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En 1990, S. Rivard et F. Nader se de-

mandaient : "l'Informatique Utilisateur
dix ans après : qu'avons-nous appris ?"

(Rivard et Nader, 1990). Nous-mêmes,

nous nous posions alors la question, à
la suite d'un nombre non négligeable

de chercheurs (Alavi, 1985; Amoroso,
1986 ; Bergeron et Benubé, 1988 ; Doll

et Torkzadeh, 1989 ; Nelson et Che-

ney, 1987 ; Pentland, 1989; Rivard et
Huff, 1988; Yaverbaum, 1988) du suc-

cès de l'Informatique Utilisateur

(Desq, 1991). Grâce à une étude lon-

gitudinale dans une grande entreprise

de haute technologie (IBM pour ne
pas la nommer), nous avons apporté

certaines réponses, à la fois théo-

riques, méthodologiques et pratiques.
Aujourd'hui la question qui nous vient
spontanément à l'esprit serait plutôt :

"l'Informatique Utilisateur vingt ans

après : existe-t-elle encore ?"

Si le concept a disparu, que peut-il

rester d'une recherche s'interrogeant

sur son succès ? Bien sûr la question
de recherche sous-jacente, élargie, de

l'évaluation de la mise en place d'une
innovation technique dans une organi-

sation reste d'actualité. Mais au-delà

de la problématique générale de l'im-

plantation d'un nouveau système d'in-

formation, des éléments plus précis de

notre modèle de recherche sont-ils en-

core pertinents ? Certains instruments

de mesure développés sont-ils tou-

jours utilisables dans l'étude du succès
d'une autre technique informatique ?

Certains résultats sont-ils transposables?
C'est à ces différentes questions que

nous nous proposons de réfléchir.

1. UN CONCEPT EN QUESTION

En 1981, IBM met sur le marché son

fameux "Personal Computer" : l'ordi-

nateur personnel. C'est l'arrivée de la

micro-informatique, qui va révolution-

ner le travail de bureau et envahir la
vie domestique. Par définition, et par

opposition à ce qui existait jusque là,
c'est une informatique individuelle qui

vient d'être inventée, fondée sur un

matériel peu volumineux, abordable
financièrement et des applications

conviviales et personnalisables. C'est

un bouleversement dans la façon de

concevoir l'informatique dans les orga-

nisations. Jusque là on s'intéressait aux
systèmes informatiques centralisés, ré-
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pondant aux besoins de traitement de

l'information d'une organisation. Dé-

sormais, chaque employé a son propre

ordinateur sur son bureau. Le niveau

d'analyse change : on s'intéresse aux

besoins informationnels de l'individu,
ou plutôt, on lui donne l'opportunité

de satisfaire lui-même (au moins en
partie) ses propres besoins. Du coup,

le rôle des professionnels est lui aussi

transformé, ils ne doivent plus appor-

ter des solutions clefs en main aux

"non informaticiens" mais les former,

les aider à construire par eux-mêmes

ces solutions. Des structures sont

mises en place, comme les Infocentres,

où des spécialistes assistent et contrô-

lent les utilisateurs dans le choix et
l'utilisation des matériels et logiciels in-

formatiques ainsi que dans l'accès aux

données.

1.1. Comment le concept
d'Informatique Utilisateur
apparaît-il ?

En Amérique du Nord, l'invention de
la micro-informatique est suivie par la

naissance du concept de "End User
Computing" (EUC). Sa traduction litté-

rale assez maladroite nous apporte en

France "l'Informatique de l'Utilisateur

Final" (IUF). Rapidement, on laissera

tomber le F, dont la signification et
l'utilité restent obscures.

Pourquoi ce concept apparaît-il ?

Pourquoi ne pas avoir simplement

parlé de micro-informatique et s'être

interrogé sur les usages et les perfor-
mances de cette nouvelle technique ? Il

est bien évident que l'IU et la micro-in-
formatique sont "intimement" liées ;

ainsi, dans sa recherche sur l'impact de

l'utilisation des technologies de l'infor-

mation sur la performance des profes-

sionnels de la comptabilité, M. Vézina

écrit : "en général, le phénomène de

l'utilisation des TI par les vérificateurs
est étroitement lié à l'utilisation des
micro-ordinateurs et, par conséquent, il
s'apparente au phénomène de l'infor-

matique de l'utilisateur" (Vézina,

1996).

Il est pourtant clair que les cher-

cheurs ne voulaient pas s'en tenir à la

technique, trop "coller" à un outil. En

créant ce concept d'IUF ou d'IU, on

mettait en avant non pas l'outil mais

bien la personne, l'individu, l'usager.

Du coup, rien n'obligeait à restreindre
son champ d'application à l'usage de
micro-ordinateurs. Et bien qu'aucun
consensus ne se soit fait sur la défini-

tion de l'IU, aucun auteur ne spécifiait
la présence de la micro-informatique
dans sa proposition. Ainsi, l'IU a pu

être définie de la façon la plus large

comme "toute forme d'utilisation de
l'ordinateur par les membres d'une or-

ganisation qui ne sont pas des infor-
maticiens professionnels" (Crawford,
1986) et de la façon la plus restrictive
comme "le développement d'applica-

tions informatiques par les utilisateurs
eux-mêmes" (Doll et Torkzadeh, 1989;
Rivard et Huff, 1988).

Puisque la technique micro-informa-

tique n'était pas une condition nécessai-
re à l'existence de l'IU, quelles ont été

les notions "fondatrices" du concept ?

