Document generated on 04/27/2024 4:45 p.m.

Revue internationale P.M.E. p Pewe
Economie et gestion de la petite et moyenne entreprise W pME

L’appropriation des technologies de I’'Internet et ses facteurs

critiques de succes
Un défi de plus pour les PME ?

Claudia Pelletier and Eliane M.-F. Moreau

Volume 21, Number 2, 2008

Vingt ans de recherche francophone en PME et entrepreneuriat

URI: https://id.erudit.org/iderudit/029432ar
DOI: https://doi.org/10.7202/029432ar

See table of contents

Publisher(s)

Presses de I'Université du Québec

ISSN

0776-5436 (print)
1918-9699 (digital)

Explore this journal

Cite this article

Pelletier, C. & Moreau, E. M. (2008). L’appropriation des technologies de

TInternet et ses facteurs critiques de succes : un défi de plus pour les PME ?
Revue internationale P.M.E., 21(2), 75-117. https://doi.org/10.7202/029432ar

Tous droits réservés © Presses de 1'Université du Québec, 2008

Article abstract

Divided into two sections, an exploratory study was carried out in four SMEs of
the area of Mauricie in Quebec. Initially, using a conceptual framework based
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self-efficacy (Compeau, Higgins et Huff, 1999 ; Compeau and Higgins, 1995) and
cognitive absorption (Agarwal and Karahanna, 2000), a data acquisition on 30
end-users of the Internet made it possible to evaluate their use and their
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appropriation, the results show that competences and computer self-efficacy
can play an important role, while being significantly dependant.

Secondly, the realization of semi-directed interviews on the managers
responsible for the systems and information technologies, allowed a
qualitative analysis of the factors contributing or not to encourage the use and
the appropriation of the Internet in SME. It was then noted that the importance
of the security measures, the consultation of the future users, the formulation
and the diffusion of clear objectives, the support and the encouragement with
the use made on behalf of the executive team, the availability of resources as
well as the mechanisms of management of problems and crisis inevitably
occurring, are as many factors that are not necessarily taken in care by the
managers of SME. These are as many elements which are likely to affect the
technological level of appropriation of the users, and this by several manners.
In particular, by their effects, direct or indirect, on the qualification level of the
end-users and their computer self-efficacy.
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RESUME

Divisée en deux volets, une étude exploratoire a été réalisée dans quatre PME de
la région de la Mauricie au Québec. Premierement, a l'aide d’une représentation
conceptuelle basée sur les construits de compétences de I'utilisateur (Munro et al.,
1997), de sentiment d’efficacité personnelle eu égard aux technologies (Compeau,
Higgins et Huff, 1999, Compeau et Higgins, 1995) et d’absorption cognitive (Agarwal
et Karahanna, 2000), une collecte de données auprés de 30 utilisateurs d’appli-
cations de I'Internet a permis d’évaluer leur utilisation et leur appropriation en
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76 Claudia PELLETIER et Eliane M.-F. MOREAU

contexte de PME. Dans cette perspective de I'appropriation technologique, les
résultats démontrent que les compétences et le sentiment d’efficacité personnelle
par rapport a ces applications peuvent jouer un réle important, tout en étant liés
de fagon significative.

Deuxiemement, la réalisation d’entrevues semi-dirigées aupres des gestion-
naires responsables des systemes et des technologies de l'information a permis
une analyse qualitative des facteurs contribuant ou non a encourager I'utilisation et
l'appropriation des applications de I'Internet dans les PME. Il a alors été constaté
que l'importance des mesures de sécurité, la consultation des futurs utilisateurs, la
formulation et la diffusion d’objectifs clairs, le soutien et 'encouragement a I utilisa-
tion de la part de I'équipe dirigeante, la disponibilité des ressources ainsi que les
mécanismes de gestion des problémes et des crises survenant inévitablement sont
autant de facteurs ne trouvant pas nécessairement écho aupres des gestionnaires
de PME. Ces derniers sont autant d’éléments qui risquent d’affecter le degré d’ap-
propriation technologique des utilisateurs, et ce, de plusieurs manieres. Notamment,
par leurs effets, directs ou indirects, sur le niveau de compétences des utilisateurs
et leur sentiment d’efficacité personnelle eu égard aux technologies.

ABSTRACT

Divided into two sections, an exploratory study was carried out in four SMEs of the
area of Mauricie in Quebec. Initially, using a conceptual framework based on three
concepts :user competence (Munro et al., 1997), computer self-efficacy (Compeau,
Higgins et Huff, 1999; Compeau and Higgins, 1995) and cognitive absorption
(Agarwal and Karahanna, 2000), a data acquisition on 30 end-users of the Internet
made it possible to evaluate their use and their appropriation in context of SME.
From this point of view of the technological appropriation, the results show that
competences and computer self-efficacy can play an important role, while being
significantly dependant.

Secondly, the realization of semi-directed interviews on the managers respon-
sible for the systems and information technologies, allowed a qualitative analysis
of the factors contributing or not to encourage the use and the appropriation of the
Internet in SME. It was then noted that the importance of the security measures, the
consultation of the future users, the formulation and the diffusion of clear objectives,
the support and the encouragement with the use made on behalf of the executive
team, the availability of resources as well as the mechanisms of management of
problems and crisis inevitably occurring, are as many factors that are not neces-
sarily taken in care by the managers of SME. These are as many elements which
are likely to affect the technological level of appropriation of the users, and this by
several manners. In particular, by their effects, direct or indirect, on the qualification
level of the end-users and their computer self-efficacy.

RESUMEN

Un estudio exploratorio, dividido en dos apartados, ha sido realizado en cuatro
PyMEs de la region de Mauricia en Quebec. En primer lugar, una colecta de datos
a treinta usuarios de aplicaciones de Internet, evalué su uso y su apropiacion en
el contexto de la PyME mediante una representacion conceptual basada en la
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construccion de competencias por el usuario (Munro et al., 1997), en el sentimiento
de eficacia personal frente a las tecnologias (Compeau, Higgins et Huff, 1999;
Compeau e Higgins, 1995) y en la absorcion cognoscitiva (Agarwal y Karahanna,
2000). En esta perspectiva de la apropiacion tecnoldgica, los resultados demues-
tran que las competencias y el sentimiento de eficacia personal frente a estas
aplicaciones pueden desempenar un papel importante, estando relacionados de
manera significativa.

En segundo lugar, la realizacion de entrevistas semi-directivas a los respon-
sables de los sistemas y tecnologias de la informacion, permitio efectuar un analisis
cualitativo de los factores que contribuyen, o no, a motivar la utilizacion y la apropia-
cion de las aplicaciones de Internet en las PyMEs. De esta manera, se comprobd
que la importancia de las medidas de seguridad, la consulta de los futuros usuarios,
la formulacion y la difusion de objetivos claros, el apoyo y estimulo para su uso por
parte del equipo dirigente, la disponibilidad de los recursos asi como los meca-
nismos de gestion de los problemas y de las crisis que sobrevienen inevitablemente,
son factores que no son necesariamente atendidos por los gerentes de la PyME.
Sin embargo, estos ultimos elementos pueden afectar el nivel de apropiacion tecno-
I6gica de los usuarios de diversas maneras. En particular, por sus efectos, directos
o indirectos, sobre el nivel de competencias de los usuarios y su sentimiento de
eficacia personal frente a las tecnologias.

ZUSAMMENFASSUNG

In vier kleinen und mittleren Unternehmen der Region Mauricie in Québec wurde eine
zweistufige explorative Studie realisiert. Die begriffliche Darstellung basiert auf den
Konzepten der Nutzer-Kompetenzen (Munro et al., 1997), der Effizienz-Empfindung
von Personen gegentiber Technologien (Compeau et al., 1999; Compeau et Higgins,
1995) und dem kognitiven Aufnahmevermégen (Agarwal et Karahanna, 2000). Diese
Konzepte erlaubten in einer ersten Phase, eine Erhebung bei dreissig Nutzern
von Internet-Applikationen durchzuftihren und erste Auswertungen beziiglich der
Anwendung und Aneignung im KMU-Kontext durchzufiihren. Die Resultate belegen,
dass aus der Perspektive der technologischen Aneignung, die Kompetenzen und
das persénliche Effizienz-Empfinden eine wichtige Rolle spielen kénnen und auch
signifikante Beziehungen untereinander bestehen.

In einer zweiten Phase wurde mittels semi-strukturierten Interviews bei
Verantwortlichen von Informations-Systemen und-Technologien eine qualitative
Analyse durchgefiihrt. Dabei wurden die Faktoren untersucht, die zur (Nicht)-
Begtinstigung der Anwendung und Aneignung von Internetapplikationen in KMU
flihren kénnen. Es wurde festgestellt, dass folgende Punkte nicht unbedingt ausrei-
chend Aufmerksamkeit von den KMU-Verantwortlichen erfahren : Wichtigkeit der
Sicherheitsmassnahmen, Hinzuziehung der zukinftigen Anwender, die Formu-
lierung und Bekanntmachung klarer Ziele, die Unterstlitzung und Férderung zur
Nutzung von Anwendungen von Seite der Unternehmensfiihrung, die Verfligbarkeit
von Ressourcen sowie die Mechanismen zur Bewdltigung von Problemen und
unerwarteten Krisen. Die Flihrungsverantwortlichen sind es auch, die das Niveau
der technologischen Anwendung der Nutzer beeinflussen. Namentlich durch direkte
und indirekte Effekte beeinflussen sie das Kompetenzniveau der Anwender und ihr
persénliches Effizienz-Empfinden gegentiber Technologien.
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Introduction

Pour toutes les entreprises, secteurs et tailles confondues, les enjeux liés a
I'implantation technologique s’étendent bien au-dela d’un simple soutien aux
opérations. Certains de ces enjeux, notamment un savoir accru et continuel-
lement renouvelé ainsi que I’accélération des changements organisationnels,
seront pour quelques-unes de ces entreprises particulicrement critiques,
surtout celles de petite taille. En effet, la qualité de I’organisation et I'im-
plication des ressources humaines sont autant de facteurs qui influencent la
réussite d’un projet technologique (Julien ez al., 2003). A cela s’ajoute le fait
que celui ou celle qui subit un changement technologique dans le cadre de
son travail va inévitablement réagir et vivre des sentiments qui sont d’abord
d’ordre personnel et psychologique, et ce, peu importe la fonction qu’il
occupe ou le role qu’il joue dans le projet. Une premiere interrogation est
alors soulevée: Pourquoi certains individus semblent mieux s’approprier les
technologies que d’autres ?

Ce questionnement est renforcé par I’observation que les plus récentes
applications des TI, c’est-a-dire celles reliées a I'Internet, présentent une
originalité, un aspect transversal, que les autres a caractere ciblé, sur la pro-
duction par exemple, n’ont pas toujours (Monnoyer-Longer, 2002). On peut
donc dire que les implications, notamment en termes de compétences et de
collaboration, propres de la navigation sur les sites Web, 1'utilisation d’un
intranet, d’un portail,d’un moteur de recherche, d’un forum de discussion ou
d’un logiciel de groupe qui composent les applications retenues dans le cadre
de cette recherche, ajoutent une variable supplémentaire a une équation déja
fort complexe sur I'unique aspect individuel.

Dans une autre perspective, tous les aspects de la gestion de ’organisa-
tion, c’est-a-dire stratégique, tactique et opérationnel, risquent d’étre affectés
par 'introduction d’une technologie (Rivard, Pinsonneault et Bernier, 1999).
En outre, le fait que I'utilisation des applications de I'Internet semble niveler
les structures organisationnelles en plus de modifier les relations de pouvoir
(Evans et Wurster, 2000) souligne I'importance de I’environnement dans
lequel se déroule I’action. C’est pourquoi le contexte qui prévaut au sein
de I'organisation, en tant qu’élément critique qui peut ou non encourager
I'individu dans son processus d’appropriation, est posé en tant que second
questionnement, a savoir : Que peut nous indiquer le contexte organisationnel
de la PME en termes de facteurs critiques de succés a I’égard des technolo-
gies de I'Internet et de ses possibles effets sur le degré d’appropriation des
individus ?
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L’appropriation des technologies de I’Internet et ses facteurs critiques de succes 79

Dans ces conditions, c’est donc un double défi qui se pose aux gestion-
naires. Défi qui sera d’autant plus grand en contexte de PME ot les ressources
sont limitées et les décisions généralement centralisées autour d’un dirigeant,
dont les compétences sont déterminantes dans le choix des technologies
utilisées. Effectivement, dans un premier temps, les gestionnaires doivent
procéder au choix et a 'implantation des TI afin d’améliorer et de soutenir
la compétitivité de I’entreprise, et ce, dans un environnement généralement
turbulent. Par la suite, ils doivent s’interroger sur plusieurs éléments, a la
fois organisationnels et individuels, afin que ces technologies produisent
les résultats escomptés en termes d’utilisation par les individus concernés
et donc en termes de création de valeur pour I’organisation (Porter, 2001 ;
Schmitt, 2004).

L’intérét de mieux définir les éléments constitutifs de ’appropriation
technologique susceptible d’étre démontrée par les individus eu égard aux
applications de base de I'Internet, tout en qualifiant le contexte dans lequel
ils évoluent, prend alors tout son sens. C’est donc dans cet objectif que nous
présentons les fondements théoriques afin de conceptualiser cette notion
d’appropriation technologique au plan individuel, ainsi que le choix des
facteurs critiques de succes qui serviront a qualifier ’environnement interne
des PME visitées. La méthodologie suivra avec les résultats obtenus et les
constats réalisé€s. La conclusion résumera les apports et les limites du projet
actuel, et indiquera des pistes de recherches futures.

1. Les fondements théoriques
1.1. Le phénomeéne de I'internet et la PME

L’avenement de I'Internet et le caractere inédit de ses diverses applications
soulevent de nombreuses questions et mettent en évidence des problé-
matiques spécifiques, et ce, particulierement a I’égard de la configuration
des processus qui soutiennent les activités de I’entreprise. Contrairement a
certaines technologies plus anciennes qui visaient plutot I’automatisation des
procédés et des processus, les T1 plus récentes n’ont pas toujours des visées
et des résultats strictement opérationnels (Agarwal,2003 ; Monnoyer-Longer,
2002; Piva, Santarelli et Vivarelli, 2004 ; Vacher, 2002 ; Venkatraman, 1994).
Ainsi, plusieurs de ces applications soulignent I'importance des compétences
individuelles, des connaissances et des capacités de ’entreprise a favoriser
leur acquisition et leur diffusion. Dans ce sens, les PME, généralement concen-
trées sur leurs processus opérationnels, risquent de ne pas voir I'intérét d’'une
technologie qu’on peut qualifier d’intangible. A cet égard, divers organismes
voués a la recherche (CEFRIO, FCEI, Statistique Canada, Technopole Vallée
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80 Claudia PELLETIER et Eliane M.-F. MOREAU

du Saint-Maurice) révelent, d’une part, que les PME québécoises tardent a
suivre la vague TI, particulierement en matiere d’Internet. Plusieurs auteurs
s’accordent aussi pour dire que celles-ci exploitent peu le potentiel stratégique
relié aux applications de I'Internet (Croteau, Bergeron et Raymond, 2001 ;
Hunter, 2004 ; Monnoyer-Longer, 2002 ; Raymond et Blili, 2005). Dembla,
Palvia et Krishnan (2007) signalent que, bien qu’on en reconnaisse assez aisé-
ment les bénéfices pour les PME, celles-ci ne s’en servent pas nécessairement
pour accroitre leur efficacité et leur compétitivité par rapport aux grandes
entreprises, notamment en utilisant peu les applications les plus porteuses
telles que le commerce électronique.

