@man utilisateur, peut
aujourd’hui, suivant les taches de son poste, éeplde diverses facons l'intranet mis a
sa disposition. Nous considérons ainsi comme isatdur final » toutes les personnes qui
interagissent (gere, opeére, utilise ou controlegaement avec l'intranet au sein d’'une

Organisation Bancaire Internationale.

Bien qu’elle s’avére utile, 'approche de classifion des utilisateurs, ne tient pas
compte de la diversité des différences individgeliEle n'explique pas totalement le fait
gue des utilisateurs distincts aient des perspetiifférentes des avantages et des codts
des Sl. Les classifications d’utilisateurs propaségent, en régle générale, de décrire la
variation de comportement des personnes face airestsituations ; dans ces contextes
'apport de la psychologie sociale est utile poppréhender les caractéristiques des
utilisateurs finaux travers difféerentes situatig@s. titre 1.2.1)

Les travaux descriptifs des utilisateurs ne setdéinti pas a linventaire de leurs
caractéristiques de compétences. Certaines redsemtéressent a la description de

'environnement de sa tache. Ces recherches sposégrs dans le paragraphe qui suit.

1.1.1.2.2 Les recherches sur la tache

Ce facteur se rapporte aux fonctions et activied'wilisateur final, ainsi que la
tache spécifique pour laquelle il utilise/développelogiciel (Brancheau et Brown, 1993 ;
Powell et Moore, 2002). Les premieres études suadhe s’intéressent a la position
hiérarchique et la fonction occupées par I'utiesmtfinal. Certains travaux notent que la
proportion la plus importante des utilisateurs désappartient aux départements de
comptabilité et de finance (Brancheau et WethetB8p ; Amoroso et al. 1990). Galletta
et Hechman (1990) fondent leur analyse de I'envieonent de la tache de I'utilisateur sur
la théorie des roles. Cette théorie met en exelguegré auquel le comportement est
affecté par la structure sociale et conduit a @talmh schéma de classification des
utilisateurs en fonction de leur réle dans le déppément d’applications. La matrice des
réles obtenue est formée des dimensions tellesl'qgtilésation de I'outil, I'activité de
développement exercée et la position hiérarchiqeemee (employé, cadre et technicien).
D’autres travaux notent que les applications degédiieillent des informations d’autres
SI, mais gu’'une mineure proportion (16%) crée demndes pour d'autres systéemes
(Klepper et Sumner, 1990). Ces conclusions soutigriénterdépendance entre les

applications de l'utilisateur final. En raison dette interdépendance, une large proportion
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(de 30 a 50%) des données des utilisateurs finatixessaisie a partir de documents
papier (Amoroso et al. 1990 ; Dahab, 2001). BasteWright (2002) proposent, dans ce
sens, que les différentes activités de I'lUF soshhoc aux caractéristiques et résultats du

travail effectué.

Par ailleurs, certains travaux font état d’étudepieques explorant le rapport entre
la structure de la tache et la satisfaction deli$ateur (Guimaraes et Igbaria, 1997).
D’autres évaluent le rapport entre l'incertitudela#ache et I'utilisation, la satisfaction et
le succes de I''UF (Blili et al, 1996 ; Fernelep0Z ; Moore et al. 2007 ; Yoon, 2008).
Yoon (2009) note que si les utilisateurs dévelopmgnaméliorent leur compétence en
informatique, ils peuvent exécuter de facon pliigiehte leurs tches et augmenter ainsi

leur performance.

Les recherches descriptives de la tache de l'atdis final sont enrichies par les

travaux décrivant les outils mis a sa disposition.

1.1.1.2.3 Les recherches sur I'outil

Les recherches sur I'utilisation d’outils inforngaies soulignent aussi bien les types
d'outils employés, que les moyens d'y accéder. lupgst des études ignorent les
caractéristiques spécifiques des outils employéan@eau et Brown, 1993). Deux grands
themes émergent des recherches sur les outilsfigpési employés par les utilisateurs :
d’'une part les outils destinés a enrichir le trbgade I'autre l'interface de la Tl (Powell et
Moore, 2002).

0 Les recherches (conceptuelles et empiriques) swusls informatiques, mettent
en exergue ceux qui enrichissent le travail debsateurs finaux (Shah et
Laurent, 1996 ; Yoon, 2009) via I'acces Interneggarwal, 1996; Wachter et
Gupta, 1997 ; Guimaraes et al, 1999; Moore et@72et/ou les réseaux locaux
(Nath, 1990). McLean et al. (1991) conduisent emguéte aupres de 74 sociétés
agroalimentaires aux Etats-Unis, pour jauger letustale I'lUF dans les
entreprises américaines. lls s'intéressent dansriherche a I'environnement
matériel et logiciel de I'l.U.F et procedent a wihassification des outils utilisés.
Les résultats de cette étude signalent que 77%utksateurs utilisent un
matériel standard et s’approvisionnent de chez Emen fournisseur. Ils
constatent, en outre, que dans un environnemeblFd’'les logiciels les plus

utilisés sont ceux de bureautique et de communpicati
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o Par ailleurs, de nombreuses études analysent leanisées d’interaction
homme/machine et la conception des interfacesatdurs (Baile, 1985, 2001 ;
Baile et Lefievre, 2003). Agarwal (1993) note lesbi@ de la cohérence et de
'uniformité dans les interfaces homme-machine (HG@fin de réduire la
confusion et les erreurs. Zhang, et al. (2002) bang et Eserye (2005)
définissent HClI comme moyen par lequel les utidiget interagissent avec des
informations, des technologies et des taches. Zt@ngserye (2005) notent
gu’entre 1990 et 2002, il y a un total de 1075cks en MIS dont 228 portant sur
I'HCI (interfaces homme-machine). Nous reviendrens cette dimension, avec

plus de détails, dans le chapitre 2.

Branchau et Brown (1993) remarquent que parmitieseé sur I'outil utilisé pour I'lUF,
rares sont celles qui prennent en compte les g®diés outils employés. L’hypothese sous-
jacente suppose que les caractéristiques standiesdsutils sont connues. Nous revenons en
détail, dans le cadre de ce travail, sur les @stitjues propres a la technologie intranet ainsi

gue leur contribution a son succes percu (Cf.2iRel.1).

La derniere catégorie considérée renvoie au cormpert de I'utilisateur final. Ces

études sont décrites dans la section suivante.

1.1.1.2.4 Les recherches sur les actions et compartents des utilisateurs

Les recherches sur le comportement des utilisatfunts tres souvent, état des
etudes descriptives de l'utilisation. Celles-civeient d’'une part a la fréequence et volume
d’'usage des technologies par les UF (Rockart etnélyy, 1983, Rivard et Huff, 1985 ;
Ghodeswar et Vaidyanathan, 2008; Lee et Kim, 20d8srek et al. 2010) et de l'autre a
la diversité des fonctions utilisées. Ces rechergietent généralement du postulat selon
lequel les technologies ne peuvent nullement ane¢lia performance des organisations
s'ils ne sont pas suffisamment utilisés. L'util@aides TI apparait donc souvent comme le
facteur pivot déterminant le succés ou |'échecadmibe en place des Tl (Davis, 1993 ;
Masrek, 2007).

