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RESUME

Let recherche defficience reste une condition importante diu succes des SI ¢t de bonne
gouvernance des Tl lides a la performance individuelle, collective et organisationnelle. Son
Svaluation 1'est pas simple et souffre dune absence de consensis dans sa conceptualisc-
ton et sa mesure. Cel article contribue a l'élude de denx perspectives complémentaires. co-
gnitive et affective, en relation avec la qualité des services ST percus par les utilisateurs et
lewr satisfaction. Il propose un modéle conceptuel. extrail du méta-modele de Delone et
McLean (2003), qui postule l'influence des attentes individuelles (de services SI) sur les
croyarices (satisfaction). Ce modele est confronté a uune organisation ayant e un fort de-
veloppement de son infrastructure SI et a 'ensemble des utilisateirs équipés d'un poste de
travail avec de nombreuses applications (bureautiques et métiers). Les donndées. recueillios
aupres de 495 individus, ont 616 traitées par une Moddlisation en Equations Structurelles
(MES) pour, en premier licu. valider la stricture des constriits des deux nivediux concep-
tieels et, en second licu, valider U'bypothése générale de dépendence entre les cariables en-
dogeénes de satisfaction et les variables exogenes de qualilé des services. Les résultats resti-
tuent les dimensions postilées conceptuellement poir chacun des construits des dex
échelles de qualilé des services et de satisfaction. lls vérifient I'bypothese générale de caii-
salités directes entre les cariables des deux niveaux conceptuels. et valident, simitliaing-
nment. le sens supposé de la casdalito et le déterminisme postulé, meis janeis établi; de cer-
laines dimensions de la qualité des services.

Mots-clés : Systeme d'information (SD, Efficience SI, Satisfaction de Putilisateur, Qualité
de service SI, Equations Structurelles (MES).
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ABSTRACT

The search for efficiency remains an important condition for 1S success and IT
governdnce related to individual. group and organizational performence. His dssessment
is not easy and suffers from d lack of consensus in ils conceptualization dand its
measurement. This article contributes 1o the study of two complementary perspectives,
cognitive and affective, in relation to the quality of IS services received by users, and their
satisfuction. It proposes a conceptial model, extract from the meta-model of Delone and
Mclean (2003), which postulates the infliuence of individual expectations (1S service) on
belicfs (IS satisfaction). This model is confronted to an industrial organisation had a stroig
development of the IS infrastructure. and with all end-users with a workstation with many
applications (office suite and professional task oriented support). The data collected for 495
individuals bave been submitted to a Strictural Equation Modelling (SEM) Lo, first, calidate
the structure buill of two conceptual levels, and, secondly. to validate the general bypothesis
of dependence between endogenous variables of satisfaction and the exogenous varicables
of service quality. Resulls restore dimensions posited conceptually for each of the two scales
of services quality and satisfaction. They check the general assumption of direct paths of
causality between the variables of the two levels of analysis, and. simulianeous validate the
supposed direction of causality and the proposed determinisni. not today verificd. of some
service quality factors.

Key-words: Information System (IS), IS Efficiency, User satisfaction, IS Service Quality,
Structural Equation Modelling (SEM).
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1. INTRODUCTION

Lévaluation du succes des systemes
d'information (SI), et, plus précisément
celle de leur efficience, dans cette re-
cherche, répond 2 la nécessité de me-
surer leur impact sur la performance
des organisations, des activités de ges-
tion et processus mdétiers, et des per-
sonnes. Elle a trait aux bénéfices di-
rects, indirects et induits, attendus de
chacune des  différentes  parties  pre-
nantes de 'organisation, internes et ex-
ternes  (utilisateurs, managers,  direc-
teurs, clients, fournisscurs, créanciers,
investisseurs, pouvoirs publics).

Ces béncfices sont autant organisation-
nels et d'ordre stratégique (liés a la trans-
formation radicale des modeles  dal-
faires), que de management, donc plus
tactiques (liés aux développements des
activités et a la refonte des processus),
ou simplement opérationnels (de sup-
port aux tiches individuelles). 11 est
d'usage de distinguer les bénéfices anti-
¢ipés de ceux émergents (Raymond,
2002 ; Kim ef al., 2003). Les premiers,
anticipes, sont ceux dircctement générés
par les ressources SI/TT « ils sont qualifics
soit de tangibles, car ils mesurent objec-
tivement et quantitativement (souvent
avec des criteres économiques ct finan-
ciers) Lefficacité organisationnelle du S
soit d'intangibles, car ils apprécient sub-
jectivement et qualitativement (souvent
avec des criteres de satisfaction, de ser-
vices, de capacités) son ¢fficience. Les
seconds, émergents, sont ceux indirecte-
ment géneres par ces ressources : cou-
plés a la recherche simultanée d'efficaci-
t¢ et defficience. ils mesurent, a plus
long terme. des améliorations de ges-
tion, des innovations managériales et
des changements organisationnels.

Ce travail contribue 2 I'évaluation,
théorique et empirique, de Tefficience
du SL Celle-ci porte sur les effets pergus
de Tusage de 'IT disposées par les utili-
sateurs, salariés et managers d'un Grou-
pe Industriel International de la Cosmé-
tique ayant fortement investi dans son
SI. en Talignant sur des processus mé-
tiers supportant sa  stratégie  d'affaire
(c.g. relations clients, fournisscurs, lo-
gistique, production...). L'étude est fon-
dée sur le postulat que Tobjectif deffi-
cience s'inscrit, dans  ce  contexte
organisationnel de < fit  stratégique »,
dans une logique de recherche d'une
performance globale, tout autant indivi-
duelle, collective ou organisationnelle.
Historiquement, Pefficience occupe une
place déterminante dans les modeles
d'évaluation des MIS (Ives ¢t al.. 1983
Baile, 1985 ; Gelderman, 1998 ; Au et
al., 2002 ; Delone et McLeun, 2003). Le
concept fait I'objet de modeéles d'éva-
luation du succes des SI et de métho-
dologies ad-hoc. en particulier avec les
travaux traitant la problématique d'ac-

ceptation  des  technologies  (Baile,
2008).  Cependant, il souffre d'un

nanque de consensus, autant pour sa
conceptualisation que pour ['opération-
nalisation  de sa mesure (Delone et
McLean, 1992 : Thong et Yap. 1996).
Les interrogations concernent ainsi tou-
jours  l'enrichissement des connais-
sances relatives a sa bonne appréhen-
sion et a la qualité de sa mesure.

Cette ¢tude présente donce Tintérét de
se focaliser sur les seuls bénéfices in-
tangibles et la recherche d'efficience
opérationnelle. Son originalité est d'in-
troduire deux perspectives, cognitives
et affectives, de I'évaluation du succes :
celle de fa qualité de service ST rendue
a Tutilisateur, et, celle de sa satisfaction,

9
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Les deux relevent d'une approche com-
portementale déterministe (Baile, 2008),
que supporte le modele taxonomique
McLean (2003). Elles
contribuent 2 traiter, conjointement, la

de Delone et

problématique d'évaluation des capaci-
tés du SI a supporter les activités mana-
gériales individuelles ou  collectives.
Chacune d'elles utilise une conception
différente de T'évaluation (empruntée
la recherche marketing) basée sur les
croyances, les attentes et attitudes d'uti-
lisateurs de SL La satisfaction, en pre-
mier lieu, est concue pour Oliver (1987)
comme une attitude traduisant un senti-
ment ou une émotion liée a une tran-
saction spécifique. Elle est pour Seddon
(1997). «une évaluation subjective de
diverses conséquences de utilisation de
77> (p. 246), ct reflete, selon Spreng ct
MacKoy (1996), « in état affectif traditi-
sant wne rédaction émotionnelle vis-a-vis
d'un produit ou d'un service » (p. 18).
La qualité des services, en second lieu,
est concue comme le jugement porté
par le client sur l'excellence d'ensemble
d'un produit ou service (Parasurama 7
al., 1988). Elle caractérise pour Wilkin
et Hewett (1999) «un jugement global
ou une attititde relative a l'évaluation
dit niveau dexcellence, de supériorité
ott des services rendus par le Départe-
ment SI (1DSI) ou de support it persoil-
nel » (p. 668) : et plus généralement,
selon Wilkin er al. (2001) «un jugement
de valeur traduisant le point de vue des
utilisateurs de SI sur les béndéfices 1ires »
(p. 117). La qualit¢ de service apparait
indubitablement comme une compo-
sante A part entiere dans la modélisa-
tion du succes des Sl (Watson ef al.
19983). Son évaluation pour appréhen-
der l'efficience, ¢oté utilisateurs ou par-
ties prenantes, doit seffectuer aux cHtes
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des deux autres déterminants du mode-
le initial de Delone et McLean (1992),
celui de la qualité du systeme et celui
de Ia qualité de Tinformation (Wilkin et
Hewett, 1999). Ces deux perspectives,
dont les termes ne sont pas toujours
clairs, conduisent 24 formuler de nou-
velles interrogations sur les interdépen-
dances entre ces trois facteurs, mais
aussi des prémisses de relations de cau-
salité entre qualité de service, satistac-
tion, utilisation ¢t succes. Comprendre,
comment les attentes de «qualit¢ » af-
fectent la «satisfaction » des utilisateurs,
reste ainsi une contribution majeure des
travaux actuels sur le changement orga-
nisationnel, la gouvernance des SI/TI,
et, les sciences du comportement en
général (Brown et al. 2003).

La question du «fit» entre ces deux
perspectives, traitant in fine de l'effi-
cience générale de la mise en ceuvre
des SI, sous jacente a la problématique
de convergence entre  satisfaction et
qualit¢ des services, émerge, et, satisfait
I'ambition des chercheurs de gérer au
micux les attentes des utilisateurs, en
formulant une méta-analyse des fac-
teurs qui contribuent 4 expliquer leur
satisfaction vis-a-vis de certaines TI (S0-
mers et al., 2003 . Mékadmi et al.,
2008). Deux approches de recherche
contribuent 2 traiter cette  question.
Lune, descriptive, vise a identifier des
attentes spécifiques (Kettinger et Lee,
1994) 2 lusage du SI 2 la qualité de
Iinformation, ou 2 la satisfaction avec
les services. Lautre, prescriptive, vise 2
tester des hypotheses de relations cau-
sales entre la  satisfaction  générale
drusage et dautres formes de satisfac-
tion propres 2 la qualité du systeme, 2
celle de linformation, et/ou a celle des
services. La qualité des services influen-
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cerait 'utilisation des TI et la satisfaction
des utilisateurs (Pitt et ¢/, 1997). La pre-
micre approche est retenue pour ré-
pondre 2 linterrogation concernant
l'existence percue dattentes caractéris-
tiques de qualit¢ de services et de satis-
faction d'utilisateurs, qui constituent au-
tant de facteurs clés de succes d'une
strat¢gie d'assistance 4 la maitrise d’ou-
vrage destinée a améliorer lefficience
organisationnelle des SI. La seconde est
retenue pour mettre a I'épreuve 'hypo-
these que la qualité de services S serait
un autre déterminant de la satistaction,
au méme titre que la qualité de linfor-
mation ct celle du systéme, comme [e
suggerent Kim et a/. (2005), Landrum et
al. (2008) ou Kettinger ef al. (2009). La
modélisation est ici conforme 2 linter-
rogation de fond posée par le modele
de Delone et McLean (2003), et traitée
dans sa généricité par Baile et Louati
(20006), concernant « ['existence de stra-
tégics gagnanles — pour mandger les ar-
tentes des utilisateurs de SI— basées sur
une amdlioration de la qualité des ser-
vices ».

