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RESUME

L'appropriation est définie comme a la fois comportement et état psychologique de I'indi-
vidu. Or, a ce jour, les recherches consacrées a l'appropriation des outils informatiques étu-
dient pour l'essentiel les usages, c’est-a-dire le comportement des utilisateurs vis-a-vis de
loutil. Ces études n’intégrent pas les perceptions individuelles d’appropriation. Ainsi, nous
comstatons un mangque de moyens pour étudier les aspects psychomeétriques de l'appropria-
tion, telle que qualifiée par l'utilisateur lui-méme. Notre objectif est de proposer une échelle
mesurant l'appropriation individuelle dans sa dimension psychologique. Etudier les per-
ceptions individuelles d’appropriation permettrait de mieux comprendre le processus d’ap-
propriation, voire la non appropriation.

Les études empiriques ont été réalisées au sein d'une banque suite a un changement in-
Jormatique. Les utilisateurs n’ont pas participé ni au choix de l'outil ni a sa mise en place
mais élaient obligés de 'utiliser. D’abord, une étude exploratoire par entretiens a été réali-
sée (13 entretiens) afin de mieux apprébender le concept d’appropriation au niveau indi-
viduel. Puis, les thematiques qui ont émergé de la phase exploratoire ont servi pour
construire un questionnaire dont les items ont été soumis a une procédure de validation
d’instruments de mesure (332 questionnaires). Les résultals des analyses ont mis en lumie-
re deux dimensions de l'appropriation : la « Maitrise » se véférant au sentiment des utilisa-
teurs quant a leur aptitude a utiliser 'outil dans ses applications diverses et la « Préférence »
se référant a la prédilection des utilisateurs pour loutil, notamment par rapport a d 'autres
alternatives (en l'occurrence I'ancien outil).

La Préféerence et la Maitrise ont des implications concrétes par rapport a la mise en place
d’outils notamment dans le cadre particulier de changements informatiques. Ces deux di-
mensions invitent les managers a songer a la fois aux aspects psychologiques et comporte-
mentaux des utilisateurs. Tandis que la Maitrise de I'outil est nécessaire pour travailler ef-
Sficacement, la Préférence, témoigne de l'intérét personnel de l'utilisateur pour le nouvel
outil. Nous suggérons que la considération concomitante des indicateurs psychométriques
et comportementaux permettra une compréhension et une évaluation plus globales de I'ap-
propriation individuelle, d autant plus que le cotit élevé de mise en place d’outils oblige les
managers a choisir les moyens d’accompagnement avec parcimonie et efficacité.

Mots-clés : Appropriation individuelle, outil informatique, échelle de mesure, utilisation
sous contrainte.
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ABSTRACT

Appropriation is defined as being at once a psychological state and a bebavior. However,
till now research dealing with appropriation of technologies has mainly focused on tool
usage, referring to the bebhavioral aspects of the concept. Therefore, there is a lack of mea-
surement instruments assessing appropriation as user feeling. Our research objective is to
propose a psychometric measurement of individual appropriation of a technology. We con-
sider that the study of user perceptions of appropriation would allow a better understand-
ing of the process of appropriation and especially of non appropriation.

A twofold research design was deployed within a bank a year after a technology change
implementation. Firstly, an exploratory study was conducted containing 13 semi-directive
interviews with technology users. Its objective was to understand the way users define ap-
propriation. User discourse bas been coded and regrouped in relevant themes. Secondly,
the identified themes were used to generate items for a quantitative survey assessing indi-
vidual appropriation. In total, 332 complete surveys were collected. The statistical analysis
identified (PCA) and validated (CFA) two dimensions of individual appropriation of a
technology: the Preference for the technology, with regard to other alternatives, and the
Mastery of the technology.

Preference and Mastery have straight forward implications for managers during tech-
nology change implementation. They invite managers to deal with both psychological and
bebavioral aspects of user technology appropriation. Whereas Mastery is necessary to effi-
ciently use the technology, Preference refers to user personal interest in the technology. We
believe that considering at once psychometric and bebavioral indicators of appropriation
would allow a better comprebension and assessment of the concept. In particular in new
technology post implementation contexts, knowing individual perceptions of appropriation
would belp managers to better chose accompaniment means and assess their impact on in-
dividual appropriation.

Keywords: Individual appropriation, technology, obligatory use, measurement scale.
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INTRODUCTION

L’appropriation est entendue comme
le fait de faire sien un objet. C’est un
état intérieur, un sentiment personnel,
qui se manifeste aussi dans le compor-
tement lorsque l'individu utilise effecti-
vement 'objet. Cette double nature de
I'appropriation (état intérieur et com-
portement) fait 'unanimité dans diffé-
rentes disciplines en sciences sociales
et constitue en quelque sorte le signe
distinctif du concept par rapport a des
concepts proches comme l'adoption
qui renvoie a la décision d'utiliser
(Isaac et al, 2006) et reste donc
d’ordre comportemental.

Pourtant, en gestion les recherches
consacrées a l'appropriation étudient
pour l'essentiel le comportement d’uti-
lisation en se focalisant sur les usages
(de Vaujauny, 1999, 2006; Grimand,
2006; Hussenot, 2007, 2009). Ces
études n’integrent pas les perceptions
individuelles d’appropriation au sens
ou l'avis de l'utilisateur par rapport a
son propre niveau dappropriation n’'y
est pas intégré. Ainsi, les aspects psy-
chométriques du concept restent large-
ment sous ¢étudiés en SI, a quelques
exceptions pres (Chin et al., 1997 ; Sa-
lisbury et al., 2002). Notre obijectif est
de proposer un instrument de mesure
psychométrique de l'appropriation in-
dividuelle d’'un outil informatique.

Les managers aussi s’intéressent a la
question de lappropriation mais en
I'assimilant a I'utilisation conforme des
outils, c’est-a-dire telle que souhaitée
pour effectuer des tiches prédéfinies.
Ainsi, dans la pratique aussi 'appro-
priation est-elle évaluée seulement sur
la base du comportement observé et

non pas en tant que sentiment person-
nel.

Toutefois, malgré leur subjectivité,
les perceptions individuelles en matie-
re d’appropriation méritent, a notre
sens, d’étre étudiées car elles influen-
cent le comportement de I'utilisateur
vis-a-vis de loutil. Les comprendre
permettrait ainsi de mieux comprendre
l'usage effectif des outils, y compris la
non appropriation, du point de vue
des managers. Cette compréhension
nous semble plus que nécessaire en
phase de post déploiement de change-
ments informatiques ou la question de
I'appropriation devient souvent un vrai
défi pour les managers. Dans la mesu-
re ou les managers ne peuvent contrd-
ler au quotidien le comportement ef-
fectif des utilisateurs, le déploiement
d’'un outil serait plus efficace s’il visait
a faire en sorte que l'outil soit compris
et percu le plus positivement possible
par ses utilisateurs. En ce sens, s’'inté-
resser aux perceptions individuelles
pourrait s'avérer un moyen d’accom-
pagnement plus efficace que le contrd-
le comportemental.

Sur le plan méthodologique, I'étude
des perceptions individuelles en matie-
re d’appropriation viendrait compléter
les méthodologies qualitatives mobili-
sées pour étudier les aspects compor-
tementaux de l'appropriation. La dou-
ble dimension du concept serait mieux
appréhendée en mobilisant a la fois
des indicateurs quantitatifs et qualita-
tifs.

Dans un premier temps nous explici-
terons le concept pour mieux illustrer
sa double nature. Dans un deuxieéme
temps, nous commenterons l'opéra-
tionnalisation du concept en gestion
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pour démonter lintérét d’'un instru-
ment de mesure psychométrique trai-
tant le cas particulier de I'appropria-
tion individuelle. Ensuite, sera
explicitée la procédure de construction
d'un instrument de mesure et seront
présentés les résultats des analyses sta-
tistiques. Enfin, nous discuterons les
apports et les limites de l'instrument de
mesure propose.

1. LE CONCEPT
D’APPROPRIATION

Le mot appropriation se compose du
mot latin « proprius » et du suffixe
« ation » « Propius » signifie a la fois
« celui que je suis » et « ce qui m’appar-
tient en propre » et le suffixe « ation »
signifie « l'action en train de s’accom-
plir ». Toutefois, au-dela de l'accepta-
tion commune de I'étymologie du mot,
la mobilisation du concept d’appro-
priation dans différentes disciplines
reste diversifice.

Pour les philosophes, 'appropriation
est entendue comme un état dans le-
quel se trouve l'individu des lors qu’il
a fait sien un objet, au sens qu’il se
sent a l'aise avec lui, et cela d’'une ma-
niere qui ne risque pas d’étre influen-
cée par ce que feront d’autres indivi-
dus (Strong, 1996). Haumesser (2004)
associe l'appropriation a quatre autres
notions, a savoir celles d’aliénation,
d’intériorisation, de singularisation et
de volonté autonome de l'individu.

L’aliénation de I'objet de I'appropria-
tion se réfere au fait que l'individu ne
peut s’approprier que quelque chose
qui lui était jusqu'a présent étranger
(une croyance, une culture, une pra-
tique, une technologie etc.). L'objet de
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I'appropriation ne provient donc pas
de l'individu, au sens que ce n’est pas
celui-ci qui l'a créé ou provoqué, et
vient s’ajouter comme une « seconde
nature » 2 l'individu.