Les travaux sur l'utilisation de I'lUF sont majaiement empiriques et couvrent
des travaux aussi bien sur le logiciel que surdéénel (Hardware & SoftwargPowell et
Moore, 2002). Ceux sur l'utilisation des logiciagtsluent par exemple I'évaluation des
perceptions vis a vis du groupware (Lou, 1994),dépendances entre ['utilisation, les

compétences, les taches, et la satisfaction (Cha&®toeey, 1996). Les recherches sur
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l'utilisation des matériels incluent : l'identiftaan des déterminants de [l'utilisation des
technologies, tels que la formation, I'age, etdierg (Mawhinney et Lederer, 1996).

Le comportement des utilisateurs finaux est disawéc plus de détails dans le
paragraphe (1.1.3.3.1). Outre la dimension indieildy de nombreuses recherches sur
'lUF mettent I'accent sur la dimension technolagigqui sera exposée dans la section

suivante.

1.1.1.3. Les dimensions technologiques

Cette composante inclue des travaux sur des teoties| telles que les systemes de
soutien de groupe (Group support system ; GSS),sgistemes interactifs d'aide a la
décision (SIAD), des systémes interactifs d'aidie @ecision de groupe (Group Decision
Support Systems ; GDSS), des systemes expertsydsnes d'information exécutifs et
des bases de données. L'objet de telles recherehesie souvent a I|'évaluation de
l'efficacité et/ou de lefficience des technologiéBowney, 2004). Le rapport
utilisateur/technologie est généralement mis edeifde dans ces études par I'évaluation
de limpact individuel sur l'utilisateur. Certainésudes considerent les codts et les
avantages des technologies. Elles évaluent d'uné lpapertinence des décisions
d’investissement dans le matériel et le logiciefF [(Nantz, 1990), et jaugent d’autre part
les investissements en TI et leurs effets surdssltats d'une organisation (van Nievelt,
1993). Il a été prouvé que les Tl ont des impadaits quiatre niveaux différents : le
systeme, l'individu, le groupe et l'organisationaks, 2000; Powell et Moore, 2002).
Nous nous intéressons dans le cadre de ce tragadlaer le succés de I'intranet de point

de vue de l'utilisateur final en évaluant 'impaatividuel percu.

En plus des dimensions individuelles et technologsg la troisieme dimension considérée

dans les recherches descriptives de I'environnenehtUF est I'organisation.

1.1.1.4. Les dimensions Organisationnelles

Dans le cadre de la dimension organisationneleydeherches se fragmentent en
trois sous-catégories : il s'agit d’'une part deshezches sur le développement des
applications, d’autre part des recherches expldiasgistance de I'utilisateur final et enfin
des recherches traitant de la stratégie de I'lUdw{bey, 2004 ; Rondeau et al. 2006) :
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O Powell et Moore (2002) précisent, dans une syntlkesetravaux sur I'lUF, que
parmi les principaux thémes qui émergent des travswr I'lUF, figure le
processus de développement des projets et desatppis (les standards et les

processus utilisés pour le développement desaigliss finaux).

O Le centre d'assistance dans une organisationgxinsable de la maniére dont les
politiques de contrdle et les fonctions de sousent allouées aux utilisateurs
(Brancheau et Brown, 1993 ; Powell et Moore, 2002k centres d'assistance et
leurs effets sur les comportements des utilisatéons état de beaucoup de
recherche en S| (Guimaraes et Igbaria, 1992 ; Btiadtrjee et Hikmet, 2008 ;
Sanchez et Hueros, 2010). Il a été prouvé queinsrtaodéles d'assistance sont
meilleurs que d'autres (Aggarwal, 1994; Govindduajet Reithel, 1998). La
maniere primaire et originelle de fournir I'appuixautilisateurs est la formation
qui affecte sa productivité et le succes de I'l@BHen, 2008). Nous reviendrons

avec beaucoup plus de détail sur I'assistance igebrlans cadre du chapitre 2.

Outre les recherches sur [l'assistance de latglis final, la dimension
organisationnelle couvre les études traitant lat&tjie de gestion de I'lUF. Des 1983,
Rockart et Flannery constatent que les organisatitavaient pas une stratégie spécifique
de gestion de I'lUF. Partant de cette étude, dautthercheurs notent que le
développement d'une stratégie efficace d'lUF eglua importante décision a court terme
gu’une organisation peut prendre si elle espesz benéfice de ses investissements en
technologies orientées « utilisateur final » (Alaati al. 1988 ; Winston, 2006Moore et
al. 2007). Les justifications empiriques sur lzessité d'intégrer une stratégie d'lUF en
alliance avec la stratégie de l'organisation sassiasoulignées par O'Shea et Muralidhar
(1990), Hackney et al. (1999) et Winston (2006).

Conclusion du titre 1.1.1 (Etat de I'art des travax exploratoires et descriptifs sur
I'"UF

La limitation des contours du concept de I'lUF aimpge ses dimensions qui sont au
nombre de trois, permettent de spécifier le cho@valuation opéré qui consiste en un
objectif d’« amélioration » Les trois majeurs themes couvrant les problémesigen
rapport avec I'lUF sont : l'utilisateur, la techagie, et I'organisation. De gros progres ont

ete reéalisés pour le développement de synergies Butilisateur et sa technologie dans
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certains cadres organisationnels. Le lien enttedanologie et I'utilisateur demeure d’un
intérét crucial dans les recherches en Sl (Dow2e94). En dépit de I'intérét qu’il peut y
avoir a conduire des études a caractere longitydinasidérant les différentes étapes du
cycle de vie des systemes d’information, les étwbesiderées plus haut correspondent a
une phase de « post-implémentation ». Une tellentation indique une maturité dans
'usage de la technologie évaluée par les utiliggténaux.

Par ailleurs, I'évolution des travaux descriptitg $IUF conduit les chercheurs a
s’intéresser a I'’évaluation du succeés ou I'échekldé&. L’'examen des travaux descriptifs
de Tl'environnement de [I'lUF contribue ainsi a miewomprendre ces travaux
d’évaluation, en vue d’identification des variabglicatives du succés. L'organisation
peut, ainsi, procéder a évaluer le succes de lmtdagie, en examinant la satisfaction
(affective et cognitive) des utilisateurs et lepesceptions des impacts individuels qui en
découlent. Il importe, ainsi selon Grover et ab98), de définir les caractéristiques du
systeme a évaluer, ou dudemaine d'étude. En effet, la définition des caractéristiques
de la technologie évaluée permet a priori de limigecadre de I'évaluation. Downey
(2004) note, dans le cadre d’'une classification sietemes d’information, qu’il existe
divers types de systemes avec des usages distatotgie I'évaluation de leurs succes
dépend considérablement des caractéristiques reafés. En régle générale, I'évaluation
d'un systeme dépendent d’un ensemble de facteunsnoms a tous les systemes et d’'un

certains nombres de facteurs particuliers a c&syetyi et Im, 2004 ; Hadoussa, 2009).

Par ailleurs, Mason et al. (1997) notent que lehiexches en Sl peuvent tirer
profit de I'analyse historique des principaux déppkements technologiques réalisés.
Les tendances et les conjonctures antérieuredUdE peuvent-elles aider a prévoir le

développement les intranets organisationnels ?
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1.1.2. De I'lUF vers les Intranets organisationnels

Introduction

Les recherches en Sl font tres peu d’attentionamatogies qui existent entre les
expeériences organisationnelles avec les intrarteks @éveloppement de I'lUF. Cette
omission semble étrange selon Lamb et Davidson 52@Wi notent «le fortes
similitudes entre la croissance de I'adoption detsanets dans la deuxieme moitié des
anneées 90, et I'apparition et I'évolution organisahelle de I'lUF au début des années
80 » (p. 65).