Une première idée apparaît incon-
tournable : celle "d'amateur", d'ailleurs
aux deux sens du terme. L'IU est pra-
tiquée par quelqu'un qui n'est pas un
professionnel de l'informatique et qui

se découvre un certain goût pour cette
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technique. Il est bien évident que sans

le micro-ordinateur, avec son coût tout

à fait abordable et ses logiciels particu-
lièrement conviviaux, l'informaticien

amateur n'aurait pas vu le jour. Bien
sûr, n'entrent pas dans le cadre de 1'IU
les utilisations domestiques de la
micro-informatique, on s'intéresse à
l'utilisateur dans son contexte profes-

sionnel. Le concept d'IU est également
indissociable de l'idée d'autonomie de

cet informaticien amateur. Celui-ci a à
sa disposition une pallette d'outils et il

a la liberté de s'en servir. Cet auto-

contrôle de l'utilisateur sur ses propres
besoins et ressources informatiques est

mentionné dès l'origine dans la majori-
té des définitions proposées par les
chercheurs (Carr, 1987 ; Hackathorn,

1987 ; Kasper et Cerveny, 1985).

Ces différentes notions (amateur, au-

tonome, au travail) nous avaient ame-
nés, en 1991, à définir l'IU comme

"l'utilisation créative de ressources in-
formatiques par des non informati-
ciens professionnels pour leur travail

personnel" ou encore "l'automatisation
du poste de travail par l'utilisateur lui-
même, grâce à un ensemble d'outils

informatiques et de moyens de sup-
port". La micro-informatique avait alors

dix ans et bien sûr, les applications bu-
reautiques faisaient partie des res-

sources ou outils inclus dans notre dé-

finition, comme les traitements de

texte, les logiciels de présentation, les
tableurs, les gestionnaires de bases de
données. Mais cette conception de l'IU
incluait également l'usage d'une mes-

sagerie électronique interne à l'organi-
sation et de langages de programma-

tion plus évolués. Elle ne concernait
pas non plus les seuls personnels équi-

pés de micro-ordinateurs de type PC

ou PS, certains utilisateurs ne possé-

daient alors qu'un simple terminal relié
à un système central.

1.2. Pourquoi le concept
d'Informatique Utilisateur
ne survit-il que quelques
années ?

En 1984, une enquête de Dickson,
Leitheiser, Wetherbe et Nechis montre

que le développement et la gestion de
l'IU sont classés au deuxième rang

dans la hiérarchie des problèmes ren-

contrés par les responsables en sys-

tèmes d'information (Leitheiser et We-

therbe, 1986). Depuis, différentes

analyses de l'état de l'art en systèmes

d'information apportent d'intéressantes
indications sur le parcours du concept

d'IU.

Tout d'abord, on peut citer le travail

de E.B. Swanson et N.C. Ramiller

(1993) qui repèrent les principales

questions de recherche abordées par

397 articles soumis à la revue Informa-

tion Systems Research entre 1987 et
1992. Par une approche inductive et

itérative, ils sont amenés à retenir 37

catégories, dont l'Informatique Utilisa-

teur. Ils comptabilisent 17 articles sur

ce thème soit 4 % du total. Cette pro-

blématique arrive en troisième posi-
tion, loin derrière les travaux sur le

groupware (Computer-supported Co-

operative Work) et à égalité avec les

articles traitant des processus de déci-

sion et de l'interaction homme-machi-
ne (Information and Managerial Deci-

sion Making et Human-computer

Interaction). En reprenant la même

grille, R. Reix et B. Fallery (1996) pro-

cèdent au classement des concepts de
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2 794 résumés d'articles issus de la
base de données ABI-Inform et publiés

dans 23 revues anglo-saxonnes, scien-

tifiques ou professionnelles, entre jan-

vier 1994 et septembre 1995. L'Infor-

matique Utilisateur obtient alors la

neuvième position, avec 46 citations

sur un total de 919 soit 5 %. Il faut sou-
ligner que la catégorie IU a ici un sens

très large puisqu'elle regroupe plu-

sieurs mots clefs comme utilisateur, dé-

veloppement par l'utilisateur, utilisation

des micro-ordinateurs, apprentissage

de l'utilisation des logiciels, infocentre.
En appliquant la méthode DELPHI au-

près de 108 experts, J.C. Brancheau,

B.D. Janz et J.C. Wetherbe (1996) iden-
tifient les problèmes clefs en systèmes

d'information en 1994-95. La gestion

de l'Informatique Utilisateur (Facilita-

ting and Managing End-User Compu-

ting) est au seizième rang, loin derrière
les questions d'infrastructure, réingé-

niérie des processus, développement

des applications et gestion des person-
nels informaticiens. Enfin, Z. Lee, S.

Gosain et I. lm (1999) étudient 700 pu-
blications scientifiques issues de
quatre revues et 2 700 articles parus

dans cinq magazines pratiques, entre

1991 et 1995. Ils reprennent la classifi-

cation de Swanson et Ramiller qu'ils
modifient et complètent par une dé-

marche inductive et itérative. Leur
grille finale, composée de 48 catégo-

ries, ne contient plus de rubrique "In-
formatique Utilisateur" !

Nous avons réalisé un travail d'ana-

lyse de vingt années de publications

dans le domaine des systèmes d'infor-

mation en nous appuyant sur quatre

références clefs : la revue Management

Information Systems Quarterly, les

actes de une année sur deux de Inter-

national Conference on Information

Systems ainsi que deux journaux fran-

cophones : Technologies Information

et Société et Systèmes d'Information et

Management (Desq, Fallery, Reix, Rod-

hain, 2000). Dans le tableau ci-des-

sous, sont comptabilisés les articles

dans lesquels l'IU est évoquée. Pour

être précis, le terme utilisé n'est pas
toujours l'IU. Ainsi, dans la revue TIS,
il est question de bureautique, micro-
informatique, micro-ordinateur, traite-

ment de texte, l'IU n'est utilisée qu'une
fois. De même, seule la communica-
tion de 1986 de ICIS emploie le terme

IU, en 1980 le sujet est le traitement de

texte et en 1992 et 1994 la messagerie.