Le traitement de ces questions passe
successivement, dans le titre 2, par la
délimitation d'un cadre théorique, cen-
trée essentiellement, dans un premier
temps, sur une approche nécessaire-
ment descriptive de ces deux modes
d'évaluation de lefficience et, dans un
scecond temps, sur le déterminisme de
Ja relation de causalité, que cet article a
pour objectif de mettre a I'épreuve
d'une étude empirique au sein dun
Groupe Industriel International de l'in-
dustrie cosmétique ; dans le titre 3. par
la formulation du cadre conceptuel, des
variables et hypotheses de recherche
posées par le traitement des deux ques-
tions ; dans le titre 4, par une descrip-

tion succincte de la méthodologie de
recherche, du choix du terrain et de la
Moddlisation, avec les Equations Struc-
turelles (MES) utilisée pour mettre 2
I'épreuve les hypotheses ; dans le titre
5. par lanalyse des résultats du test de
ces hypotheses, de leurs interprétations
ct discussions. Enfin, le titre 6 confron-
te, dans la conclusion générale, les ré-
sultats de ce travail & ceux antéricure-
ment  ¢tablis, et fait  éat  de
recommandations, limites et possibilités
de recherches futures.

2. CADRE THEORIQUE

Les deux grandes spheres concep-
tuclles de T'évaluation de lefficience du
SI utilisateur concernent, en premier
lieu, la satistaction de l'utilisateur (§ 2.1),
et, en second lieu, la qualité de service
SI(§ 2.2). Le débat sur la direction de
causalité fait ensuite (§ 2.3) une synthe-
se rapide, et
quelques travaux Ctablissant une dépen-
dance de la satisfaction, prémisse au
méta modele conceptuel de cette ¢tude.

non exhaustive, de

2.1. La satisfaction de l'utilisateur

Ce concept occupe, de longue date,
une place privilégi¢e dans la littérature
en psychologic sociale (Organ et Near,
1985), traitant de la satisfaction au tra-
vail. La généralisation de c¢ concept in-
fluence, principalement, les travaux en
« Management des Systémes d'Informa-
tion », sur le comportement des utilisa-
teurs (errd-users) (Ives el al., 1983 ; Bai-
ley et Pearson, 1983 ; Ives et Olson,
1984 © Baile, 1985), et en « marketing »,
sur le comportement du consommateur
(Geyskens et al., 1999).

11
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2.1.1. La généricité du concept

La satisfaction au travail caractérise,
en psychologie sociale, un état émo-
tionnel plaisant ou positif, résultant de
I'évaluation d'un travail ou d’'une expé-
rience professionnelle par un individu,
et est considérée comme une réaction
affective 2 son travail. Cette détinition
fut complétée par Organ et Near (1985)
qui voient dans la satisfaction au travail,
une dimension aussi bien cognitive
quaffective. Cette définition s'applique
alors en marketing (travaux sur le com-
portement des consommateurs), ol la
satisfaction est définie par Hunt (1977)
comme « ['évaluation d'une emotion»
(p. 459-460) mesurée par les sentiments
drutilité positive que le consommateur
exprime vis-a-vis d'un bien ou scrvice
(Oliver, 1987). Vu linfluence des at-
tentes préexistantes du consommateur
sur ses pereeptions (Bolton et Drew,
1994), la satisfaction est alors considé-
rée comme un jugement de «disconfir-
mation (Brown et al., 2008), qui traduit
le décalage entre ses attentes ou be-
soins d'un produit ou d'un service, et sa
perception d'utilité.

Avec I'Ecole des MIS (Minesotta Infor-
mation Systenn) le concept prend, dans
le méme laps de temps, de limportan-
ce avee les travaux relatifs a Tusage de
T interactives. Tl est trés vite associe a
la recherche defticience des outils in-
formatiques. Ainsi, la satistaction, dans
une tiche de résolution de problemes
assistée par un outil facilitant la « com-
munication homme-machine », savere
étre un déterminant du succes pereu
par son utilisateur (Baile, 1985). L'hypo-
these que le bon usage des TI privilcgie
les perceptions, croyances et attitudes
de leurs utilisateurs, devant la qualit¢
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technique des systemes, de leurs per-
formances technologiques, ou des fac-
teurs environnementaux et humains,
est, depuis, mise a I'épreuve de mul-
tiples terrains de recherche. Des va-
riables, mesurant des croyances favo-
rables 2 I'égard de T1, sont identific¢es
pour exprimer un niveau de satisfaction
ex-post, concernant 'emploi de ces res-
sources dans leur travail. Des variables
qui sont en relation avec acceptation
et la confiance accordée a cet usage.
Dautres, caractérisant  des  attitudes,
obligent les utilisateurs 2 évaluer leur
niveau de satisfaction, avec les consé-
quences ou impacts de l'utilisation des
ressources du SI. Enfin, des variables
(ui mesurent, comme le postulent
Organ et Near (1985), des réponses af-
fectives, cognitives, ou comportemen-
tales traduisant des besoins ressentis,
des sentiments et une  appréciation,
cest-a-dire des croyances a I'égard du
systeme (Ives et al., 1983 : Thong et
Yap, 1996). Ces croyances, comme le
note Baile (2004), sont d'ordre techno-
logique, structurel et économique :

» Technologiques, car lutilisateur
est un client qui souhaite disposer
d'un outil performant, fiable, sécu-
ris¢é, homogene avec l'architecture
informatique (base de données, ré-
scau, applications de gestion), et
qui doit impérativement s'adapter a
ses hesoins fonctionnels 4 aide

d'interfaces appropriés;

e Structurelles, car l'intégration des
outils disponibles sur les postes de
travail,
dans les activités de lentreprise,
doit aussi étre optimisée, de fagon a
ce que ses apports au développe-

autant interne  qu'externe

ment de Torganisation, de sa strue-
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ture et de sa stratégie, s'inscrivent
dans une réelle nécessité, cest 2
dire dans une perspective de satis-
faction de besoins (amélioration de
processus, de services...), et soient
adéquats avee des objectifs de ma-
nagement (amélioration des rela-
tions, des résultats. . ) ; enfin,

e Economiques, car les colis géné-
rés par la mise en oeuvre du SI (tant
en termes d'investissement dans de
nouvelles TI pour l'entreprise que
d'amdélioration du  fonctionnement
du ST utilisateur) ne sauraient étre
inféricurs aux gains financiers es-
comptés et au gain de productivité
personnelle attendu d'une bonne
utilisation du SI.

Elles font I'objet. en résumé (Staples
et al., 2002 ; Baile er al., 2008), de neuf
catégories drattentes relatives a (1) I'uti-
lité du systeme ; (2) la facilité¢ d'utilisa-
tion : (3) la compatibilité avec le travail
(4) la qualité de Tinformation ; (3) la
connaissance du systeme ; (6) la facilité
dapprentissage ; (7) les hénéfices per-
sonnels ; (8) le sens personnel de 1ac-
complissement ; et, (9) lattitude du ma-
nagement a 'égard de T'utilisation du
systéme.

2.1.2. L'opérationnalisation
du concept

Cette opérationnalisation s'est consa-
crée historiquement a adapter linstru-
ment original de Bailey et Pearson
(1983), ou sa version simplifiée (Ives er
al,, 1983), a différents contextes (tran-
sactionnels avec les EDI, décisionnels
avec les DSS), et, pour différentes tech-
nologies, comme par exemple les ERP
(Mékadmi et Baile, 2008). Elle fait état,

pour aller a I'essentiel, de limportance
des caractéristiques du systeme, de la
qualité de l'information générée par le
systeme, ct, des dispositifs de soutien
organisationnel (Delone ¢t McLean,
1992). Mahmood et al. (2000) étendent
cette premicre investigation, en propo-
sant un cadre théorique étendu et un
instrument de mesure intégrant d'autres
attentes. De nombreuses ¢tudes, réali-
sces entre 1986 et 1998, sont compilées
pour réconcilier des diftférences théo-
riques et méthodologiques. L'explica-
tion de la satisfaction est étendue aux
béncfices percus, a la formation de ['uti-
lisateur, et au support organisationnel.
Les béndfices mesurent  des  attentes
précises concernant la facilité d'utilisa-
tion et l'utilité. La formation est déter-
minée par lexpérience, les compé-
tences, et limplication de Tutilisateur
dans le processus de développement
du systeme, c'est-a-dire par son sens de
Faccomplissement. Enfin, le support or-
ganisationnel mesure lattitude de 'utili-
sateur, l'encouragement organisation-
nel, ct l'engagement du management.
Le modéle de Mahmood et al. (2000)
contribue a élargir le spectre de T'éva-
luation des attentes de T'utilisateur. Des
travaux plus récents utilisent sa structu-
re 2 trois dimensions (Au ef al., 2002 -
Zviran et Erlish, 2003 ; Khalifa et Liu,
2004 ; Mckadmi et al., 2008).

L'explication de la satisfaction ne
pouvant, pour conclure, se résumer aux
seules  considérations  technologiques,
structurelles  ou ¢économiques, via la
mesure perceptuelle des atributs de la
qualit¢ du systeme et de ses produits
diinformation, la qualit¢ de service SI
est apparue, a la fois comme un déter-
minant important de l'efficience (Wilkin
el al., 2001 ; Delone et McLean, 2003),

Reproduced with permission of the copyright owner. Further reproduction prohibited without permission.



SYSTEMES DY INFORMATION T MANAGEMENT

mais aussi, comme un antécédent de la
satisfaction de T'utilisateur (Kettinger et
Lee, 1994 ; Pitt ef al., 1995). La néces-
saire prise en compte de ce concept est
justifice, d'un point de vue tres pra-
tique, par I'évolution du rdle de pro-
duction de la fonction informatique,
vers un role de services et d'assistance
aux utilisateurs. La mesure de la qualit¢
de service SI, développée a lorigine
dans le domaine marketing, devient
alors I'une des voies de recherche en SL
Lémergence de ce concept répond,
d'un point de vue théorique, a un posi-
tionnement plus stratégique des S, et
done, a de nouvelles attentes des utili-
sateurs 4 prendre en compte pour pre-
tendre mieux expliquer leur efficience,
du point de vue de la bonne gouver-
nance des TI (Baile, 2010).

2.2. La qualité de service SI

Lévolution des architectures ces SI et
les attentes croissantes des utilisateurs
font que les départements SI doivent
proposer désormais une fonction im-
portante de service aux utilisateurs (Pitt
et al., 1995). Cette fonction doit assister
fes «clients finals », pour satisfaire leurs
besoins courants, telles que (1) Tassis-
tance 2 la sélection, lacquisition et la
mise en ceuvre des composantes matc-
riclles et logicielles, (2) la résolution des
problemes de fonctionnement des ar-
chitectures, de connexion aux réseaux,
de maintenance applicative, ou encore,
(3) les formations spccialisées ou de
mise 2 niveau pour des outils de bu-
reau. Les spécialistes en SI sont aussi
couramment amenés a assister les utili-
sateurs dans leur collecte, analyse, et ré-
cupération de données, ainsi que dans
la production de documents, nécessitant

14
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des présentations  d'informations, sous
une forme souhaitée par les managers.
Ces services doivent donc &tre person-
nalisés, et en constante interaction avec
les différentes catégories d'utilisateurs.
Ainsi, comme le notent Kang et Bradley
(2002), les Directions des SI doivent
constamment éte a I'écoute de leurs
clients pour améliorer le niveau de qua-
lité de leurs prestations de services, et
cela, dans un but d'amélioration de per-
formance organisationnelle globale.

Cest cette reconnaissance du role
croissant des  services rendus par la
fonction SI, qui a conduit la recherche
en SI 2 sintéresser 4 une approche
conceptuelle de la qualité du service,
pouvant étre appréci¢e, a part entiere,
comme une réelle mesure de sucees
des SI et des TIC.