Drautre part, les recherches en matiere d’adoption, d’utilisation et d’ap-
propriation des applications de I'Internet semblent indiquer que les éléments
clés a considérer et les facteurs critiques a retenir varient peu relativement
aux technologies dites traditionnelles. Les conclusions de Porter (2001) sont
d’ailleurs claires: les technologies de I'Internet ne représentent qu’une étape
dans I’évolution des TT en général. De méme, le commerce et les places d’af-
faires électroniques, les systémes interorganisationnels ou les services aux
consommateurs s’inscrivent toujours dans les préoccupations classiques des
entreprises, a savoir le développement de marchés, la gestion de la chaine de
valeur et I’amélioration de I’approche client (Phan, 2003). Ainsi, la position
selon laquelle Internet ne représente qu’un nouveau contexte dans lequel
il est tout a fait possible d’appliquer les théories et les modeles existants, et
ce, bien que ceux-ci soient toujours en évolution, nous apparait pertinente.
Toutefois, s’intéresser a un tel sujet, principalement étudié en contexte de
grande entreprise jusqu’a maintenant pour I’appliquer au contexte des PME,
oblige a prendre un chemin qui peut se révéler chaotique. On ne peut cepen-
dant y échapper, puisque I’objectif de définir conceptuellement un phéno-
mene s’inscrit dans ce que Markus et Robey (1988) qualifient de point de
départ des théories. Théories qui sont, par ailleurs, toujours a la recherche
d’une meilleure robustesse.

1.2. L’appropriation technologique et I'individu

Les termes «innovation» et «TI» sont souvent utilisés comme synonymes
(Rogers, 1995) ; de méme, la conceptualisation de 1’adoption ou de I'utilisa-
tion,son équivalent opérationnel, les rend implicitement synonymes (Marcon
et Compeau, 2003). Considérant désormais le lien étroit qui s’établit entre
changement organisationnel induit par une nouvelle technologie et les indi-
vidus en présence, la théorie de la diffusion de I'innovation de Rogers (1995)
et le Technology Acceptance Model ou TAM de Davis (1986), mis a jour par
Venkatesh et Davis (2000), integrent aux modeles de recherche différentes
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dimensions comportementales individuelles et sociales, d’ordres psycholo-
gique et psychosociologique. Cette perspective marque alors un tournant
dans la recherche en matiere de SI;un courant qui s’avere plus exploratoire,
surtout a partir de la seconde moitié€ des années 1990. Les outils de recherche
se diversifient et les chercheurs sont désormais a la poursuite d’informations
qualitatives considérées comme plus riches. Ce type d’approche, circulaire
plutdt que linéaire, inclut généralement toute une variété de facteurs et de
dimensions qu’on hésite a qualifier de variables dépendantes ou indépen-
dantes. Cependant, on reconnait assez aisément la présence de contingences,
ala fois endogenes et exogenes, qui agissent en synergie de maniere a inhiber
ou encourager l'utilisation d’un systeme; les attentes, les habiletés et I’'expé-
rience de I'utilisateur, ’engagement des destinataires, I’octroi de ressources,
le recours a des techniques de gestion de projet et du changement, I'influence
sociale en sont quelques exemples (Ballantine ez al., 1996). Cette conception
du caractere imprévisible de I'interaction entre utilisateurs et TI a d’ailleurs
été qualifiée de «perspective émergente» par Markus et Robey en 1988.

En outre, I'intention d’adopter ou de continuer d’utiliser une techno-
logie serait déterminée par deux facteurs: premierement, la perception d’'un
gain ou d’un avantage personnel et, deuxiemement, les effets de I'influence
sociale (Karahanna, Straub et Chervany [1999], inspirés des travaux de
Ajzen et Fishbein). Ainsi, I’attitude d’une personne serait fonction du fait
que I’adoption ou I'utilisation d’une TT entraine des conséquences, bonnes
ou mauvaises. D’autres éléments tels que I’affect, les facteurs sociaux, les
conditions «facilitantes» et la perception des effets a court terme ont été
ajoutés (Chang et Cheung, 2001; Venkatesh et Davis, 2000). Ces derniers
auraient un effet positif sur I'intention d’utiliser ou de continuer a utiliser
I’Internet dans la mesure ou I'individu percoit qu’il dispose des ressources et
d’un soutien suffisants. Triandis et Suh (2002) précisent que le comportement
individuel n’est pas seulement fonction de la personnalité et de la culture
environnante, mais également de I'interaction entre les deux.

C’est donc ce type de recherches qui introduit la notion de I’appro-
priation technologique, telle que nous la concevons. On peut la voir comme
une «étape postérieure» allant au-dela de I’adoption ou de I'utilisation,
volontaire ou forcée, rendant ainsi ces éléments implicites et sans lesquels il
ne pourrait y avoir appropriation. En effet, puisque I’appropriation considere
I'utilisateur comme une source d’idées constructives et créatives d’innova-
tions potentielles (Joas, 1999), elle suppose une certaine forme de responsa-
bilisation personnelle (self-management) qui se révele dans le recours a la
technologie de maniere appropriée, productive et avec un effort suffisant
(Marcolin, Compeau et Ross, 2004). De plus, si les conditions sont réunies,
elle pourrait se réaliser méme si I'utilisation a d’abord été obligée par la voie
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hiérarchique, puisqu’a ce stade elle ne concerne plus que I'individu seul, avec
ses compétences et sa confiance, face aux outils dont il dispose pour effectuer
ses taches. C’est donc en considérant ces différents éléments que I’appro-
priation technologique est définie de la maniere suivante: la combinaison
de certains facteurs psychologiques individuels et de connaissances techniques
qui favorise le recours spontané et I'adaptation créative d’un outil ou d’une
application informatique par des individus membres d’une organisation et
ce, de maniére volontaire (Pelletier, 2005; Pelletier et Moreau, 2006). Plus
précisément, le concept d’appropriation ainsi défini implique la présence des
trois éléments suivants: le sentiment d’efficacité personnelle a I’égard des
technologies (Compeau, Higgins et Huff, 1999; Compeau et Higgins, 1995),
les compétences de I'utilisateur (Munro et al., 1997) et I’absorption cognitive
(Agarwal et Karahanna, 2000).

1.3. Le sentiment d’efficacité personnelle
a I’égard des technologies

Outre I’expérience passée d’un individu, le sentiment d’efficacité personnelle
al’égard des technologies se réfere a la perception d’un individu quant a ses
habiletés actuelles et futures a utiliser celles-ci dans ’accomplissement de sa
tache (Bandura, 1986). Il s’agit d’une théorie sociale cognitive qui reconnait
I’existence d’une relation réciproque et continue entre ’environnement d’un
individu et les perceptions cognitives de ce dernier concernant son efficacité
personnelle et ses attentes. Son jugement reli€ a sa capacité d’utiliser une
technologie constitue dans cette perspective, a la fois, une cause et un effet
(Compeau, Higgins et Huff, 1999). Ce prédicteur significatif de I’affect et de
I’anxiété vécue par un individu lorsqu’il utilise une technologie constitue une
base de travail simple et claire. Un avantage non négligeable en contexte de
PME. 1l apparait donc tout a fait justifié au regard du premier objectif de
cette recherche.

1.4. Les compétences de l'utilisateur

Reconnaissant les caractéristiques et les différences individuelles qui affectent
les habiletés au regard de I'utilisation des technologies, Munro et al. (1997)
définissent la compétence de I'utilisateur en fonction de trois dimensions
indépendantes:I’étendue ainsi que le niveau de ses connaissances en termes
d’équipements, de logiciels, de concepts et de pratiques informatiques et la
créativité démontrée par celui-ci a I’aide du concept de finesse. De plus, ce
construit s’est révélé relié de facon significative au sentiment d’efficacité
personnelle a I’égard des technologies (Marcolin, Compeau et Ross, 2000;
Munro et al., 1997).
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Piva, Santarelli et Vivarelli (2004) démontrent que les changements
technologiques provoquent une demande accrue en termes de compétences
qui, a leur tour, contribuent a accélérer les changements. Selon Marcolin,
Compeau et Ross (2004), un individu qui posseéde un niveau déterminé de
compétences peut subir I'influence d’éléments déclencheurs qui auront pour
effet de le motiver a développer ou a augmenter celles-ci. S’ensuit alors un
processus d’autoévaluation duquel peut émerger un besoin d’acquisition
ou de mise a jour. Ils rejoignent ainsi les éléments «adaptation créative » et
aspect «volontaire» de la démarche contenus dans la définition précédem-
ment proposée de I’appropriation.

Enfin, concernant les habiletés, Igbaria, Parasuraman et Baroudi (1996),
a l'instar d’autres auteurs, suggerent qu’elles jouent un role critique qui
affecte I'utilisation des technologies. La mesure de la compétence s’avere
alors un indicateur significatif du potentiel des utilisateurs présents dans
I’organisation (Marcolin, Compeau et Ross, 2000). Ainsi, étant donné que
les ressources sont généralement limitées dans les PME, leur importance
en termes de qualité du personnel incite donc a retenir ce construit pour les
fins de la recherche.

1.5. L’absorption cognitive

S’inspirant de la théorie du « flow » présentée par Csikszentmihalyi en 1990,
Agarwal et Karahanna (2000) définissent I’absorption cognitive comme un
profond état d’engagement au moment de I’utilisation d’une technologie ou
d’un outil informatique résultant a la fois de facteurs individuels et situation-
nels. Il s’agit alors d’une disposition ou d’un trait de I'individu, une dimension
intrinseque de sa personnalité qui lui permet d’expérimenter des épisodes
d’attention totale, de s’absorber dans une activité a un point tel que plus rien
d’autre ne lui importe. Plus précisément, leur modele comprend cinq dimen-
sions: la dissociation temporelle (perte de la notion du temps), I'immersion
ou la concentration totale dans une tache, I'intensité du plaisir, le sentiment
de controle de I'interaction ainsi que la curiosité sensorielle et cognitive.

Plusieurs travaux réalisés en matiere de systemes d’information consi-
derent les éléments de plaisir, d’état émotionnel favorable et de réponses
affectives positives de la part de I'utilisateur d’'une maniere ou d’une autre,
notamment par I'intermédiaire des concepts de perception d’utilité et de
convivialité ou ces notions sont sous-entendues (Agarwal et Karahanna, 2000;
Agarwal et Prasad, 1997; Ajzen, 2001 ; Compeau et Higgins, 1995 ; Compeau,
Higgins et Huff, 1999 ; Igbaria, Parasuraman et Baroudi, 1996 ; Mathieson et
Keil, 1998 ; Venkatesh, 1999 ; Venkatesh et Davis, 2000 ; Venkatesh, Speier et
Morris, 2002). Plus particulierement, les travaux de Blili, Raymond et Rivard
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(1998) confirment qu’une dimension affective reliée au plaisir est rattachée
au concept de I'informatique par I'utilisateur (end-user computing) ; concre-
tement, celle-ci jouerait son role par 'intermédiaire du degré d’engagement
démontré par I'individu.

Enfin, en lien avec un construit précédemment retenu, plus le senti-
ment d’efficacité personnelle serait élevé, plus I'usage serait grand, plus de
plaisir serait alors ressenti et, par conséquent, I’anxiété face aux ordinateurs
diminuerait (Compeau et Higgins, 1995 ; Compeau, Higgins et Huff 1999). La
notion de «flow », utilisée depuis quelques années en contexte technologique
(Koufaris, 2002), souligne donc I"aspect plus émotionnel de I’utilisation des
TI. Il devient alors, a travers I’absorption cognitive et jumelé aux construits
de sentiment d’efficacité et de compétences, une dimension prometteuse
eu égard au phénomene de I'appropriation. Précisons également que les
résultats empiriques de I’étude d’Agarwal et Karahanna (2000), menée
dans le contexte contemporain du Web, confirment la validité du construit
d’absorption cognitive tout en renforcant son caractére multidimension-
nel. Pour I’ensemble de ces raisons, la conceptualisation de I’appropriation
technologique est complétée par 1’absorption cognitive.

1.6. Vers une conceptualisation
de I'appropriation technologique

Compte tenu de la complexité du phénomene de I’appropriation des tech-
nologies par I'individu, le choix des construits pour I’étudier posait donc un
grand défi. Le schéma proposé a la figure 1 met en relation les construits
précédemment présentés. Ainsi, la conceptualisation de I’appropriation tech-
nologique proposée comprend trois dimensions distinctes, complémentaires
et interactives. En effet, on peut supposer que des sentiments plus favorables a
I’égard des technologies induiront de meilleures perceptions des compétences
personnelles qui permettront, a leur tour, de renforcer le sentiment d’effi-
cacité personnelle lors de leur utilisation. D’un autre c6té, la présence chez
I'utilisateur d’un certain sentiment d’efficacité I’ameéne non seulement a avoir
une meilleure perception de ses compétences, mais également a éprouver des
émotions plus positives face aux technologies a travers I’absorption cognitive,
et ce, dans une perspective circulaire et non causale. On présume alors que
chaque construit, par sa présence et I'intensité avec laquelle il se manifeste,
renforce les autres dans un cycle qui ne connait pas de véritable fin. Tour a
tour, les différents construits passent du rdle de «celui qui initie» a «celui
qui réagit», sans qu’il soit vraiment possible de dire lequel joue le role de
déclencheur. Inspirés par les travaux de Mohr (1982), Markus et Robey
(1988) qualifie ce type de structure logique de théorie axée sur la variance
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(variance theory). Cette approche permet, outre la reconnaissance du carac-
tere dynamique du phénomene, une meilleure explication du succes dun SI
et de ce qui peut entrainer la satisfaction ou I'insatisfaction de I'utilisateur
(Woodroof et Kasper, 1998). En lien avec 1’état émotionnel de I'individu,
ce raisonnement peut s’appliquer au niveau d’appropriation qu’il est alors
susceptible de démontrer.

FIGURE 1
Proposition de conceptualisation de ’appropriation technologique

APPROPRIATION
Absorption cognitive Compétences de Sentiment
Putilisateur d’efficacité

personnelle a I’égard
des technologies

Note: Ce modele de recherche doit étre interprété selon une approche circulaire ot les liens
entre les construits constituent des relations et non des liens formels de causalité.

1.7. La nature des PME et les facteurs critiques
de succes de I'appropriation technologique

Ce qui précede montre qu’il y a bel et bien un intérét a s’attarder aux acteurs
qui font face a la technologie ; mais ceux-ci ne seraient rien sans un scénario et
une scene sur laquelle se produire. Cela nous mene donc au deuxieme volet
du présent projet, a savoir le contexte dans lequel le jeu de ’appropriation
technologique se déroule.

Dans un premier temps, rappelons que I’évaluation de la maniere dont
les individus abordent et utilisent les technologies constitue un phénomene
sociotechnique complexe qui repose sur I'interaction entre les individus et la
technologie dans un environnement donné (Jiang, Klein et Discenza, 2002).
C’est d’ailleurs un reproche qui revient souvent concernant les premieres
recherches faites en matiere de SI, soit d’avoir isolé le processus d’adoption
et d’utilisation du contexte dans lequel il se déroule. Cette omission devient
particulierement critique en contexte de PME. En effet, la littérature est claire
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en ce qui a trait au caractére organique de cette derniere et I'influence que
cette caractéristique peut avoir sur tous les aspects de sa gestion (Jacob, 1997;
Raymond et Blili, 2005 ; Vallerand, Montreuil et Renaud, 2004).

