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Motivations de la recherche

« Les dépenses en systemes
d’'information (Sl) au plan mondial
s'élevent G :

3 628 milliards de dollars en 2012, soit

une croissance de 3% par rapport O
2011 (Gartner).




Motivations de la recherche

« Les technologies ne sont jamais des outils neutres. Non
seulement elles témoignent de la culture qui les invente, mais
elles doivent aussi leur succes a la vitesse de leur
appropriation, aux usages privileégiés qu’elles suscitent et a la

créativité avec laguelle les individus s'en emparent. » (Weil,
2000)

Les technologies redessinent les frontieres du management et
des organisations.

Les problemes liés a la mise en place des technologies sont
bien réels.
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Motivations de la recherche

« Nécessité d'adopter des perspectives de
recherche qui permettent une compréhension des
comportements, des processus, et des influences
sociales liees a 'adoption des SI.

o Exemples:
» ['apprentissage des utilisateurs et leur appropriation des Sl
* les profils d'utilisateurs (cognitif / affectif)
« |'évolution des usages dans le temps

 le rOle du management et du contexte organisationnel dans
les projets S
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Motivations de la recherche

L'appropriation peut étre définie
comme « un processus d'apprentissage
(individuel et organisationnel) étalé dans

le temps, parcourant des etapes

SUCCESSIVES ).

(Reix et al. 2011, p. 321)
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[L.es dimensions du SI

La mise en place
d'un nouveau SI
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Probléematique

« Comment la prise en compte du
temps permet-elle une mellleure
compréehension de |I'appropriation des
systemes d’'information?



Methodologie

Une étude de cas menée au sein d’'une entreprise du secteur
de I'assurance, NovaMutual, qui a mis en place une suite
d’'applications collaboratives (Google Apps) afin de
remplacer sa messagerie historique (Microsoft Outlook).

Déploiement par palier

Les dispositifs de la conduite du changement:
o Formations

Ateliers

Utilisateurs clés

Site communautaire en ligne

Hotline
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Une demarche longitudinale

Septembre 2010 Janvier 2011 Mai 2011
T1 T2 T3
oot N N T \
i Perceptions i i +Adaptation 1 | +Emotions |
l i1 +Collaboratif 1 1 : -
: Usages I .1 1 +Innovation !
| o +Usages avances o ]
N= 1263 -‘ N= 718 _‘ N= 505 -‘

l’ -------- \\

i Contexte E

i Ressenti qualitatif |

. )
Eté 2010

Design de recherche créé en collaboration avec

* 30 Entretiens Christophe Elie-Dit-Cosaque
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Agenda

« L'étude qualitative: les utilisateurs et
leurs orientations temporelles
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Question de recherche

« Dans quelle mesure la perspective du
bricolage peut-elle permetire de
comprendre le processus d’appropriation
d'une nouvelle technologie?
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Le bricolage

Sens faibles du bricolage
Amateurisme

Maladresse
Hobby

Sens forts du bricolage
Habileté supérieure

Puissance heuristique du
bricoleur (tatonnement,
ajustement, modifications)

Compensation a la
frustration initiale liee a la
complexité technique

Source: Odin et Thuderoz, Des mondes bricolés? Arts et sciences a I'épreuve de la notion de
bricolage, Metis Lyon Tech, 2010.
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Le bricolage

Source: minutebuzz.com




Bricoleurs Bricoleurs orientés

orientés vers le passé vers le futur « Non bricoleurs »

- _1 __________ 1 __________ I B
Réseau de bricolage
_ Débrouille, refus des Débrouille, refus des
Bricolage contraintes, reproduction| contraintes, innovation, N
des usages passés adaptation, réinvention observe
NS C_olere, nostalgie, Erus’tratlo_n, plnglr, Faible référence au
tristesse, regret, fierté, curiosité, répertoire émotionnel
frustration amusement
Usages limités du S Usages avanceés du Sl L'utilisation du Sl est liée
Usages du Sl (utilisation de (utilisation de modules a la formation recue (les
fonctionnalités & & fonctionnalités plus usages varient de limités
modules basiques) avances) a avances)

®  Pallud et Elie-Dit-Cosaque (2011) °16



Les resultats de la recherche

Lévi-Strauss Ciborra (2002) Di Domenico
(1966) (2010)

Dimensions du ePensée elmprovisation eFQire avec les

bricolage mythique moyens A
eMultitGches disposition
eFQire avec les eRejet des
moyens A contraintes
disposition emprovisation

Conséquences | oCréativité eModification elnnovation

du bricolage (poésie) des processus eSurvie de

aux plans organisationnels | I'entreprise en

individuel et et des environnement

organisationnel

décisions

hyper-
concurrentiel

e1/



Les résultats de la recherche

« Les orientations temporelles des individus
influencent leur appropriation d'une nouvelle
technologie.