2.2.1. La généricité du concept

Le concept de qualité trouve ses fon-
dements en gestion industrielle, ou il
traite successivement de la conformité
des produits des produits et des sys-
emes de production 4 des spécifica-
tions, et du controle de la précision.
Cette définition est étendue, en marke-
ting, a la recherche de valeur (Cronin et
Taylor, 1992), puis a4 la réponse et/ou
dépassement des attentes des consom-
mateurs (partics prenantes) (Parasura-
man et al., 1985). Ce sont «ces parties »,
désormais, qui constituent la force do-
minante, avec leurs exigences de perfor-
mances élevées et de besoins & satisfai-
re. rapidement et dans les meilleures
conditions (Wilkin et ¢/, 2001 ; p. 1106).
De ce point de vue, il semble nexister
aucune distinction entre la définition de
la qualité, en termes «d'exigences », ¢t
celle donnée 2 lefficience, en introduc-
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tion, «de jugement global ou dattitude
relative a I'évaluation du niveau d'excel-
lence, de supériorité ou de service rendu
par le Département SI (DS, ou de sup-
port aux personnels », et, plus globale-
ment, de «jugement de valeur, traduisant
le point de vue des atilisateurs de SI, sur
les béncfices tirés ». La qualité des ser-
vices peut, ainsi, Ctre logiquement intro-
duite comme un déterminant du suceds
des SI, au méme titre que la satisfaction
(Kettinger e al., 1995 ; Watson ¢t al.,
1998 ; Jiung et al., 2002).

Le modele théorique, utilisé par les
travaux sur la qualité des services, est
celui de la « disconfirmation ». Celui-ci
postule que la satisfaction est influencée
par le «degr¢ de disconfirmation » des
attentes. La littérature, dans le domaine
des sciences du comportement et du
marketing (Parasuraman et al., 1994a ;
Brown er al., 2008) est riche de travaux
étudiant les relations complexes, dans
différents  contextes  de  management,
entre les «attentes a priori», les « éva-
luations a postériori » et la «satisfaction
subséquente - Celle en Management
des SI, se réfere i une généralisation du
modele, via les travaux de Parasuraman
et al (1985, 1988, 1991, 1994), ainsi qu’a
son adaptation par Kettinger e/ al.
(1994, 1995, 1997, 2009). Lapproche
conceptuelle a trait, d'une part, aux at-
tentes (A) de services et, dautre part, 2
la perception (P) de leur performance.
Les différences (P-A), sur des construits
ad-hoc destinés a évaluer la qualit¢ des
services, sont alors considérées comme
des indicateurs du niveau de qualité
opérationnelle de la fonction, jugée par
un outil (SERVQUAL), destiné 2 fournir
des informations sur la satisfaction des
utilisateurs. La prémisse postule qu'une
bonne qualit¢ des services privilégic

certaines perceptions, Ccroyances et atti-
tudes des utilisateurs, plus que lenvi-
ronnement et les qualités intrinséques
du 81 Cependant, les problemes mé-
thodologiques. inhérents au traitement
des différences (Van Dyke ef al., 1999),
ont soulevé de nombreux débats favo-
rables & Fudlisation des construits de
I'échelle unique de performance (P).
Ainsi,
des attitudes spécificques, caractérisent
des réponses possibles (affectives, co-

différentes  variables, mesurant

gnitives et comportementales) a l'utilisa-
tion des services (Chiu, 2002), rendant
ainsi compte du niveau defficience de
la fonction (Kettinger et Lee. 1997; Jain
ct Gupta, 2004 : Landrum et al., 2008),
C¢valuée a Taide dun outil plus fiable
(SERVPERF) et parcimonicux (SERV-
CESS).

2.2.2. L'opérationnalisation
du concept

L'hypothese originale est que la qua-
lit¢ de service doit étre représentée par
I'écart entre les attentes de service et sa
performance percue d'un utilisateur. La
qualit¢ de service est estimée suffisante,
quand les perceptions du consomma-
teur de la performance du service sont
cgales ou supéricures au niveau espéreé.
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985 ;
1988), est une échelle concise compre-
nant 22 paires dattributs mesurés par
une métrique de Lickert, ot chacun fait
Fobjet de deux affirmations. Une pre-
miere moitié des items mesure les at-
tentes des clients concernant le niveau
du service a recevoir et, la scconde,
mesure les perceptions de la perfor-
mance du service recu. La qualité de
service est alors déterminée en calcu-
lant la différence de scores entre les
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items mesurant les attentes et les per-
ceptions. Les 22 paires d'attributs sont
regroupées en  cing  dimensions  ¢ui
sont évaluées par le client d'un service
(Parasuraman ef al., 1988). Ces dimen-
sions mesurent (Cf. infra) : (1) les as-
pects tangibles du service, (2) sa fiabi-
lite, (3) sa réactivité, (4) son assurance,
et (5) son empathie.

Cronin et Taylor (1992) soulignent,
cependant, des problemes inhcrents a
l'utilisation de cet instrument pour nme-
surer la qualité de service. Ils affirment
que, si la qualité de service est consi-
dérée « similaire a une attitide, telle
quelle est présentée par Parasuraman
et al, (1988), son opc¢rationnalisation sc-
rait mieux représentée par une concep-
tualisation des attitudes. Ils suggerent
de remplacer I'échelle de mesure des
attentes, par unc mesure unique de la
performance de la qualité de service,
appelée SERVPERF. Les résultats de leur
étude empirique montrent la supériori-
¢ de SERVPERF sur SERVQUAL, confir-
mée par les travaux de Babakus et Bol-
ler (1992), Brown el al. (1993) et Teas
(1993).

Les études ont adopté, au cours du
temps, cette conception de la qualit¢ de
service, et notamment celle de SERV-
QUAL pour mesurer la performance
des services SI (Kettinger et Lee, 1994 5
Pitt et al., 1995 ; Watson ef al., 1993).
Cette orientation conforte I'évolution du
tole de «fournisscur» de systemes et
technologics de la fonction SI, a celui
de services et drassistance aux utilisa-
teurs (Pitt e al, 1995 ; Jiang el dl,
2002). Kettinger et Lee (1994) ont ap-
pliqué linstrument SERVQUAL  pour
montrer comment les utilisateurs per-
coivent le niveau de qualit¢ des ser-
vices fournis par le département SL

16

Létude conclut que SERVQUAL peut
fournir un intérét additionnel a la me-
sure des dimensions  fonctionnelles
d'un service SI. Cependant, les pro-
blemes méthodologiques inhérents au
traitement  des  ditférences  soulevent
aussi de nombreux débats favorables,
dans la littérature en SI, 2 lutilisation
des construits de mesure unique de la
performance, telle que Téchelle SERV-
PERF (Cronin et Taylor, 1994 ; Van
Dyke ef al., 1999 5 Landrum et Prybu-
tok, 2004 ; Kim et al., 2005).

SERVQUAL demeure toujours, pour
résumer, le paradigme de mesure do-
minant pour évaluer la qualité de servi-
ce (Smith, 1999 ; Landrum et Prybutok,
2004 ; Ma et al., 2005 ; Kettinger et Lee,
2005 ; Li et Song, 2000 ; Landrum et dl..
2008 ;. Roses et al, 2009 ; Kettinger ef
al.. 2009). Bien que cette conception de
la qualit¢ de services soit largement
adoptée par les chercheurs en MSI, sa
relation causale avec la satisfaction de
l'utilisateur reste une problématique de
recherche suscitant encore la divergen-
ce des points de vue.

2.3. La direction de causalité
entre qualité de service et
satisfaction de l'utilisateur

La direction de causalité entre la qua-
lité de service et la satisfaction du client
a fait Pobjet d'un long débat dans la lit-
térature en marketing. Trois positions
sont avancées. La premiere, identifie la
qualité de service comme un antéee-
dent de la satisfaction (Anderson er al.,
1994 ; Cronin ¢t Taylor, 1992 ; Parasu-
raman et al., 1986). Dans cet ordre de
causalité, la satisfaction est décrite par
Anderson et Fornell (1994) comme
«une Cvaluation de la qualite percue

Reproduced with permission of the copyright owner. Further reproduction prohibited without permission.



LEFFICIENCE DU ST UTILISATEUR FINAL

apres consommation» (p. 245). Rust et
Oliver (1994) supportent cette position
en affirmant que la qualité est « e
des dimensions de service qui affecte le
Jugement de satisfaction du client » (p.
6). Certains travaux apportent aussi un
support empirique @ cette approche
(Spreng et MacKoy. 1996).

La seconde, soutient la position op-
posée qui postule que la satisfaction est
un antécédent de la qualité de service
(Cronin et Taylor, 1992 ; 1994). En em-
pruntant la conceptualisation d'Oliver
(1987) de la relation entre la satisfac-
tion, la qualité de service ct le compor-
tement cu consommateur, Bitner (1990)
suppose que la satisfaction éprouvée
envers un service est un antécédent de
la qualité de service. Bolton et Drew
(1991) utilisent une représentation alge-
brique de la qualité de service pour af-
firmer cet ordre causal. Finalement, Bit-
ner et Hubbert (1994) plaident en
faveur de l'ordre causal « satisfaction >
qualité de service », en se basant sur la
prémisse que la qualit¢ de service est
lice 2 une attitude globale englobant
I'évaluation plus transitoire de la satis-
faction.

Enfin, la troisicme postule, que ni la
qualité de service ni la satistaction ne
peut éure lantécédent de Tautre (Para-
suraman et al., 1994). Cronin et Taylor
(1992) puis Dabholkar (1995) propo-
sent un modele structurel, qui suppor-
te la relation non récursive entre les
deux construits, mais que les résultats
empiriques ne confirment pas.

Pour conclure, malgré l'absence de
consensus touchant la spécification de
la relation « qualité de service = satis-
faction», la conceptualisation domi-
nante suggére que la qualité de servi-

ce est un antécédent de la satisfaction
(Brady et al., 2002 ; Lee et al., 2000).
Cette relation causale est soutenue par
les travaux de Pitt et al. (1995), Delo-
ne et McLean (2003), et Landrum et
Prybutok, 2004), et considérce comme
cruciale par Wilkin et al. (2001), car
elle permet « d’incorporer la qualité de
services. ait méme titre que la qualité
di systeme et de 'information, du
méme rang de la mise en oeuvre de res-
sources » (p. 113) qui offrent des « ca-
pacités de livraison », comme le souli-
gnent Delone et MacLean (2003). Cet
argument a fait 'objet de quelques va-
lidations empiriques (Jiang et al.
2002 : Myerscough, 2002 ; Kim et al.,
2005). 11 est a Torigine d'une prémisse
forte, posée par cette ¢tude, que la
qualité de service, détinie comme un
jugement global (une attitude d'éva-
luation) du niveau de supériorité/d'ex-
cellence d'une DSI. pourrait affecter
les croyances des utilisateurs et agir, en
conséquence, sur leurs attentes et leur
satisfaction. Cette prémisse supporte le
modele conceptucel, présenté dans le
titre suivant, qui décrit le sens des cau-
salités  des  attentes  d'utilisateurs  en
terme de qualit¢ de service sur leur sa-
tisfaction.