Dans un autre ordre d’idées, Senge et al. (1999 et 2000) posent la
capacité d’apprendre comme des ressources, des savoir-faire et des pratiques
qui permettent d’assurer stabilité et flexibilité. D’autres abordent cette notion
en parlant plutdt de capacité a changer (Collerette et Schneider,2000). Mais,
d’un point de vue ou de I'autre, cette «capacité» n’est considérée stratégique
qu’a partir du moment ou elle devient hétérogene, rare et difficile a imiter
(St-Amant et Renard, 2004). On comprend donc quel est ’enjeu pour une
PME d’amorcer une réflexion a 1’égard de ces différentes dimensions, aussi
qualifiées de facteurs critiques de succes, afin d’en saisir tout le potentiel, a
la fois humain, organisationnel et stratégique.

Afin d’en assurer le succes, plusieurs éléments concernant I'implan-
tation et ’'utilisation des TI ont été relevés (voir le tableau 1). Selon les
auteurs consultés, on peut retrouver plusieurs facteurs dans chacune des
catégories présentées. La qualité des données, la sécurité des équipements,
la formulation claire d’objectifs et leur promotion, la coopération entre les
services, le soutien de la direction, la disponibilité des ressources, la présence
d’un champion, la perception d’utilité, la participation et la satisfaction des
utilisateurs, 'encouragement a I'utilisation, la tenue de réunions, la gestion
des problemes, la perception et I’historique de ’entreprise en matiere de
changement en sont des exemples (Igbaria, Parasuraman et Baroudi, 1996;
Jacob, 2000; Korunka et Carayon, 1999; Palvia, 1996; Palvia et Palvia, 1999;
Tang,2000). Puisque ces facteurs contribuent a créer un environnement plus
ou moins propice aux changements technologiques et que, par conséquent,
ils risquent ultimement d’influencer I’appropriation technologique des indi-
vidus, ils sont retenus aux fins de I’analyse qualitative a réaliser concernant
le contexte organisationnel de la PME. Aussi, bien que plusieurs d’entre eux
aient été d’abord élaborés en contexte de grande entreprise, Dembla, Palvia
et Krishnan (2007) précisent qu’ils peuvent étre utiles a la PME, notamment
lorsque vient le temps d’évaluer I’aspect structurel de I'organisation. C’est
pourquoi ils sont utilisés sans égard a leur contexte d’origine.
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TaBLEAU 1
Les catégories de facteurs critiques de succes

— Technologie (Palvia, 1996 ; Palvia et Palvia, 1999 ; Tang, 2000).
— Pratiques de gestion (Tang, 2000).

— Facteurs organisationnels (Carrier, Raymond et Eltaief, 2002;
Julien et al., 2003 ; Tang, 2000).

— Interactions gestionnaires-utilisateurs (Igbaria, Parasuraman
et Baroudi, 1996; Palvia, 1996; Palvia et Palvia, 1999 ; Tang, 2000).

— Conditions facilitantes (Jacob, 2000; Karahanna et Straub, 1999).
— Style d’implantation (Korunka et Carayon, 1999).

— Perception/changement (Collerette et Schneider, 2000; Greiner,
Cummings et Bhambri, 2003 ; Senge et al., 1999).

Par ailleurs, afin de renforcer le lien entre le theme du premier volet
de cette recherche et le second, I'un des facteurs précédemment identifiés,
a savoir la satisfaction de I'utilisateur, s’avere particuliecrement pertinent.
En effet, ses principaux indicateurs sont regroupés en trois catégories: les
bénéfices percus, les caractéristiques individuelles et I’organisation dans son
ensemble (Mahmood et al.,2000). Ils soulignent ainsi le lien étroit qui s’éta-
blit entre 'individu et le contexte dans lequel il évolue. En complément et
spécialement pour la PME, Palvia (1996) et Palvia et Palvia (1999) décrivent
les différentes composantes de cette satisfaction, a savoir la pertinence et
I’entretien des équipements/logiciels, le contenu en données, I’exactitude et
le format de 'information, la convivialité, la conservation des données, I'inté-
grité et la sécurité des données et des systemes, la documentation disponible,
le soutien des fournisseurs, la formation, les facteurs démographiques (taille,
secteur, région, etc.) et les caractéristiques du propriétaire-dirigeant (sexe,
age, race, niveau d’instruction, compétences techniques et informatiques).

Enfin, adopter le point de vue reconnu du caractere organique de la
PME incite a penser que ses autres caractéristiques — centralisation des
décisions, ressources limitées, faible formalisation des pratiques, SI internes
et externes simples (Raymond et Blili, 2005) et, enfin, ’hétérogénéité qu’elles
affichent entre elles et a laquelle notre échantillon n’échappe pas — influen-
ceront également le processus d’appropriation technologique. D’ou I'intérét
de s’attarder au role joué par le contexte organisationnel. Raymond et Jutras
(2003) précisent d’ailleurs que le processus d’adoption des technologies est
largement dépendant de certaines spécificités organisationnelles dans la PME.
Toutefois, il importe de mentionner que I’identification des facteurs critiques
de succes reliés a la situation d’'une PME en transformation ne consiste pas
a cocher une liste d’éléments a cocher. Discuter avec ses gestionnaires afin
d’établir une forme de diagnostic quant a leur présence et 'importance qui
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leur est accordée permet plutot de se positionner, afin de saisir les processus
d’adaptation qui leur sont propres. Un objectif appréciable pour des entre-
prises généralement peu portées sur I’observation et la réflexion.

Ayant introduit les fondements théoriques sur lesquels nous nous
appuyons, la méthodologie adoptée dans cette recherche ayant des contextes
individuel et organisationnel est maintenant présentée afin d’atteindre nos
objectifs.

2. La méthodologie

Etant donné I’état limité des connaissances sur les éléments déterminants de
I’appropriation des technologies de I'Internet, surtout en contexte de PME,
cette recherche ne peut étre réalisée que dans une démarche exploratoire
de type inductif. D’abord exploratoire, parce qu'une méthode de recherche
appropriée aux questions posées et au contexte étudié permet d’enrichir la
compréhension des problemes vécus et de maintenir un regard perspicace sur
les enjeux qu’ils comportent (Hoskisson et al., 1999). Ensuite inductive, parce
que, dans ce cas, c’est la réalité qui est a la recherche de théories (Gauthier,
2002). Ainsi, chercher a comprendre un phénomene qui se déroule dans un
contexte particulier s’inscrit dans une position interprétativiste ou la validité
des extrapolations ne repose pas sur la représentativité au sens statistique
et la recherche de généralisations, mais bien sur la plausibilité et ’argu-
mentation du raisonnement utilisé pour décrire les résultats et dresser les
conclusions (Walsham, 1993). Une fois acquise, cette compréhension pourra
étre appliquée a un autre contexte (Orlikowski et Baroudi, 1991). Dans ce
sens, il est judicieux de procéder par études de cas, car ce projet vise d’abord
a conceptualiser cette notion d’appropriation et, par la suite, a la situer dans
un contexte approprié afin de mieux saisir ce qui favorise son émergence.
La définition devient donc plus importante que la prédiction puisqu’elle
constitue le premier pas vers I'explication. Enfin, Yin (1994) indique que
le choix de procéder par études de cas doit reposer sur trois critéres: une
approche exploratoire qui reposent sur des questions de recherche de type
«comment ? pourquoi? », un faible controle du chercheur sur les compor-
tements observés ainsi qu’un angle de recherche dirigé sur un phénomene
contemporain difficile 2 manipuler et qui se déroule en contexte réel. Dans
I’objectif de cette recherche, toutes ces conditions sont remplies.

Dans le contexte de cette étude réalisée en deux volets, la section
«appropriation» de I'Internet par les utilisateurs s’appuie sur une unité
d’analyse individuelle, le travailleur du savoir ou le gestionnaire, qui s’ap-
proprie ou non une ou plusieurs des applications de I'Internet choisies pour
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ce projet, a savoir la navigation sur des sites Web, I'utilisation d’un intranet,
d’un portail, d’'un moteur de recherche, d’'un forum de discussion ou d'un
logiciel de groupe (collecticiel). L'information recueillie repose donc sur
les perceptions des personnes. A cet égard, il importe de mentionner que
de nombreux travaux reconnus en SI ont utilisé la perception individuelle
comme point de départ de leurs divers concepts et théories (Agarwal et
Karahanna, 2000; Compeau et Higgins, 1995; Compeau, Higgins et Huff,
1999; Del.one et McLean,2002; Munro et al., 1997 ; Rogers, 1995 ; Venkatesh,
1999; Venkatesh et Davis, 2000). L’analyse des données recueillies a cette
étape sera réalisée sous un angle quantitatif.

Dans un deuxieme temps, le concept d’appropriation technologique,
aussi individuel soit-il, ne pouvait étre isolé du milieu dans lequel il se déroule.
Le contexte organisationnel de la PME a donc constitué une seconde unité
d’analyse, qui sera mesurée qualitativement. Il devient alors possible de
mettre en relief les influences propres a une entreprise et de comprendre
des éléments latents ou encore de soulever des questions qui, a priori, ne
s’imposent pas de maniere évidente (Miles et Huberman, 1994). Comprendre
ce qui lie les T1, I'individu et I'organisation constitue aussi un objectif de
recherche répandu (Orlikowski et Baroudi, 1991), tout comme la combinai-
son des niveaux d’analyse permet d’explorer I'interaction dynamique entre
les individus, la technologie et des structures sociales plus larges (Markus et
Robey, 1988).

Pour le choix des organisations, la base de données du CRIQ! a été
utilisée. Afin de respecter certains impératifs, notamment un degré de com-
plexité suffisant, un dynamisme appelant I’utilisation d’outils nouveaux et
un nombre suffisant d’utilisateurs potentiels, celles-ci devaient répondre aux
criteres suivants: étre une entreprise manufacturiere; avoir un effectif se
situant a plus de 20 et a moins de 500 employés; réaliser un chiffre d’affaires
de plus de 500000 et étre située en Mauricie. A cela s’ajoutait I'utilisation
de une ou plusieurs des applications de I'Internet choisies pour cette étude.
L’utilisation potentielle était vérifiée a partir de la présence des connexions
a I'Internet et du nombre d’employés y ayant acces (minimum de cing). En
dernier lieu, les personnes contactées devaient évidemment avoir I'intérét et
la disponibilité requise, et ce, en considérant le niveau d’implication nécessaire
a la réalisation de I’étude (entrevue et questionnaire). Au total, 10 entrepri-
ses ont été contactées par téléphone. Un échantillon non probabiliste de
convenance de quatre entreprises a été constitué avec celles qui ont accepté
de participer. Le tableau 2 indique les caractéristiques démographiques des
entreprises visitées.

1. Centre de recherche industrielle du Québec disponible au <www.icriq.com>.
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TABLEAU 2
Caractéristiques démographiques des entreprises participantes

Année de Nombre Chiffre  Secteur

Entreprise constitution d’employés d’affaires d’activité Applications utilisées
A 1998 49 3a Aéronautique Sites Web, intranet,
SM$ portail, moteur de
recherche, logiciel
de groupe (Outlook).
B 1986 87 10a Alimentaire Sites Web, portail,
25M$ moteur de recherche,
logiciel de groupe
(Outlook).
C 1991 350 Plus de Meuble Sites Web, intranet,
50M$ portail, moteur

de recherche, forum
de discussion, logiciel

de groupe (Outlook).
D 1958 105 25a Revétement  Sites Web, intranet,
S50M$ portail, moteur de
recherche, logiciel
de groupe (Outlook).

L’entrevue semi-dirigée réalisée avec les gestionnaires, d’une durée
variant de 45 a 75 minutes et enregistrée sur bandes audio?, a constitué une
prise de contact avec les personnes et le milieu. La grille d’entrevue utilisée
était composée d’une série de questions, pour la plupart ouvertes et portant
sur les facteurs critiques de succes et leurs concepts associés présentés pré-
cédemment. Ces questions s’inspiraient des textes d’Igbaria, Parasuraman
et Baroudi (1996), Jacob (2000), Korunka et Carayon (1999) ainsi que de
Tang (2000). Elles permettaient de qualifier le contexte organisationnel en
ce qui a trait a la technologie en général (quatre questions), aux pratiques
de gestion (deux questions), aux facteurs organisationnels spécifiques (trois
questions), aux interactions entre gestionnaires et utilisateurs (deux ques-
tions), aux conditions facilitantes (cinq questions), au style d’implantation
(huit questions), ainsi qu’aux perceptions a I’égard du changement en général
(deux questions). Enfin, seules les questions se rapportant a 'utilisation de
I'Internet, c’est-a-dire I'identification des applications utilisées dans I’entre-
prise, le temps et la fréquence d’utilisation, ainsi que le degré de dépendance
aI’égard de celles-ci, comportaient des choix de réponses. Signalons que ces
dernieres étaient posées en tout début d’entrevue afin d’introduire le sujet
de la démarche.

2. L’approbation des personnes interviewées a été obtenue avant d’enregistrer les
entrevues.
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L’analyse des données qualitatives obtenues lors de ces rencontres
s’est faite manuellement par les chercheurs, a partir de la transcription des
enregistrements (verbatim). La technique reposait sur ’identification de mots
clés significatifs ou similaires et d’inférences qu’il était possible de faire en
comparant les réponses des personnes interviewées. Cette interprétation était
réalisée par I’attribution d’une cote, faible, moyen ou élevé, qui permettait
d’établir une hiérarchie quant a 'importance accordée au theme discuté
avec le gestionnaire.

A la suite de cette entrevue, les questionnaires destinés aux utilisateurs,
au nombre de 35 au total, ont été distribués. De ce nombre, 30 ont été remplis
et soumis au processus d’analyse, pour un taux de réponse de 85 %. En confor-
mité avec la conceptualisation de I’appropriation proposée, ce questionnaire
a été bati a partir des recherches antérieures sur les concepts d’absorption
cognitive (Agarwal et Karahanna, 2000), les compétences de I'utilisateur
(Munro et al., 1997) et le sentiment d’efficacité personnelle a I’égard des
technologies (Compeau et Higgins, 1995 ; Compeau, Higgins et Huff, 1999).
La validité et la fiabilité des construits et des outils de mesure présentés par
ces chercheurs ont été confirmées a I’aide d’articles publié€s dans différentes
revues scientifiques reconnues, notamment MIS Quarterly, Information &
Management et Informations Systems Research. Ainsi, on pouvait constater
que l'utilisation du coefficient de fiabilité composé (composite reliability
coefficient/internal consistency reliability — ICR) obtenait des scores variant
de 0,83 a 0,93 pour tous les éléments du construit de I’absorption cognitive
(dissociation temporelle,immersion/focus, intensité / plaisir, controle, curio-
sité) et de 0,95 pour celui relatif au sentiment d’efficacité personnelle par
rapport aux technologies. Dans le cas du construit des compétences de 1'uti-
lisateur, incluant I’étendue, le niveau des connaissances ainsi que la finesse, le
coefficient alpha de Cronbach (a) rapporté était de 0,86. Lorsqu’on sait que,
pour les deux méthodes d’analyse, des scores supérieurs a 0,70 sont réputés
adéquats (Fornell et Larcker, 1981, cités dans Compeau et Higgins, 1995;
Agarwal et Karahanna, 2000 ; Jones et Harrison, 1996, cités dans Tang,2000),
on peut estimer que le questionnaire bati représente une sélection d’outils
de mesure validés pour chaque construit qui correspond aux objectifs de la
recherche (Guimaraes, 1999). De plus, afin de respecter la sémantique des
énoncés des questionnaires originaux, ces derniers ont été traduits par un
expert, puis adaptés aux applications de I'Internet retenues pour ce projet.

