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Satisfaction des utilisateurs, protection
de la vie privée, connaissances
et innovation sous la loupe
des chercheurs

SIM est heureux de présenter 4 ses
lecteurs le dernier numdéro de 2010. Ce
numéro comprend quatre articles qui
montrent une nouvelle fois la qualité, la
variété et la richesse des recherches de
notre communauté. Les thématiques
adressées sont pertinentes, parfois d'ac-
tualité, mais toujours traitées avec ri-
gueur ; les recherches présentées sont
aussi sources  d'inspiration  pour de
nouvelles rétlexions, ouvrent de nou-
velles perspectives et contribuent 2 une
meilleure  compréhension des phéno-
menes liés aux systemes d'information.,
Le lecteur pourra s'en convaincre 2 la
lecture des sujets abordés : perception
de la qualité de service par les utilisa-
teurs, sensibilité au respect de la vie
privée par les internautes, création de
connaissances dans les processus d'in-
novation ¢t enfin impact de la richesse
des sites web sur la satisfuaction des usa-
gers.

Dans le premier article, Serge Baile et
Rim Louati présentent une recherche
sur T'efficience opérationnelle des sys-
temes  dinformation et sur les eftets
percus par leurs utilisateurs de T'usage
des technologies informatiques. Lorigi-
nalité de cette recherche réside dans la
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prise en compte d'une double perspec-
tive, cognitive et affective, dans I'éva-
luation du succes du systeme d'infor-
mation : cclle de la qualité de service
rendue a 'utilisateur et celle de leur sa-
tisfaction. La premiére est un jugement
de valeur par l'utilisateur sur 'excellen-
ce du service et les hénéfices quil en
retire. La seconde est de l'ordre de Taf-
fectit, de I'émotionnel, et traduit le sen-
timent subjectif lié aux conséquences
de T'usage de la solution informatique
par l'utilisateur. Deux approches de re-
cherche ont été mobhilisées. La premie-
re, descriptive, visait 2 identifier les at-
tentes lices a T'usage, 4 la qualité de
service et a la satisfaction des utilisa-
teurs. La seconde, prescriptive, avait
pour objectif de tester des hypothéses
de causalité entre la qualité de service,
l'utilisation de linformatique et la satis-
faction des utilisateurs. Le modele pro-
posé 4 €t¢ mis a I'épreuve d'une érude
empirique dans un groupe internatio-
nal de lindustrie cosmétique, dont les
données ont ¢t¢ traitées par une modé-
lisation e¢n équations structurelles. Les
résultats montrent avec évidence que la
qualité de service determine lutilisation
de technologies informatiques et la per-
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ception de leur succes par les utilisa-
teurs. Cette étude explique ou rappelle
assez clairement que les utilisateurs at-
tendent du systeme d'information et de
Pinformatique associ¢e une aide a la

décision, 2 la coordination dans leur

travail, 2 Pévaluation de leur rende-
ment, 2 leur communication et au dé-
ploiement de nouveaux services. Ces
attentes font I'objet de croyance sur le
role du systeme d'information et la per-
formance des services qu'ils en atten-
dent. De facon trés concrete et pra-
tique, cc travail a donné lieu a des
recommandations 2 la direction, dont
les auteurs livrent une breve synthese.
Ils soulignent notamment 'importance
de la réactivité des informaticiens et
autres centres d'appel pour évaluer la
qualité du systeme d’information et éta-
blir la satisfaction. Ils insistent sur la né-
cessité de bien communiquer au dé-
marrage d'une application et pendant la
phase d’apprentissage. Les auteurs rele-
vent aussi que les utilisateurs critiquent
la logique de standardisation des direc-
tions informatiques et, au contraire, de-
mandent une meilleure écoute et une
plus grande personnalisation de la part
des personnels informaticques.