3. CADRE CONCEPTUEL

Le cadre conceptuel se réfere aux
deux approches théoriques de T'effi-
cience des SI, relatives a la qualité de
service SI(§ 3.1), et, a la satisfaction
de lutilisateur (§ 3.2). Les deux envi-
ronnements conceptuels sont présen-
modele
conceptuel (§ 3.3) résume les va-
riables, ainsi que les hypotheses de

tés  successivement, et, un

causalite.
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3.1. La qualité de service SI

Les dimensions originales de SERV-
QUAL ont ¢t¢ mises en évidence par
une analyse factorielle des scores obte-
nus sur une échelle de 22 couples dat-
tributs de la qualité de services (QS).
Cing construits ont ét¢ identifiés par Pa-
rasuraman et al. (1985 ; 1988), ¢t font
'objet d'une interprétation des proprié-
tés d'un service, relatives 2 -

(1) Sa tangibilité : mesure 'apparence
des éléments physiques, de I'équi-
pement et du personnel ;

(2) Sa fiabilité : mesure la capacité a
réaliser le service promis dans les
délais prévus et de maniere préci-
se

(3) Sa réactivit¢ : mesure la bonne vo-
lonté draider les clients et de leur
fournir un service rapide ;

(44) Son mesure  la

connaissance et la courtoisic des

dassurance

employés et leur capacité d'inspi-
rer la confiance et la séeurité ; et,
(5) Son empathie : mesure attention
particuliere et personnalisée por-

tée aux clients.
Ce concept fait I'objet, dans le mode-
le original, d'un score (QS;) pour cha-

cun de ces cing construits

k
os; =.-Z, (P~ 4y)

Q5 = qualité de service percue par lindivi-
du (i) ;

k = nombre dattributs/items mesurant une
dimension du service

P = perception de lindividu (i) de la per-
formance de Tattribut (j) ; et,

18

A = attente de T'individu () envers Tattribut
(j) du service.

Comme le suggerent Cronin et Taylor
(1992), ces cing dimensions sont aussi
mesurables par les seules perceptions,
du fait de la difficulté pour les utilisa-
teurs, dans certains contextes, d'évaluer
des attentes = Q8; est alors donnée par

l'expression :

k
05 =z Py
i=1
QS = qualit¢ de service percue par Iindivi-
du (i) ;

k = nombre dattributs/items mesurant une
dimension :

P = perception d'un individu (i) de la per-
formance de Tattribut ().

Ces cing variables de recherche ont
été adaptées aux spécificités du terrain
de cette recherche, afin de mesurer la
performance des services de la fonction
SI de FPentreprise inhérente, d'une part,
a celle des services associés au poste in-
formatique  de Tutilisateur, et, dautre
part, & celle de T'assistance aux applica-
tions métiers (deux axes jugés impor-
tants par la DSI et la Mission de Coor-
dination des SI (CSD au sein  de
IEntreprise). Ces cing variables mesu-
rent :

 La TANGIBILITE : 2 savoir, les ca-
pacités de la technologie sur le
poste de travail, en particulier 'adé-
quation du matériel (ordinateur, im-
primante...) propos¢ par les res-
ponsables  SI aux  exigences  du
métier de lutilisateur ;

¢ La FIABILITE : 2 savoir, la perti-
nence de l'assistance proposée aux
utilisateurs  d'applications métiers.
Cette aide technique concerne non
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seulement la formation et les infor-
mations transmises au démarrage
d'une application spécifique, mais
aussi le suivi de T'utilisateur en cas
de dysfonctionnement  du  syste-
me ;

e La REACTIVITE : & savoir, la ca-
pacit¢ et la bonne volonté des ma-
nagers SI 2 répondre rapidement
aux sollicitations des utilisateurs et
de résoudre des problemes d'ordre
technique ou matéricl. Elle évalue
notamment l'assistance  télépho-
nique sur site (hotline 3630), via
une ligne téléphonique mise a dis-
position des utilisateurs par un
prestataire externe de services SI

e L’ASSURANCE : 2 savoir, 'implica-
tion du personnel de la DST dans
Passistance informatique des utili-
sateurs. Elle permet de juger I'im-
pression dégagée par ces per-
sonnes lors d'une intervention au
burcau de Tutilisateur, ou, en cas
de demande d'accts a un service
et,

e L’EMPATHIE : 1 savoir, lattention
individualisée accordée par les ma-
nagers SI a leurs clients. Elle permet
d'évaluer dans ce travail les capaci-
tés d'écoute et de compréhension
du personnel responsable de la «
hotline 3636 », en cas de sollicita-
tions personnalisées de services ac-
cessoires par les utilisateurs.

Le modele conceptuel considere I'in-
dépendance de ces variables exogenes
(Baile et Louati, 2008). Chacune d'elle
est, en effet, une dimension ou facteur
a part entiere, de la «qualité de servi-
ce SI» mesurée a laide d'une ¢chelle
générale defficience du SI (Annexe
1.D.

3.2. La satisfaction de l'utilisateur

La satisfaction de Tutilisateur est une
mesure  fréquemment mobilisée  dans
les démarches d'évaluation individuelle
des systemes d'information (Mahmood
et al., 2000 ; Au et al., 2002 ; Zviran et
al, 2003). Elle est méme considérée
comme la modalité¢ la plus souvent re-
tenue lorsquiil s'agit dranalyser le suc-
ces ou I'échec d'un Sl du point de vae
de l'utilisateur final (Rai er al., 2002 ;
Delone et McLean, 2003 ; Doll ef al.,
2004 ; Wu et Wang, 2000).

Ce  concept, multidimensionnel ¢t
contingent au contexte de recherche,
est difficile 2 appréhender (Mékadmi et
al.. 2008). Les différents modeles et les
nombreux facteurs proposés par les tra-
vaux, pour conceptualiser la satisfac-
tion. montrent le manque d’entente qui
regne  encore  auvjourdhui  parmi - les
chercheurs et les praticiens sur la signi-
fication de ce construit (Au et al., 2002 ;
Zviran et Erlish, 2003). Ce constat justi-
fie la nécessité dadapter le choix des
mesures selon les propriétés du syste-
me 2 évaluer, et, le contexte de I'érude.
Chaque fois, la satisfaction mesure des
croyances et attitudes a I'égard de cer-
tains facteurs critiques de T'usage du SI
ou de TI.

Les facteurs retenus dans le contexte
recherche (Baile et Louati,
2008) d¢signent cing aspects importants

de cette

de la satisfaction relatifs 2 l'utilité per-
cue, A la facilité dutilisation, a la quali-
¢ de linformation, 4 la facilit¢ dap-
compatibilit¢
SI-tiche. Chacun de ces facteurs traduit

yrentissage, et a la
tal

une somme de réactions indépendantes
vis 2 vis de la technologie, positives ou
négatives, représentant  globalement
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son utilité et son assistance dans la réa-
lisation des buts professionnels des uti-
lisateurs. Leur opérationnalisation dans
le modele conceptuel fait T'objet des
cing variables suivantes :

e UTILITE (udilité per¢ue) - mesure la
valeur et I'intérét du SI pour le tra-
vail de Tutilisateur. Elle traduit son
niveau d'accomplissement dans la
réalisation de ses buts, en termes
d'efficacité et de productivit¢ per-
sonnelle ;

* FACILUT (facilit¢ d'utilisation)
mesure le niveau d'effort qu'un in-
dividu doit fournir pour I'utilisation
d'un systeme. Elle traduit sa convi-
vialit¢, en termes de simplicité d'ac-
ces 1 son contenu, ct, de connais-
sance  de  ses
techniques par l'utilisateur final

* QUALINF (qualit¢ de linforma-
tion) : mesure le degré d'exactitude,
de clarté, de pertinence et de mise

caractéristiques

a jour de Tinformation produite par
le ST ;

* FACAPP (facilité dapprentissage) -
mesure ['¢quilibre entre les colts
de Tinvestissement personnel dans
Fapprentissage d'une nouvelle TI,
en termes de temps et d'effort men-
tal, et, les béncfices nets tirés de
son exploitation ; eg,

¢ FITSIT (compatibilité SI-tiche)
mesure le degré du « fit » entre le SI
et les exigences du travail de Tutili-
sateur. Le niveau de compatibilit¢
permet de juger la performance
d'un systeme, en termes de capaci-
té de réponse aux objectifs person-
nels et professionnels des utilisa-

respect

contraintes métiers.

teurs, et de de  leurs
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Ces cing vuriables endogénes sont
supposées  étre  indépendantes.  Elles
contribuent, chacune, 4 mesurer une
partie de lefficience générale du SI,
telle quelle est percue par l'utilisateur,
au travers des construits de satisfaction
(Annexe 1.2).

3.3. Le modele conceptuel
et les hypothéses de la recherche

Le modele conceptuel proposé vise 2
valider une structure générale de rela-
tions causales, entre les variables exo-
genes, mesurant la performance percue
de la qualit¢ de service SI, et, les va-
riables endogeénes, mesurant le succes
de l'utilisation du SI au travers de la sa-
tisfaction des utilisateurs (Figure 1). La
structure de ce modeéle fait objet de
deux hypotheses de structure 2 visée
descriptive, et, d'une hypothese généra-
le a visée prescriptive.

Lhypothese générale de la recherche
(HG), formulant l'influence de la quali-
¢ de service SI sur la satistaction de
l'utilisateur, spécifie que

HG : Les déterminants de efficience,
craluée par la qualité de service SI
(tangibilité, fiabilité, réactivité, assu-
rance et empathie), ont des effets di-
rects positifs sur ceux de la satisfaction
de ['utilisateur perguie par ['utilité, la
Jacilité d utilisation, la qualité de l'in-
Jormation, la fucilité d apprentissage
el la compatibilité Si-tdche.

Cette hypothese est formulée confor-
mément (Cf. § 2.3) aux prémisscs éta-
blies par Kettinger et Lee (1994), Delo-
ne ct McLean (2003), Landrum et
Prybutok (2004) et Kim er al. (2005).
Elle est fondée, en management, sur
une ¢volution récente de la définition et
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Modéle général de efficience du SI Utilisateur Final
PERFORMANCE SATISFACTION DE
DE LA QUALITE L’UTILISATEUR

DE SERVICE SI

TANGIBILITE UTILITE
FIABILITE I FACILUT
REACTIVITE QUALINFO
ASSURANCE FACAPP
EMPATHIE FITSIT

Figure 1 : Modéle conceptuel de la recherche.

de I'évaluation du concept de qualité, et
de son impact sur la satisfaction (Wilkin
er al., 2001), ainsi que sur le fait, noté
en introduction, que comprendre com-
ment les attentes de « qualité » affectent
la «satisfaction » des utilisateurs est une
contribution managériale majeurce des
travaux étudiant le changement, la gou-
vernance des SI/TI et les sciences du
comportement en général (Brown el
al., 2008).

Les hypotheéses, sous-jacentes a HG,
supportent 'existence d'une  structure
spécifique aux deux niveaux du mode-
le conceptuel. Elles spécifient que :

HS1 : La satisfaction est structirée par
cing facteurs clés de lefficience diu SI
utilisatenr, pouvant se résumer pdr les
dimensions d utilité, de facilité d'utili-
sation, de qualité d’information, de
Jucilité d'apprentissage er de compati-
bilité SI-tdche.

Cette premicre hypothese, vise 4 vali-

der la structure multidimensionnelle

des échelles d'évaluation adaptées des
instruments de mesure de Bailey et
Pearson (1983) et lves ef al. (1983). Elle
est fondée sur l'existence, mentionnée
en introduction, d'un systeme stable de
croyances technologiques, structurelles
¢t économiques (Baile, 2004), qui affec-
tent la satisfaction des utilisateurs d'unc
innovation technologique.

HS2 : La qualité de service SI est striic-
tuurée par cing types de détermincnts
restituant les dimensions de tangibili-
e, fiabilité, réactivité, assurance el
empathie.