L’intériorisation des regles de l'objet
de l'appropriation fait allusion a la ca-
pacité a les appliquer adéquatement,
autrement dit a les spécifier dans les
cas particuliers qui définissent 1'usage
singulier que nous en faisions. Autre-
ment dit, I'intériorisation est 'appren-
tissage des usages de l'objet de l'ap-
propriation.

En outre, lintériorisation implique
également la singularisation de l'objet
de l'appropriation. L'individu modifie,
d’'une maniere consciente ou incons-
ciente, les regles d'usage de l'objet de
I'appropriation en les ajustant a sa me-
sure afin de faciliter leur apprentissage
et par la, leur mise en application. La
singularisation ne vise pas a modifier
I'objet de Pappropriation mais se pré-
sente comme une stratégie individuelle
pour faciliter l'apprentissage. Enfin,
pour Haumesser (2004) 'appropriation
ne peut seffectuer sans la volonté
consciente de l'individu d’y parvenir.
C’est un processus voulu par opposi-
tion 2 un processus naturel.

Ainsi, les philosophes percoivent-ils
l'appropriation comme un « état inté-
rieur » auquel l'individu arrive par le
biais des apprentissages, elle ne peut
lui étre imposée. De la méme maniere,
I'appropriation est caractérisée par une
subjectivité, c’est I'individu qui qualifie
le niveau de son appropriation d'un
objet physique ou symbolique.

Des chercheurs en psychologie envi-
ronnementale définissent I'appropria-
tion comme l'exercice d'un controle
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(physique et/ou psychologique) sur un
lieu (Prohansky et al., 1970 ; Fischer,
1983 ; Fischer, 1997). Fischer (1983)
distingue entre trois types de pratiques
d’appropriation.

La pratique de nidification se mani-
feste par « des formes d’installation qui
se réferent toujours plus ou moins ex-
plicitement a la création d’'un chez-soi,
et qui par toutes sortes d’artifices et
d’aménagement, permettent a I'indivi-
du de faire son nid » (Fischer, 1983, p.
47). Lexploration, ensuite, permet de
« repérer, de remarquer, de recevoir
des informations diverses et donc
d’amorcer linterprétation du lieu » (Fi-
scher, 1983, p. 93). Enfin, le marquage
se réfere « a I'ensemble des relations et
des conduites a travers lesquelles I'in-
dividu peut inscrire dans l'espace un
caractere personnel. [...] (Fischer,
1983, p. 44). A lissue de ce processus
a étapes successives, les individus s’ap-
proprient un espace.

Ainsi en psychologie environnemen-
tale 'appropriation est définie comme
un processus individuel, opéré en
phases distinctes. A la différence des
philosophes, les psychologues inte-
grent dans leur définition de l'appro-
priation des aspects comportementaux,
la nidification, I'exploration et le mar-
quage étant, en réalité, des stratégies
individuelles traduites dans l'action. En
revanche, tout comme les philosophes,
les psychologues reconnaissent une di-
mension cognitive a 'appropriation.
Les individus s’approprient des espaces
par le biais d'un apprentissage progres-
sif. Enfin, dans cette discipline, 'appro-
priation est un état psychologique de
I'individu et est donc subjective.

En psychologie sociale le concept
d’appropriation est mobilisé pour étu-
dier le processus d’appropriation indi-
viduelle d’idées et de notions (Wick-
lund et al, 1988). Dans cette
discipline, lappropriation est définie
comme une appréciation personnelle
de l'individu, et donc subjective, qu’il
possede dans son répertoire de
connaissances l'idée ou la notion en
question (Wicklund et al., 1988). L'ap-
propriation présuppose deux proces-
sus, a savoir l'internalisation et l'activi-
té. Linternalisation n’est pas percue
comme quelque chose que I'environ-
nement fait a 'organisme mais quelque
chose que l'organisme fait lui-méme
activement pour s’adapter a 'environ-
nement (Deci et Ryan, 1985). L’activité,
quant a elle, se réfere au fait de tra-
vailler sur l'idée, dy réfléchir et est
considérée comme un facilitant de
I'appropriation (Wicklund et al., 1988).
Toutefois, aucun de ces deux proces-
sus n’est seul suffisant pour que l'indi-
vidu s’approprie un concept. Internali-
sation et activité sont, en ce sens,
complémentaires.

De plus, dans cette discipline, une
autre variable savere déterminante
dans le processus d’appropriation. Il
s'agit de l'intérét personnel que l'indi-
vidu porte a l'objet de 'appropriation,
l'intérét étant entendu au sens psycho-
logique et non économique du terme.
Le degré d’intéressement de l'individu
a un concept déterminera son appro-
priation du concept (Wicklund et al.,
1988 ; Ross et Sicoly, 1979). De ce
point de vue, l'appropriation ne peut
étre imposée a l'individu mais se pré-
sente plutdt comme le résultat dune
démarche qui a du sens pour celui-ci.
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En sociologie le concept d’appro-
priation trouve ses origines dans les
travaux de Marx (Serfaty-Garzon,
2003). L'approche marxiste met l'ac-
cent sur la dimension « propriétariste »
de lappropriation, la propriété étant
entendue de deux facons. Elle se réfe-
re a la fois a la possession légale d'un
objet et a la possibilité d’intervention
de l'individu sur cet objet.

Pour des sociologues, la possession
d’un « objet », au sens large, a pour ob-
jectif « de l'adapter a soi, et ainsi, de
transformer cette chose en un support
de l'expression de soi » (Serfaty-Garzon,
2003, p. 27). L'appropriation est donc
définie comme un processus d’intério-
risation et de maitrise des objets pro-
duits par lindividu, mais aussi dotés
d'une existence autonome, et qui lui
sont devenus étrangers.

En outre, I'’école marxiste attribue
deux dimensions a lappropriation.
Elle est a la fois un « accomplissement
intérieur » et une « expérience sociale-
ment médiatisée » (Serfaty-Garzon,
2003, p. 28). Cette derniere dimension
nécessite des mécanismes de transmis-
sion sociale et est, pour I'école marxis-
te, assurée par I'éducation.

Enfin, pour les sociologues, 'appro-
priation est un processus individuel
dont l'expression se manifeste au ni-
veau social. Autrement dit, I'appropria-
tion n'est pas une fin en soi mais est
plutdt vue comme un moyen pour
I'expression sociale de I'individu. De la
méme maniere, bien que l'appropria-
tion ne puisse étre imposée a l'indivi-
du, elle peut étre pourtant influencée
par des facteurs exogenes.

Influencés par des travaux des cher-
cheurs en psychologie environnemen-
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tale, des chercheurs en marketing mo-
bilisent le concept dappropriation
pour étudier essentiellement la relation
entre l'espace et lexpérience vécue
par le consommateur dans le point de
vente (Bonnin, 2002). Plus spécifique-
ment, en marketing de la distribution
I'appropriation du lieu de vente est dé-
finie comme « /la reconnaissance de sa
propre maitrise a travers l'activité sen-
sorielle, perceptive, motrice » (Bonnin,
2002, p. 69). Les individus dévelop-
pent des stratégies d’appropriation
selon leurs objectifs de consommation.
Certains souhaitent une appropriation
fonctionnelle de l'espace pour gagner
en rapidité tandis que d’autres optent
pour une expérience sensorielle de
consommation ou l'appropriation est
plutot liée aux notions d’exploration et
de découverte.

D’autres chercheurs en marketing se
réferent au concept d’appropriation
pour étudier celui d’immersion dans
I'expérience de consommation. En
s'appuyant sur les travaux de Fischer
(1997; 1983), Caru et Cova (2003)
considerent 'appropriation comme un
antécédent de I'immersion. Ils définis-
sent I'appropriation comme un proces-
sus au cours duquel les trois pratiques
d’appropriation de Fischer (1983) se
répetent en boucle. Pour Caru et Cova,
la nidification est un processus « de
perception de sensations physiques et
mentales », 'exploration est un proces-
sus « d’évaluation et de découverte » et
le marquage un processus « d attribu-
tion de sens » (Caru et Cova, 2003,

p. 54).

D’'une maniere générale, pour les
chercheurs en marketing de la distribu-
tion l'appropriation est un processus
individuel découpé en différentes
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phases ou séquences. La maniere dont
I'environnement externe est organisé,
tant d'un point de vue fonctionnel que
d’'un point de vue sensoriel, aura un
effet sur le degré d’appropriation du
lieu de vente par le consommateur.
Ainsi, dans cette discipline aussi I'ap-
propriation est a la fois état psycholo-
gique et comportement individuel.

Enfin, les chercheurs en systemes
d’information (SD sont, par le nombre
de leurs travaux, les chercheurs les
plus intéressés par le concept d’appro-
priation en sciences de gestion. Leur
définition de l'appropriation repose
pour l'essentiel sur deux idées. La pre-
miere est celle de I'équivocité de la
technologie engendrant des interpréta-
tions diverses par différents utilisa-
teurs. Le sens attribué a la technologie
par son utilisateur définira aussi son
style d’appropriation souvent différent
d'un utilisateur a l'autre (de Vaujauny,
1999). La seconde idée est celle de la
dualité de la technologie comme étant
a la fois cadre facilitant et contrainte a
I'action individuelle (Orlikowski,
1992 ; Orlikowski et Robey, 1991 ; De-
Sanctis et Poole, 1994). Ainsi, 'appro-
priation est-elle entendue comme la
maniere dont les individus interpretent
et integrent un outil technique dans
des routines organisationnelles en mo-
difiant bien souvent son usage, du
moins tel qu’imaginé par ses concep-
teurs (DeSanctis et Poole, 1994 ; de
Vaujany 2005 ; 2006). En SI, la majorité
des études sur le concept focalisent sur
les aspects comportementaux de I'ap-
propriation qui est évaluée en obser-
vant des usages et qualifiée par le
chercheur et non pas par lutilisateur
lui-méme.