Cette section consiste a souligner, dans un preemaps, les similitudes entre le
mouvement intranet et celui de I'lUF et a présedtars un second temps la technologie
« intranet » pour dévoiler en quoi les caracté@pists de cet outil constituent un aspect
d’'innovation technologique dans les systemes d‘infdion. Nous présentons les
arguments qui décrivent le succes des intranetsmeonélément fondamental et

constitutif et des systemes d’information orgarndsatels.

1.1.21. Analogies entre le mouvement IUF et I'intranet

Les transitions vers lInternet et les architecsurdeb semblent foncierement
différentes de ceux de I'lUF ; des systemes d'wetérale vers les ordinateurs personnels
(Lyytinen et al, 1998). Toutefois, Lamb et David94@®05) proposent de récapituler les
similitudes entre les applications organisatioregeliie I'lUF et celles plus récentes des
intranets. Cette perspective historique met en évidence qédéraents (Cf. Tableau 1.5)

qui rappellent les applications organisationnafle$' |lUF pendant les années 80 :

1) Des adoptions multiples de la technologie intranaboutissant a son

enrichissement;
2) Des efforts de centralisation et normalisationid&anets;
3) Apparition d'utilisateurs avertis qui apportent'depui a I'usage de l'intranet ; et,

4) L'apparition, dans quelques organisations, du eed#s services Web pour
assurer aussi bien de l'assistance que des missgnsntrole, suivies par des

externalisations de ces services (Bansler et 800
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L'expérience
organisationnelle

Mouvement IUF

Adoption des intranets

Adoption organisationnelle
de la technologie
- Adoptions multiples

- Pratiques variées

Les utilisateurs  motivé
adoptent les PC et les logicie
appropriés, aboutissant a d

adoptions multiples.

s Le personnel avert

edes besoins spécifiques, ay.
pour résultat une adoption

multiple et variée.

Idéveloppe des intranets pOJLr

t

Intégration de la technologie
* Des soucis concernant le
« chaos » technologique

» Des mouvements pour

normaliser, standardiser et

Le souci relatif aux multiple
plates-formes technologigqud

et manque d'intégratig
conduit les Directions Sl

jouer un réle important dans

pdnutile (gaspilleuse) des effo
nla carence des standards e
asouci d'intégration de lintran
niveau de

au l'entrepris

5Les soucis de la duplicatign

le
t

a}

-

contrbler définition et l'application desmotivent les départements Sl a
normes d'intégration des PC gsoutenir des approchgs
réseaux hiérarchisées (du type top-down)

pour la planification de l'intraney.

Les principes de| Le personnel développe |de personnel développe |e

développement qui facilitent| contenu  des  applicationsontenu, opére son propgfe

I'adoption et l'utilisation

exploitées et utilise les outpu

du systéme.

tserveur intranet, emploie
entretienne son

intranet.

bt

systenpe

L'assistance :
» Résistance initiale, puis la
réponse a l'appui de I'UF
< Evolution formelle dans les

structures d'assistance

Les départements S| on
initialement résisté a I'lUF,
puis ils ont fini par veiller a
utilisateurs

soutenir les

finaux.

Les départements Sl refuser
au départ de soutenir

acceptent ensuite de planifie

niveau de l'entreprise.

et

alternativement les intranets adj

Tableau 1.5: Similitudes entre le mouvement IUF dntranet

(Lamb et Davidson, 2005

. P. 75)

Malgré les changements radicaux des activités 8tlqnd I'ere de I'Internet, de

nombreuses

expériences

organisationnelles se

mbleaqipeler les

pratiques

organisationnelles de I'lUF. Les paralléles histoeis et les comparaisons avec I'lUF

devraient nous éclairer sur les tendances actuddiegpratiques organisationnelles des Sl

ainsi que sur les futurs développements des Tdleddu-des observations simples du " déja-

vu ". Lamb et Davidson (2005) notent que ce quidivé leur examen rétrospectif du
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mouvement IUFrevient au fait que « les réactions organisatidiegeaux technologies
intranets semblent étre le miroir des réactionsamigationnelles a I'lUP» (p.70).

Ayant montré les similitudes entre le mouvement I&tHa technologie intranet,
nous souhaitons justifier, dans ce qui suit, lagwou’il y a a explorer des intranets en
développement I'ampleur et la richesse du phénontkamss le cadre organisationnel.
L'objectif général du titre suivant consiste a d#fie type de la technologie évaluée, en
'occurrence, l'intranet. Au-dela de sa simple diion, il s’agit d’en décrire les sources
techniques pour saisir ses usages, missions aixeqajganisationnels. Il s’agit, en outre,

d’en spécifier empiriguement I'étendue et les conge

1.1.2.2. Revue de littérature sur I'intranet

La maitrise de linformation (en interne) est desemn véritable enjeu pour les
entreprises désireuses d'optimiser leurs cenirgérét et se présenter avec le maximum de
potentiel et de ressources internes sur le maZba. limportance d'un outil qui remplit les
mémes fonctions qu'internet mais qui soit appleasi interne dans I'entreprise. C'est ainsi
gu'au cours des derniéres années, Internet, lealrédes réseaux” s'est considérablement
développé. Conjointement, les réseaux intranetiisode communication similaires a
tendance strictement professionnelle, se sont algwe$ et ont évolués afin de satisfaire et

répondre aux exigences internes de certainesusgact

En 2002, Aux Etats-unis, 70 % des PME considérdiintanet comme un outil
important pour I'entreprise (Source : Intranet dal). Trois ans apres, la situation s’est
généralisée et toute entreprise qui le souhaitéreneh place un intranet et en attendre les
retombées sur son activité. En France, 22 % des EBIR0 a 49 salariés sont déja
eéquipées d’un intranet. Cette proportion est dé&o3dans les PME de 50 a 199 salariés, et
de 47 % dans celles de plus de 200 collaborat&osr¢e : étude IDATE, mai 2002).
L’étude révele en définitive que, ni la taille, Iei type d’activité de I'entreprise ne font
obstacle a la mise en place d’un intranet. En olggedifférences constatées en 2002 sur
ces criteres ne cessent de s’estomper avec laajiéaéon de I'implantation de I'Intranet

au ceceur de 'entreprise.

La mise en place de solutions du type intranet gmi&s une opportunité
technologique pour mieux gérer la communicatioroautiu savoir-faire de I'entreprise.

En permettant aux collaborateurs de mettre en ligaéement leurs documents (rapports,
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notes, études), d’informer des projets en courgjéteire les activités et I'organigramme
des services, l'intranet favorise la constitutionng@ base de connaissance aussi large que

possible.

Il convient a ce stade de saisir ce qu'est cetlentglogie en précisant ses périmetres,
tout en montrant ses caractéristiques, particeget la facon dont elle est marquée dans
I'histoire de l'informatique des organisations. jp@sentation de lintranet.(.2.2.), ses
enjeux (.1.2.2.2 et ses différents usagek1.2.2.3 a une importance particuliere, dans la

mesure ou son succes déepend en grande partieaeaesristiques et avantages.