Le second article, rédigé par Caroline
Lancelot Miltgen, aborde une théma-
tique dactualité : le respect de la vie
privée et la protection des données,
¢érudiés de la perspective des inter-
nautes. Un récent sondage de la CNIL a
dailleurs mis en ¢vidence les fortes
craintes des internautes sur le niveau de
protection de leur vie privée sur Inter-
net, sur 'usage par des tiers et sur la di-
vulgation de leurs données  person-
nelles, sans leur accord préalable. A
partir d'une enquéte quelle a menée en
France et en Angleterre, 'auteur passe
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au crible les comportements des inter-
nautes en matiere de dévoilement de
données personnelles en  ligne. Elle
dresse notamment une typologie des
internautes en fonction de leur sensibi-
lit¢ 2 ces enjeux et de leur comporte-
ment, plus ou moins ouvert, plus ou
moins cachotier, dans le dévoilement
de données personnelles sur les sites de
commerce électronique. Loriginalit¢ de
cette étude réside dans lintérét que
l'auteur attache aux contreparties atten-
dues en échange du dévoilement de
données personnelles par les  inter-
que ces contreparties  soient
une réduction de prix, un gain de
temps, un meilleur service, une person-
nalisation accrue ou des cadeaux. Pour
construire sa typologic sur les avan-
tages recherchés par les internautes en
échange du dévoilement, 'auteur pro-
pose un modele conceptuel et des hy-
potheses 2 tester. Pour ce faire, elle dé-
gage des variables  susceptibles
d'influencer les avantages recherchés
par les internautes : variables cultu-
relles, attitudinales (a I'égard du risque
notamment), comportementales (sur le
dévoilement), d'expérience (en ligne)
et sociodémographiques. La démarche
adoptée a intégré une étude qualitative
exploratoire et une ¢tude quantitative
sur un large ¢chantillon, en France et

nautes

en Angleterre, a laide de quelques ou-
tils statistiques. Lauteur met ainsi en
évidence quatre types d'internautes : les
réticents, les désintéressés, les négocia-
teurs et les bienveillants. De plus, dans
une perspective interculturelle, T'étude
parvient aussi 4 mettre en évidence des
drattitude, de  comporte-
ment, de perception entre les inter-

différences

nautes de ces deux pays dans l'appré-
ciation du risque 2 fournir des données
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a caractere personnel. En syntheése, la
typologie issue de cette recherche, par-
ticulicrement pertinente, menée avee ri-
gueur, constitue une jolie contribution
théorique pour appréhender ce phéno-
mene lié a la protection de la vie pri-
vée. Elle fournit aussi aux entreprises
quelques précieuses suggestions pour
mettre au point une stratégie nuancée
dans la relation, plus ou moins person-
nelle, avec leurs clients en ligne, princi-
palement dans le recueil d'informations
personnelles. Au terme de Tarticle, le
lecteur pourra se laisser persuader par
Pauteur que les résultats de cette re-
cherche suggerent un débat éthique sur
la propriété des données a caractere
personnel.

Johanna Habib explore, dans le troi-
sieme article, la dynamique de création
des connaissances dans les processus
d'innovation, trés souvent menés avec
des  collaborations  inter-organisation-
nelles évolutives et complexes. Lauteur
commence par passer en revue les tra-
vaux menés dans les deux champs
théoriques qu'elle tiche de réconcilier
celui de [a gestion des connaissances et
celui de Tinnovation. Elle rappelle et
dresse notamment une typologie des
connaissances ; elle décrit les processus
de création de ces connaissances. Elle
montre que linnovation peut étre
considérée comme un processus, coms-
plexe, de développement de nouvelles
connaissances. Elle prend le parti de
considérer que ce développement est
rendu possible par un apprentissage au
sein d'un collectif d'innovation. Pour
¢tudier ces processus d'innovation et
mettre en  évidence les principales
phases de création de connaissances,
quatre €tudes de cas ont été sélection-
nées avec rigueur, mendées minuticuse-