En résumé, le Tableau 1 présente
une synthese des différentes concep-
tualisations de l'appropriation. Pour ce
qui concerne notre définition de l'ap-
propriation, nous considérons l'appro-
priation comme a la fois un état psy-
chologique et un comportement de
I'individu. Néanmoins, tandis que I'ap-
propriation en tant que comportement
peut étre observé et caractérisé par des
acteurs autres que l'individu lui-méme,
I'appropriation en tant qu’état psycho-
logique de l'individu serait mieux dé-
crite par celui-ci. Ces deux « indi-
cateurs » de l'appropriation sont
complémentaires 1'un de l'autre et per-
mettraient de mieux tenir compte de la
complexité du phénomene.

En revanche, les deux facettes de
l'appropriation impliquent des métho-
dologies de recherche différentes. En
effet, tandis que I'étude des comporte-
ments se réalise essentiellement par le
biais d’études qualitatives (observa-
tions), la facette psychologique de
l'appropriation se rapportant a des per-
ceptions individuelles, peut, quant a
elle, étre étudiée avec l'aide d’instru-
ments psychométriques. Notre objectif
de recherche de proposer un instru-
ment de mesure de I'appropriation in-
dividuelle vise a répondre a ce besoin.

2. APPROPRIATION
ET ADOPTION, PROXIMITE
ET OPPOSITION DES CONCEPTS

Il sagit ici de bien distinguer I'appro-
priation d’autres concepts avec lesquels
elle est souvent confondue. Des cher-
cheurs en SI portent une attention par-
ticuliere a la distinction entre adoption
et appropriation (Millerand, 1999).
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Définitions

Nature
de l'appropriation

En philosophie

Etat mental/psychologique dans lequel se
trouve l'individu des lors qu'il a fait sien
volontairement un objet, au sens qu’il se
sent 2 l'aise avec lui (Strong, 1996 ;
Haumesser, 2004).

Etat d’esprit intérieur

En psychologie
environnementale

Exercice d'un controle (physique et/ou
psychologique) sur un lieu (Prohansky et
al., 1970 ; Fischer, 1983).

Processus individuel
opéré par le biais
d’apprentissages
progressifs et traduit
dans l'action

En psychologie
sociale

Appréciation personnelle de I'individu, et
donc subjective, qu’il possede dans son
répertoire de connaissances une idée ou
une notion (Wicklund et al., 1988).

Etat psychologique et
comportement animé
par de motifs d’intérét
personnel

En sociologie

Processus d’intériorisation et de maitrise
d’'un objet/une idée pour I'adapter a soi, et
ainsi, le transformer en un support de
I'expression de soi (Serfaty-Garzon, 2003).

Accomplissement
intérieur et expérience
socialement médiatisée

En marketing

Reconnaissance de sa propre maitrise a
travers l'activité sensorielle, perceptive,
motrice (Bonnin, 2002 ; Carl et Cova,
2003).

Etat intérieur exprimé
dans le comportement
par le biais de
sensations physiques et
sensorielles

En systémes
d’information

Transformation des dispositifs techniques
de simples moyens techniques a des outils
qui ont du sens pour l'individu-utilisateur
(Orlikowski, 1992 ; DeSanctis et Poole,
1994).

Etat psychologique
subjectif et
comportement
objectivement
observable

Tableau 1 : L’appropriation en différentes disciplines.

Avant d’expliciter les différences entre
ces deux concepts, précisons que dans
le cadre de ce travail, le terme d’adop-
tion est entendu comme équivalent 2a
celui d'utilisation. En effet, dans le
cadre d'utilisation obligatoire d'un outil,
la question de la décision d’adopter ne
se pose pas pour l'utilisateur.

Sur le plan empirique, 'adoption est
notamment étudiée par rapport aux

46

facteurs qui déterminent la prise de
décision d’accepter ou non une inno-
vation (Rogers, 1962). Le niveau d’ana-
lyse peut étre tant I'individu que l'orga-
nisation, seulement chacun de ces
deux niveaux d’analyse implique des
facteurs différents déterminant la prise
de décision (individuelle ou organisa-
tionnelle). Neéanmoins, ['adoption
d’'une technologie au niveau organisa-
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tionnel ne signifie pas que la technolo-
gie sera intégrée aux pratiques profes-
sionnelles des acteurs n’ayant pas
participé a la prise de décision de I'in-
troduction de cette technologie dans
I'organisation.

En revanche, 'appropriation est en-
tendue comme le processus par lequel
les individus incorporent des technolo-
gies dans leurs pratiques profession-
nelles. Elle sous-entend que les indivi-
dus choisissent la maniere dont ils
utiliseront la technologie en modifiant
ou réajustant éventuellement son
usage de sorte a faciliter son apprentis-
sage.

De ce point de vue, I'appropriation
se situe au niveau individuel et prend
le relais d'une décision d’adoption
d’'une technologie au niveau organisa-
tionnel. En effet, tandis que l'adoption
d’'un objet peut étre imposée a un in-
dividu ou a un groupe par des facteurs
qui lui sont exogenes (le marché,
I'évolution technologique, la hiérar-
chie, etc.), son appropriation ne peut
qu’étre volontaire. C’est, a notre sens,
I'élément essentiel qui distingue l'ap-
propriation de 'adoption.

En outre, I'adoption et l'appropria-
tion peuvent étre situées a des niveaux
d’analyse différents. Plus particuliere-
ment, 'adoption peut se référer et étre
mesurée 2 la fois au niveau macro (un
secteur ou une entreprise) et au niveau
micro (un individu). En revanche, l'ap-
propriation ne peut se référer, et étre
mesurée, qu’au niveau de lindividu
(ou de petits groupes d’individus).
Dire qu'une organisation s’est appro-
priée un objet technique ou symbo-
lique serait, a notre sens, privé de
sens.

En résumé, adoption et appropria-
tion sont deux concepts associés. Or,
bien qu’un individu puisse utiliser un
objet sans forcement se I'approprier, il
ne peut s‘approprier que des objets
quil a adoptés et qu’il utilise. L'appro-
priation serait ainsi une €tape qui suc-
cede a Tlutilisation et a laquelle un
individu ne peut arriver que volontai-
rement. Notre recherche se focalisant
sur des contextes d'utilisation obliga-
toire, aussi dits sous contrainte, il nous
semble plus pertinent de parler d’ap-
propriation plutdt que d’adoption dans
la mesure ou celle-ci est, encore une
fois, obligatoire pour les utilisateurs.

3. OPERATIONNALISATION
DE L’APPROPRIATION EN SI

En SI I'étude de l'appropriation repo-
se essentiellement sur la dualité et
I'équivocité des technologies (Orli-
kowski, 1992). Néanmoins, l'opéra-
tionnalisation de ces deux idées reste
délicate sur le plan empirique. La prin-
cipale difficulté consiste a démontrer
des effets simultanés de la technologie
en tant que structure sur l'action et de
I'action sur la technologie. De plus, les
recherches mobilisant le concept de
dualité concernent des technologies
dites « avancées » qui, de par leur
conception et leurs caractéristiques
techniques, peuvent étre utilisées de
multiples manieres (caractere équi-
voque de la technologie). Or, I'idée de
I'équivocité de la technologie semble
moins adaptée lorsqu’il s’agit des tech-
nologies moins malléables, au sens ou
elles ne peuvent étre utilisées que
pour réaliser un nombre de tiches dé-
limité.
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Pour ce qui est ensuite de I'unité
d’analyse des études ayant emprunté
ce cadre théorique, il s’agit notamment
de groupes ou d’unités de travail. Ces
études se penchent sur la maniere
dont I'utilisation d'une seule technolo-
gie « avancée » diverge entre diffé-
rentes unités de travail de méme que
la maniere dont la technologie affecte
les interactions entre ses utilisateurs lo-
calement (DeSanctis et Poole, 1994 ;
Barley, 1986). Les méthodologies de
recherche empruntées pour mener ces
travaux ont été essentiellement des
études qualitatives par entretien et/ou
par observation.

Il existe pour autant deux échelles
de mesure en matiere d’appropriation
inspirées de la dualité de la technolo-
gie. Toutes les deux ont été construites
par des chercheurs en SI dans des
contextes spécifiques mais présentent
des limites en matiere d’appropriation
individuelle telle qu’examinée ici, a sa-
voir en tant que perception individuel-
le.

3.1. L’échelle de mesure de Chin
et al. (1997)

Chin et al., (1997) ont développé
une échelle de mesure de 'appropria-
tion d'une technologie de « réunions a
distance » par un groupe d’utilisateurs.