On peut déjà remarquer que le
nombre de références concernées par

l'IU est faible (5,4 % du total) mais il

nous semble plus intéressant de souli-

gner que dans la revue numéro 1 du

domaine : MIS Quarterly, l"`End User
Computing" en tant que tel apparaît en
1981, connaît une "pointe" en 1993 et

Années 79 80 81 82 83 84 85 86 87 88 89 90 91 92 93 94 95 96 97 98 99 Total

MISQ

432 art

1 2 4 3 2 2 1 2 2 2 1 5 1 2 30

ICIS
167 art

1 1 1 2 5

TIS/SIM

197 art
1 1 2 1 1 1 1 8

Total 1 1 2 4 3 2 3 1 3 1 4 3 3 6 2 t 1 3 43
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disparaît ensuite. En effet les trois ar-

ticles publiés récemment sur le sujet

n'utilisent pas ce terme mais les vo-

cables "personal computing", "end
users", "windows technology". Ainsi,

l'IU n'aurait existé qu'une douzaine
d'années.

Pourquoi ce concept d'IU a-t-il dis-

paru des discours des chercheurs en

systèmes d'information comme des
préoccupations des responsables in-

formatiques ?

Une première raison tient peut-être

au fait que dès l'origine les chercheurs

n'ont pas voulu confondre le concept

avec la micro-informatique, et qu'ils
ont d'entrée élargi la définition à l'usa-

ge autonome de ressources informa-
tiques par des non spécialistes. En
voulant "s'émanciper" d'une technique

particulière, le concept perdait de sa
spécificité. Finalement, seul le U restait

porteur de signification, en soulignant

que l'intérêt était bien désormais porté

sur l'utilisateur "final" de l'outil infor-
matique. Puisque celui-ci avait désor-

mais une certaine liberté dans l'accès à

différents matériels et applications, il
devenait pertinent de s'intéresser à son
comportement. De plus, le fait que les

auteurs n'aient pas réussi ou pas cher-
ché à adopter une définition précise

commune de l'IU n'a sans doute pas
contribué à la "longévité" du concept.

Peut-être enfin, le concept est-il tout

simplement victime de son succès. La

micro-informatique est partout, la cul-

ture et les connaissances informa-
tiques se sont très largement dévelop-

pées et aujourd'hui tout un chacun est
devenu, plus ou moins, un "informati-

cien amateur". Ceci est sans aucun
doute la conséquence du développe-

ment très important de la micro-infor-
matique , qui, depuis son origine, n'a
cessé de se perfectionner et de se dif-
fuser dans tous les milieux de la vie :
entreprise , famille , université , lycée,

collège , école . L'Informatique Utilisa-
teur était un concept porteur tant qu'il
posait problème , tant que les organi-
sations se demandaient comment fa-
voriser son développement tout en
contrôlant ses coûts et ses risques
(comme le montrait l'étude de Dick-
son et al . en 1984). Avec la banalisa-
tion de la micro-informatique, la ré-

duction des coûts , la résolution de
certains problèmes techniques de
compatibilité matériel ou de gestion
des données , il n'est plus aussi néces-
saire de s'inquiéter de l'IU. Il est
d'ailleurs assez amusant de relever le
nouveau sens pris par le terme "info-
centre " : c'est désormais " l'entrepôt de
données ", qui permet une administra-
tion complexe et automatisée des
données de l'organisation (à la fois en

ce qui concerne le stockage et la
consultation).

Dans ce contexte, qu'est devenue

l'informatique individuelle, qui est cet

"utilisateur final" de l'an 2000 ?

La micro-informatique promettait un

mouvement de fond vers la décentrali-

sation des ressources informatiques,
jusqu'au plus bas niveau : l'utilisateur

final, désormais "maître" d'une bonne

partie des ressources informatiques,

capacités de stockage et de traitement.

Cette emphase mise sur l'individu était

dans le terme même de PC ou PS : l'or-

dinateur ou le système personnel, indi-

viduel. Dans les architectures client-se-

veur, le premier "grossissait" aux

dépens du second. Mais les nouveau-
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tés techniques n'ont pas confirmé ce
mouvement. Les outils du groupware

ont apporté une re-centralisation des
ressources (bases de données, agen-
das) au niveau d'équipes. Aujourd'hui,
l'engouement des entreprises pour les

ERP (Enterprises Ressources Planning)
ou Progiciels de Gestion Intégrés re-
présente un formidable retour vers des

solutions informatiques centralisées.
Enfin, la diffusion extrêmement rapide

et généralisée d'Internet depuis ces six
dernières années est venue carrément

brouiller les cartes en supprimant les
frontières de l'informatisation.

Une conséquence de ces multiples
innovations techniques est que l'infor-
maticien amateur devient de plus en
plus difficile à "cataloguer" : depuis
son poste de travail il est tantôt un

"micro-informaticien" qui utilise diffé-

rentes applications bureautiques de
plus en plus performantes (traitement
de texte, tableur, gestionnaire de bases
de donnés), un simple utilisateur qui

saisit, consulte ou met à jour des don-
nées de systèmes centralisés (comme
les Progiciels de Gestion Intégrée), un
"internaute" qui communique par mes-

sagerie électronique, recherche de l'in-
formation sur Internet, participe à un
forum de discussions, voire crée son
propre site. Les systèmes informa-

tiques qu'il utilise sont individuels, or-
ganisationnels, mondiaux. Quand fait-
il de l'IU ? Si on est obligé de répondre
qu'il est bien difficile de distinguer ces

différents usages, par leur niveau de
complexité ou par leur degré d'auto-
nomie et de proposer, comme Craw-

ford en 1986, que l'IU embrasse toute
utilisation de l'ordinateur par le non
professionnel, alors il est clair que ce

concept n'apporte pas grand-chose, si

ce n'est, encore une fois, de dire que

le niveau d'analyse retenu est l'indivi-

du. Pourquoi alors ne pas inverser les

initiales, puisque l'IU serait finalement
définie par l'étude de l'Utilisateur d'In-

formatique.