Cette deuxiéme hypothese, vise a va-
lider la structure multidimensionnelle
de léchelle d'évaluation de la qualité
de service SI, adaptée de SERVQUAL
(Kettinger ct Lee, 1994 ; Pitt ef al,
1995 ; Kang et Bradley, 2002). Elle est
I'existence d'une
structure stable des attentes des utilisa-

aussi fondée, sur

teurs dun service. qui affecte leurs
croyances (Landrum ef al., 2008).
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Ces hypotheses ont ét¢ mises a
lépreuve des données d'un terrain de
recherche présenté dans le titre 4 sui-
vant. Leur test s'est effectué a l'aide de
la Méthode des Equations Structurelles
(MES) dont il est rappelé les principes
de mise en ceuvre.

4. METHODOLOGIE

Ce travail s’inscrit dans une démarche
générale d'évaluation du succes du Sl
utilisateur final, conduite durant quatre
mois, au sein de la Branche Dermo-
Cosmétique (BDC) d'un groupe phar-
maceutique  international installé dans
le Midi de la France. 1l utilise comme
terrain de recherche une organisation
au sein de laquelle le ST est, au cours de
ces cing dernieres années, en constante
évolution. Les TI y ont ¢t¢ mises en
ceuvre dans une perspective stratégique
dradaptation interne et externe des pro-
cessus daffaires, que porte le projet de
gouvernance TL

Ce terrain de recherche est décrit, en
premier lieu (§ 4.1), avec le souci de
présenter les enjeux imputables 2 la
mise a niveau de l'ensemble  des
postes de travail informatiques de cette
organisation. La conduite du projet de
recherche empirique présente, en se-
cond lieu (§ 4.2) le déroulement de
I'érude empirique, et, justifie 'usage
d'un questionnaire d'évaluation (§ 4.3)
et celui de la méthode (§ 4.4) d'équa-
tions structurelles (MES) destinée,
d'une part, 2 confirmer la structure fac-
toriclle des construits de qualit¢ des
services et de satisfaction et, dautre
part, déterminer les cheminements

entre les facteurs de  ces  deux
construits (Arbuckle et Wothke, 2000).

4.1. Le terrain de la recherche

Ce travail fut conduit au sein de Ia
BDC' dont le SI, progressivement urba-
nis¢, est destiné 2 répondre aux objec-
tifs stratégiques, fonctionnels et opéra-
tionnels du groupe, tixés conjointement
par les DSI et DG du Groupe, dans le
cadre de la gouvernance du SI centrée
sur lintégration ERP. Le SI disposc
d'une panoplic d’applications informa-
tiques, de burcau et spécifiques aux
métiers, qui supportent les processus
de gestion internes (SIO-Organisation-
nel) et externes (SIIO-Inter-Organisa-
tionnel). Cette étude ne¢  s'intéresse
quau seul SIO qui assure le fonction-
nement interne de la BDC, et ses be-
soins métiers. Les 1T de ce systeme d'in-
formation trois
cat¢gories d'outils métiers :

appartiennent 2

e les outils  bureautiques  Microsoft
Office  (Word, Power Point,
ExceD) supportent les tiches clas-
siques de traitement et stockage
des données et informations ;

e les outils de communication (Inter-
net, Intranet, messagerie interne
Lotus Notes...) assurent la commu-
nication et I'échange de données
au sein de la branche, et avec les
partenaires de l'entreprise ; et,

e les progiciels et applications mé-
tiers (Data-Warehouse, Référentiels,
GED...), avee plus de 30 outils dif-
férents, qui supportent les princi-
paux métiers de l'entreprise (ges-

" Le nom de cetie entreprise ne peut ¢tre révélé pour les exigences de confidentialité de e travail.
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tion de la production, gestion du
personnel, ventes, achats, finance,
marketing, gestion des ¢tudes cli-
niques, R&D...).

Lensemble de ces technologies fait
I'objet, dans cette recherche, d'une ¢va-
luation globale, tant du point de vue de
la performance de la qualité des ser-
vices offerts 2 la fois par la Direction
des Systemes d'Information (DSD du
groupe, la Coordination des Systemes
d'Information (CSD) de la branche, et le
sous-traitant  informatique  auquel e
groupe a confi¢ une partie de ses acti-
vités TT dans le cadre d'une stratégic
d'externalisation.

4.2. La conduite de la recherche

Ce travail a fait Fobjet d'une interven-
tion de quatre mois sur le site de Ja
BDC. Le projet de recherche a été for-
mulé en collaboration avec la CSI de la
branche et la DSI du groupe, avec I'am-
bition de répondre aux attentes de la
Direction Générale, soucicuse de dis-
poser d'une analyse objective de la si-
tuation du SI utilisateurs, d'en évaluer
ses composantes, et, d'en apprécier cer-
tains facteurs objectifs de son succes
aupres de Pensemble de ses collabora-
teurs.

Les attentes de ce travail, quant aux
résultats escomptés, concernent, d'une
part, I'¢valuation des efforts fournis par
les différents  services  informaticues,
tant internes u'externes a lentreprise,
et cela afin de comparer leur qualit¢ et,
d'autre part, de fournir des recomman-
dations conséquentes sur les dispositifs
dramélioration des processus et de suivi
des utilisateurs. Pour répondre a ces at-
tentes, une étude  exploratoire a ¢té

préalablement menc¢e aupres  d'un
¢chantillon  d'utilisateurs. Son  objectif
visait, d'une part, a appréhender leurs
hesoins et attentes, afin de les intégrer
dans loutil de mesure, puis, dautre
part, a
construction d'un questionnaire en int¢-
grant le micux possible leurs points de

valider  progressivement  la

vue. La présence sur le terrain et le
contact direct avec les utilisateurs, grice
A des centretiens  semi-directifs, ont
contribué a enrichir la vision des pro-
blemes et a affiner autant la probléma-
tique de I'étude (eu-¢gard les réalités
relevées tout au long de lintervention
sur le terrain, aupres des utilisateurs),
qua faire évoluer le modele de re-
cherche (eu-égard la confrontation des
concepts, évoqués lors des réunions
préparatoires, aux attentes profession-
nelles).

La version finale d'un questionnaire
d'évaluation fut arrétée apres trois mois
d'observation participante. Ce question-
naire fit 'objet d'une validation aupres
de 30 utilisateurs de statuts différents au
sein de la BDC. Celui-¢i fut mis en
ceuvre avee la messagerie Lotus Notes.
Quelques pré-tests, destinés 4 valider
une interface  ergonomique  pour  la
rendre attractit et en réduire sa charge
mentale, ont €té nécessaires. Son admi-
nistration, aupres de la totalité des utili-
sateurs de la branche, a ¢&té initialisée
par un message €lectronique collectif
des  différentes  directions  opération-
nelles de la BDC. Celui-¢i ¢tait accom-
pagné d'une note destinée 4 expliquer
la nature, les propos et lintérét de I'éru-
de pour chacun, et pour I'entreprise en
général. La participation se voulait vo-
lontaire, ¢t les participants furent rassu-
rés de leur anonymat, ainsi que de la
confidentialité des réponses.
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La Direction Générale de la BDC a
exprimé son soutien tout au long de
cette €tude. Elle a encouragé la partici-
pation des utilisateurs, en leur promet-
tant de publier les résultats, et de pro-
céder aux actions nécessaires afin de
répondre a leurs besoins. La population
ciblée, constituée de 959 collaborateurs
ayant des statuts différents (managers,
cadres, techniciens et opérationnels),
recouvre 'ensemble des métiers de la
BDC (commercial, industriel, R&D,
fonctions supports) et des localisations
diftérentes (sites proches ou éloignés
des services informatiques). Au total,
apres trois semaines d'accés au site hé-
bergeant le questionnaire via l'intranet
de la BDC, 543 questionnaires complets
ont €t¢ retournés, soit un taux de ré-
ponse de 49% ; 4935 ont été retenus
pour cette étude.

4.3. Le questionnaire d’évaluation

Deux échelles distinctes, destinées 2
mesurer la qualité de service SI et la sa-
tisfaction de l'utilisateur, ont ¢té extraites
du questionnaire général de recherche
(Louati, 2006) (Annexe 1). Les construits
de mesure des variables utilisent des sé-
mantiques différenticlles distinctes afté-
rentes aux croyances et attitudes des uti-
lisateurs. Les items utilisés ont été
sélectionnés, pour chacun des construits,
a laide dun pré-test visant a confronter
des dimensions caractéristiques connues
aux pereeptions des utilisateurs. Ils sont
tous mesurés a4 I'aide d'une échelle a in-
tervalles égaux de 5 points.

4.4. La méthode de recherche

La méthode de recherche, appliquée
pour le test des hypothéses supportant
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le modele déquations  structurelles
(MES), vise & déterminer I'existence de
relations linéaires non-récursives entre
les variables et a stassurer d'un « fit »
acceptable entre les données obser-
vées et le modele proposé. Elle est ap-
pliquée, en premier licu, au test des
deux hypotheses, sous-jacentes 4 I'hy-
pothése générale, afin de valider la
conformité¢ de la
riables des deux échelles de qualité de

structure  des  va-

service et de satisfaction. Elle est utili-
sée, en second lieu, pour valider HG,
c'est-a-dire le modele structurel et les
relations de  dépendances entre va-
riables exogénes et endogenes. L'éva-
luation et le test de chacun de ces mo-
deles de causalité, confirmatoire et
structurel, passent par les trois phases
d'identification, d'estimation et dadé-
quation, avant de mesurer, pour le mo-
dele de dépendance, la signification
des différents parametres estimés pour
les chemins. 11 convient donc de rap-
peler succinctement que

* l'identification d'un modele causal,
avece ses variables, consiste a véri-
fier si le systeme d’équations qui le
caractérise possede plusieurs solu-
tions ; dans ce cas le modele est
dit « sur-identitié ». Il possede alors
un nombre de degrés de liberté
égal 2 la différence
nombre d'éléments de la matrice
de corrélation et le nombre de pa-
rametres 4 estimer ;

entre  le

* lestimation des parametres s'ef-
fectue de facon itérative avec la
méthode du maximum de vrai-
semblance, et, T'utilisation d’'un
test du x*, permettant de tester
I'hypothese nulle que les données
observées sont relices par les re-
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lations spécifi¢es par le modele.
Cette évaluation est effectuée en
prenant en compte un niveau de
signification du test supérieur
5 %. Ce test, sensible a la taille de
I'échantillon ¢t au nombre de pa-
rametres estimés, peut avantageu-
sement ¢tre remplacé par le rap-
port du x* calculé a son degré de
liberté (x*/ddl) qui ne doit pas dé-
passer 5 pour que le modele soit
jugé « fiable » ;

e la vérification de l'adéquation du
modele aux données empiriques
utilise un certain nombre  d'in-
dices statistiques?, dont ceux pro-
posés par Joreskog et Sorbom
(1989) ;

* |a signification des parametres du
modele  structurel  des  dépen-
dances s’ceffectue par un test de
leur estimateur ; le critere utilisé
est celui du «t de Student » et de
sa probabilité, qui déterminent si
le parametre est statistiquement
non nul. Le risque d'erreur est
fix¢ au seuil de 5 %. Seules les va-
riables exogenes du modele, dont
le risque est inféricur 2 ce seuil,
sont retenues dans l'arborescen-
ce, pour valider la structure du
modele. Chaque variable exogene
du modele fait aussi I'objet d'un
test de détermination de sa va-
riance expliquée (RY). Les poids
standardisés  des
sont fournis par les états de sortie
du logicicl AMOS, version 7.0.

effets  directs

5. RESULTATS

Les résultats des Analyses Factorielles
Confirmatoires sont analysés  (§5.1)
pour le test des hypotheéses sous-ja-
centes de structuration des échelles de
satisfaction de Tutilisateur (HS1), puis,
de qualité de service SI (HS2). Ceux re-
latifs aux équations structurelles entre
variables exogenes et endogenes du
modele conceptuel (§5.2), sont utilisés
pour le test de Thypothése générale
(HG), et, des chemins de dépendance
directe entre variables. L'objectif est de
valider, pour ce modele, le «fit» des re-
lations supposces aux données, puis de
valider et discuter (§ 5.3) les dépen-
dances significatives qui conduiront au
modele témoin optimal « d'efficience du
SI utilisateur »,

5.1. Le test des hypotheéses
sous-jacentes a HG
5.1.1. Le test de HS1

L'hypotheése postule 2 Texistence
d’'une structure de relations  causales
entre les variables latentes, caractérisant
la satisfaction de lutilisateur, et les va-
riables observées, c'est-a-dire les attri-
buts de chacun des cing construits.
Chaque variable observée, ou attribut
d'un construit, est destinée a mesurer
une seule et méme dimension latente.
Les contributions, ou loadings, ne sau-
raient étre inféricures a .50, et leur si-
gnification inféricure a 1%.