1.1.2.21. Qu'est-ce qu'un intranet ?

De nombreux professionnels en Sl se sont intérasgs question simple mais capitale
. et si le concept, l'idée et les technologies 'liéetnet étaient transposés, appliqués et
administrés au sein des entreprises ? D'ou I'émm¥gdu concept d'intranet... Mais que se
cache-t-il derriere ce ternmgranet,moitiéintra (en dedans, a l'intérieur) et moitidernet?

Nous définissons, tout d’abord, les intranets d'umganiére technique
(81.1.2.2.1.1)Celle-ci demeurant trop générale, les diverses@h de progression de cet
outil dans le temps sont exposées ensuite1(8.2.1.2 Ainsi, l'intranet continue,

développe et prolonge I'histoire des Sl organisatels.

1.1.2.2.1.1. Définition de l'intranet :

L'origine de l'apparition du concept de lintrametnonte aux années 1990, plus
précisément a mars 1996, dans un rapport de FarrBstsearch intitulé «Full service
Intranet» (Germain, 1998, p. 8). Parallelement @welbppement de linternet, une
technologie et, plus tard, une industrie nouvedledéveloppe. Ses vocations sont toujours
«communiquer » et «partager » l'information, sastscal'acces sont assez faibles. Batie
autour des standards de l'Internet, cette méthoplrait rapidement comme applicable sur
les réseaux internes des entreprises ; lintraetlé d'une bonne compréhension de ce
gu'est l'intranet, ainsi que le réle joué par cetl dans le monde professionnel repose en
grande partie sur la connaissance d'un membre gielsa famille ; I'Internet. L'Internet
repose sur lutilisation étendue du protocole deroanications TCP/1P (Transmission
Control Protocol/ Internet Protocol), (Alin, et &002). L'«Internet est un média de
communication de masse dont l'importance est caabf@acelle de la presse écrite, de la

télévision ou du téléphonékarshbarger, 1997, p.1).
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Mais, si I'Internet est un média de communicatiemthsse destiné au grand public,
l'intranet, en revanche, est réservé au monde gwmiofenel. Les avantages de l'internet
sont, alors, transposables aux intranets dans sanm@u ils débouchent sur un nouveau
niveau de communication d'entreprise (Harshbart@9y ; Horton et al. 2001 ; Lee et
Kim, 2009). Par conséquent, la définition d'undnet se fonde essentiellement sur un
pré-requis technique précis qui esftutilisation de tout ou partie des technologetsies
infrastructures de I'Internet pour transporter eiter les flux d'informations internes d'un
groupe d'utilisateurs identifiespAlin, et al. 1998, p. 45).

L'intranet, est aussi, unesource d'information privée (pour une communauté
prescrite d'utilisateurs, et plus précisément, pesimembres d'une organisation) qui est
généralement connectée au systeme d'informatiortrateiiconnexion avec les
applications et les bases de données privées)yéldaM, et al. 1998). Un intranet est
aussi couramment protégé, il utilise un systemaetlagmtification (identifiant et mot de
passe) et permet de publier et de partager I'irdbam selon le profil de I'utilisateur, mais
il sert aussi d'interface pour des applicationdes$ fonctionnalités transactionnelles
(développement de "métiers” spécifigues comme Hiae de projet, les achats, les

congés payes, etc.).

Damsgaard et Scheepers (2001) précisent qu'a fératite de la plupart des
technologies de l'information, les intranets n'e®ok pas la présence d'autres systemes
pendant que, généralement, un nouveau systemet esalivent I'ancien. De plus,
l'installation de l'intranet est relativement simpt le premier contenu de l'information peut
étre tout a fait facilement créé. Ainsi, I'applioatde l'intranet peut étre envisagée dans le

domaine tertiaire tout comme dans le secteur adnaif.

Toutefois, il convient de préciser que le concaytanet dépasse le strict plan
technologique. Vaast et Benghozi (2000) postulamisdse sens que #tranet apparait
moins comme une technologie déterminée que commasemble de processus et d'outils
greffés sur les infrastructures préexistantes dehrielogies de l'information et de la
communication, qui prennent place a différents aume de I'entreprise, naissent
d'interactions entre des aspects techniques etnisgdonnels et concernent toutes les
dimensions de l'entreprise ¢p.2). C'est ainsi que, définir l'intranet c'est adhémar
concept d'internet, non uniguement sous sa pergpdechnologique, mais autant dans

ce qu'il comporte de modes de relations, d'usagds legiques de partage.
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L’Intranet a évolué vers des contenus et des fonatlités de plus eu plus « sophistiqués
» au cours du temps. Dans le paragraphe qui sut présentation de I'évolution

chronologique de lintranet dans les organisations.

1.1.2.2.1.2. Progression de l'intranet :

Il semble que I'implantation de I'intranet s’estéope progressivement selon quatre
grandes phases d’évolution auxquelles corresporatlEsngénérations d’intranets prenant
des formes différentes (Germain, 2002 ; Humeau,5R0Quatre étapes distinctes

marquent la progression de l'intranet dans lesprses.

O Premiére génération : L’émergence de l'intranet

Nous assistons aux premiers pas de l'intranet. riirpe 1995, les entreprises font
valoir la tendance des technologies de linterne€rover et moderniser l'acces et la
diffusion de l'information dans I'entreprise. Ainde facteur d’appropriation surgit de la
reconnaissance des nouvelles potentialités propopé@e la messagerie électronique
(Germain, 2002). Germain (2006) souligne que lampree version d’intranet, est
fréquemment traité sous forme de libre-servicefdfmation et de maniere d’acces a un
ensemble de données d'actualité (communiqués, draen d'événements, flash
d’information informations du jours), ou a des doeumts de référence (notes, circulaires,
normes, procédures, référentiels). Cette approdtegénéralement centralisée. Une
direction (Direction de la communication, Commutima interne, etc.) a la charge de
collecter, de traiter et de mettre en ligne l'imi@ation (Germain, 2002). Dans cette période
l'intranet apparait comme un outil supplémentaisnsd une organisation de travall
traditionnelle.  Cet intranet «vitrine » répondéngralement, a des besoins de
communication et d’acces rapide a l'informatioh réunit des sites sur une méme plate-

forme.

U Deuxieme génération : Approche transversale

Selon Germain (2002), a partir de 1997, une prisecahscience des différentes
natures de l'intranet fat naitre avec I'émergenoaggessive de la notion dmmité de
pilotage de lintranet qui permet un partage des responsabilités desdiable des
fonctions relatives a l'application technologiquapgroche éditoriale, infrastructure

technique, organisation interne, validation, régisprocédures) (Germain, 2002). Le
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comité de pilotage integre les majeurs parties gimEs en matiere d’information
(marketing, communication, ressources humainesgt lgs responsables de l'infrastructure
des réseaux et des équipements (direction de tima@j#on, services genéraux Direction des
Sl) (Germain, 2006). La compréhension de la nanddite de I'intranet conduit a corriger la
conception classique desponsabilité verticalel'intranet, jusque la discrétionnaire, sous la
responsabilité d’'une seule unité, évolue désormess un projet collectif (Germain, 2006).
Germain, (2006) note que le développement de iamde comité de pilotage mene a une
observation plus profonde de la conception derdimét comme un systeme humain (notion
d’organisation et de définition des réles), un éyst technologique (notion d'infrastructure
et de standards informatiques) et un systéme dirdtion (notion de contenu).