Afin de s’assurer, des le départ, que les répondants étaient bien iden-
tifiés, on a jugé utile de débuter le questionnaire avec des notions relatives
a l'utilisation, en termes de temps, de fréquence, ainsi que de degré de
dépendance. Les questions d’introduction, a choix multiples, posées aux
gestionnaires rencontrées ont été reprises intégralement au tout début de
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ce second outil de mesure. Outre la premiere page du questionnaire qui pro-
posait un glossaire, le document final comportait trois sections: I'utilisation
de I'Internet; I’appropriation des technologies mesurée en fonction des trois
construits retenus et les informations générales et démographiques (tranche
d’age, poste occupé, années d’expérience, formation regue sur I’Internet,
site Web, etc.) au sujet du répondant et de ’entreprise. Il importe aussi de
mentionner que ce dernier a fait I’objet de deux prétests. Le premier aupres
de deux professeurs-chercheurs et le second, aupres de six utilisateurs des
applications visées. Cet exercice a permis d’établir la durée moyenne requise
pour remplir le questionnaire, soit 20 minutes, et de corriger celui-ci selon
leurs suggestions.

Plus particulierement, I’absorption cognitive et ses cing sous-dimensions
(dissociation temporelle: cinq énoncés; immersion [focus]: cinqg énoncés;
intensité du plaisir: quatre énoncés; sentiment de controle: trois énoncés;
curiosité : trois énoncés) a été mesurée par une série d’énoncés. Pour ce faire,
le répondant utilisait une échelle de Likert en sept points ot (1) correspondait
a «tout a fait en désaccord » et (7) a «tout a fait d’accord ». Le construit de
compétences de 'utilisateur comportait, quant a lui, trois sous-dimensions
(étendue et niveau des connaissances, finesse/créativité) qui correspon-
daient a trois séries de questions indépendantes. Dans le cas de 1’étendue
des connaissances, I'utilisateur devait indiquer si oui ou non, dans le cadre
de son travail, il se servait des différentes applications de I'Internet retenues.
Si oui, il devait poursuivre en indiquant le nombre de cours suivis,le nombre
de logiciels dont il possédait une connaissance pratique et, enfin, lequel il
maitrisait le mieux. Dans un deuxieme temps, son niveau de connaissances
pour chacune des applications qu’il disait utiliser était mesuré a I’aide d’'une
échelle de Likert en sept points ol (1) correspondait a une «connaissance
tres limitée » et (7),a une «connaissance complete ». Un peu en retrait, le zéro
(0) indiquait sans équivoque que la personne ne possédait «aucune connais-
sance ». En dernier lieu, I'utilisateur répondait a cinq énoncés au sujet de sa
perception quant a la finesse (créativité) qu’il démontre lors de 1'utilisation
des applications choisies. Les échelles de Likert utilisées dans ce bloc de
questions étaient toutes en sept points, mais leur signification variait de (1),
soit «jamais/extrémement mauvaise/extrémement non créatif/ pas du tout
innovateur», a (7), soit « fréquemment/extrémement bonne/ extrémement
créatif/tres innovateur ». Finalement, le sentiment d’efficacité personnelle
eu égard aux technologies a été mesuré par une série de mises en situa-
tion au sujet desquelles le répondant devait dire si, oui ou non, il pourrait
terminer le travail en se servant d’une nouvelle application. Dans ’affirmative,
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il devait indiquer avec quel niveau de confiance il le ferait, selon une échelle
de Likert en 10 points ot (1) correspondait a une «faible confiance » et (10),
a une «pleine confiance ».

Les données ainsi recueillies ont été analysées quantitativement sous
deux angles. Premicrement, il s’agissait de vérifier la validité interne des
construits et du concept global d’appropriation et, deuxiemement, d’effec-
tuer certaines analyses plus descriptives (fréquence, moyenne et médiane).
En raison du nombre peu élevé de répondants dans chaque entreprise, un
traitement global des données a di étre effectué. Apres la codification et la
compilation des 30 questionnaires, les données ont été exportées de Excel
vers le logiciel de traitement SPSS; ce qui a permis le calcul de corrélations
de Pearson (7) et de coefficients alpha de Cronbach (o) qui sont rapportés
a la section 3.1.

En résumé, I’analyse des données s’est déroulée selon deux approches
et visait a répondre aux caractéristiques des données recueillies a chacun
des niveaux d’analyse, c’est-a-dire individuel et organisationnel. Les données
tirées des questionnaires destinés aux utilisateurs ont été traitées sous un
angle quantitatif alors que les données obtenues lors des entrevues semi-
dirigées ont été analysées selon une approche qualitative. La section 4.3
rapporte les interprétations qui ont €té, par la suite, formulées.

3. Les résultats

Concernant les applications de I'Internet sur lesquelles portaient cette
démarche, toutes les entreprises participantes utilisent la navigation sur les
sites Web, les portails, les moteurs de recherche et un logiciel de groupe/
collecticiel (Outlook de Microsoft). Elles posseédent toutes un intranet, sauf
I’entreprise B et seule I’entreprise C a recours aux forums de discussion.

3.1. L’appropriation technologique des applications de I'Internet

En ce qui a trait a la validité de la conceptualisation de I’appropriation
proposée (voir la figure 2), ’'analyse de corrélation a révélé une relation
significative (r = 0,62) entre les construits de compétences de Iutilisateur et
du sentiment d’efficacité personnelle eu égard aux technologies. Pour sa part,
I’absorption cognitive ne s’est pas avérée significative avec les deux autres
construits (r = 0,15 et r = 0,14).
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FIGURE 2
La validité du concept d’appropriation technologique proposé

APPROPRIATION

o= 0,66 a=0,87 a=0,85
Absorption cognitive: Compétences de ’utilisateur: Sentiment
Dissociation temporelle (o = 0,85) FEtendue des connaissances ** d’efficacité
Immersion/focus (ot = 0,83) Niveau des connaissances (o = 0,78) personnelle a
Intensité du plaisir (0. = 0,70) Finesse/créativité (o = 0,93) ’égard des
Sentiment de contréle * hnologi
Curiosité (0. = 0,90) technologies

r=0,15 r=20,62
r=0,14

* Pour cet élément, le coefficient alpha de Cronbach affiche un score improbable qui n’est
pas jugé acceptable.
** Comme il contenait des données qualitatives incompleétes, cet élément a été retiré de
I’analyse quantitative.

Note: Ce modele de recherche doit étre interprété selon une approche circulaire ot les liens
entre les construits constituent des relations et non des liens de causalité formels.

Quant aux construits du sentiment d’efficacité personnelle eu égard aux
technologies et des compétences de 'utilisateur, leurs coefficients alpha de
Cronbach () affichent 0,85 et 0,87, ce qui s’avere tout a fait satisfaisant. Par
ailleurs, les liens observés entre eux confirment les conclusions de travaux
antérieurs (Marcolin et al., 2000; Munro et al., 1997). Toutefois, I’élément
«étendue des connaissances » du construit des compétences comportait des
données qualitatives, souvent incompletes, qui se prétaient mal aux tests quan-
titatifs effectués, et a ainsi dii €tre retiré de I’analyse. Les éléments «niveau
des connaissances » et «finesse/créativité » ont obtenu des résultats positifs
avec des coefficients de 0,78 et de 0,93.

Pour le construit d’absorption cognitive, les éléments «dissociation
temporelle », «immersion/focus» et «curiosité» affichent des coefficients
alpha de Cronbach (o) satisfaisants de 0,85, 0,83 et 0,90. En revanche, il a
été impossible de déterminer celui du «sentiment de contrdle » et la valeur
acceptable de celui de «intensité du plaisir» a 0,70 font que le score global
de ce construit est de 0,66 (selon Nunnally [1978], un score supérieur a
0,65 est jugé acceptable et satisfaisant a 0,80). La validité interne du
concept d’appropriation est donc, a I’évidence, affectée par le construit de
I’absorption cognitive.

Revue internationale PML.E., vol. 21, n° 2, 2008

] © 2009 — Presses de I'Université du Québec
Edifice Le Delta I, 2875, boul. Laurier, bureau 450, Québec, Québec G1V 2M2 « Tél.: (418) 657-4399 — www.pug.ca

Tiré de: Revue internationale PM.E., vol. 21, n° 2, sous la direction de Louis Raymond « PME2102N
Tous droits de reproduction, de traduction et d’adaptation réservés




95

L’appropriation des technologies de I’Internet et ses facteurs critiques de succes

¢

'saItejje,p sowlqoid sop

0v [8€T| 1€ 0r | LI'T| ST¥ 0Ot |00T| 00% 0% 660 | 06€ |3 onosarmod smaneam op 2150(]
os |szi| ez St | 9T | 88y 0s | 8| o8 ¢y |Lrr| ooy | JwAunpsawRiqord ap uony
-0s21 e[ 1nod 1osnn g opmindy
XNBOANOU
0% 117 6Tt Sy 69°T €9 0°S 8K'T 08y Sy 69T 08°¢ sowrRqo1d op TonN[osI B
1nod uonesinn,p eouonboiy
ouerpouw | “['g | ouuokow | oueIpow | [’ | ouuokow | dueIpow | '['q | ouuekow | oueIpuw | ‘Ig | ouuekow
a D q v
"« INOJBAOUUI ST} /JIIBYIO JUSWIAWIQIIXI / QUUOQ JUSWOWIX /judwonbiy » (£) ® «anajeaouur jnoj np sed/Jriegrd uou
JUOWIOWIIXD / ASIEANEW JUSWSWIXA /SIEWE(» (T) 9P JUE[[E SOPLIBA 111 9P SI[[2YIJ SOP IIAE SIOAIP SPOUOUF
MNANEIID ISSIULY
o'y 9¢°e sy € (14 L6°C o'y £9°¢ AL (VD)
0€ 66°1 LS'T Sy €81 STy Sy LT 08T 0% 91°1 0€y [91129[[0D
0C 61°C v1°C ST 69°T 8€C 01 89°C 0T'C 0C 6C'1 01°C UOISSTOSIP WNIO]
0°S LS'T 98¢ 09 [4a v1°s 0'S Ss0 0r's 0y 0T'1 (187 SUIIAYISIL INANON
0 081 1L'¢ 0% LT STy 0% LOT 09°C 0% P11 0z'e [re3104
0y 0S°T 6TV 0°S Y91 88y a/N | s¥'0 0Z°0 0 €9°T 007 jouenuy
0 167 LS'€ (% 09°T 0S'y 0y 68°0 09°'v 0y 09°T 01y UonesIABN
QUBIPQW | I'H | UUOAOW | QUBIPQW | ‘I | QUUQAOW | QUBIPQW | "['H | Quuokow | duerpouw | ‘[ 'g | ouudkowr
a D q v

{, «2JUBSSIBUUOD dUNone » & puodsariod () 12 annau jurod 97 152 (1) N0 ‘«93[dwod douBSSIEUUOD »
(L) & «09)IWI[ $I} 9OUEBSSTEUUO0D » (T) 9P JUB[[E JIOI'T Op J[[AYdQ,] 99A® * "¢ J1odder red oouesSIEUUOD Op NBIATU OIJOA SNOA-ZALIoTI[eNb juowro))

SIIUBSSIEUUOD SIP NBIAIN

8

S

o1

(u) voqmueydy

J

q

v

ANALVSITILAT 3d SHONALIJINOD

sed xed sed ajouuosiad )HEIYJI P JUIWNUIS I }d INESHHN,] 3P SIUNIdurod sa|
€ nvalavy,

Revue internationale PM.E., vol. 21, n° 2, 2008

© 2009 — Presses de I'Université du Québec

Edifice Le Delta I, 2875, boul. Laurier, bureau 450, Québec, Québec G1V 2M2 « Tél.:

(418) 657-4399 — www.pug.ca

Tiré de: Revue internationale PM.E., vol. 21, n° 2, sous la direction de Louis Raymond « PME2102N

eserves

Tous droits de reproduction, de traduction et d’adaptation r



Claudia PELLETIER et Eliane M.-F. MOREAU

96

08 89 08 6L'L S9 L69 €L 669 TvVd0TO
. . . . . . . . . . . . “3IIR[IWIS [INO D9AR
08 1wl 008 06 11 €98 SL 907¢C STL 08 140! 0C8 2o 2ouaLadxg
. . . . . . . . . . . . "30IN0SSAl
08 6L0 er'8 06 1€1 006 09 LTT 029 08 60 08'L ~ouuosIod 10 UONBULIO} 99AY
" ¢ ¢ ¢ ¢ . . . . . . . JUWANAS 99139)Ul
09 §6¢ 98¢ 08 691 0s'L 0¢S 00T 00°S 09 L91 S§C9 OPIE,p UOIPUOJ B[ 90AY
08 8S°C 00°L 08 611 8¢S 08 €8T 008 08 4N L9°L sduwo) op oy sueg
. . . . . . . . . . . . “JNQ9P NE USHNOS/J[eNIuL
08 'l 98'L 06 1€1 0S8 $9 1.7 SL9 SL el 09°L uonEnsuOWI |
‘ ‘ ‘ . . . . . . . . . “ul0saq ne
08 610 6C8 06 w1 €98 0L 81 09°L 0L LET 0rL 1opre,w nad mb 201n0ssoy
08 69°C 1L°9 S'L 16°1 0S°L S'L 90°C SL'L 0L 80°1 059 ‘181N, un,nbjonb na moay
. . . . . . . . . . . . JuSWA[NAs
0¢S eve LS SL 8C1 STL 09 €Ll 0s9 08 0ct wL UONESIIN,P [ONUBW 20AY
0y 0c'e L9y 0S 86°1 1L'S 09 Se'T 00°L 09 P11 08°S Jueaeredne 9siun srewer
09 0z'e L9'S 0L o1 989 - LOT 09°L 0's 60T 8L'S ‘opre sueg
aueipowr | \1'H ‘Kowr ueipsw | L' ‘Kowr ueipgw | \1'H ‘Aowx ueipgw | \L'H ‘Kowx
a J q \4

"« Q9I9POW DUBIJUOI » dUN }$9 () NO ddouRHUOd duI[d» (O]) © «d0oURHUOD J[qre]» (]) Op JUB[[E JIONI] OP J[[OUOY SUN INS IDUBIJUOD IP NBIAIU
[onb uojes zonbipur ‘mo ‘1§ ‘uou /MO **uonesrdde S[foAnOU B[ JULSIIIN UD [TBARI) 9] JOUIULIO) STELINOd o : UOIBN)IS U SISIA

SHIDOTONHI AL XAV HOVA HTTANNOSIYHd ALDVIIAHA INTNLLNAS

0y v6'c (1X4 fr 2 0‘s sy (1%4 WY S04 ()
‘sowQ[qoId sop 9IpnosI

0 LOT | 98¢ 0t 09T 00y 0's S¥0 08y 0t 60 | 00 Inod suo3ey sa[[oanou ap
UONeSI[IIN, P SATIRIUQ],

‘SaIrejye p

0y o'l LS'€ 0y STl €1y 0t 00T 001 g'e P11 08¢ sowR[qoid sop 2Ipnos1

1nod uorjeaouur,p 9139

Revue internationale PML.E., vol. 21, n° 2, 2008

© 2009 — Presses de I'Université du Québec

Edifice Le Delta I, 2875, boul. Laurier, bureau 450, Québec, Québec G1V 2M2 « Tél.:

(418) 657-4399 — www.pug.ca

Tiré de: Revue internationale PM.E., vol. 21, n° 2, sous la direction de Louis Raymond « PME2102N

Tous droits de reproduction, de traduction et d’adaptation réservés



L’appropriation des technologies de I’Internet et ses facteurs critiques de succes 97

Sous I’angle descriptif, la dimension «compétences de 'utilisateur »
comporte deux éléments: la perception des utilisateurs de leur niveau de
connaissances des diverses applications de I'Internet et le degré de finesse et
de créativité qu’ils démontrent lors de I'utilisation. Ces dimensions, évaluées
avec les échelles de Likert de 1 a 7, ont été analysées avec la médiane et ont
obtenu un score global de 4, donc une connaissance et une créativité plutot
modérées. Ensuite, la dimension «sentiment d’efficacité personnelle face aux
technologies» a été définie par les utilisateurs selon leur capacité a accomplir
une tache a I’aide d’une application quelconque en fonction de différentes
situations pouvant se présenter. Cette derniere a été évaluée avec une échelle
de Likert de 1 a 10 et elle a présenté une médiane globale de 7,7, c’est-a-dire
un niveau de confiance assez élevé. A des fins de comparaison, le tableau
suivant présente, cas par cas, les mesures statistiques (moyenne, médiane et
écart type) obtenues dans chacune des entreprises visitées.