IIs se sont appuyés sur les travaux de
DeSanctis et Poole (1994) sur « la fidé-
lité a I'esprit de la technologie » (Faith-
JSulness of Appropriation), I'esprit de la
technologie se référant aux objectifs
visés par les concepteurs de la techno-
logie. Chin et al., (1997) de leur part
préferent parler de fidélité au but de la
technologie tel que voulu par ses
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concepteurs (original design intent).
Leur choix est notamment justifié par
le fait que le terme de fidelite au but
de la technologie est plus facile a com-
prendre que le terme de fidélité a l'es-
prit de la technologie, parce qu'il se ré-
fere de maniere plus claire aux
objectifs de la technologie.

Ensuite, ils proposent une mesure de
l'appropriation de la technologie va-
riant de fidele (faithful appropriation)
a infidele Cunfaithful appropriation)
selon que les individus utilisent la
technologie de la maniere indiquée ou
non. Afin d’identifier les items a inclu-
re dans leur échelle, Chin et al., (1997)
se sont appuyés a la fois sur la défini-
tion qu’ils ont adoptée de la fidélité et
sur des discussions qu’ils ont eues
avec d’autres chercheurs ayant de I'ex-
périence en matiere de technologies
avancées. A l'issue de leur réflexion, ils
ont proposé, dans un premier temps,
une échelle comprenant 11 items.
Dans un second temps, apres une ana-
lyse factorielle confirmatoire et des
tests de validité convergente, discrimi-
nante et nomologique, 5 items sur 11
de I'échelle initiale ont été retenus. Le
Tableau 2 présente les items retenus
de I'échelle de Chin et al., (1997).

Certains points qui distinguent notre
approche de I'échelle de Chin et al.
méritent d’étre soulignés. D’abord,
comme les auteurs l'indiquent a plu-
sieurs reprises, leur échelle mesure la
fidélité de I'appropriation au but d’'une
technologie dite « avancée » par un
groupe d’individus. Nous adoptons
I'utilisateur unique comme unité d’ana-
lyse et nous focalisons sur un outil in-
formatique dit « simple », c’est-a-dire
proposant des fonctionnalités délimi-
tées et standardisées.
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Les 5 Items retenus

1. Les développeurs de 'EMS seraient probablement choqués de la maniere dont notre groupe

utilise le systéme.

2. Notre groupe a probablement utilisé 'EMS de maniére novatrice.

3. 1l serait ironique pour les développeurs initiaux de 'EMS de voir la facon dont notre groupe

utilise le systeme.

4. Notre groupe n’a pas réussi a utiliser 'EMS comme il aurait du étre utilisé.

5. Nous n’avons pas utilisé 'EMS de la maniere la plus approprice.

Traduit de Chin et al., (1997), EMS : Electronic Meeting System : la technologie étudiée par Chin

et al.

Tableau 2 : Echelle de mesure de la « Fidélité de 'appropriation au but
de la technologie tel que défini par ses concepteurs ».

En outre, que la technologie soit uti-
lisée de la maniere souhaitée par ses
concepteurs ou non, n’influence pas, a
notre sens, appropriation en tant que
perception individuelle. En ce sens,
une technologie peut étre utilisée de
maniere modifiée, novatrice, voire er-
ronée tout en €tant appropriée par ses
utilisateurs. De ce point de vue, la « fi-
délité au but de la technologie » ne re-
présente pas une mesure indicative de
l'appropriation en tant qu’état psycho-
logique de l'individu.

Enfin, la mesure de la « fidélité de
I'appropriation au but de la technolo-
gie » présuppose que les objectifs de la
technologie, tels que fixés par ses
concepteurs, ont €été présentés a un
moment ou un autre aux utilisateurs.
Or, les utilisateurs connaissent rare-
ment les raisons de la conception
d’'une technologie. Méme lorsque cela
est le cas, c’est plus parce qu’ils les au-
raient inférées que parce qu’elles leur
aient €té présentées. Pour ces raisons,
I’échelle de Chin et al. (1997), ne nous
parait pas adaptée pour mesurer I'ap-

propriation individuelle telle que défi-
nie ici.

3.2. L’échelle de mesure
de Salisbury et al., (2002)

En sappuyant également sur De-
Sanctis et Poole (1994), Salisbury et al.
(2002) ont développé une échelle de
mesure du « consensus des utilisateurs
quant a la maniere d'utiliser la techno-
logie ». Les items inclus dans I’échelle
ont été formulés de maniere a bien re-
fléter la définition du « consensus » et
ont été validés par d’autres chercheurs.
D’abord, une échelle a 10 items a été
proposée. Puis, a I'issue d'une analyse
factorielle confirmatoire, Salisbury et
al. (2002) ont retenu 5 items sur 10 de
I'échelle initiale. Le Tableau 3 ci-apres
présente les items finalement retenus
de I'échelle de Salisbury et al. (2002).

Deux points méritent d’étre souli-
gnés. Premierement, il s’agit, tout
comme dans le cas de I'échelle de
Chin et al. (1997), d'une échelle spéci-
fique a la mesure de l'appropriation
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Les 5 Items retenus

1. Les membres de notre groupe sont arrivés a un consensus quant a 'application de 'EMS a

notre tache.

2. En général, les membres de notre groupe étaient d’accord sur la facon dont on devrait utiliser

’EMS dans notre travail.

3. Il n’y a pas eu de conflit au sein de notre groupe par rapport a la maniere dont on devrait

intégrer 'EMS dans notre travail.

4. Notre groupe a eu une compréhension commune de la facon qu'on devrait utiliser 'EMS

dans notre travail.

5. Notre groupe est arrivé 2 un consensus quant a la facon qu’on devrait utiliser 'EMS dans

notre travail.

Traduit de Salisbury et al. (2002), p. 95, EMS : Electronic Meeting System : la technologie étu-

diee.

Tableau 3 : Echelle de mesure du « Consensus des utilisateurs
quant a la maniére d’adopter et utiliser la technologie ».

d'une technologie avancée par un
groupe d’individus. Dans ce sens, nos
commentaires sur les limites de I’échel-
le de Chin et al. (1997) valent égale-
ment pour celle de Salisbury et al.
(2002).

Deuxiemement, le « consensus des
utilisateurs quant a la maniere d’adop-
ter et utiliser la technologie » ne mesu-
re, a notre sens, I'appropriation en tant
que perception individuelle. En effet,
un individu peut sapproprier une
technologie, tout en n’étant pas d’ac-
cord avec l'utilisation qui en est faite
par d’autres utilisateurs, eux en accord
entre eux. Et inversement, un individu
peut ne pas avoir approprié une tech-
nologie, tout en étant d’accord avec
l'utilisation qui en est faite par ceux
qu'ils I'utilisent.

En outre, le consensus est nécessaire
lorsqu’il s’agit des technologies avan-
cées dont l'utilisation est extensible a
plusieurs fonctions que les individus
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doivent « prioriser ». En revanche, pour
des technologies disposant dun
nombre délimité de fonctions souvent
correspondant a des tiches bien pré-
cises, le consensus entre utilisateurs ne
présente pas d’intérét particulier.

4. CONSTRUCTION
D’UNE ECHELLE DE MESURE
DE I’APPROPRIATION

Notre recherche se focalise sur le cas
particulier de l'appropriation indivi-
duelle d’'un outil informatique dont
l'utilisation est imposée par le manage-
ment. L’étude empirique a été réalisée
au sein d'une banque régionale fran-
caise, leader dans sa région, dans le
cadre d'un changement de SI. Le nou-
veau SI avait pour objectif de diminuer
les cotts opérationnels et de moderni-
ser le poste de travail. Les utilisateurs
du nouvel outil informatique n’ont par-
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ticipé ni a la prise de décision du chan-
gement ni a son déploiement.

Notre étude a été limitée au volet
transactionnel du SI. Plus spécifique-
ment, nous avons étudié le niveau
d’appropriation des conseillers de
clientele étant en contact avec les
clients et qui utilisaient le nouvel outil
pour les servir dans le cadre d’opéra-
tions bancaires de tout type.

Dans un premier temps, une étude
exploratoire par entretiens a été réali-
sée afin de mieux appréhender le
concept d’appropriation au niveau in-
dividuel. Dans un second temps, les
thématiques qui ont émergé de la
phase exploratoire ont servi pour
construire un questionnaire dont les
items ont été soumis a une procédure
de validation d’instruments de mesure.

4.1. La génération des items

Des utilisateurs a profil différent, en
termes de métier, zone géographique,
ancienneté dans l'entreprise, sexe et
age ont été interviewés pour une hété-
rogénéité intragroupe (voir Annexe 1).
Ces entretiens ont été réalisés un an
apres la mise en place du nouvel outil
informatique afin de laisser un temps
raisonnable aux utilisateurs pour se
I'approprier.

Le guide d’entretien utilisé (Enca-
dré 1) était composé de trois themes a
aborder avec des utilisateurs indivi-
duellement. La durée moyenne d’en-
tretien a varié d’'une heure 2 une heure
et demie.

Le premier theme portant sur l'ap-
propriation a pour objectif de définir le
terme et surtout comprendre la manie-

1. Parler de son appropriation du
nouvel outil.

2. Donner son avis sur le nouvel
outil.

3. Qualifier Tincidence du nouvel

outil sur son quotidien profession-
nel.