O Troisieme génération : 2003-2006 Prise en compte du workflow

L'intranet offre a cette période un acces a degecmis ciblés, répondant davantage aux
besoins d’'une communauté identifiéntranet devient plus collaboratif en s’orientasmtrs
la résolution des taches professionnelles aveap@gations de workflow et de groupware.
L'intranet vit, dans cette période, sa « révolutiniturelle » par la mise en ligne graduelle
des applications de Worklow, telles que la résemale salles de réunion, les procédures
d’évaluation, les déclarations de notes de fraigestion du temps de travail, les demandes
de congés en ligne, 'agenda partage, les procedieedélibération (Germain, 2002).
L'intranet réforme son statut : d’outil alternatifi accessoire, parmi I'ensemble des solutions
exploités par l'entreprise, lintranet se préte a position d'outil inévitable, outil

d’information et de travail (Germain, 2006).

U Quatrieme génération : Implication manageériale

Germain (2006) note qu’en 1999, une autre étapsivkde I'évolution de l'intranet se
manifeste avec l'implication du management dapsdeessus d’installation, de mise en ceuvre
et de déploiement de lintranet. Jusque-la périghérau processus initie, voire méme
inexploré, car estimé comme une source de résistancchangement, I'encadrement est
supposé consolider la dynamique de l'intranet.

4 Cinquieme génération : Les outils de portails et I'intégration

des processus

A partir de I'an 2000 débute la formalisation dolpngement et de la continuité qui,
dans une méme entreprise, s'installe parmi lesicappins Internet/intranet qu’elle
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développe pour son publics (Germain, 2006). Noi &a cceur de la cinquieme génération
qui semble correspondre a celle de lintranet dgmise, centralisé et structuré. C'est a ce
moment que les différents intranets d’'une mémeepnse se féderent dans des portails
offrant ainsi un point d’accés unique a linfornoati Le portail permet également de
personnaliser les acces a l'information par lesbde profil d’utilisateur. Certains auteurs
prévoient une quatrieme génération d’intranet p2O6 intégrant le coeur du systéme
nerveux de I'entreprise. L'organisation déploiegditrs un intranet basé sur une approche de
Business Process Management System (BPMS) afin aderider une meilleure
compréhension de sa stratégie interne. Les o@iBRMS prennent la forme de progiciels
permettant d’'informatiser les processus courantsadsructure pour mesurer la performance

de ses activités.

En conclusion, lintranet n'est plus simplemeninestcomme un outil de plus dans le
panorama des technologies déployées pour inte@gimmuniquer, travailler en équipe ou
gérer et partager les connaissances, mais plus eammsystéme qui renvoie a l'intégration
des applications technologiques d’Internet commecds de lintranet et d'un mode
d’organisation dans lequel une dynamique de fomeément et des roles clairs sont désignés.
Ainsi, les intranets sont tour a tour célébrés cenmmtils donnant d'immenses possibilités
aux acteurs et aux organisations. La section si@vegite les avantages que l'implantation et

la mise en oeuvre d’un intranet pourrait offrirgewrganisation.

1.1.2.2.2. Les enjeux de l'intranet

Afin de compléter la description techniques etdrigue de l'intranet et indiquer en
quoi les caractéristiques techniques constituenagpect d’innovation technologique,
nous comptons présenter un ensemble d’argumeunsirdht le succés des intranets en
tant qu’élément fondamental des systémes d’infdonabrganisationnels assurant
'accroissement de la performance des utilisate@ss arguments produisent des
éléments de réponse a linterrogation qui suit ellgs sont les caractéristiques
techniques qui déterminent I'adoption de la techgi@ intranet ? Nous n‘ambitionnons
pas consolider la thése d'un déterminisme techimplegmais il faut bien reconnaitre que
'admission d'une telle technologie interactive désin d'étre sans effet sur le

fonctionnement des organisations.
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1.1.2.2.2.1. Une communication plus efficiente

L'optimisation de la communication interne constita vocation primaire d'un intranet
(Lai, 2001). Alin, et al. (1998) notent que l'imead situe la communication au coeur du systeme
dinformation. C'est d'ailleurs un des avantagegligs rapidement mesurables de cet outil. Les
effets de l'intranet sur la communication sontutabves d’outils tels que le serveur Web, la
messagerie €lectronique, les forums et la navigagipertexte (Alin et al. 1998).

L'intranet, via le serveur Wéprenverse les régles de la circulation des idées.
D'abord parce qu'il n'est plus statique. On y ealr@cun a peu prés par la méme porte,
mais unefois a l'intérieur, on circule selon son besoirs sgigences appropriés et selon
le temps dont on dispose. De plus, I'intranet eslieu d'acces aux « connaissances » de

I'entreprise, & son métier, a ce qui fait son sahaiie et sa différence (Alin, et al. 1998).

La mise en place de lintranet permet, en outreradeourcir les chemins de
communication en donnant la possibilité d'instawdtes discussions directes entre les
subordonnés et le PDG par exemple. On peut dirdeqgéxo délai de communication peut
étre atteint via intranet. De ce fait, intranet prend sa place dans le grand mouvement
d'éclatement et de recomposition du temps et dpdte, en consacrant la dissociation
des lieux et du temps et la recomposition des ig&tiv(Alin, et al. 2002, p. 108). Des
personnes qui, jusqu'a une date récente, devaientagésemblées pour accomplir des
activités dans une méme unité de lieu et de terapgegmt désormais aboutir aux mémes
résultats en étant séparées physiqguement et decadddes le temps. A linverse, des
activités et des personnes qui ne pouvaient pas réunies parce qu'elles étaient
éloignées se retrouvent associées par lintranetv@rt, 2000; Alin, et al. 2002 ;
McConnell, 2007 ; Frankola, 2009).

De plus, lintranet offre un point d'acces uniquedes données stockées de
différentes manieres. Ainsi, en mettant en pladetréinet, I'entreprise donne la
possibilité a chacun le droit d'accéder au patm@aommun en matiére d'information.
On peut avoir acces a l'information partout ou shetrouve, quand on en a besoin et

dans toute son intégralité (Harshbarger, 1997).

"« Le serveur Web est un outil de travail, particudiérent destiné aux personnes amenées a travailler
ensemble et a distance sur un méme sujet ou pr@in, et al, 1998, p. 74-75).
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Par ailleurs lintranet peut promouvoir et soutedes processus de gestion des
connaissanc@s(Plessisa et Boon, 2004; Skok et Kalmanovitch, 520®{oltz, 2008;
McConnell, 2007). En plus des flux financiers, physs et informationnels, s'ajoute un
autre flux celui des connaissances. La gestioredecapital » est effectuée par des processus
de mise en réseau des collaborateurs, de starademdide I'information et de capitalisation.
L'intranet occupe a ce niveau un réle primordiah€donné qu'il suppose la nécessité du
partage et donc la logique que les actions etdasaissances des différents collaborateurs

appartiennent a I'entreprise dans son ensembig @lal. 2002).

Ainsi, l'intranet permet d’aller beaucoup plus lajne la simple interconnexion de
postes informatiques que propose le réseau local.ilG vocation a étre un point de
convergence, non seulement pour I'information, oigge sous forme de documents ou de
données diverses pour le travail (via le partaggplications logicielles ou la gestion de
matériel), mais surtout pour les compétences et desrgies au sein de l'entité
organisationnelle. Si bien qu'aujourd’hui, au métre qu’internet, I'Intranet est devenu

un véritable support des process de I'entreprise.