H. UN MODÈLE

DE RECHERCHE

EN QUESTION

Il y a dix ans, par une démarche à la

fois inductive et déductive, nous
avions été amenés, pour résoudre la

problématique du succès de l'IU, à
proposer un modèle de recherche

composé de trois variables dépen-

dantes : la satisfaction, l'utilisation et

les performances perçues et trois va-
riables explicatives : les conditions

d'utilisation, les caractéristiques indivi-

duelles et les caractéristiques de la
tâche. Différents instruments avaient
été développés pour mesurer les

concepts comme la satisfaction, les
performances perçues, les caractéris-

tiques de la tâche, les compétences ou

encore l'attitude de l'utilisateur. Nous

avons obtenu des résultats significatifs
tant sur l'évaluation que sur l'explica-

tion du succès de l'IU.

11.1. Qu 'avons-nous appris depuis
sur l 'évaluation du succès ?

Aujourd'hui, il nous semble perce-
voir un double consensus sur cette

problématique de la définition et de la

mesure du succès d'un système d'in-
formation : c'est un concept multidi-
mensionnel, impossible à évaluer ob-

jectivement. C'est d'abord un concept
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multiple parce qu ' il recouvre différents
points de vue : un système d'informa-
tion implique un maître d'ouvrage, un
maître d'oeuvre, des utilisateurs. Ces
trois types d'acteurs n'ont pas les
mêmes attentes , donc pas la même vi-
sion du succès ou de l'échec. Ensuite,
bien que la mise en place d'un nou-
veau système d'information représente
un investissement souvent conséquent
pour une organisation dont il faudrait
"logiquement" pouvoir évaluer le re-
tour, une mesure objective du succès
semble sans issue. R. Reix l 'affirme de-
puis longtemps : même si on arrive à
mesurer une amélioration de la perfor-
mance organisationnelle suite à l'im-
plantation d'un système d'information,
il est très difficile de la justifier par des
éléments de ce dernier sans commettre
des erreurs d'imputation (Reix , 1990).
Plus récemment , B. Quinio (1998) a
montré qu 'en plus des difficultés tech-
niques, un certain nombre de freins
comportementaux , comme la volonté
de préserver une asymétrie d'informa-
tion entre les protagonistes (maître
d'oeuvre et maître d'ouvrage), expli-
quent les réticences à évaluer écono-
miquement les projets d'informatisa-
tion . Si un consensus se dégage quant
à la nature du succès d'un système
d'information (c'est un concept multi-
dimensionnel qu'on ne peut approcher
objectivement), les chercheurs ont-ils
progressé quant à son évaluation ?
Possède -t-on un instrument fiable, va-
lidé, semblable à une mesure de satis-
faction du consommateur?

La réponse est à l'évidence négative.

Nous ne pouvons pas dire qu'il existe
un "thermomètre" capable de mesurer
le degré de succès d'un système d'in-
formation. En 1983, Bailey et Pearson

ont initié un important travail sur la

mesure de la satisfaction de l'utilisa-

teur, en identifiant 39 facteurs. Ives,

Olson et Baroudi (1983) ont allégé cet

outil en sélectionnant 22 items, enfin

Doll et Torkzadeh (1988) n'ont retenu

que les 12 éléments traitant de la satis-

faction à l'égard de l'usage du système.

Pour mesurer le succès de l'IU, nous

n'avons pas retenu cet outil, parce que

nous voulions avoir une évaluation

multidimensionnelle, en combinant sa-
tisfaction, utilisation et performance.
En fait, il semble bien que les perfor-

mances perçues, très liées à la satisfac-

tion, ne représentaient pas véritable-

ment un concept distinct mais plutôt

une autre dimension de la satisfaction.

M. Vézina (1996) a développé ses

propres outils d'évaluation d'efficience

et d'efficacité perçues pour connaître

l'impact de l'utilisation des technolo-

gies de l'information sur le travail des

vérificateurs comptables. M. Igbaria et

al. (1997) comme D. Compeau et al.

(1999) choisissent l'utilisation comme

variable dépendante de leur modèle.

Les premiers mesurent la fréquence et

la durée d'utilisation et listent les

tâches pour lesquelles l'ordinateur est

requis ainsi que les logiciels utilisés.

Les seconds ne retiennent que la fré-

quence et la durée d'utilisation de l'or-

dinateur, au travail comme à la maison.
E. Karahanna et al. (1999) quant à eux,

s'en tiennent à l'intention des individus

d'adopter et d'utiliser une technologie

informatique (Windows). Ces quelques

exemples illustrent bien la tendance

générale des auteurs à préférer leurs

propres définition et mesure du succès.

Nous-mêmes, lors d'une récente re-

cherche, avons réadapté notre précé-
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dent instrument. Le succès est toujours

mesuré par les perceptions des utilisa-

teurs, sur trois dimensions : la facilité

d'utilisation du système d'information,

son utilité pour une meilleure efficien-
ce et efficacité dans le travail et son

adoption définie par la maîtrise de son

utilisation et l'attachement à celui-ci.

Cette nouvelle mesure démontre une
fiabilité tout aussi satisfaisante que la

première, et bien que testée sur un

échantillon nettement plus petit (57 ré-

pondants contre 1323).'