Encadré 1 : Le guide d’entretien.

re dont il est entendu par les utilisa-
teurs. Le deuxieme théme visait a iden-
tifier les aspects auxquels ceux-ci attri-
buent de I'importance pour évaluer le
nouvel outil. Le troisieme theéme
concernant I'incidence du nouvel outil
sur le quotidien professionnel des uti-
lisateurs s’intéresse aux bénéfices ou
problémes attribués a I'utilisation de
Poutil. Tous les entretiens ont été enre-
gistrés, avec le consentement des inter-
viewés et sous garantie d’anonymat, et
ont été, par la suite, retranscrits dans
leur totalité sur Microsoft Word. Treize
entretiens ont été réalisés au total. Des
le neuviéme entretien, nous avons
constaté une redondance dans les dis-
cours de nos interviewés. Nous avons
pour autant poursuivi nos interviews
pour s’assurer d’avoir atteint le seuil de
saturation théorique (Thiétart et al.,
2003), finalement atteint au bout de
treize entretiens.

Les entretiens bruts ont été soumis
par la suite a un double traitement.
D’abord, une analyse de contenu thé-
matique a été réalisée (Voynnet Four-
boul, 2004 ; Thiétart et al., 2003 ; Miles
et Huberman, 2003 ; Strauss et Corbin,
1998). Puis, les thémes issus de cette
analyse ont été validés en utilisant un
logiciel de traitement des données
qualitatives (logiciel Nvivo) (Desche-
naux et Bourdon, 2005).
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Avant de discuter les résultats de ces
analyses, précisons que du fait que
notre recherche se place dans un
contexte de changement imposé d’ou-
til informatique, les interviewés ont
parlé de leur appropriation du nouvel
outil informatique par rapport a l'an-
cien. Ainsi, la conceptualisation de
I'appropriation qui en découle doit
étre entendue par rapport a ce contex-
te spécifique.

Les discours de nos interviewés en
matiere d’appropriation se sont décli-
nés autour des deux idées principales
(voir exemples de verbatim en Annexe
2). La premiére que nous avons appe-
lée « Maitrise » se réfere au sentiment
des utilisateurs quant a leur aptitude a
utiliser I'outil dans ses applications di-
verses. La deuxieme idée que nous
avons appelée « Préférence » se réfere
a la prédilection des utilisateurs pour
I'objet de l'appropriation, notamment
par rapport a d’autres alternatives (en
l'occurrence I'ancien outil).

Les notions de Maitrise et de Préfé-
rence rejoignent sur le plan conceptuel
notre définition de I'appropriation. En
effet, Pappropriation en tant que com-
portement présuppose l'utilisation de
l'outil. Plus l'individu pense le maitri-
ser, plus il considérera qu’il se I'est ap-
proprié. De la méme maniere, 'appro-
priation en tant qu’état psychologique
implique l'intéressement personnel de
I'individu a l'outil. Ainsi, la Préférence
fait allusion a la démarche personnelle
volontaire de l'individu de faire sien
I'outil. Ces deux dimensions ont été
soumises a une procédure de valida-
tion d’instrument de mesure.

Dans le deuxiéme théme abordé,
nous avons regroupé les évaluations
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des utilisateurs se référant aux avan-
tages du nouvel outil par rapport a
I'ancien. Notons qu’il s’agit des évalua-
tions personnelles et donc subjectives,
des caractéristiques de l'outil informa-
tique. En effet, les utilisateurs parlent
de la convivialité, l'accessibilité, la
construction et les appellations des ru-
briques, etc. Ces évaluations nous inté-
ressent particuliecrement dans la me-
sure ol nous postulons que
I'appropriation est fonction des appré-
ciations personnelles utilitaristes. La
maniere dont le nouvel outil est percu
par son utilisateur par rapport a l'an-
cien outil, est un facteur déterminant
dans le processus d’appropriation.
D’autant plus, dans le cadre de chan-
gements imposés ou les utilisateurs ne
choisissent pas l'outil qu’ils doivent uti-
liser. Nous avons nommé ce théme
Avantage Compétitif du nouvel outil
par rapport a I'ancien.

Enfin, le troisieme théme regroupe
les verbatim par rapport aux apports
personnels ressentis de I'utilisation du
nouvel outil. Nous avons appelé ce
theme Bénéfice Personnel ressenti.
Dans la pratique, il se peut qu'un outil
positivement évalué pour ces caracté-
ristiques (Avantage Compétitif), soit
moins bien évalué, voire mal évalué
quant a ses effets dans la pratique. Le
Bénéfice Ressenti de l'utilisation de
I'outil est une variable déterminante
dans le processus d’appropriation,
celle-ci étant une démarche personnel-
le dans laquelle s’engage I'individu des
lors qu’il estime y trouver un intérét.

L’Avantage compétitif et le Bénéfice
personnel ressenti semblent étre des
variables explicatives de I'appropria-
tion, c’est-a-dire ayant un effet sur I'ap-
propriation mais ne la mesurant pas.
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Ainsi, par la suite nous allons focaliser
sur les deux dimensions identifiées de
I'appropriation (Maitrise et Préférence)
afin de construire un instrument de
mesure de ce concept.

4.2. La procédure de validation
de I’échelle

Afin de valider les deux dimensions
pressenties de I'appropriation, nous
avons emprunté la procédure quantita-
tive habituelle (Roussel et al., 2002 ;
Roehrich 1994 ; Evrard, 1985 ; Chur-
chill, 1979) en 4 étapes successives :
Analyse en Composantes Principales
exploratoire (ACP) sous SPSS 19, Ana-
lyse Factorielle Confirmatoire (AFC)
sous AMOS 18, estimation de la fiabili-
té et de la validité des construits.

Idéalement, la  procédure de
construction et de validation des
échelles de mesure nécessite de dispo-
ser de deux échantillons. Un premier a
utiliser dans la phase exploratoire
(ACP) et un second a utiliser dans la
phase confirmatoire (AFC). Or, étant
donné que nous n’avons effectué
qu’'une seule collecte de données (332
questionnaires utiles au total) nous
avons créé deux échantillons par le
bais de la technique dite split half.
Celle-ci consiste a découper un méme
échantillon en deux parties afin d’obte-
nir deux échantillons, un a utiliser
pour la construction des échelles de
mesure (ACP) et un autre pour leur va-
lidation (AFC). Bien entendu, ce dé-
coupage doit étre opéré de facon aléa-
toire. Pour leffectuer, nous avons
utilisé la fonction aléatoire proposée
par Excel et avons attribué a chaque
répondant une valeur entre 0 et 1.
C’est ainsi que nous avons obtenu par

la suite deux groupes, un de 168 indi-
vidus, qui a été utilisé pour les ACP et
un autre de 164 individus que nous
avons utilisé pour les AFC.

4.2.1. Les résultats de 'ACP
et interprétation des facteurs
retenus

Notre mesure initiale de l'appropria-
tion comportait 11 items, issus de la
phase qualitative. Lors d'une premiere
ACP, trois facteurs expliquant 79% de
la variance totale ont été identifiés.
L’indice KMO de cette premiere ACP
était de 0,892 et 'hypothese de sphéri-
cité des données a été rejetée, le Test
de Bartlett étant significatif a p =0,000.
Ainsi les conditions d’application
d'une ACP ont été remplies (Evrard,
1985).

Toutefois, le troisiéme facteur ne
comportant qu'un item (APPRO4-Au-
Jourd’hui, je ne découuvre plus le nouvel
outil), nous avons opté pour sa sup-
pression et avons effectué une deuxie-
me ACP, sans litem en question. Les
résultats de cette deuxieme ACP sont
présentés dans le Tableau 5.

Les conditions d’application de I'ACP
ont été également remplies lors de la
deuxiéme ACP. Deux facteurs expli-
quant 74% de la variance totale ont été
retenus. La courbe des valeurs propres
(Scree Plot) et les résultats du test de
Velicer (Zwick et Velicer, 1982) sont
disponibles en Annexe 3.

Le premier facteur retenu contient 6
items (APPRO5, APPRO6, APPRO7,
APPROS, APPRO9 et APPRO10) et ex-
plique seul 51% de la variance. Sa co-
hérence interne est jugée bonne avec
un a de Cronbach de 0,930. Le second
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Les 10 retenus (sur 11 de I'échelle initiale) F1 F2
APPRO5 - Je comprends trés bien la logique du nouvel | 0,565
outil.
APPROG — Travailler avec le nouvel outil me plait. 0,792
APPRO7 — Je préfere travailler avec le nouvel outil plutét| 0,850
qu’avec l'ancien.
Préférence
APPROS — Le nouvel outil me convient parfaitement. 0,839
APPRO9 — Le nouvel outil a amélioré mon quotidien| 0,900
professionnel.
APPRO10 — Jai trouvé dans l'utilisation du nouvel outil | 0,891
une réponse a mes besoins professionnels.
APPROI1 — Je suis a l'aise avec le nouvel outil informa- 0,711
tique.
APPRO2 — Je maitrise trés bien le nouvel outil. 0,788
Maitrise APPRO3 — Je n’ai pas de difficulté par rapport au nouvel 0,827
outil.
APPRO11 — Aujourd’hui, je me suis totalement approprié 0,680
le nouvel outil.
Variance expliquée par facteur 51% 23%
Variance totale expliquée 74%
o (Alpha de Cronbach) 0,930 0,802
Autres indices : Test KMO : 0,896
Test Bartlett : 1206,242
ddl = 45, p=,000

Tableau 5 : Résultats de I’'ACP de I’éch

facteur retenu contient 4 items
(APPRO1, APPRO2, APPRO3 et
APPRO11D) et explique 23% de la va-
riance. Sa cohérence interne est jugée
bonne avec un a de Cronbach de
0,802. Chacun des facteurs regroupe
des items se rapportant 2 une notion
spécifique. Le premier facteur expli-
quant 51% de la variance comporte
des items se référant a la notion de
préférence. En effet, comme il a été
souligné précédemment, les inter-
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elle de mesure de ’Appropriation.

viewés associent lappropriation de
l'outil informatique a leur préférence
de celui-ci par rapport a 'ancien.