L'intéegration de lintranet au sein des entrepripesit appuyer la compétitivité de
I'entreprise, renforcer le sentiment d'appartenabgeermettre aux utilisateurs d'acquérir de

nouvelles compétences.

1.1.2.2.2.2. L'intranet : une entreprise plus comg#ive :

Alin et al. (2002) soulignent 'importance de tromajeurs axes de compétitivité qui
se présentent a l'entreprise : lintimité avec disnts, la supériorité des produits et
I'excellence opérationnelle. L'intranet peut cotdota compétitivité de I'entreprise selon

ces trois axes :

pour ce qui est de l'intimité avec les clients ification de la vision qu'on a du
client par lintégration de difféerentes sourcesmfdiimation ; Partage des
connaissances sur les expériences acquises evtesfaire accumulés assurant
la possibilité de susciter rapidement des presitaméquates et pertinentes ; ou
méme favoriser aux personnes en contact permanest ke client la

connaissance précise et suffisante des produwisfsgqui lui sont assignés.

8 Selon Alin, et al (2002) ka gestion de la connaissance vise & acquérir, teain et démultiplier les
compétences (Alin, et al. 2002, p. 79).

49



Pour ce qui est de la supériorité des produitaitedir des veilles technologiques
ciblées ; Rendre accessibles des études, rappodscnments pertinents placés
dans des divisions et des filiales qui, sans divét, communiquent peu ou mal ;
Organiser les savoirs, les modéliser puis en facllacces ; Encourager des mises
en relation d'informations, de savoirs et d'expesti qui bien apparemment

éloignées peuvent générer des idées nouvelles.

Pour ce qui est de I'excellence opérationnelletrbinet fut tres utile, vu qu’il a
la faculté de véhiculer aupres de chaque collaboraine compréhension et

une conscience du processus auquel il contribue.

1.1.2.2.2.3. Une réduction drastique des codts :

Le budget de création d'un intranet dépend dechesse du projet et des fonctionnalités
envisagées. Toutefois, les intranets, dans sepnrerélémentaires simples, exploitent des
matériels que I'organisation dispose frequemmemiréalable et requiérent des connaissances

techniques relativement primitifs pour leur misep&ate (Brilman, 1998 ; Hadoussa, 2009).

En 2002, I'étude Nielsen Norman estime a cing onli de dollars les gains en
productivité d’'une entreprise de 10 000 employésaqrait mis en oeuvre un intrangne
autre étude effectuée en 2002 par la société aofarestime qu’une structure de 100
personnes de type PME/PMI peut raisonnablemensager un retour financier annuel de
8,5 MF XPF en marge nette, lié¢ & la mise en plase idtranet (PSRY; 2005).

La production d'un projet intranet répond communém& un double objectif :
fluidifier les échanges de contenus et réduiret@sommations en fournitures de bureau.
Facilement quantifiable, cet aspect se révele @trebon indice du gain en efficacité
génére par un intranet. Il touche notamment I&sdiiion de papier et autres consommables
liés a la reproduction ou a I'impression. Diminwertype de consommation a des effets

non négligeables d’un point de vue financier (PSEODS).

Dans ce sens, la réduction des espaces de bureaukeotrepbts consacrés a
'archivage, la diminution de la masse salarialiecée au traitement de ces documents
(archivage, acheminement du courrier interne pamgte), le gain de temps pour le

personnel, rendent intranet financierement adokesaiun grand nombre d’organisations.

® PSRT: Le Pdle Services de Réseaux de Télécommunications
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Un intranet offre, en outre, une réduction des £diféls a l'informatique. Composé de
structures et de protocoles puisés d’'Internetiriimet peut profiter de la dynamique des
logiciels libres et par la méme, permettre a l'eptise de se délier de dépenses

d’acquisition de logiciels ou de renouvellementidences d’utilisation (PSRT, 2005).

1.1.2.2.2.4. Renforcer le sentiment d’appartenance

La mise en place d'un projet intranet dans lesepriies renforce le sentiment
d'appartenance des salariés a leur entreprise.ebimeprise est avant tout composée de
collaborateurs et I'essence méme de cette eneeéizend du principe que le succes ou
I'échec de celle-ci est une responsabilité partagéessumée par tous les collaborateurs
(Howard, 2000; Lehmuskallio, 2006). Le sentimermpgdartenance d'un collaborateur a
son entreprise n'est pas constamment ferme ea,ilggnéralement, une divergence entre
les propos des dirigeants et la réalité. Alin,|e2002) notent, a cet égard, quie<«ouple
internet-intranet peut étre un puissant levier pagunir les forces, faire adhérer les
collaborateurs a leur entreprise, adopter des lagig de partage, a la fois de haut en bas,
de bas en haut et transversalement, et offrir uasdn plus harmonieuse entre vie

professionnelle et vie personnelép.78).

Pour résumer, les majeures caractéristiques techniques (prEscmatériels), qui
consolident la notion d’intranet, ont été dével@ypén outre, les principaux avantages
justifiant leur adoption ont été définis. Cette tlee propose une interprétation
particulierement avancée de l'intranet comme nowgll technique. L'explication des
majeures caractéristiques techniques de lintraymettribue ainsi a mettre en avant
I'utilité organisationnelle de cette technologiéappréciation de I'intranet comme outil
technique conclue a l'idée qu'’il constitue une tambgie « multi-propos » (Hadoussa,
2009).

1.1.2.2.3. L'intranet : une technologie « multi-prgos » ?

Connaitre qu’'une organisation exploite la technieldgtranet n’est pas suffisant
pour saisir quel type d’intranet a elle déployéanstallée (Alin, et al. 2000 ; Hadoussa,
2009). Il importe, donc, de décrire quels sont «grultiples propos » proposes par la
technologie et d’explorer les divers contenus oe ihtranets sont susceptibles de

consolider. Cette exploration est une étape engdns la compréhension de leur utilité
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contingente aupres des organisations et des ditratilisateurs (Zara, 2004 ;
Hadoussa, 2009).

Plusieurs propositions d'identification des difféeemodes d'utilisation de ces outils

ont vu le jour. L'application organisationnelle dette technologie a évolué dans le

temps vers des contenus et des fonctionnalitédudegn plus « sophistiqués ». Nous

reprenons dans le cadre de cette section un cenaambre de classifications qui

permettent de mieux comprendre les divers usageta dechnologie intranetLes

intranets sont essentiellement décris et analységrenes de contenu ou de fonctions

organisationnelles mandées :

>

De nombreuses études classent les intranets eticiorde leurs apports au bon
fonctionnement des organisations. Il s’agit de mhdteer les activités

organisationnelles autorisées et facilitées pamtdgration d'un intranet. La

littérature présente un ensemble de fonctions quisant pas explicitement
énoncées par leurs auteurs (Bhattacherjee, 1998)itrBs études semblent plus
explicites quant a la présentation des fonctiorssgages par lintranet. A partir
d’'une analyse de 21 cas d'intranets Myerscough. €i.997) identifient, dans le

cadre d'une étude précurseur d’explication desairdts, 9 types d’activités
portées par intraneTébleaul.f.

Activités autorisées par Description

I'intranet

Gestion administrative Soutien aux taches administratives (par exemple| les

plannings, la gestion des salles...)