S Ces indices statistiques sont notamment ceux proposcs par Joreskog et Sorbom (1989) 4 savoir le GFI
(Goodness of Fit Index), VAGFIL (Adjusted Goodness of Fit Index). e RMR (Root Mean Squiare Residual), e
RMSEA (Root Mean Square Residual), utilisés pour juger le fit absotu du modele, et le NFI (Normed Fit Index)
et le CIT (Comparative Fit Index). utilisCs pour juger le fit incrémental du modele. Les indices GFLAGFEL NI
et CPIsont & rapprocher de 1. par similitude au critere de L« variance expliquée - Les valeurs du RMR et
du RMSEA ne doivent pas excéder 10% (Arbuckle et Wothke. 2000).
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Les résultats de ce test sont fournis 2
travers une synthése des indices carac-
téristiques de Tadéquation du modele
aux données observées. Lanalyse de
ces indices montre que

* I'hypothese nulle de I'existence des
relations de causalit¢ supposées est
vérifiée par la valeur du (yx*/ddD
égale 2 2.30, wes inféricure a 5 (fit
parcimonieux) ;

e le fit absolu du sous-modele de sa-
tisfaction de lutilisateur est vérifié
par le GFI (.928), I'AGFI (.90) ct le
RMR (.038). La valeur du RMSEA
(5,3%) justifie aussi la faible errcur
de l'estimation. Enfin,

e |¢ fit incrémental de ce sous-mode-
le est vérifié par le CF1 (.950) et le
NFI (.927).

La structure de ce sous-modele est
donc vérifiée par lexistence des rela-
tions linéaires, estimées a partir de la
méthode du maximum de vraisemblan-
ce. Celle-ci est la plus adaptée, sclon
Chou et Bentler (1996), du point de vue
de la qualité des estimations, et la plus
référencée dans les travaux en SI (Chin
et Todd, 1995). Lhypothese de re-
cherche HS1 est, en ce sens, acceptee,
quant a l'existence d'une structure de va-
riables latentes, comélées entre  elles,
confirmant  l'existence cing
construits dont fait état le diagramme des
relations de causalité (Figure 2). Ces cor-
rélations, assez élevées, traduisent la
non-indépendance des dimensions de la
satisfaction de Tutilisateur ¢t donc. tres
probablement, T'existence de croyances
spécifiques sous-jacentes qu'il convien-

des

drait d'analyser plus en détail.

Toutes les relations de causalité, rela-
tives aux items de 'échelle de satisfac-
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tion et de ses construits, ont un poids
supérieur a .50, et sont significatives
un scuil o < 1%. Ces résultats contir-
ment ceux obtenus de 'AFCP corres-
pondante (Baile et Louati, 2008 : An-
nexe 2.2) ; elles sont donc acceptées. La
qualité de ces relations, ct linterpréta-
tion des variables latentes (construits)
qui en résulte, est cependant apprécice
par les valeurs des coefficients de dé-
termination R* qui sont plutdt ¢quilibrés
(entre 26.2% ct 70,6%) et significatifs au
seuil o < 1%. La convergence supposée
est. en ce sens, optimale pour les
construits de 'UTILITE, de la QUALITE
DE LINFORMATION et de la FACILITE
ID'UTILISATION, ol les attributs ont des
contributions
Flle est moindre pour les construits de
la FACILITE 1YAPPRENTISSAGE et du
FIT SI/TACHE ol des attributs ont une
variation expliquée plus faible (de
lordre de 30%). Ces corrélations de-
vront étre prises en compte par le mo-
dele de recherche, avec les covariances
entre les variables résiduelles des va-

assez Elevées (> 50%).

riables 2 expliquer.
5.1.2. Le test de HS2

L'hypothese I'existence
d'une  structure

entre les variables latentes, caractérisant

postule a

de relations causales
la qualité de service SI, et les variables
observées, cest-a-dire les attributs de
chacun des cing construits. Les consi-
dérations danalyse sont les mémes que
pour le test de HST.

Les résultats de ce test sont fournis a
travers un résumé des indices caracté-
ristiques du fit du modele aux données
Lanalyse de indices
montre gue :

observées. ces
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Figure 2 : Diagramme des relations de causalité entre les dimensions
de la satisfaction de l'utilisateur.

I'hypothese nulle de T'existence des
relations supposées de  causalités
est vérifice par la valeur du (?/ddD
égale 2 4.78 proche de la valeur ad-
missible 5 (fit parcimonicux) ;

le fit absolu du sous-modele de
qualité de service est vérifié par le
GFI (.903) et TAGFI (.860), mais pas
par le RMR (.29). Les résidus sont
ici assez importants. La valeur du
RMSEA (8.8%). inféricure au scuil
de 10%, vérifie une erreur d'estima-
tion acceptable nfayant re¢u qu'une
validation professionnelle préalable
dans cette ¢tude empirique ;

le fit incrémental de ce sous-mocde-
le est véritié par le CFI (.903) ct le
NFT (.880), assez proches de la va-
leur .90.

La structure de ce sous-modele est
done vérifice par lexistence des rela-
tions linéaires, estimées avee la métho-
de du maximum  de  vraisemblance.
L'hypothese de recherche HS2 est en ce
sens acceptée, avec lexistence d'une
structure de variables latentes, corrélées
entre elles. confirmant l'existence des
cing construits de qualité de service
dont fait ¢tat le diagramme des relations
de causalité (Figure 3). Ces résultats
confirment ceux obtenus de 'AFCP cor-
respondante (Baile et Louati, 2008 : An-
nexe 2.1), et valident le débat mention-
né favorable a Tl'utilisation de construits
de mesure unique de la performance
des services (SERVPEREF) (Van Dyke ef
al., 1999 ; Landrum et Prybutok, 2004 ;
Kim ef al., 2003). Les corrélations, rela-
tivement Clevées (> .40), montrent gue
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Ihypothese implicite d'indépendance (§
3.1) de ces variables explicatives n'est
pas véritiée. Celles-ci devront donc étre
intégrées dans le modele de dépendan-
ce pour véritier HG.

Toutes les relations de causalité rela-
tives aux items de qualité de service Sl
ont un poids supéricur a .50 et sont si-
gnificatives 2 un seuil a < 1% ; elles
sont donc acceptées. La qualité de ces
relations, et linterprétation  des  va-
riables latentes (construits) qui s'en suit,
sont aussi appréciées par les coeffi-
cients de détermination R, dont les va-
leurs sont plutdt  équilibrées  (entre
38,4% et 92,7%) et significatives au seuil
o < 1%. La convergence supposée est
en ce sens optimale pour l'ensemble
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Il convient de noter, pour résumer,
que les tests de fiabilité, réalisés a l'aide
du coefficient () de Cronbach sur cha-
cun des construits mesurant les va-
riables de qualité et de satistaction (An-
nexes 2.1 et 2.2), confortent le niveau
de précision attendue des mesures, et
confirment leur capacité a se reprodui-
re dans d'autres environnements de ser-
vices SI.

5.2. Le test de HG

Ce test passe par les deux étapes de
validation, d'une part, du modele té-
moin et, dautre part, d'un modele opti-
mal de lefficience du SL. 11 s'agit, dans
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Figure 3 : Diagramme des relations de causalité entre les dimensions
de la qualité de service SI.
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un  premier temps, de  confirmer la
structure des relations de dépendances
significatives  entre les variables  des
deux sous-modeles de qualité de servi-
ce SI et de satisfaction de T'utilisateur,
puis, dans un second temps, d'identifier
un modele ne retenant que les variables
ayant une existence légitimée par ces
relations.

5.2.1. Validation du modéle
téemoin

L'hypothese HG postule a I'existence
d'une structure de relations causales
entre les cing variables exogeénes mesu-
rant la qualité de service SI, et, les cing
variables endogénes mesurant la satis-
faction de T'utilisateur. Chacune de ces
variables latentes est déterminée par un
construit validé par les résultats des
Analyses Factorielles Confirmatoires (§
5.D.

Les résultats du test de ce modele
sont fournis par une synthése des in-
dices caractéristiques du « fit » du mode-
le conceptuel aux données obhservées.
L'analyse de ces indices indique que :

* I'hypothese nulle, de Pexistence des
relations de causalité supposées, est
vérifiée par la valeur du (x¥/ddD
égale 2 2.11, weés inféricure a 5 (fit
parcimonieux) ;

e le fit absolu du modele de T'effi-
cience du SI utilisateur final est vé-
rifié par le GFI (.88), 'AGFI (.858)
et le RMR (.037). La valeur du
RMSEA (4,7%) vérifie également
pour ce modele une faible erreur
de T'estimation. Enfin,

e le fit incrémental de ce modele est
vérifi¢ par les valeurs des indices
CFI (.932) et NFI (.880), tout a fait
acceptables.

La structure du modele général de re-
cherche est donc véritice par l'existen-
ce des relations linéaires, estimées 2
partir de la méthode du maximum de
vraisemblance, avec les mémes consi-
dérations que pour les deux hypotheses
sous-facentes HS1 et HS2. L'hypothese
de recherche HG est en ce sens accep-
tée, avec l'existence d'une structure de
variables latentes exogénes et endo-
genes dans laquelle les  corrélations
mentionnées infra ont été conservées.

Toutes les relations de causalités di-
rectes sont significatives au seuil de
risque o < 5%, traduisant un détermi-
nisme important de l'influence des va-
riables de qualité de service SI sur les
variables de satisfaction de 'utilisateur.
Les coefticients de détermination R? des
cinq variables endogénes de satisfac-
tion sont ¢quilibrés (entre 15,8% et
23,5%), traduisant ainsi l'uniformité de
leur explication par les variables exo-
genes de qualité de service. Cette expli-
cation est conduite, ci-apres, par l'exa-
men d'un modele optimal de recherche
rejetant la variable ASSURANCE. qui ne
fait Tobjet d'aucune influence directe
sur les variables de satisfaction.

5.2.2. Le modeéle de recherche
optimal

Ce modele est testé a partir des « fac-
teurs scores», calculés par des AFCP
(Annexe 2) des différents construits. 11
convient de rappeler que les distribu-

S AFCP : Analyse Factorielle en Composantes Principales.
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tions des donndes sont, dans ce cas,
normales. Ce procédé permet de rédui-
re le nombre d’estimateurs calculés par
la MES, en améliorant, de la sorte, le
test de ladéquation des donnces au
modele spéciti¢ précédemment. Les ré-
sultats du test de ce modele optimal
sont résumés par la Figure 4.