3.2. Les facteurs critiques de succes
et le contexte organisationnel des PME

Une collecte d’information pertinente et abondante a I’égard des facteurs
critiques de succes en contexte de PME a définitivement été réalisée. Elle
permet, en outre, de faire un certain nombre de suppositions en lien avec
I’appropriation technologique, telle qu’elle a été analysée dans I’autre volet de
ce projet. Ces interprétations seront discutées a la section 4.3. Pour I’instant,
le tableau 4 résume les résultats de ’analyse comparative de chaque PME,
selon I’échelle suivante : faible, moyen ou élevé.

TABLEAU 4
Evaluation comparative des facteurs critiques de succes
Entreprise/Facteurs critiques de succes | A | B | C | D
Technologie
Importance du systeme élevé | moyen | élevé | élevé
Mesures de sécurité faible | moyen | élevé | moyen

Importance de 1’exactitude, fiabilité

L p élevé | moyen | élevé | élevé
et efficacité/données y

Perception/fiabilité du systeme faible | moyen | élevé | moyen

Perception/nouveauté faible | faible | élevé | moyen
Pratiques de gestion

Formulation des objectifs clairs faible | moyen | élevé | élevé

Communication/promotion faible — élevé | moyen
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Facteurs organisationnels

Communication/coopération
entre départements

Responsable fonction informatique (présence) | moyen | faible | élevé | élevé

moyen | moyen | élevé | élevé

Role de I'interlocuteur dans 'implantation | moyen | élevé | élevé | élevé

Interactions gestionnaires/ utilisateurs
Importance de la satisfaction des utilisateurs | faible | moyen | moyen | élevé
Soutien et encouragement pour l'utilisation | faible | faible | élevé | moyen

Conditions facilitantes

Perception d’utilité élevé | élevé | élevé | élevé
Disponibilité des ressources faible | faible | moyen | faible
Présence d’un champion moyen | moyen | élevé | élevé
Equipe porteuse moyen | moyen | élevé | élevé
Historique d’échec élevé | faible | moyen | faible
Style d’implantation
Identification des besoins faible | moyen | élevé | élevé
Identification des destinataires faible | élevé | élevé | moyen
Processus de planification/processus faible/ | élevé/ | élevé/—| moyen/
d’implantation élevé | élevé moyen
Identification du pilote de projet élevé | élevé | élevé | élevé
Fréquence des réunions et participants moyen - élevé | moyen
Gestion des problémes et crises faible - élevé -
Consultation des utilisateurs moyen | élevé | moyen | moyen
Participation des utilisateurs moyen | élevé | moyen | moyen
Perception du changement
Modification du climat social moyen | moyen | moyen | élevé
Capacité d’adaptation et de changement moyen | moyen | élevé | élevé

4. Les discussions

Les discussions qui suivent mettent en relief certains constats en lien avec les
résultats obtenus, tantdt d’ordre quantitatif, tantot d’ordre qualitatif. Rappelons
que 'objectif de ce projet était la recherche d’une meilleure définition d’élé-
ments individuels et organisationnels susceptibles de jouer un role dans le
processus d’appropriation technologique des applications de I'Internet en
contexte de PME et non la recherche de liens de causalité généralisables.

4.1. L'utilisation des applications de I'Internet en contexte de PME

Concernant les données relatives a 'utilisation de I'Internet, 62 % des répon-
dants affirment y avoir recours moins d’une heure par jour. Quant a la
fréquence d’utilisation, 46,7 % des gens disent I'utiliser plusieurs fois par jour
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et 36,7 %, environ une fois par jour. Enfin, eu égard au degré de dépendance,
c’est-a-dire a quel point le répondant s’estime dépendant de une ou plusieurs
applications citées pour accomplir ses taches et réaliser les mandats qui lui
sont confi€s, 53,9 % des personnes se sont considérées comme tres peu dépen-
dantes et 42,2 %, un peu dépendantes. A ce sujet, mentionnons que la notion
de dépendance peut faire référence au caractere volontaire de 'utilisation,
mais qu’un utilisateur bien formé et a I’aise avec ces outils comprend généra-
lement mieux ’avantage stratégique qu’ils procurent a son travail (Goodhue
et Thompson, 1995). Dans ce sens, les résultats observés pourraient signifier
que la voie hiérarchique impose peu de regles concernant 'utilisation de
I'Internet. Cela démontre a quel point le potentiel de ces applications doit
&tre apprivoisé par les utilisateurs, en particulier les dirigeants.

En outre, on sent que I'utilisation de I'Internet suscite encore certaines
craintes. Les propos suivants sont évocateurs: «[...] au niveau Internet [pour
I’acces] c’était a la demande, c’est encore un peu comme ¢a aujourd’hui [...]
¢a nous donne bonne conscience, on se dit que les gens [...] vont pouvoir
faire de la recherche et communiquer avec Santé et Bien-étre Canada ou
les normes du travail, mais on ne sera jamais a ’abri du fait qu’ils sont tous
abonnés a Jobboom !», laissant ainsi croire qu’il existe toujours un enjeu
de pouvoir rattaché a ’acces et a la possession de I'information pour les
gestionnaires de PME.

Il convient également de signaler que, bien qu’un glossaire des termes
spécialisés ait €té fourni avec le questionnaire, que 80 % des répondants,
travailleurs du savoir ou gestionnaires, détiennent un diplome d’études
collégiales ou universitaires et qu’ils utilisent ces applications depuis plus
de six ans en moyenne, ils affichent un niveau de connaissances limité a des
fonctionnalités tres générales de I'Internet. Pour toutes les entreprises visitées,
le niveau de connaissances le plus élevé concerne les moteurs de recherche
et le plus faible, les forums de discussion, opposant ainsi des fonctionnalités
de recherche d’information au partage du savoir; ce qui constitue un autre
élément plutot significatif de retombées stratégiques mal connues. Cette
situation s’explique par le fait que 60 % d’entre eux n’ont recu aucune for-
mation et que seulement 21 % en ont bénéficié un jour ou moins. Cela laisse
supposer que la formation se donne sur une base volontaire, de maniere peu
encadrée, et qu’elle est considérée comme étant la responsabilité personnelle
des usagers. Les propos suivants illustrent bien la situation: «la formation se
fait a la demande, on ne suggere pas nécessairement ». Conclusion : formation
et PME ne s’accordent pas encore tout a fait. Comment, dans ces conditions,
espérer susciter I’appropriation technologique des applications de I'Internet ?
A cet égard et pour renforcer ce constat, il est intéressant de mentionner
que les deux entreprises ayant affiché le plus fort sentiment d’efficacité
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personnelle (médiane de 8 sur une échelle de 10) sont celles qui offrent un
minimum de formation a leurs employés. Une étude de Statistique Canada?
confirme d’ailleurs le lien entre les compétences et I'utilisation de I’ordinateur
et de I’Internet, insistant ainsi sur la nécessité d’améliorer celles-ci.

Enfin, bien que I'utilisation, au sens strict, ne constitue pas I’objet
principal de ce projet, il est intéressant de constater 1’état de la situation a
cet égard, question d’évaluer le chemin qui reste a parcourir avant de parler
de véritable appropriation des applications de I'Internet.

4.2. La conceptualisation de ’appropriation technologique

Concernant la définition conceptuelle proposée de ’appropriation technolo-
gique et a I'instar d’autres chercheurs, nous admettons que le construit d’ab-
sorption cognitive est actuellement trop peu connu pour étre utilisé de fagon
efficiente. Sa complexité, révélée par les faibles résultats obtenus, indique qu’il
faudrait considérer son influence probable a un autre niveau. Toutefois, lors
de manipulations statistiques ultérieures, en excluant «I'immersion/focus » et
le «sentiment de contrdle », le calcul de divers coefficients considérant exclu-
sivement les dimensions «dissociation temporelle », «intensité du plaisir»
et «curiosité» a révélé des résultats qu’on peut qualifier d’intéressants. De
fait, la combinaison de ces trois éléments a donné un coefficient alpha de
Cronbach (a) de 0,63 et des coefficients de corrélation (r) variant entre
0,29 et 0,46. Bien que faibles, ils nous indiquent le début d’une réflexion qui
pourrait éclairer une éventuelle continuité de la recherche.

Quant aux construits de compétences de 'utilisateur et de sentiment
d’efficacité personnelle, leurs résultats s’averent tout a fait valables du point
de vue statistique. Ils demeurent donc des éléments d’intérét dans la recherche
d’une meilleure compréhension de I’appropriation technologique.

4.3. Les facteurs critiques de succes et le contexte organisationnel

Le tableau 4 présentait les résultats comparatifs et condensés des entreprises
visitées quant a la considération accordée aux facteurs critiques de succes
retenus. Les discussions qui suivent tenteront, outre d’expliquer les diffé-
rences quant aux cotes attribuées, d’indiquer quelques pistes permettant de
faire des liens entre ’appropriation technologique et le contexte d'une PME
eu égard aux applications de I'Internet.

3. Résultats rapportés dans le Bulletin Sistech du CEFRIO, avril 2006, disponible
au <www.infometre.cefrio.qc.ca/loupe/sistech/0406.asp>, page consultée le
17 avril 2006.
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4.3.1. Les facteurs technologiques

Lors des entrevues, tous les interlocuteurs disent considérer leurs systemes
comme «tres, trés importants», «capital», «crucial» et «prioritaire ».
Cependant, deés que I’on insére la notion de mesures de sécurité afin de
protéger I'intégrité des systemes, I’exactitude et la fiabilité des données, le
discours, bien que cohérent, devient 1égerement contradictoire. Parfois, les
mesures de sécurité se limitent a des dispositifs minimaux, tels que des acces
restreints par des mots de passe, des copies de sécurité, des coupe-feu et des
vérifications ponctuelles des systemes. Toutefois, ’entreprise C se différencie
positivement par des procédures formelles quant a 1’établissement du profil
d’acces d’un nouvel utilisateur, la réalisation d’audits de sécurité exécutés une
a deux fois I’an, un réel souci pour la prévention et, enfin, la diffusion d’une
politique interne encadrant Iutilisation de I'Internet. Mentionnons aussi que
les utilisateurs qui ont répondu au questionnaire affichent un niveau de 8 sur
10 quant a leur sentiment d’efficacité personnelle. Dans ce cas, est-il possible
que l’existence de politiques et d’un encadrement formel puisse influencer
cette confiance ? Dans les trois autres entreprises, les systeémes en place ont
été plutdt qualifiés par les termes «désuet», «dinosaure et archaique» et
«limité». Ces propos expriment bien la priorité et I'importance réelles que
revét la technologie dans les PME en général (Julien, 1995).

En raison de leurs caractéristiques virtuelles, plusieurs applications de
I'Internet s’inscrivent dans la lignée des technologies dites immatérielles. Par
conséquent et a I'instar des autres technologies de ce type, leurs avantages
sont plus susceptibles d’étre sous-estimés. D’un autre coté, certaines de ces
particularités, par rapport a des technologies plus traditionnelles, risquent de
modifier en profondeur les processus, les structures, la culture et les compé-
tences requises tout autant que la notion méme de pouvoir de I'information.
Ainsi, les PME visitées, a I’exception de C, ne semblent pas prétes a franchir
ce pas et a considérer les bénéfices concrets procurés par ces technologies
(Moreau, Raymond et Vermot-Desroches, 2006 ; Porter,2001). Partant de ce
constat, il est compréhensible que la gestion des TT et, par conséquent, leur
appropriation ne constituent pas une préoccupation de premier plan pour la
direction (Monnoyer-Longé, 2002 ; Raymond et Blili, 2005).

4.3.2. Les pratiques de gestion

Avant tout, pour les PME visitées, se doter de certaines technologies de
I'Internet avait pour objectif principal de faciliter la communication avec les
partenaires externes; mais cela a également amélioré les échanges internes,
tous en conviennent. Si pour certains gestionnaires, les objectifs poursuivis
avaient été mlrement réfléchis, pour d’autres, la situation au sujet de la
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communication et de la promotion a I'interne de ces technologies est demeurée
floue et rejoint les constats précédents quant a la promotion et la formation
a I'utilisation de ces applications: « Les gens connaissaient déja Internet [...]
il n’y a donc pas eu de grande diffusion d’information a ce moment-la»;«Ca
n’a pas été nécessairement une campagne de lancement [...]». Mais, encore
une fois, ’entreprise C s’est démarquée en donnant I’acces total a I'Internet
a tous ses employés et en leur offrant de la formation d’emblée.

Au bout du compte, on constate que I’évolution des pratiques de gestion
se fait a un rythme plutot lent et différemment d’une entreprise a ’autre.
Les propos rapportés laissent en outre supposer que, bien que parfaitement
conscients des disparités de compétences entre les utilisateurs de I'Internet,
les dirigeants de PME redoutent un peu la transparence et le partage d’in-
formation, des pratiques pourtant reconnues comme stratégiques. A cela
s’ajoute le fait que méme si plusieurs s’accordent pour dire que les TI obligent
les entreprises a aller plus loin au plan des pratiques de gestion (Croteau,
Bergeron et Raymond, 2001 ; Jacob, 1997 ; Piva, Santarelli et Vivarelli, 2004 ;
Venkatraman, 1994), les résultats dépendent essentiellement du degré de
volonté réel démontré par ceux qui détiennent le pouvoir et la légitimité
d’initier les changements requis et donc de diffuser, a la fois, les objectifs
poursuivis et les outils disponibles pour y parvenir.