Distribution et réduction| Réduction de la duplication des documents et des lgu

des documents colts de distribution, facilitation du partage des
documents
Acces a l'information Réduction du temps pris pour la circulation [de

I'information et mise a jour facilités de I'inforran

Connectivité individuelle | Facilitation de la communication intra-organisatietie

Connectivité deg Facilitation de la communication au sein déquipes

groupe/équipe projet ou de groupe de travail

Formation des employés | Mise en ligne des manuels de formation, descriprﬂiemﬂ
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postes...

Veille concurrentielle Création de liens vers les sources d’informa]lon
concernant la concurrence et les conditions du méar

ouverture sur I'extérieur

Gestion des ressources | Outils de GRH en ligne comme les répertoires [des

humaines compétences, la description des postes vacants ...
Services aux salariés Suivi des comptes retraits, offres d’assureursjegaes
enfants...

Tableau 1.6: Activités portées par l'intranet (Myerscought et al. 1997, p.18)

» D’autres études présentent les intranets commeuldls déployés par ou pour une
unique partie de l'entreprise en l'occurrence unuge de travail, une unité, un
service, ou un département... Ces intranets sontam@plsoit par 'ensemble des
collaborateurs soit par un nombre limité de perssnnles intranets spécialisés a un
groupe limité produisent des outils de communicaié de coordination pour les
équipes projet (Eder et Igbaria, 2001), et dedsod# travail et de collaboration entre
les parties prenantes d’'une méme organisation (2gavly, 2000) et. A partir des
résultats de leur enquéte dans 23 organisation®tMahapatra (1998) classent, les
majeurs usages qui peuvent étre accompli dans ilersddépartements d’une

organisation.

Production et | Planning de production, planning des collaborateustocks,

développement spécification et conception des produits

Service Foire aux questions (FAQ), politique de sécuritéaintenancg
informatique | programmeée du réseau, logiciels a télécharger, exidigne, outil dg

formation en ligne, documentation des fournisseurs.

Ressources | Pages de département RH et pages personnellegs affemploi
humaines | internes, suggestions, formulaires et brochures eatirdation deg
personnels, formations annonces de recrutementsieetdéparts

avantages sociaux, livret de I'employé.

Directions Catalogues et brochures, formulaire adrmande, rapports de venﬂe,
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commerciale | tarifications des produits, informations sur lauatton du marché
et marketing | information sur la concurrence, activit¢ marketimgformation des|

consommateurs, liste de grands compte clients

Services aux | Offres promotionnelles, litiges clients, commandints.

clients

Tableau 1.7 : Les intranets départementaux et leursontenus (Lai et Mahapatra,

1998, p.32)

» Alin, F., et al. (1998), recense six catégoriegimtites d'intranet selon I'objectif que
leur assignent les entreprises. Cette cartogragumsiste a «nieux appréhender les
besoins fonctionnels exprimés, identifier les aésla conception de chaque type
d'intranet et les chantiers d'études qu'il convidet mener a bien pour mettre en
ceuvre ces services avec suceglin, F., et al. 1998, p.103). Les typologies
d’'intranets proposées sont assez génériques, doraapossibilité d'identifier
quelques familles de projets fonctionnels : inttade communication, intranet
documentaire, intranet applicatif, intranet fédéuat intranet de workflow et intranet

d'intégration.

» Dans une classification des principales fonctidad’intranet Germain (1998) met en
avant quatre fonctions en prennent en considéral@orrichesse et I'évolution

technologique qu’a connu la technologie intranet :
- le partage de ressources, consolidée par leilttaboratif et le workflow.

- la communication (forums, formulaire électroniguisioconférence, messagerie),
- le partage d’information via les bases de donniéssnoteurs de recherche, et,

- la coordination (annuaire, agenda, base de denonéganigramme,),
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Figure 1.3 : Fonections principales|de I'intranet (Germain, 1998, p.48)

Coordination

Communicatio

¥

» Damsgaard et Scheepers (1999 ; 2001) récapitulegt modes d'utilisation de

l'intranet ainsi que les exemples types d'appboati L'approche proposée consiste

principalement a dévoiler des usages générauxgeulagant du point de vue des

utilisateurs.

Mode d’utilisation

Description

Edition. (« Publishing »)

Utilisation de Ila technologie pour éditer
l'information (par exemple, les bulletins, dgs

documents techniques, catalogues de prodpit,

Traitement. (« Transacting »

Utilisation de la technologie pour pratiquer dgs
affaires a travers les pages Intranet et aufyes

systemes d'information utilisés dans I'organisation

Interaction («Interacting»)

Utilisation de la technologie Intranet pour intdrag
avec dautres utilisateurs et groupes d'utilisaepr
dans l'organisation (par exemple par l'intermédiajr

des groupes de discussion, des applications|| de

Recherche. (« Searching »)

Utilisation de la technologie Intranet pour recherc

des informations dans l'organisatioar (fp

exemple via des moteurs
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Enregistrement. (« Recording » Utilisation de la technologie pour enregistrir
(répertorier) "la mémoire de I'organisation” sjir
ordinateur (les meilleures pratiques, les
processus d'activité, etc.).

Tableau 1.8: Les modes d'utilisation de I'Intranet{Damsgarrd et Scheepers
1999, p.335)

Le mode d'utilisation de l'intranet dépend de ldaumi@ de celui-ci. La maturité de
l'intranet peut étre basse, moyenne ou haute (&a@roup, 1996; Masrek et al. 2010). La
« maturité basse » signifie que [linformation edlité® sur intranet pour une
communication a sens unique. La « maturité moyeninéique que l'intranet est employé
dans une optique engageant le groupware et lescapphs workflow de collaboration.
La « maturité élevée » dénote que lintranet semoe application principale pour les
utilisateurs finaux. Dans une situation ou l'ingaest d'une maturité élevée, cinq modes
différents d'utilisation sont possibles selon Daassd et Scheepers (1999), I'édition, le

traitement, l'interaction, la recherche et I'ensgiment.

Pour résumer, il semble que les diverses réflexions sur legwenges intranets et
leurs fonctionnalités et missions organisationsed®nt des conceptions proches qui
dépendent des usages faits des intranets. Toytefoi®nvient de préciser que ces
fonctionnalités peuvent n’étre déployées simultagr@mlLa technologie intranet étant
particulierement souple et flexible, les projetatsopérés le plus souvent graduellement
en fonction des besoins. Les premiéres versionsndesets sont plutét documentaires,
c'est-a-dire axés autour des fonctionnalités dinéion. Ces versions peuvent étre
ensuite complétées par des outils plus sophistiqueésintegrent progressivement de

nouvelles fonctionnalités (Deltour, 2003).

Conclusion du titre 1.1.2. (De I'lUE vers les Intanets organisationnels)

L'objectif de ce titre consiste, dans un premiemps, de montrer que les
expeériences organisationnelles avec les intranetsvgmt étre utilement considérées

comme une extension du mouvement de I'lUF, déckermin début des années 80. La
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prolifération des intranets et leurs adoptions iplds ressemblent aux premiéres
expériences organisationnelles avec I'lUF (LambDetidson, 2005). Cependant, les
adoptions d'intranet sont baties sur des changsmenimulatifs du contexte
organisationnel et technologique, faisant ainsiipalde mutations plus riches dans la

société émergente de l'information.