Ces résultats montrent que les indices
atfichent une amélioration tres sensible
du «fit», tant du point de vue de l'adé-
quation des données (avee une proba-
hilité du »* égale 2 69%) que du point
de vue «fit» absolu, parcimonieux ou
incrémental. La validité interne du mo-
dele est vérifiée et 'hypothese générale
de  causalité pour les va-
riables mentionnées. Ils soulignent éga-
lement les causalités les plus intéres-
santes concernant :

confirmée

e [a FIABILITE avec une influence
positive sur la QUALITE DE LIN-
FORMATION (.246), la FACILITE
[D'UTILISATION (.203) ¢t la FACILI-
TE D'APPRENTISSAGE (.161) ;

e |4 TANGIBILITE avec une influen-
ce positive sur I'UTILITE (.350). la
FACILITE D'APPRENTISSAGE
(.284), le FIT SI-TACHE (.278), la
FACILITE D'UTILISATION (.243), ¢t
la. QUALITE DE LINFORMATION
(.192) .

e [EMPATHIE avec unc influence
positive sur la QUALITE DE L'IN-
FORMATION (.140). le FIT SI-
TACHE (.104), et 'UTILITE (.09) ;
et

e la REACTIVITE n'a qu'unc influen-
ce réduite mais négative sur la FA-
CILITE D'APPRENTISSAGE  (-.09).
Cette variable ne contribue donc
que tres modestement & Pexplica-
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tion de la satistaction dans ce mo-
dele.

Pour résumer, la satistaction de l'utili-
sateur est donc significativement déter-
minde par 'explication de la QUALITE
DE LINFORMATION (17,4%), de I'UTI-
LITE (13,1%), de la FACILITE D'UTILI-
SATION (13%), de la FACILITE D'AP-
PRENTISSAGE (12,2%), et du FIT
SI-TACHE (11%). Les différences de va-
leur, entre les cing coefficients de dé-
termination de la variance expliquée,
ne sont pas significatives, pour que ce
modele puisse prétendre a importance
marquée par I'un ou lautre des facteurs
de satisfaction. Ce constat mérite, en ce
sens, d'¢tre complété par un diagnostic
des relations, c’est-a-dire une confronta-
tion des relations identifiées au terrain
de la recherche.

5.3. Discussion

La confrontation des résultats, extraits
de l'analyse des cheminements dans le
modele optimal au terrain de la re-
cherche, aboutit aux constats suivants :

e LASSURANCE est chez les utilisa-
teurs du SI de la BDC un facteur non
révélateur de satisfaction :

e Méme si la validation de HS2 fait res-
sortir TASSURANCE comme une  di-
mension distincte de la qualité de ser-
vice, celle de HG, relative a la
structure du modele général d'efticien-
ce. montre que cette variable n’intro-
duit aucune relation de dépendance
avec les variables endogenes mesu-
rant la satisfaction. Ce constat peut
sinterpréter par le fait que les utilisa-
teurs n'attribuent, a laide informatique
de la DST sur le poste de travail, qu'un
faible intérét, n'impactant pas leur sa-
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Figure 4 : Le modé¢le optimal de P'efficience percue.

tistaction. En effet, cette variable décrit
la qualité des services rendus par le
personnel de la DSI, lors d'une inter-
vention technique sur le poste de tra-
vail, ou, d'une demande dacces a une
fonction particuliere du SI. Or, les uti-
lisateurs, en cas de dysfonctionnement
matériel ou logiciel, doivent passer
dabord par le support informatique
de la hotline 3636, et cest en cas de
non-résolution du probléeme en ligne,
que la requéte est transmise au per-
sonnel informatique de la DSI pour in-
tervenir.
donc aucun lien entre lassistance in-
formatique rendue par les techniciens

Les utilisateurs  n’établissent

de la DSI, et, leur satisfaction, vu qu'ils
n‘ont aucun contact direct avec eux en
cas de probleme et quiils passent au-
tomatiquement  par lassistance  télé-
phonique.

e 1 REACTIVITE, la FIABILITE, la

TANGIBILITE ¢t 'EMPATHIE sont
des facteurs déterminants de la satis-
faction de Tutilisateur

- Bien que la REACTIVITE soit iden-
tifice par les analyses confirma-
toires, comme le facteur le plus im-
portant de la qualité de service SI,
Fanalyse des dépendances montre
que cette derniere a un impact né-
gatif sur la satisfaction de T'utilisateur
en général et, particulierement, sur
sa capacit¢ dapprendre 2 utiliser
plus facilement les différents outils
du SI. Cela peut s'expliquer, au sein
de la BDC, par le fait que les utilisa-
teurs ne sont pas satisfaits de la qua-
lité des services rendus par l'assis-
tance téiéphonique 3636, Tls font
état, par leurs réponses, du manque
de réactivité des responsables du
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support téléphonique en cas de dys-
fonctionnement matériel ou logiciel,
et jugent top long le délai d'inter-
vention pour résoudre leur proble-
me.

La FIABILITE de [assistance aux
applications métiers, influence posi-
tivement la satisfaction des utilisa-
teurs, via trois dimensions impor-
tantes recouvrant la  qualité  de
linformation, la facilit¢ d'utilisation
et la facilité¢ drapprentissage des ap-
plications informatiques. Les utilisa-
teurs sont globalement satisfaits de
lassistance fournie par les respon-
sables des applications mdtiers gé-
rées par la Coordination  des  SI
(CSD. Tls jugent la qualité de P'infor-
mation, qui leur est transmise au dé-
marrage d'une application métier et
au fur et a mesure de son adoption,
comme ¢tant satisfaisante. 1ls sont
aussi satisfaits de la qualité et du
délai des réponses fournies a leurs
questions. Enfin, les utilisateurs éta-
blissent le lien entre la fiabilité des
informations qui leur sont  trans-
mises et leurs perceptions de la fa-
cilité d'utilisation et de compréhen-
sion des applications métiers.

Bien que la TANGIBILITE, évaluant
les attributs du poste informatique
de Tlutilisateur, soit jugée moins im-
portante que la REACTIVITE ct
la FIABILITE, clle exerce un impact
positif sur toutes les dimensions de
la satistaction. Les utilisatcurs jugent
crucial davoir un ordinateur confor-
table, facile a utiliser et surtout en
adéquation avec les exigences de
leur travail. En premier lieu, ces at-
tributs influencent positivement leur
perception de T'utilité du SI pour leur

Reproduced with permission of the copyright owner.

travail, et donc confortent leur satis-
faction sur l'adéquation du SI en gé-
néral aux besoins de leur travail. En
second lieu, ils conditionnent leur
perception de la facilité d'utilisation
des différents outils métiers mis 2
leur disposition sur le poste de tra-
vail. Enfin, un poste confortable et
facile 4 utiliser aurait aussi un impact
positif sur la perception de la quali-
¢ des informations qu'il affiche.

Finalement, TEMPATHIE, qui éva-
lue la capacité du service 3636 (hot-
line) & étre 2 I'écoute de T'utilisateur
pour des demandes drassistance et
de prét de matériel, est aussi jugée
importante par lutilisateur. Elle in-
fluence positivement autant sa per-
ception de la qualit¢ de linforma-
tion que sa perception de utilité du
SI, étant donné T'adéquation des ou-

tils fournis aux exigences de son
travail. Ainsi, les utilisateurs expri-
ment, par ces dépendances, le be-
soin d'écoute, Famabilité du support
téléphonique et, d'une facon géndé-
rale, la nécessaire compréhension
de leurs besoins spécifiques.

6. CONCLUSION

Les résultats de cette étude font état
de I'importance qu’occupe la qualite de
service SI, dans l'explication de la satis-
faction de I'utilisateur final a I'égard des
produits et processus SI. Ces deux fac-
reurs sont considérés comme des sub-
stituts de la mesure du succes des SI/TI,
au sein des organisations, et caractéri-
sent, en ce sens, deux dimensions de
Petticience des ST organisationnels, tres
peu mises en relation dans des travaux
antérieurs. Leur analyse conduit 2 vali-
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der une structure multidimensionnelle
spécifique pour chacun d'eux, et a véri-
fier Pexistence d'une structure de rela-
tions causales significatives. Elle permet
ainsi de donner une réponse aftirmati-
ve, sous-jacente a la question de cette
recherche, concernant la direction de
causalité entre la qualité de service SI et
la satisfaction de ['utilisateur.

D'un point de vue conceptuel, la ré-
ponse a cette question de recherche
concrétise les prémisses sur intérét
dlintroduire la  qualité de secrvice,
comme un déterminant contextuel im-
portant de lutilisation des TI et de leur
succes pereu (Kettinger et lee, 1994
Watson et al., 1998 ; Delone et McLean,
2003 ; Landrum ct Prybutok, 2004 ; Kim
et al., 2005). Le fait de distinguer deux
niveaux d'analyse de l'cfficience per¢ue
du ST sur un poste de travail est concep-
tuellement opportun pour évaluer des
croyances et intentions d'utilisation dis-
tinctes. Celles relatives 2 la qualité de
service SL concernent des attentes spé-
cifiques de lutilisateur 2 des activités de
support et de maintenance, que les mo-
deles d'évaluation comportementale du
succes pourrafent intégrer comme des
contingences organisationnelles ou en-
vironnementales, spécitiques 2 cer-
taines TI (par exemple de type Web,
collaborative...), ou & certains SI (par
exemple, les ERP et SI intégrés, les In-
tranets...). Celles relatives 2 la satistac-
tion de Tlutilisateur, concernent trois
types dattentes caractérisant les capaci-
tés que doivent posséder les ST ou 11
pour répondre au besoin de productivi-
té des utilisateurs (Doll ¢f al., 2004). Ces
capacités sont relatives (1) au support
décisionnel (les individus attendent des
SI/TL une aide a la décision, a l'utilisa-
tion des informations, 2 une rationalisa-

tion des processus complexes de réso-
lution des problemes...), (2) a lintégra-
tion du tavail (es individus attendent
des SI/TT une aide a la coordination
dans leur travail, une évaluation de leur
rendement, [a possibilité de communi-
quer...) ; et (3) 2 la production de ser-
vices dans leur activité professionnelle
(les individus attendent des SI/TI des
moyens nouveaux pour rendre service,
tant en interne quen externe...). Ces
attentes font I'objet de croyances spéci-
fiques concernant le role du SI, et, la
performance des services quils peuvent
types  de
croyances, pris en compte dans ce tra-
vail, sont naturcllement limités, d'une

en attendre. Ces  deux

part, par les possibilités offertes de gé-
néraliser des résultats parcellaires, mais
non encore  confirmés  par
dPautres travaux récents, et, d'autre part,

AUSSI,

par leur capacité respective i représen-
ter des relations de causalit¢ qui, de
toute ¢vidence, apparaissent plus com-
plexes que celles dont fait état le mo-
dele de recherche. D'autres travaux, vi-
sant a4 géndraliser ce modele  dans
divers contextes, mais aussi 2 expliciter
des relations de causalité, comme celles
entre les dimensions de la satistaction,
aAppardissent NeCessaires.