Cette appréhension de lappropria-
tion est en accord avec notre définition
du concept. L'appropriation est enten-
due comme un état psychologique de
l'individu lorsque celui-ci considere
qu’il a fait sien de maniére volontaire
un objet ou une idée. Le fait de I'avoir
approprié signifie que l'individu a dé-
veloppé une préférence pour son objet
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d’appropriation (Wicklund et al,
1988 ; Ross et Sicoly, 1979) par rapport
a d’autres objets alternatifs (en 'occur-
rence l'ancien objet informatique).
Ainsi, le premier facteur retenu renvoie
a la dimension de Préférence de I'ap-
propriation.

Pour ce qui est du second facteur
identifié par ’ACP, il est associ¢ a la
notion de Maitrise. La maitrise a été
citée par les personnes interviewées
comme une condition nécessaire a
I'appropriation du nouvel outil. En re-
vanche, la seule maitrise ne suffit pas
pour parler d’appropriation dans la
mesure ou il y avait des utilisateurs qui
savaient utiliser l'outil sans forcement
considérer qu’ils ont fait leur. 1l sem-
blerait que c’est la dimension affective
de l'appropriation, exprimée par la
Préférence, qui amene le plus souvent
les individus a penser qu’ils ont bien
internalisé I'outil.

4.2.2. Les résultats de VAFC par
dimension de UAppropriation

Les dimensions Préférence et Maitri-
se de l'appropriation ont été soumises
a une AFC sur la base de notre second
échantillon de 164 individus (Roussel
et al., 2002). Les résultats de I'AFC
pour chacune des deux dimensions
sont indiqués dans le Tableau 6.

La Préférence explique 62% de la va-
riance (rcv) de I’Appropriation contre
58% pour la Maitrise. Les coefficients
de wvalidité interne (Joreskog, 1971)
sont supérieurs a 0,8 pour les deux di-
mensions. Par ailleurs, la validité dis-
criminante entre les deux dimensions
est de l'ordre de 0,455 et est donc ac-
quise car inférieure a la variance

moyenne extraite (rcv) de chacune
d’entre elles (Roehrich, 1994). Les in-
dices de fiabilité¢ du construit et d’ajus-
tement du construit a nos données
sont satisfaisants pour les deux dimen-
sions.

Ainsi, Préférence et Maitrise sem-
blent bien refléter deux dimensions
distinctes de l'appropriation indivi-
duelle dun outil informatique. Les in-
dices d’ajustement du modele global
sont tous satisfaisants (supérieurs aux
seuils fixés). La corrélation entre les
deux dimensions reste a un niveau qui
ne permet pas de dire qu’il y aurait un
facteur de second ordre fusionnant les
deux dimensions en une. Enfin, les in-
dices de fiabilité ( de Cronbach et de
Joreskog) sont trés satisfaisants pour
les deux dimensions de méme que la
validité discriminante (inférieure a la
variance moyenne extraite).

4.2.3. La validité nomologique

La validit¢é nomologique est le der-
nier élément permettant de conclure a
la validité¢ externe d’'une mesure. On
atteint la wvalidité nomologique en
prouvant une corrélation entre la me-
sure a valider et une autre mesure (ou
plusieurs mesures), déja valide, et qui
devrait théoriquement &tre corrélée
avec le construit mesuré. Pour ce faire,
il est nécessaire de tester statistique-
ment un modele composé des deux di-
mensions de Pappropriation et d’autres
concepts supposés avoir un lien avec
elles. A ce titre, deux concepts ont été
retenus, a savoir I'Avantage compétitif
de Tl'outil par rapport a I'ancien et le
Bénéfice Personnel ressenti de son uti-
lisation. Ces deux variables ont été
identifiées comme des variables expli-
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Les deux dimensions de I'Appropriation

Préférence Maitrise

La fiabilité du construit

o de Cronbach (>0,80) 0,930 0,802
p de Joreskog (x)(>0,30) 0,829 0,844
La validité du construit

Poids factoriels standardisés (p>0,5)
APPROS 0,643
APPROG 0,818
APPRO7 0,892
APPROS 0,925
APPRO9 0,799
APPRO10 0,697
APPRO1 0,828
APPRO2 0,879
APPRO3 0,572
APPRO11 0,738
Variance moyenne extraite (pcv>0,50) 0,620 0,580
Corrélation Préférence <—> Malitrise 0,675
Validité discriminante 0,455

La qualité d’ajustement

x%/ddl (<2) 1,622 1,869
RMSEA (<0,10) 0,062 0,073
RMR (<0,10) 0,019 0,021
GFI (>0,90) 0,978 0,989
AGFI (>0,90) 0,934 0,943
CAIC saturé — CAIC >0 31,344 8,462
CFI (>0,90) 0,994 0,994
RFI (>0,90) 0,967 0,960
TLI (>0,90) 0,987 0,981

Tableau 6 : Résultats de PAFC de I’échelle de mesure de ’Appropriation.
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catives de l'appropriation lors des en-
tretiens menés. En outre, elles sont
déja identifiées et opérationnalisées en
SI, notamment par rapport a I'adoption
d’une technologie.

En effet, les termes d’avantage com-
petitif, d’avantage relatif (Karahanna
et Straub, 1999 ; Agarwal et Prasad,
1997 ; Moore et Benbasat, 1991) et de
facilite d’usage (Jasperson et al., 2005 ;
Venkatesh et al., 2003 ; Davis, 1989 ;
Taylor et Todd, 1995) sont utilisés de
maniere interchangeable pour dési-
gner les ¢évaluations des caractéris-
tiques d’'une technologie par I'utilisa-
teur. Ainsi nous postulons que
l'avantage compétitif de I'outil aura un
effet direct et positif sur lappropriation
(dimensions de Préférence (H1a) et de
Maitrise H1b).

De méme, le bénéfice personnel res-
senti ou « ['utilité percue » en tant que
variable explicative de I'adoption n’est
pas neuve. Son effet direct sur 'adop-
tion (ou lintention d’adopter) d'une
technologie a été démontré par de
nombreuses études (Jasperson et al.,
2005 ; Venkatesh et al., 2003 ; Venkate-
sh et Davis, 2000 ; Karahanna et

Straub, 1999 ; Davis, 1989). Nous pen-
sons que le bénéfice personnel ressen-
ti par l'utilisateur aura un effet sur son
engagement volontaire dans le proces-
sus d’appropriation et par la sur son
appropriation. Ainsi nous postulons
que le bénéfice personnel ressenti aura
un effet direct et positif sur 'appro-
priation (dimensions de préférence
(H2a) et de maitrise H2b).

Enfin, précisons que le modele
construit est un modele test, ce qui
veut dire qu’il reste plausible malgré sa
perfectibilité. Il sert notamment a des
fins de robustesse statistique, telle
qu’exigée par la procédure de valida-
tion d’instruments de mesure (Chin et
al.,1997), et non pas a un apport théo-
rique substantiel. Ce modele test et les
résultats obtenus sont présentés dans
la Figure 1 ci-apres.

Pour ce qui est de la relation directe
et positive entre Avantage compétitif et
Appropriation, elle a été validée pour
les deux dimensions identifiées de
l'appropriation : son effet sur la Préfé-
rence est significatif (a p<0,001) avec
un coefficient de régression de 0,82
ainsi que sur la Maitrise avec un coef-

Avantage

compétitif

Bénéfice

Préférence

0,44

personnel
ressenti

GFI1:0,852, AGFI: 0,819, RMSEA : 0,073, p(RMSEA< 0,05) : 0,000, DdI. : 309, Chi-
deux : 859,893, RMR : 0,305, CFI: 0,924, RFI : 0,872, TL1: 0,914 ; CMIN : 2,783,
CAIC : 1329,448, CAIC saturé : 2572,341

Figure 1 : Modéle proposé pour tester la validité nomologique.
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ficient de régression de 0,44. Ainsi,
I'hypothese H1 est validée par nos
données. Puis, la relation entre Bénéfi-
ce ressenti et Appropriation a été aussi
validée (H2a et H2b). Les coefficients
de régression pour la dimension de la
Préférence et de la Maitrise sont de
l'ordre de 0,20 et de 0,15 respective-
ment (a p<0,00D).

Les indices d’ajustement du modele
sont globalement satisfaisants. Ainsi, la
validité nomologique des deux dimen-
sions de I’Appropriation semble acqui-
se.