Ainsi, il est facile de soupconner que les gestionnaires dirigeants sont,
a ’occasion, les premiers a réagir défensivement devant une nouveauté qui
transformerait leurs processus, leurs facons de faire et, donc, inévitablement,
leurs pratiques de gestion. Ce constat souligne que les PME doivent amé-
liorer leur communication, leur transparence et leur collaboration. Elles
auraient également intérét a développer et a partager une vision qui leur
permettrait de sortir de la logique a court terme qui les caractérise (Schmitt,
2004). Enfin, bien que le concept de gestion du changement ait été abordé
a plusieurs reprises, bon nombre de gestionnaires semblent impuissants a
en appliquer les regles les plus simples: s’informer et informer. Par ailleurs,
utiliser le terme «bébelle »*, comme 1’a fait un des interlocuteurs, pour quali-
fier I'Internet en dit long sur la perception plus ludique que stratégique qui
existe a son égard.

4.3.3. Les facteurs organisationnels

Des le départ, la diversité de 1’échantillon s’est fait sentir a I’égard des
facteurs organisationnels, surtout en ce qui concerne les structures du service

4. Expression familiere québécoise désignant un objet quelconque, un gadget.
Source : <www.le-dictionnaire.com>, site consulté le 21 mars 2008.
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informatique. Le principal avantage de cette situation est de constater la
différence entre une entreprise bénéficiant d'une structure plus élaborée et
une autre fonctionnant avec des ressources limitées. Ainsi, les entreprises A
et B exercent une gestion strictement opérationnelle des TT et sont moins
sophistiquées quant aux structures et méthodes mises en place, et ce, bien que
I'une d’elle (entreprise A) posseéde un systeme intégré de gestion (SIG). Par
conséquent, on peut penser que, tout comme les TT en général, I'utilisation
de I'Internet ne contribue pas a améliorer la performance de ces entreprises
autant qu’elle le pourrait (Raymond et Blili,2005). Une fois de plus,le recours
al’Internet ne semble pas prioritaire, sauf pour la messagerie interne qui est
la fonctionnalité la plus populaire.

Dans le cas des entreprises C et D, elles ont d’emblée adopté une
attitude plus proactive concernant la gestion des TI et de I'Internet. Peut-on
alors les supposer plus innovantes? (Carrier, Raymond et Eltaief, 2002;
Raymond et Blili,2005.) Concretement, les personnes rencontrées sont toutes
deux membres de leur comité de direction, et des équipes, formées de trois a
six personnes, sont entierement dédiées a la fonction informatique.

Concernant le role du gestionnaire, les propos de la personne de I’en-
treprise D sont particulierement intéressants: «c’est mon role [de remettre
les choses en question], c’est ce que je fais et je sollicite beaucoup les gens a
le faire également, a agir dans ¢a et a se poser des questions aussi». On peut
présumer que ce «réflexe» a un effet positif sur le contexte organisationnel
et la maniere d’aborder le changement, la technologie et ses nouvelles appli-
cations au sein de I’entreprise. A ce sujet, on peut ajouter que I'innovation
implique une direction ouverte au changement qui tient compte des multiples
idées qui émergent d’un milieu désirant constamment s’améliorer (Julien,
2000). De toute évidence, cette approche ainsi que la situation générale
de I’entreprise C constituent des avantages qui leur permettent d’adopter
une vision stratégique et innovante de la gestion et de I'utilisation des TT.
Ce sont également ces deux entreprises qui affichent le meilleur score quant
au sentiment d’efficacité personnelle a I’égard de I'utilisation des technologies
(8 sur 10), alors qu’il est de 7,3 pour I’entreprise A et de 6,5 pour I’entre-
prise B. Un facteur non négligeable de I’appropriation, rappelons-le.

4.3.4. Les interactions entre gestionnaires et utilisateurs

Les réactions initiales des interlocuteurs ont été plutdt révélatrices lorsque
nous les avons questionnés au sujet de I'importance de la satisfaction des utili-
sateurs. Leurs réponses ont pris la forme d’un long silence,d’un «hum... » bien
senti ou d’un «heu... » hésitant. Mais, malgré cette incertitude, les répondants
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en général jugent important de se soucier du niveau de la satisfaction des
employés. Néanmoins, leurs commentaires révelent bien leur méconnaissance
des composantes de ce concept.

Ensuite, sachant que la satisfaction constitue un élément sensible dans
le processus de I’adoption et de I'appropriation technologique, général
ou spécifique (Bergeron et al., 1995; Delone et McLean, 1992 et 2002;
Mahmood et al., 2000; Woodroof et Kasper, 1998), il convenait de sou-
ligner son importance en tant que facteur critique de succes et de poser
des questions a ce sujet. Aussi, étant donné qu’en contexte de PME, les
compétences technologiques du propriétaire-dirigeant ont un effet plus
significatif que tout autre facteur sur le niveau de satisfaction des utilisa-
teurs de TI (Palvia et Palvia, 1999), nous ne pouvons pas ignorer I’existence
de cette relation, confirmant ainsi que ’adoption technologique, et tout ce
qui s’ensuit, est un acte entrepreneurial qui ne possede pas d’équivalent
dans la grande entreprise (Julien, 1995). Pour appuyer ce propos, il faut
noter que deux présidents des PME, C et D, ont été qualifiés de « pionnier
et d’avant-gardiste » et «d’un accro a tout ce qui s’appelle technologie ».
Cela permet donc de comprendre les multiples écarts constatés avec les
deux autres entreprises.

Un fait reste cependant a souligner dans I’entreprise C: «[s’il y a des
gens insatisfaits] on va voir pourquoi [...] Est-ce parce que ’outil ne corres-
pond pas a leurs besoins ou parce qu’ils sont réfractaires aux changements ?
[...] un usager qui est réfractaire [ne doit pas] faire en sorte que I’entreprise
dévie de sa stratégie d’affaires et utilise des outils qui soient moins a la fine
pointe, moins efficaces [...]«. Cette fagon de faire est fort efficiente du point
de vue de la gestion, mais elle oublie qu’il est tout a fait normal de se heurter
a des résistances lorsque des projets transforment I’entreprise et ses proces-
sus (Collerette et Schneider, 2000). Une mise en garde s’impose lorsqu’un
gestionnaire refuse de reconnaitre ce phénomene; cela pourrait dénoter la
présence d’une vision monolithique peu flexible qui ne saurait étre profitable
ni pour I’entreprise ni pour les employés.

De surcroit, les propos recueillis ont confirmé que I'usage quotidien
desTI par les membres de la direction produit un effet d’entrainement signi-
ficatif sur les besoins de I’organisation en matiere de technologie, appuyant
ainsi les conclusions de Monnoyer-Longer (2002). D’un autre coté, il y a les
situations ou ce comité peut jouer un role de frein plutdt que de propulseur
comme l’illustre le propos suivant: «[...] on va attendre un peu [...] on a
pas besoin de ¢a nécessairement tout de suite ». Néanmoins, frein ou pro-
pulseur, ’équipe de direction peut, on le suppose encore une fois, affecter
I’appropriation technologique, notamment en ce qui a trait a ’amélioration
des compétences des utilisateurs.
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4.3.5. Les conditions «facilitantes »

Les conditions «facilitantes », tout comme les pratiques de gestion, présentent
des contradictions entre le discours et les actes, affectant indéniablement I’ap-
propriation susceptible d’étre démontrée par les individus, notamment quant
a la perception de 'utilité de I'Internet et la disponibilité des ressources qui
favoriseraient son utilisation. En effet, tous les répondants conviennent qu’il
est trés utile, mais seule 'entreprise C identifie concretement la formation et
le «coaching» comme moyen de promotion. Pour sa part, ’entreprise B n’a
jamais mentionné offrir une formation quelconque a ses employés, mais elle
considere tout de méme mettre toutes les ressources en place pour favoriser
I'utilisation de ces applications. Une conviction qui transparait également
dans la perception que celle-ci a du degré de créativité dont elle fait preuve
dans I'utilisation des technologies de I'Internet (médiane de 5 sur 7), alors
que toutes les autres affichent un score de 4. Rappelons qu’afin de réaliser la
productivité anticipée, rendre une technologie disponible est insuffisant;elle
doit étre acceptée et utilisée correctement par les utilisateurs cibles (Agarwal
et Prasad, 1997; Jacob, 1997). Pour les autres répondants, il a été admis que
les efforts pourraient étre intensifié€s, entre autres, a I'égard de I’évaluation
des besoins et des possibilités de ces outils. Ces constats sont d’autant plus
révélateurs que le manque de formation, de compétences et de savoir-faire
en matiere de TI est reconnu par les dirigeants de PME comme un obstacle
a leur adoption (Moreau, Raymond et Vermot-Desroches, 2006). Les gens
rencontrés I’ont formulé ainsi: «[...] ¢’est notre lacune un peu, les gens n’ont
pas vraiment eu de formation. C’est le propre de Microsoft, il est facile a
apprendre [...] On laisse les gens a eux-mémes pis c’est de valeur [...] On
suppose que les gens s’y intéressent et vont fouiller, mais ce n’est pas le cas
de tout le monde [...]».

En outre, les entreprises A et B éprouvent de la difficulté a élaborer
au sujet de la présence d’un champion et d’une équipe porteuse en matiere
technologique. Peut-étre y a-t-il une incompréhension quant a la définition et
al’application concrete de ces concepts. Pourtant, une transformation majeure
ne dépend pas seulement d’une vision ou d’une décision stratégique ; elle doit
aussi s’incarner aux niveaux fonctionnel et opérationnel par I’action d’une
masse critique d’individus (Rondeau, 2002 ; Schmitt, 2004).

En matiere d’échec technologique, les réponses ont été aussi variées
qu’intéressantes quant a I’historique en la matiere. Si, pour certains individus,
vivre un échec représente parfois une occasion pour I’entreprise de faire un
pas en avant, de réfléchir et de mieux planifier les projets futurs, pour d’autres,
cela «[...] renforce les convictions des gens réticents aux technologies et rend
les projets subséquents encore plus sensibles ».
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4.3.6. Le style d'implantation

«Comment les entreprises identifient leurs besoins en matiére technolo-
gique ? » est le premier indicateur pour évaluer le style d’implantation. Les
réponses révelent trois situations assez différentes. Tout d’abord, les entre-
prises C et D peuvent étre qualifiées de proactives, puisqu’elles établissent
leurs besoins a partir de plusieurs sources: planification stratégique, culture
organisationnelle favorisant la communication et I'utilisation d’outils perfor-
mants, sollicitation des clients, besoins des employés, philosophie de gestion
axée sur la révision continue des processus, recherches sur Internet (sans étre
un processus formel de veille technologique), ainsi que vision des dirigeants.
Quant a I’entreprise B, elle est surtout a I’écoute des besoins des utilisateurs,
puisque tout projet d’implantation déclenche un processus élaboré de consul-
tation. Dans ’entreprise A, ’approche est définitivement réactive comme le
montrent les propos suivants: «[...] les demandes des utilisateurs vont venir
créer un besoin [...] c’est leurs besoins qui va venir me pousser ».

Relativement a I'identification des destinataires, les approches des
entreprises B et C se rejoignent car elles analysent I’effet du nouvel outil sur
la circulation de I'information. Ce qui n’est pas le cas pour les entreprises
A et D, augmentant ainsi le risque d’oublier certaines personnes et de créer
des situations problématiques qu’elles pourraient facilement éviter grace a
un «schéma de I'information », pour reprendre le terme utilisé en entrevue.
Cet état de fait rend donc peu pertinent le critere de taille de I’entreprise
évoqué par un des interlocuteurs pour justifier ’absence d’une méthode
plus structurée.

Au sujet du processus de planification et d’implantation, la recension
de la documentation propose des processus plutdt lourds et des démarches
souvent complexes pour des PME aux ressources limitées. Dans ce sens, un
compromis intéressant a été adopté par I’entreprise B: ni trop élaboré, ni
trop axé sur une vision comptable des cofits-bénéfices, elle mise plutdt sur
la consultation, favorisant ainsi ’acceptation du systeme par les utilisateurs,
ce qui éventuellement pourra mener a I’émergence de I’appropriation, tout
en limitant les risques de manifestation des résistances. De surcroit, a la suite
d’une expérience peu probante avec des consultants externes, une prise de
conscience par le gestionnaire s’est produite concernant la nécessité de bien
lire le contexte organisationnel et ses spécificités ainsi que les bénéfices d’'une
méthode structurée, souple et par petits pas. Quant a I’entreprise A, elle s’est
révélée plus préoccupée par la phase d’implantation et surtout le monitorage.
Suivi méthodique de I’évolution d’une situation permettant un ajustement
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périodique des pratiques et méthodes en place (Collerette et Schneider,2000),
ce «refresh®» est réalisé aprés 'implantation et vise a vérifier I'intégration
des nouvelles pratiques aux activités courantes.

Apres avoir désigné le pilote du projet, les répondants sont unanimes au
sujet de la nécessité de s’entourer des bonnes personnes. Selon la situation et
la nature du projet, différents intervenants sont alors susceptibles d’étre solli-
cités. Toutefois, nous observons la présence quasi systématique du responsable
des finances, en tant que conseiller principal, lorsqu’il n’est pas directement
nommeé chef de projet. Cette situation est risquée, car elle pourrait indiquer
la présence d’une vision technico-rationnelle dominante, approche tradition-
nelle et limitée des SI, et ce, plutdt qu'une vision sociotechnique, approche
contemporaine et reconnue par les chercheurs, qui considere que la techno-
logie doit répondre aux besoins de I’organisation et a ceux des individus. Ces
doutes sont soulevés par les propos suivants: « tout ce qui est donné finit par
étre quantifié en données financieres »; «[¢ca] dépend toujours des priorités
[...] [que] I'information de gestion est toujours disponible, [mais qu’il y a]
un colit pour aller la chercher [et que] c’est 1a qu’est la grosse dynamique ».
Une vision trop «comptable » et peu systémique risque alors de masquer le
potentiel relié aux applications de I'Internet et de limiter les efforts et les
ressources nécessaires a leur appropriation par les utilisateurs.

Généralement, les réunions se tiennent au besoin. Outre des réunions
périodiques en petits comités dans I’entreprise D, le suivi de ’'avancement des
travaux se jumelle aux comptes rendus trimestriels de la direction. Tout en
assurant un soutien individuel a tous ses membres, seulement ’entreprise C
planifie des rencontres périodiques avec I’ensemble de I’équipe de travail, et
ce, par I'intermédiaire du service des TI. Selon la personne interviewée, cela
constitue une bonne fagon «d’élever le niveau de connaissances générales du
groupe » et d’obtenir une vue d’ensemble de I’état d’avancement des travaux.
Par conséquent, cette approche permet de rééquilibrer les ressources et les
efforts a déployer, d’éviter le découragement et I’épuisement des personnes
impliquées et de respecter les échéanciers établis.

Malgré les problemes de programmation et les autres aspects techniques
(réglés par des spécialistes ou des consultants externes), peu de répondants
ont discuté des processus mis en place concernant la gestion des problemes et
des crises. Ce manque de loquacité suscite quelques interrogations. En effet,
est-ce que les gestionnaires sont si centrés sur les données opérationnelles
et techniques d’'un projet qu’ils oublient les aspects humains qui peuvent
poser problemes? Ont-ils vraiment une idée de ce qui cause les échecs

5. Anglicisme signifiant un rappel, une révision.
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des TI? Il est donc pertinent de rappeler que, tout comme les résistances, le
succes ou I’échec de 'implantation d’un SI ont des causes variées (Greiner,
Cummings et Bhambri, 2003 ; Raymond et Blili, 2005). Cela vaut aussi pour
I’appropriation technologique qui se réalise dans un contexte précis ou les
éléments explicatifs et les interactions sont complexes et difficiles a isoler,
comme I’a bien démontré le premier volet de ce projet.