D'un pratique, la
confrontation du modele de recherche

point de vue

au terrain de Ta BDC a ét¢ un réel suc-
ces. Le contexte s'est révéle, tout au
long du déroulement de la recherche,
res favorable. Les résultats produits, et
dont cet article ne présente qu'une infi-
me partic, sont 4 la hauteur de la quali-
té des données obtenues. Ces résultats
ont ¢t¢ partiellement transmis au mana-
gement (Direction Géndrale et CSI de la
BDC, et DSI du Groupe), et commentés
recommandations

sous la forme de
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opdrationnelles, dont  certaines, non
confidentielles, sont reprises ci-apres :

e Les utilisateurs insistent sur I'impor-
tance de la «réactivité » du person-
nel S1 pour évaluer la qualité de
lassistance informatique, méme si
ce facteur a un poids négatit sur
leur satisfaction. Ils ne sont proba-
blement pas satisfaits de la réactivi-
t¢ des personnes chargées de Tas-
sistance t¢Iéphonique, du fait des
détais de réponse, de la qualit¢
méme de ces réponses, et de la
lourdeur des procédures d'acces a
une demande  dintervention  ou

d'assistance. Ces criteres sont ici les

principales raisons de cette insatis-
faction. Les remettent
ainsi en cause Pefficacité de l'assis-
hotline

utilisateurs
tance 4 distance par la
«3630» et revendigquent une assis-
tance sur place et plus personnali-

sée.

e Les utilisateurs des applications mc-
tiers trouvent cruciales les informa-
tions qui leur sont transmises au
démarrage d'une application et
pendant la période dapprentissage.
Cest en fonction de la « fiabilité » de
ces informations, qu'ils vont juger
une application facile 2 apprendre
et utiliser, ou pas.

e Les attributs relatifs aux  aspects
«tangibles » du poste de travail im-
pactent toutes les dimensions de
satisfaction. Cela traduit d'impor-
tantes attentes relatives a la néces-
sité de disposer d'un matériel adap-
¢ aux exigences ct contraintes du
mctier.
notamment la logique de standardi-
sation de la DSI et demandent plus

Les utilisateurs  critiquent

d'écoute nécessaire a la satistaction

Reproduced with permission of the copyright owner.

de leurs besoins immédiats, et sur-
tout plus de personnalisation.

e Enfin, « lempathie» du personnel
en charge de la CSI peut changer
les perceptions des utilisateurs, en
ce qui concerne la qualité des in-
formations et ladéquation du Sl
aux taches. Clest en développant
I'écoute des clients que ce person-
nel pourrait aider utilisateur a hien
exprimer ses besoins, afin d'y ré-
pondre d'une manicre satistaisante.

Pour conclure, ce travail ouvre la voic
A de nouvelles recherches et travaux
empiriques dont objet serait d'amélio-
rer, du point de vue théorique, la mo-
délisation de certains comportements
des utilisateurs en SI, et, d’'un point de
vue professionnel, la connaissance de
certaines bonnes pratiques relatives a
l'usage des SI/TI, de facon a concevoir
et dresser un véritable référentiel ou
grille d’évaluation de la qualité des SI,
comme cela est par ailleurs le cas pour
la satisfaction. Cette voie doit s'accom-
pagner de méthodes de recherche lon-
gitudinales, de type recherche-action.
Car il parait difficile, voire impossible,
d'une part, de travailler de l'extérieur
d'un terrain pour mettre ¢n place un
chantier qui implique 2 la fois le mana-
gement et les utilisateurs : et, dautre
part, de valider, tout ou partie d'un mo-
dele de recherche ne disposant pas
doutils de mesure spécifiés par avance
et acceptés.
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ANNEXES

ANNEXE 1 : Questionnaire
Annexe 1.1. La qualité de service (codée Q pour les résultats de UAFCP) :

1. Les attributs tangibles de mon poste informatique (TANGIBILITE)

1: Trés peu satisfait(e), 2: Peu satisfait(e), 3: Moyennement satisfait(e), 4: Assez sa-
tisfait(e), 5: Trés satisfait(e)

Tévalue globalement mon ordinateur et ses périphériques (imprimante, scanner, souris...)
par les attributs suivants :

1. Confortables (Q12)

2. Faciles 2 utiliser (Q13)

3. En adéquation avec les exigences de mon métier (Q14)

2. La fiabilité de Iassistance aux applications métiers (FIABILITE)

I: Trés peu satisfait(e), 2: Peu satisfait(e), 3: Moyennement satisfait(e), 4 Assez sa-

tisfait(e), 5: Trés satisfait(e)

1. La qualité des informations transmises par le personnel de la CSIau démarrage d'une ap-
plication métier (Q8)

2. Le personnel de la CSI montre un intérét sincére pour miaider dans le démarrage d'une
application métier (formation, conscil...) (Q6)

3. La qualiié des réponses fournies par le responsable application mélicr (Q5)

4. [e responsable application mdétier respecte le délai promis pour répondre a mes requéies

(Q7)

3. La réactivité de la « hotline 3636 » (REACTIVITE)

I: Tres peu satisfait(e), 2: Peu satisfait(e), 3: Moyennement satisfait(e), 4: Assez sa-

tisfait(e), 5: Trés satisfait(e)

1. La « hotline 3636 » moffre un service rapide en cas de dysfonctionnement de matériels
Q)

2. La «hotline 3630 m'oftfre un service rapide en cas de dysfonctionnement de logiciels
(Q3)

3. Le personnel de la «hotline 3636 + est toujours prét a maider et 2 me consacrer asse? de
temps pour répondre 4 mes sollicitations (qualité de Tassistance téléphonique) (QD

4. En général. je trouve raisonnable le délai moyen dintervention du personnel de la - hot-
line 3630 » (Q4)

4. L'assurance procurée par la DOSI (ASSURANCE)

I: Trés peu satisfait(e), 2: Peu satisfait(e), 3: Moyennement satisfait(e), 4: Assez sa-

tisfait(e), 5: Trés satisfait(e)

1. Le personnel de la DOSE miinculque la confiance et Ja séeurit¢ Jors de ses interventions
dans mon burcau (qualité des interventions) QLM

2.1 a les connaissances suffisantes pour résoudre rapidement mes problemes (e délai
moyen de réponse du service support de la DOSD (QY)

3. Le personnel de la DOSI est courtols avee les utilisateurs en cas de demande dacees au
SLQ1D
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5. Lempathie de la « hotline 3636 » (EMPATHIE)

1: Tres peu satisfait(e), 2: Peu satisfait(e), 3: Moyennement satisfait(e), 4: Assez sa-

tisfait(e), 5: Trés satisfait(e)

1. Le personnel de la «<hotine 3636 » maccorde une attention particuliére en cas de com-
mande de fournitures informatiques (¢ible, périphérique supplémentaire...) ou de pro-
bleme technique (Q15)

2. 1 comprend mes besoins spécifiques en cas de prét de matériel (Q16)

Annexe 1.2. La satisfaction de l'utilisateur d I'égard du SI (codée S pour les ré-
sultats de 'AFCP) :

1. Lutilité percue du SI (UTILITE)

1: Pas du tout d'accord. 2: Plutél pas d'accord. 3: Incertain, 4: Plutdr d accord. 5: Tout a fait

daccord

Lutilisation du SI me permet :

1. D'accomplir mon travail plus rapidement (S1)

. De résoudre certains problemes plus facilement (S2)

. De mieux maitriser la réalisation de certaines tiches (83)

- Daméliorer mon  cfficacité dans le travail (respect des engagements de entreprise
comme les budgets, la qualité des services...) (84)

5. Globalement, le SI est utile dans mon travail (85)

e O

2. La facilité d’utilisation (FACILUT)

1: Pas di tout d'accord, 2: Plutdt pas d accord, 3: Incertain, 4: Phitét d accord. 5: Tout é fait
d accord

1. Les applications SI sont intéressantes 2 utiliser dans mon travail (86)

2. Ces applications ne demandent pas beaucoup d'effort pour les utiliser (87)

3. Au démarrage, il est facile pour moi d'obtenir ce que je veux de ces applications (S8)
4. Les applications SI sont, en regle générale, faciles & utiliser (89)

3. La facilité d’apprentissage (FACAPP)

1: Pas dut tout d'accord, 2: Plutdt pas d'accord. 3: Incertain, 4: Plutot d accord, 5: Tout a fait

d'accord

L. Les outils bureautiques sont faciles & apprendre (817)

2. Les applications métier sont faciles 2 apprendre (S18)

3. La messagerie est facile i apprendre (§19)

4. Généralement, il est facile pour moi d'apprendre rapidement les fonctionnalités du S1
(820)

4. La compatibilité SI-tiche (FITSIT)

Elle traduit le fait quun nouvel outil soit adapté a tous les aspects de mon travail

1: Pas du tout daccord. 2: Plutdr pas daccord. 3: Incertain, 4: Plutdr d accord. 5: Tout d fait
daccord

1. Le SI convient aux exigences de ma mission (S10)

2. Le SI répond aux attentes prioritaires de mon travail (811)

3. En général. ma maitrise du SI me donne une reconnaissance dans mon travail (812)
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5. La qualité des informations produites par les applications métier (QUALINF)

Si jutilise des applications métier, je réponds 2 la question suivante.

1: Pas dit tout daccord. 2- Phutdt pas d accord. 3: ncertain, 4: Plutdt d accord, 5: Tout d fail
daccord

Les applications métier que jutilise fournissent :

1. Des informations suffisantes pour l'exercice de mon métier (813)

2. Des informations claires, précises et faciles 4 traiter (S14)

3. Des informations continuellement mises a jour (815)

4. Des informations globalement satisfaisantes (S16)

ANNEXE 2 : Résultats de PAFCP des Construits (Baile et Louati, 2008)

Annexe 2.1. Validité discriminante et fiabilité des construits des variables
de qualité (Matrice de structure des construits — AFCP/promax avec normali-
sation de Kaiser)

Codes Variables du Composantes Factorielles de la Qualité des Services
Modéle ()
Réactivité Fiabilité Tangibilité | Assurance | Empathie Cronbach
Q1 ,887 219 173 438 302
Q2 ,868 194 198 446 ,399 0.867
Q3 ,835 ,262 197 275 316 (P<.000)
Q4 ,825 ,201 188 .529 287
Q5 ,231 ,892 233 313 168
Q6 272 ,853 250 292 216 0.878
Q7 1223 849 231 413 A13 | (P<.000)
Q8 A71 ,782 252 ,297 170
Q12 175 ,220 ,895 238 180
0.831

Q13 193 ,268 ,875 ,246 194

(P<.000)
Q14 21 ,258 ,836 195 164
Q9 428 322 ,235 917 ,348

0.756

Q10 391 ,336 241 ,865 414

(P<.000)
QM .506 ,370 185 ,643 132
Q15 314 189 164 .334 ,888 0.710
Q16 ,409 201 223 .388 ,851 (P<.000)
Var.Exp. (%) 34.45 14.33 11.20 7.49 6.2 73.67 %
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Annexe 2.2. validité discriminante et fiabilité des construits des variables
de satisfaction (Matrice de structure des construits — AFCP/promax avec nor-
malisation de Kaiser)

Composantes Factorielles de la satisfaction
. Utilitéinte Facilite | Facilité |  Fit
Codes rét Qualité de | d'utiisa = d’appre | Slitravai ()
Général I'informat. tion ’ nti. | Cronbach
S4 ,890 250 254 218 507
S3 876 218 266 ,284 462
S5 ,874 ,196 228 196 452 0,926
81 ,866 ,234 ,253 ,263 466 | (P<.000)
S2 ,844 ,225 189 ,260 407
S6 ,763 249 272 142 463
S$16 276 ,883 193 ,150 326
S14 A76 ,848 270 155 321 0.853
813 208 ,835 222 131 370 | (p<.00G)
S15 .198 ,740 ,099 240 212
87 -,231 - 137 -815 -,387 -, 191
Im
58 -,124 -,074 -,811 -,319 -,143 P
{cov<0)
S9 294 ,337 ,742 299 369
S$17 238 217 411 ,821 170
819 261 170 ,228 ,760 ,180 0.738
S20 323 215 ,531 ,756 2921 (P<.000)
518 133 415 ,500 ,557 061
510 .520 447 371 .088 ,839
0.746
sS11 574 418 367 ,096 ,815
(P<.000)
812 363 203 154 258 , 784
:{,Z;'E"p' 33.65 13.15 11.14 6.0 4.74 68.65
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