DISCUSSION

Sur le plan théorique la double natu-
re de lappropriation en tant qu’a la
fois perception et comportement, est
largement acceptée en sciences so-
ciales. Pourtant, I'idée de départ pour
cette recherche fut le fait que jus-
qu’alors les recherches en SI ont sous-
étudié les aspects psychométriques de
l'appropriation, c’est-a-dire telle que
ressentie par l'utilisateur lui-méme en
se focalisant pour 'essentiel sur les as-
pects comportementaux du concept.

L’instrument de mesure proposé
comporte deux dimensions. La premie-
re dimension se référant a la notion de
Préférence renvoie a I'idée d’intéresse-
ment personnel pour l'outil (Wicklund
et al., 1988). L'utilisateur préfere I'objet
qu’il s’est approprié plutdt qu'un autre
outil alternatif, en 'occurrence I'ancien
outil informatique. La deuxiéme di-
mension, quant a elle, se réfere a la
notion de Maitrise. L'individu déclare
s’étre approprié l'outil des lors qu’il
considere qu’il peut l'utiliser sans diffi-
culté. De ce point de vue, la dimen-
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sion de Maitrise renvoie aux aspects
comportementaux de l'appropriation,
voire a la conformité de l'usage (De-
sanctis et Poole, 1994).

Ainsi, Préférence et Maitrise sont
deux facettes de lappropriation d’un
outil informatique en cohérence avec
la définition théorique du concept
comme ¢étant a la fois état psycholo-
gique et comportement de l'individu.
Par ailleurs, il est intéressant de consta-
ter que bien que notre mesure de I'ap-
propriation soit une mesure psycho-
métrique, les individus intégrent dans
leur appréhension personnelle de I'ap-
propriation des parametres psycholo-
giques et comportementaux du
concept. Il semblerait, en effet, qu’in-
dépendamment de la personne qui
qualifie Pappropriation, a savoir l'utili-
sateur lui-méme ou un chercheur-ob-
servateur, les types d’indicateurs éva-
lués semblent rester les mémes.
Celle-ci serait toujours qualifiée en
fonction de ce que lindividu pense
(perception) et fait (comportement) de
I'outil.

Cela n’empéche pas pour autant de
constater que déclarer s’étre approprié
un objet ne signifie pas que cela est le
cas par rapport a une utilisation effica-
ce sur le plan professionnel. C’est pour-
quoi la qualification de son niveau
d’appropriation par 'individu lui-méme
doit étre croisée avec des indicateurs
plus objectifs de 'appropriation, tels le
temps consacré a la réalisation d'une
tiche donnée ou le processus suivi
pour leffectuer. Finalement, la considé-
ration concomitante des indicateurs
psychométriques et comportementaux
permettra de mieux évaluer I'appro-
priation des outils.
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IMPLICATIONS
MANAGERIALES

La Préférence et la Maitrise ont des
implications concretes par rapport a la
mise en place d'outils informatiques
notamment dans le cadre particulier de
changements.

Les deux dimensions de I'appropria-
tion identifiées invitent les managers a
songer a la fois aux états psycholo-
giques et comportementaux des utili-
sateurs. Tandis que la Maitrise de I'ou-
til est nécessaire pour travailler
efficacement, la Préférence, quant a
elle, témoigne de I'adhésion a posterio-
ri de T'utilisateur a la décision managé-
riale et aussi de son intérét personnel
a faire sien le nouvel outil. Il faut donc
les deux éléments ensemble pour que
l'outil devienne plus qu’un support de
travail, un allié au travail.

Une autre implication de la double
nature de I'appropriation est la consti-
tution d’'un dispositif de moyens d’ac-
compagnement qui répond a la fois
aux objectifs de Préférence et de Mai-
trise. Se limiter a des séances de for-
mation sur le nouvel outil informatique
ou encore a une campagne d’informa-
tion-communication ne permet pas de
traiter Pappropriation de maniere glo-
bale. Plus en particulier, lors de la mise
en place de nouveaux outils dont 1'uti-
lisation est obligatoire pour les salariés,
la possibilité pour le management d’in-
tervenir, voire d’orienter l'appropria-
tion individuelle est d’autant plus ré-
duite du fait de la non participation
des agents au choix de l'outil. Cest
pourquoi les moyens fréquemment dé-
ployés pour accompagner les change-
ments informatiques, tels la communi-
cation descendante, la formation et

aussi l'assistance technique, devraient
dépasser leur role traditionnel de diffu-
sion d’information et évoluer vers des
espaces de « traduction », c’est-a-dire
de création de sens pour l'utilisateur
unique (Rowine, 2005 ; Callon et La-
tour, 1981). Leur objectif consisterait a
fournir aux utilisateurs des raisons va-
lables au niveau individuel-profession-
nel pour qu’ils s’engagent activement
et volontairement dans un processus
appropriatif et aussi faire converger les
intéréts des uns et des autres.

Le discours communicationnel peut
en effet faire basculer les perceptions
individuelles vers un sens ou un autre,
voire les transformer de défavorables
au nouvel outil en favorables. L'effica-
cité des traductions joue ainsi considé-
rablement dans I'évaluation des avan-
tages du nouvel outil par rapport a
I'ancien, tels que ressentis par I'indivi-
du et donc sur son niveau d’intéresse-
ment. De la méme facon, I'assistance
technique, quant a elle, doit aller au
dela du dépannage technique et avoir
des effets tangibles a la fois sur les as-
pects psychologiques et comporte-
mentaux de l'appropriation.

En outre, cette fonction de traduction
devrait étre proactive. Le management
doit identifier les points susceptibles
de freiner le processus d’appropriation
avant la mise en place de loutil,
l'avantage de la démarche étant de
pouvoir ajuster les traductions du nou-
vel outil avant méme que les agents
n‘aient des idées fixes.

Au méme titre, intégrer les futurs uti-
lisateurs dans la préparation de la mise
en place, notamment par la création
des groupes dits pilotes peut amener

N

non seulement a lanticipation de ce
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qui devrait étre traduit mais aussi a des
économies importantes en termes de
moyens mobilisés pour la mise en
place de loutil (ex. formations, créa-
tion des services dédiés, etc.). Autre-
ment dit, 'identification en amont des
points a traduire orientera de maniere
plus efficace 'allocation des ressources
et des budgets par la suite.

Enfin, les responsables de la mise en
place d’un outil doivent songer a la co-
hérence des moyens de traduction qui
seront déployés. L'implication de diffé-
rents moyens de conduite dans la tra-
duction du changement aboutit sou-
vent 2 une démultiplication de canaux
de communication, confusante pour
certains utilisateurs. S’assurer donc de
la cohérence des traductions commu-
niquées est une condition nécessaire
pour influencer les perceptions indivi-
duelles et consolider la Préférence des
utilisateurs pour le nouvel outil.

En outre, les deux dimensions de
l'appropriation invitent également le
management a prioriser ses objectifs
en matiere d’appropriation. Selon le
contexte, la Maitrise peut étre privilé-
giée au détriment de la Préférence et
vice versa. Ainsi, mettre la maitrise en
priorité peut étre une stratégie de
conduite lorsqu’il s’agit des change-
ments organisationnels directement
liés a la production. Dans ce cas de fi-
gure, la non maitrise peut étre a la
base de dysfonctionnements dont les
effets se feront sentir au niveau de la
performance financiere de l'entreprise
et la satisfaction client. De ce point de
vue, il est plus urgent pour I'entreprise
de développer la Maitrise plutdt que la
Préférence.
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En revanche, développer la Préféren-
ce pour loutil avant sa maitrise peut
étre une stratégie de conduite de chan-
gement plus efficace des lors qu'il
s'agit des changements organisation-
nels indirectement liés a la production.
Cela peut étre le cas des changements
portant sur les processus ou routines
organisationnelles et dont la modifica-
tion n'aurait que des répercussions
moins visibles sur la performance ou la
relation avec la clientele. Dans ce type
de changement, la Préférence pour le
changement peut jouer un réle d’accé-
lérateur pour la Maitrise par la suite.

LIMITES ET VOIES
DE RECHERCHE

La définition de I'appropriation
comme ¢état psychologique et compor-
tement de lindividu offre une base
conceptuelle intéressante pour déve-
lopper a la fois des indicateurs quanti-
tatifs et qualitatifs de ce concept.

Dans la continuité de notre ap-
proche, il serait nécessaire d’étudier de
facon plus détaillée la formation des
perceptions individuelles. Il est vrai
que linstrument de mesure proposé
n’integre pas la dimension sociale ni
des utilisateurs ni de l'outil informa-
tique. Or, les interactions sociales au
sein de [lorganisation influencent
considérablement la formation des
perceptions individuelles, I'emportant
parfois méme sur les criteres d’évalua-
tion personnels. A ce titre, étudier les
interactions entre utilisateurs pour exa-
miner leur effet sur les perceptions est
un complément nécessaire a notre ap-
proche. Enfin le role de I'outil en tant
que cadre social facilitant ou contrai-
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gnant pour les interactions entre utili-
sateurs devrait étre examiné.

Une autre limite, mais qui est propre
aux instruments de mesure plus globa-
lement, est une description a la fois li-
néaire et statique de l'appropriation.
L’appropriation est le résultat d’'une dé-
marche personnelle mais aussi des in-
teractions entre utilisateurs et des inter-
actions entre les utilisateurs et l'outil
(Jones, 1999). 1l faut donc non seule-
ment élargir le nombre de facteurs in-
fluencant les perceptions individuelles
mais aussi les étudier dans le temps.
Des études longitudinales avec des pa-
nels d’individus de facon a suivre les
évolutions des perceptions et compor-
tements individuels au cours du pro-
cessus appropriatif s’averent néces-
saires a cet égard.