Pour ce qui est de la consultation et de la participation des utilisateurs,
I’entreprise B s’est démarquée par sa mise en place d'une démarche relati-
vement structurée de consultation. En réalité, elle consulte les utilisateurs
potentiels au moins trois fois durant le processus de planification: au sujet
des besoins, des outils disponibles et de la circulation de Iinformation. A
I’opposé de ce qui précede, le répondant de I’entreprise A indique : «[discuter
pour| mettre en rapport comment I’administration veut que ca fonctionne
pour atteindre tel ou tel résultat et comment les utilisateurs de tous les jours
peuvent s’intégrer la-dedans et étre a I’aise pour arriver aux résultats [...]».
Il s’agit donc d’une activité de diffusion d’objectifs déterminés par la direc-
tion plutdt que de véritable consultation, on suppose qu’'une telle situation
puisse limiter I’engagement des utilisateurs et potentiellement leur niveau
d’appropriation.

4.3.7. La perception du changement

L’entreprise C précise que les changements constatés dans le climat de travail
n’étaient pas dus a I'introduction des technologies elles-mémes mais plutdt
a leur forte croissance. Dans le méme sens, ce sont les événements reliés a
la vente de I’entreprise A qui ont été les plus porteurs de changement. Des
lors, nous pouvons dire que les changements organisationnels correspondent
plus que jamais avec les changements technologiques (Piva, Santarelli et
Vivarelli,2004). Par ailleurs, les répondants des entreprises B et D constatent
une communication accrue par voie électronique, ce qui a des effets sur le
climat social de I’entreprise. Ils constatent une baisse de la communication
directe, des incompréhensions liées a I’absence de rétroaction instantanée
d’un courriel, des divergences dans les attentes entre les super-usagers et
ceux qui 'utilisent au minimum. En revanche, ils notent une augmentation de
I’efficacité dans les échanges, la possibilité de rejoindre un plus grand nombre
de personnes simultanément, ainsi qu’'une meilleure ouverture aux autres
grace aux listes d’envoi qui permettent de joindre un certain «réseau». Ces
constats concordent en partie avec les travaux de Granovetter (1982).

Quant a la perception de la capacité de changement de leur entre-
prise, les interlocuteurs se sont scindés en deux groupes: les prudents et les
convaincus. Prudent, tout comme I’entreprise B, le répondant de I’entre-
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prise A déclare: «la volonté de changer est 1a, mais le comment n’est pas
toujours clair [...]». On suppose qu’une telle attitude peut limiter les efforts
requis par la promotion de nouveaux outils, voire ’appropriation elle-méme.
En effet, ’adoption d’une vision stratégique pourrait les aider a avoir une
attitude plus proactive et a s’ouvrir a I’environnement concurrentiel, afin
d’établir les objectifs et de prendre les moyens favorisant la créativité et les
innovations porteuses, élément majeur de I'innovation technologique en
contexte de PME (Becheikh, Landry et Amara,2006). De plus, ces entreprises
ne prennent pas conscience des liens entre les TT et la notion de partage du
savoir et des connaissances. La faible utilisation des forums de discussion,
I’outil par excellence de la mise en commun des compétences personnelles
et du savoir organisationnel, le démontre bien (médiane maximale obtenue
de 2,5 sur une échelle de 7).

Les répondants des entreprises C et D ont manifesté une conviction
nettement supérieure au sujet de la capacité de 1’organisation a changer.
Globalement, I’entreprise C représente, a nos yeux, le modele d’utilisation
stratégique des TI pour soutenir la mission et les objectifs poursuivis. Selon
le propos suivant: «Il faut garder le cap sur les outils [dont] on a besoin,
qui sont efficaces et qui rencontrent nos besoins », elle tendrait méme vers
I’alignement stratégique des SI/TI, puisqu’elle considere, entre autres, le
déploiement technologique sur le méme niveau que la gestion stratégique
et la performance organisationnelle (Croteau, Bergeron et Raymond, 2001).
Ses résultats, généralement supérieurs aux autres entreprises, et ce, pour
plusieurs éléments de I’appropriation, prouvent d’ailleurs que le contexte
organisationnel joue définitivement un role a cet égard.

Conclusion

La définition proposée du concept de I'appropriation des applications de
I’Internet par les utilisateurs ainsi que les observations réalisées au plan
organisationnel des PME visitées semblent porteuses d’un éclairage a la
fois nouveau et confirmatoire. Nouveau, car la rareté des recherches et les
commentaires recueillis aupres des participants confirment que jamais on
avait abordé la question de I'Internet sous cet angle dans une PME et que
les questions posées incitaient a réfléchir sur un sujet plus complexe qu’iln’y
paraissait au départ. Confirmatoire, car ce projet aura permis de constater,
une fois de plus, que le simple acces a une nouvelle technologie n’est aucune-
ment une garantie de productivité ou de satisfaction des utilisateurs. Aussi, a
I'instar de plusieurs autres, ce projet de recherche souligne une autre chose:
les PME sont hétérogenes et I’échantillon déterminé n’a pas échappé a ce
constat. Dans des conditions différentes, des criteres plus qualitatifs — le stade
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de développement de I’organisation, la structure de propriété, le secteur
d’activité et les marchés ciblés, les objectifs de la direction et les stratégies
en matiere de technologies, le réseautage, les modes décisionnels, le niveau
de formation de la direction et des employés (Julien, 2000) — auraient sans
doute permis de constituer un échantillon plus uniforme.

Bien que cette étude constitue une premiere exploration, le présent
document fournira aux entreprises participantes une base comparative
(benchmarking) qui permettra d’enrichir leur réflexion, de «concevoir des
outils favorisant ’action» (Schmitt, Julien et Lachance, 2003) et donc de
mettre en ceuvre des plans concrets pour encourager I’appropriation techno-
logique en contexte spécifique de PME, un résultat déja appréciable.

En ce qui concerne le questionnaire destiné aux utilisateurs, le nombre
minimal de répondants fixés a cinq dans chaque entreprise s’est révélé
trop petit et a limité nos observations. De méme, I'utilisation d’échelles de
Likert impaires dans la majorité des questions amene les gens a adopter
une tendance centrale peu compromettante. Enfin, bien que le groupe des
répondants au questionnaire ait été jugé relativement uniforme en termes de
scolarité et d’expérience, le fait d’y retrouver autant de gestionnaires et de
professionnels, agissant aux niveaux stratégique et tactique de I’organisation,
que d’employés aux taches plus cléricales, ceuvrant au plan opérationnel,
souleve une difficulté supplémentaire quant a I’analyse spécifique des com-
portements, des attitudes et des compétences qui a pu étre réalisée. En consé-
quence, le fait que 1’échantillon ait été bati sur des criteres de convenance a
sirement influencé les résultats. En effet, il est généralement reconnu que
de tels échantillons entrainent un biais de désirabilité qui se manifeste des le
moment ol une personne accepte de participer. Donc, bien que la qualité de
la démarche puisse étre qualifiée d’adéquate selon les criteres méthodologi-
ques établis au fil du temps (Pinsonneault et Kraemer, 1993), une poursuite
éventuelle de I’étude a ce sujet devra nécessairement considérer les éléments
relevés précédemment.

A propos de la validité du concept d’appropriation technologique
proposé et malgré les résultats mitigés obtenus avec le construit de I’'absorption
cognitive, nous maintenons que cette conceptualisation demeure pertinente.
De fait, plusieurs travaux récents considerent des concepts similaires, tels que
la notion de plaisir, ’état émotionnel favorable et des réponses affectives
positives de la part de I'utilisateur (Agarwal et Karahanna, 2000; Agarwal
et Prasad, 1997; Ajzen, 2001 ; Blili, Raymond et Rivard, 1998; Compeau et
Higgins, 1995; Compeau, Higgins et Huff, 1999; Igbaria, Parasuraman et
Baroudi, 1996 ; Mathieson et Keil, 1998 ; Venkatesh, 1999 ; Venkatesh et Davis,
2000; Venkatesh, Speier et Morris, 2002).
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Aussi, nous supposons que ’absorption en tant qu’élément lié€ a I'indi-
vidualité, donc principalement inné (Joas, 1999), se pose plutot en antécédent
qu’en déterminant du phénomene d’appropriation technologique individuel.
Cela nous ramene a Agarwal et Karahanna (2000), dont ’absorption cogni-
tive, en tant que trait d’un individu, se posait en antécédent de la perception
de I'utilité et de la convivialité d’une technologie. Dans ce sens, suggérer
qu’elle entretiendrait des liens plus indirects avec les construits de compé-
tences de I'utilisateur et de sentiment d’efficacité personnelle a ’égard des
technologies s’avere tout a fait plausible. D’autant plus que ces construits se
réferent plutdt a des notions acquises et développées par I'individu tout au
long de sa vie, et ce, contrairement aux dimensions qui composent I’absorption
cognitive et qui sont la des les premiers instants. Ce constat s’inscrit bien
dans les travaux récents portant sur le processus de développement des
compétences d’un utilisateur (Marcolin, Compeau et Ross, 2004). En effet,
ces chercheurs présentent un modele théorique ou I'intérét de la personne
pour le fonctionnement des technologies en tant que «hobby » ainsi que la
perception d’une certaine image /identité liée a son niveau de connaissances
technologiques sont considérés comme les antécédents, le point de départ
d’un processus. Bref, ils posent ces deux dimensions intrinseques de 'individu
en tant que déclencheurs possibles de I’acquisition de nouvelles compétences;
d’ou la pertinence, pour nous, d’envisager I’absorption cognitive de maniere
similaire. Pour ces motifs, la conceptualisation proposée devra refléter ces
nouvelles avenues concernant le construit d’absorption cognitive au sein du
processus d’appropriation technologique tel qu’il nous intéresse.

De la méme maniere, I’'approche de circularité adoptée pour réaliser
ce projet demeure, a nos yeux, justifiée. Ainsi, la recherche de causalité entre
les construits ne constituait pas un objectif poursuivi, de méme que la géné-
ralisation, qui ne peut se réaliser qu'une fois que des théories robustes sont
énoncées, ce qui est loin d’étre le cas de "appropriation technologique, de
surcroit en contexte de PME. Ce projet, ainsi que sa suite possible, demeure
donc exploratoire et s’inscrit toujours dans la perspective émergente et la
théorie de variance de Markus et Robey (1988).

Enfin, le contexte organisationnel dans lequel s’enclenche ou non le
processus d’appropriation devra également étre inclus dans la future concep-
tualisation. Ainsi, les conclusions tirées pourront I’étre sur un autre mode
que la supposition qui a caractérisé ’ensemble de la démarche actuelle. Cette
inclusion permettra, en outre, de renforcer encore plus le caractere multidi-
mensionnel de ’appropriation technologique. Un fait qui est déja largement
reconnu pour l'utilisation et qui trouve sa place dans ce projet du fait que
cette derniere est implicite a ’appropriation, telle que nous la définissons.
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Car force est d’admettre que I’analyse des facteurs critiques de succes réalisée
a fait ressortir des aspects organisationnels qui semblent aussi déterminants
que certaines caractéristiques individuelles.

Bibliographie

AGARWAL, A.K. (2003), «Internetalization of end-users», Journal of End User
Computing, vol. 15,n° 1, p. 54-56.

AGARWAL, R. et E. KarRaHANNA (2000), « Time flies when you’re having fun : cognitive
absorption and beliefs about information technology usage », MIS Quarterly,
vol. 24, n° 4, p. 665-694.

AGARWAL, R. et J. PRasAD (1997), «The role of innovation characteristics and perceived
voluntariness in acceptance of information technologies », Decision Sciences,
vol. 28, n° 3, p. 557-582.

AJzEN, 1. (2001), « Nature and operation of attitudes », Annual Review of Psychology,
vol. 52, p.27-58.

BALLANTINE, J., M. BONNER, M. LEVY, A. MARTIN, I. MUNRO et PL. PoweLL (1996), «The
3-D model of information systems success: the search for the dependent variable
continues », Information Resources Management Journal,vol.9,n° 4, p. 5-14.

BANDURA, A. (1986), Social Foundations of Thought and Action: A Social Cognitive
Theory, Englewood Cliffs, Prentice-Hall.

BecHEIkH, N., R. LANDRY et N. AMARA (2000), « Les facteurs stratégiques affectant
I'innovation technologique dans les PME manufacturieres », Revue canadienne
des Sciences de I'administration, décembre, vol. 23, n° 4, p. 275-95.

BERGERON, F,, L. RAYMOND, S. R1varD et M.-FE. GARra (1995), « Determinants of EIS use:
testing a behavioral model», Decision Support Systems, vol. 14, p. 131-146.

B, S., L. RAYMOND et S. RIVARD (1998), « Impact of task uncertainty, end-user involv-
ment, and competence on the success of end-user computing », Information &
Management, vol. 33, p. 137-153.

CARRIER, C., L. RaymonD et A. ErTaIEF (2002), «Le cyberentrepreneuriat», Revue
internationale PME, vol. 15,n% 3-4, p. 139-162.

CHANG, ML.K. et W. CHEUNG (2001), « Determinants of the intention to use Internet/
WWW at work: a confirmatory study », Information & Management, vol. 39,
p. 1-14.

COLLERETTE, P. et R. SCHNEIDER (2000), Le pilotage du changement: une approche
stratégique et pratique, Québec, Presses de I’'Université du Québec.

CompEau, D.R. et C.A. HigGins (1995), « Computer self-efficacy: development of a
measure and initial test», MIS Quarterly, juin, p. 189-211.

CowmpEAu, D., C.A. HiGaIns et S. HUFF (1999), « Social cognitive theory and individual

reactions to computing technology: a longitudinal study», MIS Quarterly,
vol. 23,n° 2, p. 145-158.

Revue internationale PML.E., vol. 21, n° 2, 2008

] © 2009 — Presses de I'Université du Québec
Edifice Le Delta I, 2875, boul. Laurier, bureau 450, Québec, Québec G1V 2M2 « Tél.: (418) 657-4399 — www.pug.ca

Tiré de: Revue internationale PM.E., vol. 21, n° 2, sous la direction de Louis Raymond « PME2102N
Tous droits de reproduction, de traduction et d’adaptation réservés




L’appropriation des technologies de I’Internet et ses facteurs critiques de succes 113

CROTEAU, A.-M., F. BERGERON et L. RaymonD (2001), « Comportements stratégiques,
choix et gestion des systemes d’information: contribution a la performance »,
Systemes d’information et management, vol. 6,n° 4, p. 5-23.

CsIKSZENTMIHALYI, M. (1990), The Psychology of Optimal Experience, New York,
Harper and Row.

Davis, ED. (1986), «A technology acceptance model for empirically testing new
end-user information systems: theory and results», dans Doctoral Disserta-
tion, Sloan School of Management, Boston, Mass., Massachussets Institute of
Technology.