Faut-il déplorer qu'il n'existe pas

d'instrument généralisé d'évaluation
du succès d'un système d'information ?

Nous croyons plutôt que ce serait un

combat perdu d'avance et peu utile. La

réalité des technologies de l'informa-

tion est trop changeante, il serait artifi-
ciel de vouloir réutiliser en l'état des

outils développés dans des contextes

toujours particuliers. Il nous semble fi-
nalement plus pertinent qu'ils soient

remis en cause, retravaillés, à condi-

tion bien sûr de présenter un degré de

fiabilité satisfaisant.

U.2. Qu 'avons-nous appris
sur l'explication du succès ?

Pour tenter de comprendre le succès

de l'IU, nous avions considéré trois va-
riables : les conditions d'utilisation
(ressources matérielles, formation, as-

sistance, attitude du supérieur, diffu-

sion des applications développées par

les utilisateurs) les caractéristiques de
l'utilisateur (ancienneté, compétences
informatiques, attitude à l'égard de

l'informatique et du changement) et

les caractéristiques de la tâche (variété,
difficulté, incertitude, autonomie, caté-
gorie professionnelle). Il ne nous
semble pas que ce choix de variables
soit contingent à l'étude particulière de
l'IU. En 1973, Mason et Mitroff, dans la
première définition proposée d'un sys-

tème d'information écrivaient "tout
système d'information concerne un in-

dividu, pourvu d'un profil psycholo-

gique donné, confronté à un problème
précis, dans un contexte organisation-
nel donné". L'insertion d'une nouvelle
technique dans une organisation im-

plique par définition la rencontre de
celle-ci avec des utilisateurs ayant leurs
caractéristiques propres et devant réa-

liser un travail particulier. Il faut donc
bien considérer ce triptyque : tech-
nique, individu, organisation pour

comprendre un phénomène tel que
l'implantation d'un nouveau système
d'information.

Pour expliquer le succès ou l'échec
de la mise en place de deux nouvelles
applications informatiques à l'universi-
té (concernant la gestion pédagogique
et financière), nous avons pris en
compte les conditions d'implantation
(formation, assistance, participation,
information, soutien social, vécu du

changement), les caractéristiques du

Fiabilités des échelles de mesure que nous avons développées, évaluées par l'alpha de Cronbach

• Evaluation du sucès de l'lU auprès de 1 323 répondants (desq, 1991) Satisfaction a = 0,85, Performance perçue a =
0,80,

• Evaluation du succès de l'implantation d'un nouveau système informatique dans une banque auprès de 57 conseillers
financiers (recherche non publiée) Facilité a = 0,79, Utilité a = 0,83, Adoption a = 0,75, mesure globale du succès a
= 0,84.
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système (structure, convivialité) et les

caractéristiques de l'utilisateur (ancien-

neté, expérience informatique, attitude

à l'égard du changement, statut) (Desq
et al, 1999). Dans notre recherche sur
l'implantation d'un nouveau système

auprès de conseillers financiers d'une
banque nous avons considéré que la
réceptivité de l'utilisateur (attitude a
priori à l'égard du système), les condi-

tions d'implantation (formation, assis-
tance, participation), le soutien du su-

périeur immédiat et l'amplitude du
changement pouvaient déterminer les

réactions de l'utilisateur pendant la

phase d'implantation, déterminantes
elles-mêmes du succès final. Dans ces
deux cas, nous nous sommes large-

ment inspirés de notre modèle de re-
cherche initial du succès de l'IU. Bien

sûr, en le réadaptant au contexte spé-
cifique et en tenant compte des résul-

tats obtenus. Par exemple, les caracté-
ristiques de la tâche ne se sont pas
révélées être des variables détermi-

nantes alors que l'attitude du supérieur

hiérarchique avait un pouvoir explica-
tif très prometteur.

M. Igbaria et al. (1997) ont pris en

compte l'assistance et la formation in-
formatique dans et hors de l'organisa-
tion ainsi que le support du manage-
ment comme facteurs explicatifs des

perceptions de la facilité d'utilisation et
de l'utilité, qui déterminent en bout de

ligne l'utilisation. D. Compeau et al.

(1999) ont fait l'hypothèse que la
confiance en soi dans l'utilisation de

l'ordinateur est déterminante des at-
tentes en termes de performance et
d'intérêt personnel retirés de cet usage.

Cette confiance en soi et ces attentes

seraient aussi déterminantes de l'atta-
chement affectif et de l'anxiété à

l'égard de l'ordinateur et finalement de

la fréquence et de la durée d'utilisation

de l'outil informatique. Pour E. Karaha-

na et al. (1999), l'intention d'adopter et

d'utiliser une technique telle que Win-

dows s'explique par l'attitude person-

nelle et la norme collective. La premiè-

re dépend de plusieurs facteurs comme
l'utilité perçue, la compatibilité avec la

tâche, la facilité d'utilisation, la visibili-

té de la technique ou le gain d'image

qu'on peut retirer de son usage. La se-

conde, l'influence sociale, est exercée

par le superviseur direct, la haute di-

rection, les collègues, les amis, le dé-

partement systèmes d'information et

les spécialistes informatiques locaux.

Ces trois derniers modèles qui se

veulent tous explicatifs du succès des

systèmes d'information ne retiennent

pas les mêmes variables indépen-

dantes. Le premier est centré sur des

facteurs organisationnels, le deuxième

sur des facteurs individuels alors que

le dernier prend en compte les deux

dimensions. Tous présentent pourtant

des relations significatives. On peut

donc conclure que le succès des sys-

tèmes d'information est lié à des va-

riables individuelles, organisation-

nelles et techniques mais la prise en

compte de toutes les variables explica-

tives possibles aboutirait sans aucun

doute à un modèle de recherche trop

vaste pour être exploitable.