Dans un second temps, notre but consistait & éisert la technologie évaluée dans
le contexte de ce travail, notamment la technolagii@net. Il s’agit d’en expliquer les
fondements, en dépassant sa simple définition, appréhender ses missions et impacts
organisationnels. Il s’agit en outre d’en saisirriehesse pratique et les contenus.
L’intranet a souvent été assimilé a une technol@gipropos multiples (Zara, 2004 ;
Marsek, 2007 ; Hadoussa, 2009 ; Marsek et al. 20d€)see supporter et appuyer un
large éventail de contenus et de fonctionnalitésdéploiement de la technologie intranet
dépend essentiellement d’'une intention qu’il s’agtérieurement de développer dans
chaque organisation. La réalisation de cette iirrd été évaluée lors de I'examen et
'analyse des enjeux de lintranet. Cet examenresaclidé les multiples usages supportés
par la technologie intranet. Ses fonctions peuééet installer et mises en place de facon
indépendante, et permettent ainsi une capacité retpotentiel de révision et
d’amélioration du fonctionnement de I'organisatsmplacant dans une démarche globale
et intégratrice de I'évaluation du succes des He(pPs et Mok, 1999 ; Marsek et al.
2010).

Avant de pouvoir modéliser le succés des TI, lesratteurs doivent choisir une
mesure du succes parmi celles proposées pardeatiite (Grover et al. 1996 ; Delone et
MacLean, 2003).
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1.1.3. Evaluation du succes des TIC :

Introduction

En matiére d’évaluation des SI/TI, d'innombrablégsdés ont été menées pendant
plus de quatre décennies. Ces études ont eu pbooiloumun la définition des principes et
des critéres selon lesquels il serait possibleaelwire les processus d’évaluation requis
pour démontrer la pertinence ou l'importance detmetn oeuvre ces systémes et ces
technologiegRenkema et Berghout, 1997). Les premieres étutiels problématique de
I'évaluation dans ce domaine auraient débuté demsahnées soixante (Frielink, 1961).
Actuellement, elles se comptent par milliers jusgx plus récentefOrlando, 2005 ;
Watson et Hewett, 2006 ; King et Marks, 2008).

Un premier constat qui se dégage de toutes ceseanté littérature est que
I’évaluation des SI/TI vise a établir dans quellesure les solutions proposées, ou
ayant été adoptées, sont, ou ont été, plus ou nmnsenables pour atteindre les
bénéfices et objectifs escomptés par une orgaaisatifoutefois, malgré son
importance pour justifier les investissements eneTlles orientations générales a
accorder au SlI, le concept de succés souffre daarence de consensus parmi les
chercheurs pour la conceptualisation et la mesursugcés d’'un systeme informatisé
(DeLone et MacLean, 2003, Louati, 2008). Vu la stuwe multidimensionnelle du
succes des Sl, les chercheurs en MIS souligneinédein d’ajuster et accommoder le
choix des dimensions de I'évaluation suivant letegte particulier de I'organisation,
du contexte technologique dans lequel est ancréectaologie, et les différences des

personnes impliqguées dans I'évaluation (King etkgla2008 ; Louati, 2008).

L’objectif de ce titre est, non seulement de rastitla problématique d’évaluation
du succes de lintranet dans le contexte plus gért I'évaluation des Sl, mais aussi
d’expliguer les dimensions qui vont étre utilisélems cette recherche pour construire une
appréciation du succes percu de lintran&pres avoir précisé les caractéristiques
d’évaluation du succes des SI/TI étudiée dans cetteerche, les approches ainsi que les
critéres traditionnels d’évaluation du succes desoht présentés. Il s’agit de riposter a
ces criteres pour justifier et prouver la converades approches de mesure du succes

percu de I'intranet sélectionnées dans ce travalil.
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1.1.3.1. Les caractéristiques d’évaluation du sucséles Tl

L’évaluation des TI est une thématique primord@dd@s les recherches en Sl. Desq
et al. (2002) constatent, en se basant sur unbésetde 1018 articles publiés entre 1977
et 2001, que la préoccupation d’étudier la relatémtre les Tl et la performance de

'entreprise est perpétuelle, quoiqu’elle ait éédwau fil des années.

L'importante littérature portant sur I'évaluation ducces des Sl propose un large
éventail de déterminants pour définir, distinguespécifier les dimensions du succes de
lintranet. Les recherches proposent généralemest miéthodologies « standard » a
conduire dans la sélection des approches et dasresed’évaluation. En regle générale,

elles admettent les deux majeures conclusionsuipnest :

L’identification des mesures appropriées de peréoroe dépend des
interprétations et explications du chercheur ou pdaticien Sl a une

panoplie de critéres d’évaluation.

Le succés des Tl ne peut étre tributaire d’une dsioe unique. De fortes
dépendances complexes sont confirmées entre I's@#on et son
environnement, le systeme d’information, ses watiars, et leur

management.

Delone et McLean (1992) spéculent, en ce sensleqeigercheur dispose d'une suite

de variables dépendantes parmi lesquelles il penfgour évaluer le succes des Sl.

La mise en parallele des résultats des travaukésuaiuation des Sl nous permet de
déduire trois critéres cruciaux, qui sont groupggsant les aspects suivants : le niveau
d’analyse, le moment de I'évaluation, et la naideel’approche d’évaluation. Une breve
présentation de ces critéres est I'occasion ddigrde positionnement de notre probleme

de recherche.

1.1.3.1.1. Le niveau d'analyse

Le niveau d’analyse est un des éléments primordizms le processus d’évaluation
des TI déterminant la nature de I'étude considé@®ver et al. 1996 ; Seddon et al.
1999). Ceci ce justifie du fait queles résultats de ce processus peuvent étre toait a f
différents en fonction de I'individu qui le condait plutot selon le point de vue duquel on
fait l'analyse» (Seddon et al. 1999, p.4). La littérature afidien certains niveaux a partir

desquels il est possible de voir le processus tliétian Le choix du niveau d’analyse
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dépend essentiellement du contexte et du domaiéeid# ainsi que de l'objectif de

I’évaluation.

Cing niveaux d’analyse sont repérés par Camergvihetiten (1983) ;

(1) un individu ;

(2) une unité organisationnelle ;

(3) une organisation ;
(4) une industrie et,

(5) une nation.

Des prolongements des niveaux proposés par Canetraihetten (1983), sont

avanceés par Grover et al (1996) qui proposent uthegorenant en considération le cadre

et le contexte dans lequel I'évaluation du succtsetfectuée. Les diverses mesures du

succes sont catégorisées via l'unité d’analyseiichd ou organisation) et le type

d’évaluation (de processus, de réponse et d’impact)

Critére d’évaluation :
o  Normatif
o Comparatif
o D’amélioration

Organisation

|

Unité
d’analyse

»

Individu

Type
d’évaluation

Type
d’évaluation

Processt

»
L

Mesures d’ifusior

Réponses

A 4

Mesures de marché

Impact:

Mesures économiques

Processt

v

Mesures d'utilisation

A 4

Répopses

Mesures de perceptic

»

Impact

Mesures de productivité

Figure 1.4 : Les mesures de succes des Sl (Groveak 1996, p. 182)

Le schéma de classification des mesures du suec&saler et al. (1996) I'accent

sur six catégories de mesures du succes :
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% Au niveau de I'organisation

» L