ment et analysées en profondeur dans
le domaine de la santé en ligne (e-
santé). L'auteur adopte une approche
longitudinale, sclon les pratiques mo-
dernes dans la recherche sur I'innova-
tion. Elle structure son analyse des don-
nées collectées autour, d'une part de la
méthode dite de repérage des incidents
critiques, d'autre part d'une analyse ca-
tégorielle sous 'influence des principes
de codage de la théorie enracinée. La
contribution  principale de cette re-
cherche se situe dans la conception
d'un modele en six phases de création
de connaissances pour favoriser I'inno-
vation : le scanning, la conceptualisa-
tion, la valorisation, le développement,
I'abstraction et la diffusion. Lauteur at-
tache un grand soin a la présentation
non seulement des activités du collectif
d'innovation liées a ces phases de créa-
tion de connaissance mais aussi a celle
des incidents critiques qui permettent
de repérer I'émergence de la phase sui-
vante. Le méme soin est attaché 2 la
comparaison des trajectoires de créa-
tion de connaissances entre les diffé-
rentes études de cas, et la mise en évi-
dence de leurs similarités. Lauteur
observe que de nombreux feedbacks
surviennent dans le processus d’innova-
tion et elle releve que les phases ten-
dent 2 s'entremdler et a se superposer
dans le temps. Ce modele de création
de connaissances, les six phases du
processus et leurs activités contribuent
a notre connaissance théorique sur l'in-
novation mais présentent aussi un inté-
rCt pratique pour les entreprises dans la
mesure ou cette recherche leur suggeére
un outil de suivi de leur processus d'in-
novation. Cet article suggere enfin
quelques pistes de rétlexions nouvelles
ct appelle des recherches sur les liens
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entre connaissances, innovation, mais
aussi gestion de projets, communautés
virtuelles, et recherche et développe-
ment ; on peut aussi penser au concept
d'innovation ouverte (open innovation)
ct autres phénomenes d'externalisation,
comme le crowdsourcing par exemple
(voir le numéro précédent de SIM).

Enfin, le dernier article, proposé par
nos collegues canadiens Alain Pinson-
neault, Shanling Li et Daniel Tomiuk,
étudie les effets de la richesse technique
et de la richesse en information d'un site
web sur la satisfaction des utilisateurs et
sur leur apprentissage des produits pré-
sentés. Sappuyant sur la théorie de la ri-
chesse des médias dont ils donnent une
synthese approfondie, les auteurs déve-
loppent les concepts de «richesse du
canal web» et «richesse des informa-
tions web ». Sur base dune enquéte au-
pres dun grand nombre d'internautes
intéressés par lachat de produits so-
phistiqués (ordinateurs et dimprimantes
laser) et dautres plus simples (CD et
vestes polaires), limpact de ces facteurs
sur la satisfaction et l'apprentissage est
averé mais varie selon la sophistication
des produits présentés. La démarche
adoptée est de facture classique : apres
avoir ¢laboré les hypotheses a tester ct
avoir défini les construits et mesures, un
traitement statistique a €t¢ effectu¢ pour
tester les hypotheses (statistiques des-
criptives, corrélation, Anova, Post Hoc).
Comme attendu, les résultats montrent
que la satisfaction des utilisateurs est in-
fluencée par les deux types de richesses
pour les produits sophistiqués et que
Papprentissage est davantage influencé
par la richesse d'information. Plus sur-
prenant, [étude montre que la satisfac-
tion et lapprentissage sont influencés
de la méme manicre par la richesse du
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site web méme pour les produits
simples. Ces résultats devraient rendre
attentifs les développeurs de sites web @
l'importance de ces deux types de «ri-
chesses » et les aider 2 micux cerner leur
impact sur la satisfaction des consom-
mateurs dans I'usage du site web et leur
apprentissage des produits qui y sont
présentes.

SI et transformation
des organisations

Le prochain numéro sera consacre
aux roles des systemes d'information
dans la transformation des organisa-
tions. L'objectif de ce numéro sera d'ex-
plorer le processus de transformation
qui n'est ni réductible a une mécanicque
projet accompagnée par une conduite
du changement, ni réductible a de
I'émergence pure. Le processus  de
transformation implique des acteurs,
des intentions, des interactions,  cer-
taines émergentes et d'autres  organi-
sées. Comment le décrire et le théoriser
? Les éditeurs, Frantz Rowe ct Patrick
Besson, ot les auteurs travaillent déja
drarrache pied pour boucler ce premier
numéro de 2011, On se réjouit de les
lire prochainement.

Le comit¢ de rédaction profite de
cette occasion pour remercier les au-
teurs et les évaluateurs qui ont permis
la publication des quatre numéros ct
des seize articles de 2010, Nous vous
souhaitons 2 tous, auteurs, ¢valuateurs,
lecteurs, techniciens d'ESKA, amis du
CIGREF, et membres de I'AIM, qui faites
vivre SIM, une excellente année 2011
riche en idées, en projets, en rencontres
et en publications.

Par Yves PIGNEUR
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