III. DES RÉSULTATS

EN QUESTION

La recherche conduite il y a dix ans

auprès de plus de 1 300 utilisateurs

nous avait apporté de nombreux et in-
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téressants résultats, quant à l'évalua-

tion et l'explication du succès de l'IU.

Le niveau constaté de succès était

élevé, l'utilisation était de plus en plus

importante et diversifiée et les gains per-

çus étaient avant tout qualitatifs. La sa-

tisfaction apparaissait très liée à l'utilisa-

tion, sauf en ce qui concernait la

satisfaction à l'égard de l'assistance qui

n'avait pas d'effet. L'utilisation et la per-

formance perçue présentaient aussi de

fortes relations. Les utilisateurs réticents

se disaient non concernés par la perfor-
mance, les occasionnels étaient neutres,

les intensifs constataient des gains quan-

titatifs et qualitatifs et les plus experts,

les développeurs, retiraient surtout un

enrichissement personnel.

L'essentiel des conditions d'utilisa-

tion retenues se révélait lié au succès :

le matériel performant, la qualité de la

formation, l'attitude encourageante du

supérieur hiérarchique et la diffusion

des applications développées par les

utilisateurs favorisaient une plus gran-

de utilisation. L'assistance par des spé-

cialistes ou des collègues augmentait la

satisfaction mais pas l'utilisation, da-

vantage liée à la consultation de la do-

cumentation. L'ancienneté dans l'orga-

nisation comme dans le poste n'avait

aucun effet sur le succès de 1'IU, de

même que l'attitude à l'égard du chan-

gement dans le travail. Par contre, les

compétences en informatique et l'atti-

tude à l'égard de l'IU étaient très liées
aux niveaux de satisfaction et d'utilisa-

tion. Les caractéristiques de la tâche

(variété, incertitude, autonomie et dif-
ficulté) ont donné des résultats contra-
dictoires. La catégorie professionnelle

s'est révélée être un puissant facteur
explicatif. En effet, par rapport au ni-

veau moyen de succès mesuré dans

l'organisation, celui-ci était nettement

plus élevé chez les administratifs et

(mais dans une moindre mesure) chez

les personnels de niveau cadre. A

contrario, le niveau de succès était

plus réduit chez les techniciens, les

responsables hiérarchiques et surtout

les opérateurs.

I11.1 . Certains résultats seraient
transposables

Le résultat que nous avons obtenu

sur le niveau de succès de l'IU est évi-

demment lié au contexte et au mo-

ment de l'étude. On peut cependant

citer une étude de J. Brunet (1993) sur

les représentations de l'informatique

parmi les usagers de micro-ordina-
teurs, menée auprès de plus de 200

étudiants, employés de bureau et cher-

cheurs. Il constate un consensus très

positif à l'égard de la micro-informa-
tique. On pourrait alors penser que le

degré important de succès que nous
avons mesuré dans notre propre

étude, n'est pas totalement spécifique
à l'organisation observée, mais aussi

liée à une idéologie dominante : l'in-

formatique est un progrès car elle aug-

mente l'efficacité au travail. Cette rela-
tion entre l'utilisation des technologies

de l'information et les performances

perçues est par ailleurs encore confir-

mée dans l'étude entreprise par M. Vé-
zina auprès des vérificateurs comp-

tables (1996).

Dans nos deux travaux de recherche
plus récents, portant sur l'implantation

de nouvelles applications informa-
tiques à l'université et dans une
banque, nous avons trouvé des fac-
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teurs similaires d'explication du succès

de ceux identifiés dans notre étude sur

l'IU. Ainsi, les conditions de mise en

place et d'utilisation du nouveau systè-

me : formation, information, assistance

et participation des utilisateurs jouent

un rôle positif dans le succès. Le sou-

tien social, apporté par les pairs mais

surtout par le supérieur a une impor-

tance majeure. Dans la banque, la ré-

ceptivité de l'utilisateur au changement

de système n'a pas d'influence sur sa

réaction à l'implantation de la nouvel-

le application, de même que l'attitude

à l'égard du changement dans le travail

n'avait pas eu d'effet sur le succès de

l'IU. À l'université, où nous avons uti-

lisé une méthodologie qualitative,

quelques exemples marquants ont

confirmé le faible pouvoir explicatif de

l'âge ou de l'ancienneté. Par contre, la

question du statut des personnes a été

évoquée de façon spontanée dans la

plupart des entretiens menés auprès

des utilisateurs. (Desq et al. 1999). Ceci

n'est pas sans rappeler l'importance de

la catégorie professionnelle dans la dé-

termination du niveau de succès de

l'IU.

L'influence positive de la formation,

de l'assistance (mais celles externes à

l'organisation) et du soutien du mana-

gement est aussi confirmée par l'étude

de M. Igbaria et al. (1997) sur l'utilisa-

tion de l'informatique personnelle dans

les petites entreprises. D'après Kara-

hanna et al. (1999), l'influence sociale

exercée par les collègues et les supé-

rieurs augmente l'intention d'adopter la

nouvelle technique (mais pas l'inten-

tion de continuer à l'utiliser). Pour D.

Compeau et al. (1999), la confiance

dans ses compétences et l'attitude po-

sitive de l'utilisateur favorisent l'utilisa-

tion du système informatique.

Malgré ces exemples qui confir-

ment les liens entre variables indé-

pendantes et dépendantes de diffé-
rents modèles de succès un
questionnement demeure : quel est le

sens "réel" de plusieurs relations et fi-

nalement, peut-on souscrire à une
pure explication déterministe du suc-
cès d'un système d'information ?