De méme, étudier en temps réel les
effets de l'action managériale sur l'ap-
propriation individuelle par le biais
des observations permettrait de mieux
évaluer lefficacité des moyens dé-
ployés lors de la mise en place d’outils
informatiques.

Enfin, les deux dimensions de l'ap-
propriation identifiées devraient étre
testées dans des contextes différents
du noétre. S'agissant d’autres types de
technologies (plus équivoques que
loutil étudié) ou dautres contextes
d’utilisation (non obligatoire), la Préfé-
rence et la Maitrise peuvent s’avérer
plus ou moins pertinentes.
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ANNEXES

Annexe 1 : Le profil des interviewés

Métier Zone Ancienneté Sexe Age
Conseiller Particuliers Urbaine 4 ans H + 30 ans
Conseiller Particuliers Urbaine +2 ans F = 30 ans
Conseiller Particuliers Urbaine +2 ans F + 50 ans
Conseiller Professionnels Urbaine 26 ans H + 50 ans
Conseiller Professionnels Urbaine +5 ans F = 30 ans
Conseiller Professionnels Urbaine 10 ans F = 40 ans
Conseiller Professionnels Rurale 6 ans H + 50 ans
Conseiller Professionnels Rurale 5 ans F + 30 ans
Assistante conseiller Rurale 27 ans F + 50 ans
Conseiller Professionnels Rurale 4 ans H + 30 ans
Caissiere Rurale 4 ans F - 30 ans
Conseiller Particuliers Rurale 27 ans F + 50 ans
Assistante conseiller Rurale 28 ans F = 50 ans
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Annexe 2 : Exemples de verbatim pour parler de PAppropriation
du nouvel outil

Maitrise

Entretien 2 : consecillere : « Mais aujourd’bui, j'ai 'impression que tout le
monde arrive, je n'ai pas de ressenti de quelqu’un qui ne soit pas encore réelle-
ment fait a ce nouveau systeme. Tout le monde s’est bien atterri la dedans ».

Entretien 3 : conseillere : « Oui. Je pense qu’on commence da élre en paix avec
le systeme ».

Entretien 5 : conseiller : « Pour linstant, je n’ai pas d aptitude sur tout ; il y a
des choses que je ne sais pas faire ».

Entretien 7 : conseillere : « Il y a des choses encore a decouvrir », « Moi, j'ai
toujours des lacunes ».

Entretien 10 : assistante : « Aujourd’bui, je suis a l'aise, je suis dans une phase
otl je ne découvre pas grand chose ».

Entretien 11 : conseillere : « Aujourd’hui, tout n'est pas clair », « Des fois, on
patauge ».

Entretien 13 : conseillere : « Je ne maitrise pas encore trés bien ».

Entretien 4 : conseiller : « Moi, il y plein d’opérations que je ne sais plus faire ».

Préférence

Entretien 5 : conseiller : « Je suis content d’avoir changé. Je ne pourrais pas re-
tourner en arriére ».

Entretien 10 : assistante : « Moi, globalement, je I'ai vécu comme un mieux.
Non globalement, ¢a va ».

Entretien 11 : conseillere : « Aujourd’bui, tout le monde se fait a ce systeme,
Dparce que ¢a fait déja un an. Mais, il n’y a pas eu une joie extraordinaire, je
n’ai pas entendu que du plus, du plus, du plus, sur le systeme. Mais, je n'ai pas
senti quelque chose d’extraordinaire ».

Entretien 13 : conseillere : « Je préfere le nouveau systeme ».

Entretien 4 : conseiller : « Aujourd’hui, ce systeme, ce n’est pas un alliée. Au-
tant, avant c’était un systeme qu’on pourrait consideérer que pour nous était
une aide, aujourd’bui, c’est pour nous un handicap ».

Entretien 6 : assistante : « C'est vrai qu’'on serait resté sur l'ancien systéme, ¢a
ne m’aurait pas dérangeé ».

65



039-068 Tsoni_39-68 Tsoni 16/01/13 09:40 Page66 —@—

SYSTEMES D’INFORMATION ET MANAGEMENT

Annexe 3 : Exemples de verbatim pour parler de 'Avantage
compétitif du nouvel outil par rapport a 'ancien

La convivialité

Entretien 4 : conseillere : « Convivial. Ce n’est plus de codes, ce qui est bien,
mais on attend des évolutions ».

Entretien 7 : conseillere : « Il y a des écrans beaucoup plus conviviaux ».

Entretien 8 : conseiller : « C'est plus ludique maintenant, c’est un systeme qui
se rapproche de I'Internet, avant c’était plus discipliné ».

L’accessibilité

Entretien 10 : assistante : « Accessible et puis venant de ma part ca prend tout
som sens... [...]. Et je trouve que pour quelqu’un qui n'est pas initié, comme moi,
c’est facile d’acces ».

Entretien 11 : conseillere : « Je trouve que c’est un systeme, quand méme, libre
d’accés. Facile d’acces, parce qu’on peut aller d’un systeme a l'autre sans quit-
ter celui sur lequel on est ».

La manipulation

Entretien 1 : conseiller : « Je pense qu’'en terme de fonctionnement, c’est plus
simple ».

Entretien 4 : conseillere : « On a eu une aisance, la souris fait qu’'on a eu une
aisance. .. ».

Les appellations

Entretien 4 : conseillere : « Il y a des noms qui ont changé. Avant, un court
terme s appelait court terme et ¢ca apparaissait sur un relevé de compte, aujour-
d’hui, c’est via trésorerie. Il y a plein de choses qui ont changé. Il y a presque
un lexique par rapport au nouveau SI ».

Entretien 5 : conseiller : « On s’est retrouvé avec un écran nouveau, [...J des
termes qu’on utilisait pas ».

Entretien 6 : assistante : « On ne sait pas quelle demande correspond a ce
qu’on veut, personne ne sait finalement, ils nous expliquent au fur et a mesu-
re».

La logique des rubriques

Entretien 1 : conseiller : « On va dire que le logiciel est plus logique dans sa
CONnStruction ».

Entretien 3 : conseillere : « Méme s’il y a des choses qu’on connait pas, il n’y
a qu’a suivre les onglets... [...] Un esprit de logique. Ce n’est que de la logique,
c’est tout. Il est bien construit. Il n’y a qu’a suivre en fait ».

Entretien 7 : conseillere : « En général, les rubriques sont bien faites, il y a une
logique ».
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Annexe 4 : Exemples de verbatim pour parler du Bénéfice personnel
ressenti de l‘utilisation du nouvel outil par rapport a I'ancien

L’administratif

Entretien 7 : conseillere : « La seule chose que je regrette un peu, on est envabi
de l'administratif».

Entretien 13 : conseillere : « Cest beaucoup plus lourd. En administratif, c’est
beaucoup plus lourd ».

Les automatismes

Entretien 1 : conseiller : « Les préts, on est obligé de toute facon de faire la co-
tation apres, les dates ne se mettent plus automatiquement, les conditions gené-
rales ne sortent plus, il y avaient des choses avant qui étaient moins longues ».

Entretien 9 : assistante : « Par exemple, un client qui est décéde, on le voit pas,
on est oblige d’aller voir qu’il y a des chevrons dans le risque, de cliquer dessus
et puis de voir qu’il est décede. Avant, on avait de petites lignes qui nous disaient
ces trucs la ».

La gestion du temps

Entretien 1 : conseiller : « Apres, en terme de gain de temps, il n’y a pas eu de
gain de temps. Bien au contraire... ».

Entretien 3 : conseillere : « Oui, c’est simple, c’est tres, treés simple, mais par
contre c’est plus long pour rechercher l'information ».

Entretien 4 : conseillere : « Aujourd’bui, j'ai impression qu'on a perdu un
peu de notre essentiel pour découvrir ce logiciel, donc forcément il y a une perte
de temps ».

La productivité commerciale

Entretien 4 : conseillere : « Non, c’est plus difficile a gérer, c’est le temps com-
mercial qui est moins...on perd en production a cause de l'administratif ».

Entretien 14 : conseiller : « On ne peut pas dire qu’on est gités en matiere de
ciblage parce que la plupart du temps, on regoit des trucs qui ne sont méme pas
a jour ».
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Annexe 5 : Scree Plot et test de Velicer ACP Appropriation

Courbe des valeurs propres (Scree Plot)

Valeurs propres

o —o
2 3 4 s s 1 s 9 1
Nombre des facteurs
Velicer’s Average Squared Correlations (ASQ)
Components Eigenvalues (ASQ)
0 5,733348 ,239848
1 1,513030 ,072823
2 1,029319 ,035714
3 ,009691 ,059392
4 ,530973 ,096390
5 ,309120 ,130813
6 ,353197 ,179009
7 ,261159 ,209342
8 ,241787 ,293708
9 ,167449 ,487528
10 ,130921 1,000000

The smallest average squared correlation is ,035714.

Commentaire : Le minimum de la somme des corrélations résiduelles élevées au carré

(0,035714) est atteint pour deux facteurs.
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