DeLonNE, W.H. et E.R. McLEAN (1992), « Information systems success: the quest for
the dependant variable », Information Systems Research, vol.3,n° 1, p. 60-95.

DeLoNE, WH. et E.R. McLEAN (2002), «Information systems success revisited »,
Proceedings of the 35th Hawaii International Conference on System Sciences,
Hawaii.

DEwMBLA, P, P. PaLvia et B. KrisuNaN (2007), « Understanding the adoption of Web-
enabled transaction processing by small businesses», Journal of Electronic
Commerce Research, vol. 8, n° 1.

Evans, P. et T.S. WURSTER (2000), NET Stratégies,2°¢ éd., Paris, Editions d’Organisation.

GAUTHIER, B. (dir.), (2002), Recherche sociale: de la problématique a la collecte des
données, Québec, Presses de I’Université du Québec.

GoopHUE, D.L. et R.L. THOMPSON (1995), « Task-technology fit and individual perform-
ance», MIS Quarterly,vol. 19,n° 2, p. 213-236.

GRANOVETTER, ML.S. (1982), «The strength of weak ties. A network theory revisited »,
dans PV. Marsden et N. Lin (dir.), Social Structure and Network Analysis,
Beverly Hills, Cal., Sage, p. 105-130.

GREINER, L., T. CUMMINGS et A. BHAMBRI (2003), « When new CEOs succeed and fail :
4-D theory of strategic transformation», Organizational Dynamics, vol. 32,
n° 1, p. 1-16.

GuUmMARAES, T. (1999), « The importance of practical theory », Information Resources
Management Journal, vol. 12,1n° 3, p. 3-4.

Hoskisson, R.E., M.A. Hitt, W.P. WaN et D. Yiu (1999), «Theory and research in
strategic management : swings of a pendulum »,Journal of Management, vol. 25,
n° 3, p. 417-456.

HUNTER, G. (2004), « Information system & small business: research issues », Journal
of Global Information Management, octobre-décembre, vol. 12, n° 4.

IGBARIA, M., S. PARASURAMAN et J.J. BArROUDI (1996), «A motivational model of
microcomputer usage », Journal of Management Information Systems, vol. 13,
n° 1, p. 127-143.

Jacos, R. (1997), «Les nouvelles technologies », dans P--A. Julien (dir.), Les PME:
Bilan et perspectives, 2¢ éd., Paris, Economica, p. 151-183.

Revue internationale PM.E., vol. 21, n° 2, 2008

; © 2009 — Presses de I'Université du Québec
Edifice Le Delta I, 2875, boul. Laurier, bureau 450, Québec, Québec G1V 2M2 « Tél.: (418) 657-4399 — www.pug.ca

Tiré de: Revue internationale PM.E., vol. 21, n° 2, sous la direction de Louis Raymond « PME2102N
Tous droits de reproduction, de traduction et d’adaptation réservés




114 Claudia PELLETIER et Eliane M.-F. MOREAU

Jacos, R. (2000), « Anatomie d’une rencontre du 3¢ type : gestion stratégique de I'inter-
relation entre les personnes,les NTIC et ’organisation », Colloque sur le chan-
gement technologique, Lyon (France) et Trois-Rivieres, Institut de recherche
sur les PME, UQTR.

J1aNG, JJ., G. KLEIN et R. Discenza (2002), « Perception differences of software
success: provider and user views of system metrics», The Journal of Systems
and Software, vol. 63, p. 17-27.

Joas, H. (1999), La créativité de Pagir, Paris, Les éditions du Cerf, 306 p.

JuLieN P-A., J. DROLET, R. LACHANCE et J. de CiuraNa-GAy (2003), « L’impact
des études de caractérisation », dans P.-A. Julien, L. Raymond, R. Jacob et
G. Abdul-Nour (dir.), L’entreprise-réseau: dix ans d’expérience de la Chaire
Bombardier Produits récréatifs, Québec, Presses de I’'Université du Québec.

JULIEN, P-A. (1995), «New technologies and technological information in small busi-
ness », Journal of Business Venturing, vol. 10, p. 459-475.

JULIEN, P--A. (2000), L’entrepreneuriat au Québec. Pour une révolution tranquille
entrepreneuriale 1980-2005, Montréal, Les Editions Transcontinental ; Québec,
Les Editions de la Fondation de ’entrepreneurship.

KaRrRAHANNA, E. et D.W. STRAUB (1999), «The psychological origins of perceived
usefulness and ease-of-use », Information & Management, vol. 35, p. 237-250.

KarAHANNA, E., D.W. STRAUB et N.L. CHERVANY (1999), «Information technology
adoption across time: a cross-sectional comparison of pre-adoption and
post-adoption beliefs », MIS Quarterly,vol.23,n° 2, p. 183-213.

KoruNnKA, C. et P. CARAYON (1999), « Continuous implementation of information tech-
nology : the development of an interview guide and a cross-national comparison
of Austrian and American organizations », Human Factors and Ergonomics in
Manufacturing, vol.9,n° 2, p. 165-183.

Kouraris, M. (2002), « Applying the technology acceptance model and flow theory
to online consumer behavior », Informations Systems Research, vol. 13, n° 2,
p-205-233.

Manmoob, M.A., .M. BurN, L.A. GEMOETs et C.JacQuUEz (2000), « Variables affecting
information technology end-user satisfaction : a meta-analysis of the empirical
literature », International J. Human-Computer Studies, vol. 52, p. 751-771.

MaRrcoLiN, B.L.,D.R. CompEAU et A. Ross (2004), « Development of user competence »,
Conférence annuelle de I’ Association des sciences administratives du Canada
(ASAC) - section Systemes d’information, 5-8 juin, Québec, Québec.

MarcoLiN, B.L., D.R. Compeau, M.C. MuNRO et S.L. HUFF (2000), « Assessing user
competence : conceptualization and measurement», Informations Systems
Research,vol. 11,n° 1, p. 37-60.

Marcon, T. et D.R. CompeaU (2003), « Information systems research on individual
IT adoption: time for change ? », Proceedings of the Annual Conference of the
Administrative Sciences Association of Canada (ASAC), Information Systems
Division, 14-17 juin, Halifax.

Revue internationale PML.E., vol. 21, n° 2, 2008

] © 2009 — Presses de I'Université du Québec
Edifice Le Delta I, 2875, boul. Laurier, bureau 450, Québec, Québec G1V 2M2 « Tél.: (418) 657-4399 — www.pug.ca

Tiré de: Revue internationale PM.E., vol. 21, n° 2, sous la direction de Louis Raymond « PME2102N
Tous droits de reproduction, de traduction et d’adaptation réservés




L’appropriation des technologies de I’Internet et ses facteurs critiques de succes 115

Magrkus, L. et D. RoBEY (1988), « Information technology and organizational change :
causal structure in theory and research », Management Science, mai, vol. 34,
n° S5, p. 583-598.

MartHIESON, K. et M. KEIL (1998), « Beyond the interface: ease of use and task/tech-
nology fit», Information & Management, vol. 34, p. 221-230.

MiLEs, M.B. et M. HUBERMAN (1994), Qualitative Data Analysis: An Expanded Source-
book,2¢ éd., Thousands Oaks, Cal., Sage.

Mongr, L.B. (1982), Explaining Organizational Behavior, San Francisco, Jossey-
Bass.

MonNOYER-LONGE, M.C. (2002), « PME et technologies de I'information: de la prise
de décision a la mise en ceuvre », Revue internationale PME, vol. 15, n® 3-4,
p. 11-37.

MorEeau, E.M.-F,, L. Raymonp et B. VERMOT-DESROCHES (2006), « E-business for
SME development», dans S. Marshall, W. Taylor et X. Yu (dir.), Developing
Regional Communities with Information and Communication Technology,
Etats-Unis, p. 220-226.

Munro, M.C.,S.L. Hurr, BL. MARcoLIN et D.R. ComPEAU (1997), « Understanding and
measuring user competence », Information & Management, vol. 33, p. 45-57.

NuNNALLy, J.C. (1978), Psychometric Theory, 2¢ éd., New York, McGraw-Hill.

OrLikowsk1, W.J. et J.J. BarouDI (1991), « Studying information technology in organiza-
tions: research approaches and assumptions », Information Systems Research,
vol.2,n° 1, p. 1-28.

Parvia, P.C. (1996), «A model and instrument for measuring small business user

satisfaction with information technology », Information & Management,vol.31,
p. 151-163.

Parvia, P.C. et S.C. Parvia (1999), « An examination of the IT satisfaction of small-
business users», Information & Management, vol. 35, p. 127-137.

PELLETIER, C. (2005), L’appropriation des technologies de I’Internet et les facteurs criti-
ques de succeés en contexte de PME, mémoire de maitrise en gestion des PME
et de leur environnement, Université du Québec a Trois-Riviéres.

PELLETIER, C. et E. MorEAU (2006), « Lappropriation des technologies de I'Internet:
plaisir ou compétences et efficacité », Congres de 1’ Association des sciences
administratives du Canada (ASAC), 3-6 juin, Banff, Alberta.

PHaN, D. (2003), « E-business development for competitive advantages: a case study »,
Information & Management, vol. 40, p. 581-590.

PinsoNNEAULT, A. et K.L. KRAEMER (1993), «Survey research methodology in manage-
ment information systems: an assessment », Journal of Management Information
Systems, vol. 10,n° 2, p. 75.

Piva,M., E. SANTARELLI et M. VIVARELLI (2004), « The skill bias effect of technological and
organisational change : evidence and policy implications », Conférence annuelle de
I’ Association des sciences administratives du Canada (ASAC) —section Gestion
de la technologie et de I'innovation, 5-8 juin, Québec, Québec.

Revue internationale PM.E., vol. 21, n° 2, 2008

; © 2009 — Presses de I'Université du Québec
Edifice Le Delta I, 2875, boul. Laurier, bureau 450, Québec, Québec G1V 2M2 « Tél.: (418) 657-4399 — www.pug.ca

Tiré de: Revue internationale PM.E., vol. 21, n° 2, sous la direction de Louis Raymond « PME2102N
Tous droits de reproduction, de traduction et d’adaptation réservés




116 Claudia PELLETIER et Eliane M.-F. MOREAU

PorTER, ML.E. (2001), « Internet: la stratégie plus que jamais», L’Expansion Manage-
ment Review, juin, p. 33-51.

Ravymon, L. et D. Jutras (2003), « Le potentiel d’adoption de ’ERP dans les entre-
prises manufacturieres », Cahier de recherche de I'Institut de recherche sur les
PME, Université du Québec a Trois-Rivieres.

Raymonp, L. et S. BLiL1 (2005), « Les systemes d’information », dans P--A. Julien (dir.),
Les PME: Bilan et perspectives, 3¢ éd., Paris, Economica.

RIVARD, S., A. PINSONNEAULT et C. BERNIER (1999), « Impact des technologies de I'in-
formation sur les cadres et les travailleurs », Gestion, vol. 24, n° 3, p. 51-65.

RoGers, E.M. (1995), Diffusion of Innovations, 4° éd., New York, The Free Press.

RoONDEAU, A. (2002), « Transformer 1’organisation: vers un modele de mise ceuvre »,
dans R.Jacob, A.Rondeau et D. Luc (dir.), Transformer I'organisation : la gestion
stratégique du changement, p. 91-112, Montréal, Gestion revue internationale
de gestion.

Scumirr, C. (2004), « La construction de la valeur : proposition d’une approche dialec-
tique », Revue Sciences de Gestion,n° 38, p. 105-132.

Scamrtr, C., P-A. JULIEN et R. LaAcHANCE (2003), «Pour une lecture des problemes
complexes en PME: approche conceptuelle et expérimentation», dans
P-A.Julien, L. Raymond, R. Jacob et G. Abdul-Nour (dir.), L’entreprise-réseau :
dix ans d’expérience de la Chaire Bombardier Produits récréatifs, Québec,
Presses de I’Université du Québec.

SENGE, P, A. KLEINER, C. ROBERTS, R. Ross, G. RotH et B. Smith (1999), La danse du
changement, Paris, First Editions.

SENGE, P, C. ROBERTS, R. Ross, B. SMiTH et A. KLEINER (2000), La cinquiéme discipline :
Le guide de terrain, Paris, First Editions.

ST-AMANT, G. et L. RENARD (2004), « Aspects théoriques d’un cadre de développe-
ment des capacités organisationnelles », Conférence annuelle de 1’ Association
des sciences administratives du Canada (ASAC) — section Stratégie, 5-8 juin,
Québec.

TANG, S.M. (2000), « An impact factor model of Intranet adoption : an exploratory and
empirical research », The Journal of Systems and Software, vol. 51, p. 157-173.

Trianpis, H.C. et EXM. Sun (2002), «Cultural influences on personality », Annual
Review of Psychology, vol. 53, p. 133-160.

VACHER, B. (2002), « Dans quelles mesures les TIC jouent-elles un role stratégique
pour les PME ? », Revue internationale PME, vol. 15,n* 3-4, p. 37-61.

VALLERAND, J., B. MONTREUIL et J. RENAUD (2004), « Management stratégique du
processus d’innovation : une enquéte sur les PME technologiques manufactu-
rieres québécoises », Conférence annuelle de 1’ Association des sciences admi-
nistratives du Canada (ASAC) — section Stratégie, 5-8 juin, Québec, Québec.

VENKATESH, V. (1999), « Creation of favorable user perceptions: exploring the role of
intrinsic motivation », MIS Quarterly, vol. 23, n° 2, p. 239-260.

Revue internationale PML.E., vol. 21, n° 2, 2008

] © 2009 — Presses de I'Université du Québec
Edifice Le Delta I, 2875, boul. Laurier, bureau 450, Québec, Québec G1V 2M2 « Tél.: (418) 657-4399 — www.pug.ca

Tiré de: Revue internationale PM.E., vol. 21, n° 2, sous la direction de Louis Raymond « PME2102N
Tous droits de reproduction, de traduction et d’adaptation réservés




L’appropriation des technologies de I’Internet et ses facteurs critiques de succes 117

VENKATESH, V. et ED. Davis (2000), « A theoretical extension of the technology accept-
ance model: four longitudinal field studies», Management Science, vol. 46, n°
2, p. 186-204.

VENKATESH, V., C. SPEIER et M.G. Morris (2002), « User acceptance enablers in
individual decison making about technology: toward an integrated model»,
Decision Sciences, vol.33,n° 2, p. 297-316.

VENKATRAMAN, N. (1994), «IT-enabled business transformation: from automation
to business scope redefinition», Sloan Management Review, vol. 35, n° 2,
p. 73-87.

WaLsHaM, G. (1993), Interpreting Information Systems in Organizations, New York,
John Wiley & Sons.

WooDROOF, J.B. et G.M. KaspPEr (1998), «A conceptual development of process
and outcome user satisfaction », Information Resources Management Journal,
vol. 11,n° 2, p. 37-43.

YN, R.K. (1994), Case Study Research — Design and Methods,?2¢ éd., Thousand Oaks,
Cal., Sage.

Revue internationale PM.E., vol. 21, n° 2, 2008

© 2009 — Presses de I'Université du Québec

Edifice Le Delta I, 2875, boul. Laurier, bureau 450, Québec, Québec G1V 2M2 « Tél.: (418) 657-4399 — www.puq.ca

Tiré de: Revue internationale PM.E., vol. 21, n° 2, sous la direction de Louis Raymond « PME2102N

Tous droits de reproduction, de traduction et d’adaptation réservés