11 1.2. La principale remise

en cause : les limites

d'une approche

déterministe du succès
de toute nouvelle technique
informatique

Cette interrogation sur le sens des

relations dans les modèles de succès

n'est pas récente : en 1979, R. Zmud,
dans sa synthèse des recherches sur

le sujet précisait qu'il s'agissait plus

de relations associatives que cau-

sales, les interactions étant particuliè-

rement complexes dans ce domaine.
Onze ans plus tard, dans notre

propre revue de littérature, nous

confirmions la difficulté à donner un

sens aux relations entre les diffé-
rentes variables. Ainsi, alors que cer-

tains chercheurs constataient un effet
positif de l'utilisation sur la perfor-

mance (Kasper et Cerveny, 1985 ;

Pentland, 1989), d'autres auteurs dé-

montraient la relation inverse

(Thompson et al., 1991). Le même

paradoxe se retrouve dans des tra-

vaux récents : M. Vézina (1996) prou-

ve que l'utilisation des outils informa-

tiques accroît la performance perçue
des vérificateurs comptables alors
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que M. Igbaria et al. (1997) montrent
que l'utilité perçue' de l'informatique
augmente l'utilisation. Les progrès
réalisés dans l'analyse statistique des

données n'ont donc pas permis de
trancher sur le sens de la relation
entre ces deux variables...

De nombreuses relations entre les
variables indépendantes et dépen-
dantes de notre modèle de succès de
l'IU soulèvent encore des questions.
Citons-en quelques-unes : la compé-
tence de l'utilisateur , est-elle un facteur
explicatif ou descriptif du succès ? Est-
ce le niveau de compétence qui favo-
rise l 'utilisation et la satisfaction ou
n'est-ce pas plutôt la pratique intensi-
ve qui développe les compétences et
augmente la satisfaction ? Ne peut-on
pas se dire la même chose de l'attitude?
Ne serait-ce pas l'utilisation qui modi-
fie l'attitude à l'égard de l'outil infor-
matique ? En ce qui concerne les ca-
ractéristiques de la tâche , il est apparu
que les individus les moins satisfaits,
les moins utilisateurs et les moins per-
formants rencontraient des niveaux
plus faibles d'incertitude et d'autono-
mie dans leur travail . Les plus compé-
tents avaient souvent de nombreuses
urgences à traiter . Comment faut-il in-
terpréter ces résultats ? L'autonomie est
sans doute une condition préalable fa-
vorable au développement de l'IU,
puisque celle-ci contient ce concept
dans sa définition . Mais en automati-
sant une partie de leurs tâches grâce
aux outils informatiques , les informati-
ciens amateurs autonomes peuvent
aussi mieux maîtriser la gestion de leur

temps de travail et finalement augmen-
ter encore leur liberté d'action. Il y au-
rait finalement des effets retour entre
les variables, qu'une approche de type

déterministe ne peut "capter".

Cette remise en cause des modèles
déterministes n'est pas non plus nou-

velle. En 1983, L. Markus démontrait
les limites des perspectives de l'impé-
ratif technologique et humain. Lors

d'une étude sur l'introduction d'un sys-

tème d'information financier dans une
grande entreprise, elle a pu constater
que ni la résolution des problèmes
techniques, ni le déplacement d'un uti-

lisateur qui avait adopté le système
parmi ceux qui le refusaient n'ont per-
mis d'éliminer l'important phénomène
de résistance. Par contre, l'analyse du

contexte politique de l'organisation a
révélé que le comportement à l'égard
du nouveau système était étroitement
lié à ses effets sur les relations de pou-

voir entre les individus. Les comp-
tables des divisions perdaient la maîtri-
se d'une zone d'incertitude non
négligeable, ils résistaient au nouveau
système. Les comptables du siège so-
cial récupéraient un accès aux infor-
mations, ils adoptaient volontiers le
nouveau système (Markus, 1983). On
aurait pu conclure de façon hâtive que
le statut ou la catégorie professionnel-
le déterminaient le succès mais la re-
lation est en fait indirecte et passe par

une autre variable : c'est parce que
l'équation statut-pouvoir est boulever-
sée par l'arrivée du nouveau système
informatique que les comportements à
l'égard de celui-ci divergent. De façon

Les items qui mesurent l'utilité perçue montrent bien la proximité de ce concept avec la performance perçue "Using

computers improves my lob performance, increases my productivity on the lob, enhances my effectiveness on the lob"
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analogue, on peut penser que dans
notre recherche sur le succès de l'IU,
les responsables hiérarchiques fai-
saient preuve de peu d'engouement à

l'égard de ces nouveaux outils infor-

matiques parce qu'en facilitant la com-
munication, ils représentaient une me-
nace dans leur fonction de
coordinateur. À l'autre bout de l'échel-

le sociale, une employée à temps par-
tiel a, par goût personnel, acquis assez

de compétences en informatique pour
être amenée à installer les PC de ses
collègues et à les former à l'utilisation

des logiciels graphiques, obtenant

ainsi un rôle très valorisant dans son
service, que son statut lui interdisait.

Remettre en cause les modèles dé-

terministes du succès des systèmes

d'information amène à changer la
façon de voir le succès : ce n'est plus

un objectif à atteindre que les cher-
cheurs tentent de mesurer mais un

processus en construction qu'on va
chercher à décrire et comprendre. Le
recours à la théorie de la structuration

proposée par Giddens en 1979 peut
alors nous aider dans cette recherche
non de preuves mais de sens. En s'ap-

puyant sur cette théorie, S.R. Barley a
pu comprendre comment l'introduc-

tion d'une même technique : le scan-

ner, dans deux départements de radio-
logie, a pu provoquer des dynamiques

similaires mais aboutir à des structures
de relations très différentes entre les
radiologistes et les techniciens (Barley,

1986). W. Orlikowski a observé la mise

en place d'ateliers de génie logiciel
dans une grande firme de conseil en
développement informatique et l'évo-

lution des relations entre les consul-

tants fonctionnels et techniques. Elle
montre que les acteurs construisent la

technologie, la modifient, lui donnent
une signification, se l'approprient.

Mais une fois introduite dans l'organi-
sation, celle-ci devient partie intégran-

te de ses propriétés structurelles, elle
est alors un média pour l'action hu-

maine, qu'elle facilite et restreint tout à
la fois. Ce processus de construction

sociale de la technologie est continu
(Orlikowski, 1989).

Dans notre recherche menée à l'uni-

versité, le statut s'est révélé être un
frein potentiel à l'adoption des nou-
velles applications informatiques par
les administratifs (Desq et al. 1999).

L'argument généralement évoqué par
les personnes était : pourquoi m'inves-

tir dans un apprentissage plus poussé
de ces techniques et accroître mes
compétences alors que celles-ci ne

pourront jamais être reconnues,

puisque seul le statut administratif dé-
termine ma rémunération ! Dans cer-

taines composantes de l'université, la
définition des différents droits d'accès
des utilisateurs a strictement respecté

la hiérarchie des statuts administratifs.

Dans ce cas, une propriété organisa-
tionnelle spécifique : la détermination
des salaires par le statut, a influencé la

façon dont les personnes se sont ap-
proprié les nouveaux outils informa-

tiques et ceux-ci ont même été utilisés
pour renforcer la logique institution-

nelle. Certaines personnes ont cepen-
dant au contraire "renversé" ce cercle :
en devenant particulièrement compé-
tentes dans l'usage des nouvelles ap-
plications, en se trouvant alors inves-

ties de nouvelles responsabilités, elles
ont montré l'inadéquation de leur sta-

tut à la réalité de leur travail. Ces ré-

flexions nous ont amenés à adopter un
modèle émergent des interactions
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entre les nouveaux systèmes informa-

tiques, les propriétés institutionnelles

et les acteurs de l'université (Briole et

al., 1999).

Dans son étude de type ethnogra-

phique portant sur l'introduction de la

micro-informatique à la Régie Autono-

me des Transports de Paris, H. Bou-

chikhi s'est proposé de rendre compte
du processus même d'émergence et de

construction d'une structure durant

quatre années. Il décrit ainsi le passa-

ge d'une réalité micro-informatique

presque inexistante, puis indifféren-
ciée et diluée dans l'organisation glo-

bale à un champ autonome disposant

d'un statut spécifique dans l'entreprise

et de ses propres mécanismes de régu-

lation (Bouchikhi, 1990).

Dans notre propre recherche sur le

succès de l'IU nous avions au contrai-

re adopté une épistémologie positivis-

te et nous nous sommes appuyés sur

une importante enquête (1 323 per

sonnes ont répondu à un questionnai-

re envoyé à 3 470 utilisateurs). L'analy-

se de ce grand nombre de données

nous a apporté de nombreux ensei-

gnements, mais nous restons convain-

cus que notre connaissance importan-

te du contexte sur plusieurs années

ainsi que les différentes études qualita-

tives que nous avons réalisées auprès

des utilisateurs ou des responsables de

l'IU nous ont grandement aidés à in-

terpréter nos résultats. L'étude longitu-
dinale, l'emploi de méthodes qualita-

tives et quantitatives, la démarche à la

fois déductive et inductive de
construction du modèle de recherche

nous semblent avoir été les points forts
de notre méthodologie. Au-delà du

test des relations d'un modèle très dé-

terministe, des éléments du processus

de structuration ont pu être pressentis.

Aujourd'hui nous croyons encore da-
vantage que c'est avant tout par l'ob-

servation et l'analyse des processus

d'implantation des nouvelles technolo-

gies que peuvent se trouver les clefs

de la compréhension de leur succès ou

de leur échec.

Bien que la définition de l'Informa-

tique Utilisateur ne se soit jamais res-

treinte à l'utilisation de la micro-infor-

matique, c'est bien l'apparition de

cette technologie qui a donné naissan-

ce au concept. En vingt ans, huit gé-

nérations de micro-ordinateurs ont vu

le jour, c'est à chaque fois une machi-

ne de plus en plus performante et de

moins en moins coûteuse qui est pro-

posée à l'utilisateur non professionnel.

La diffusion de cette technologie a été

très rapide, dans l'entreprise comme

dans la vie privée. La masse critique a

été vite atteinte pour que la question

de l'équipement en micro-informa-

tique ne soit plus vraiment un choix

d'investissement. Devenue tellement

banale, courante, l'Informatique Utili-

sateur a fini par ne plus poser de réels

problèmes. Sans problématique spéci-

fique, le concept a perdu son intérêt et

au bout d'une dizaine d'années, il a
fini par disparaître du vocabulaire des

praticiens et des chercheurs.

Un phénomène analogue n'est-il pas

en train de se produire avec Internet ?

Cette nouvelle technologie connaît au-

jourd'hui une phase de prolifération
très rapide, elle amène des avantages

et des risques nouveaux, sans aucun

doute plus importants que ceux de la
micro-informatique. Avec cette derniè-
re, les ressources informatiques de
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l'entreprise devenaient accessibles à
tous les employés, avec Internet, l'in-

formatique organisationnelle s'ouvre

au monde. On a oublié "l'utilisateur
final", combien de temps se souvien-
dra-t-on de "l'internaute", curieux
terme inventé pour désigner ces pion-
niers, premiers utilisateurs du réseau
des réseaux ?
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