« L'orientation vers le passé ou vers le futur rend les
acteurs proactifs dans la recherche de solutions,
soit pour de la reproduction, soit pour de |a
réinvention.
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Agenda

« L'étude quantitative: I'évolution des
usages dans le femps
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Caracteristiques de I'echantillon

Age des repondants

Moins de
56-65 ans 26 ans

12%\ 2%

46-55 ans
29%

Hommes / Femmes

Eghantillon total N = 1263 enT1 ®20



Evaluation de Google Apps

% d’accord

45%
40%
35%
30%
25%
ror
o 23%
T1 T2 T3

-o-Utilité @-Opportunité -#-Attitude =<«Satisfaction
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Usages lies a la messagerie

% « Frequemment »

65%

55%

45%

35%

25%

15%

electronique

T2

e Archiver mes courriels

«l=tiliser la fonction filtre

ee=Utiliser le moteur de

recherche

== (Créer des groupes pour les
contacts récurrents
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% « Fréequemment »

30%

25%

20%

15%

10%

5%

Usages lies aux documents

22%

14%

T2 T3

«o-Collaborer sur un
document
simultanément

<&-Partager des
documents

Créer et partager
un dossier
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Les fonctionnalites collaboratives

Coordination / équipes
Partage d'informations
Partage activites / ressources

Communication

Documents / Site

W Pasd'accord M Moyennement d'accord M D'accord

Intention d’utilisation des fonctionnalités collaboratives (T2)
L ®24



Expertise TIC et perceptions

Moyenne
Echelle 1 -7
55
50 =¢=Performance (T2)
w20 <B-Satisfaction (T2)
4,0
eI =#=Maitrise (T2)
30 ==Utilité (T2)
ke ==Nvx Usages (12)
20
OSSO -0-Attitudes (T2)
1,0 | | | | | | | | | Expertise TIC
Echelle 1 - 10
. "0\’@ Vv %) 52 6] o 4 o Q) 4‘66
<l Q¥
° ®25



Question de recherche

« Quelles sont les influences des
percepftions initiales des
utilisateurs et des usages en
premiere période sur les phases ‘
de post-adoptione

° 026



La post-adoption

* La post-adoption:

o « La myriade de décisions, comportements
d’'utilisation, et évolutions comportementales
effectués par un individu apres qu'une fechnologie
de I'information ait été mise en place, rendue
accessible a I'utilisateur et utilisee par ce dernier dans

la réalisation de ses activités quotidiennes. »
(Jasperson et al. 2005, p. 531).

o Les perceptions des utilisateurs et leurs usages des Sl

evoluent avec le temps (Bhattacheriee and Premkumar
2004, Bélanger and Allport, 2008).

) e/



L'utilisation du SI dans le temps

4]13*** . . .
Satisfacti ' Performance Créativité
atisfaction . g
collaborative individuelle
] 314 ** /g **
RZ: 586 N ykiii R2: 443 R2:186
766%** :
Confiance 149 (n.s.)
293 % **
R2= 496
A69*** 0.279%**
Utilisation du _
systéme 533% % ‘Flow’ Innovation
R2=.678 R2= 391
T1 T2 T3
Adoption du S| Bénéfices du SI Post-adoption

Temps

Taux de significativité: n.s. = non significatif, *p < .05. **p < .01. **p < .000

Elie-Dit-Cosaque et Pallud (2012) ®28



[es resultats

Les perceptions inifiales et les usages
développés en T1 ont une influence sur les
beénéfices percus de la technologie en T2 et
sur la phase de post-adoption en T3.

La confiance est une variable médiatrice
Importante puisqu’elle facilite les
comportements d'innovation et de créativite.

L'innovation avec le Sl n'a finalement pas

d'impact sur la créativité individuelle.

o Le Slrépond aux besoins des utilisateurs et leur permet de réaliser
leurs tdches, mais ne joue pas un role direct dans la creativité.
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Conclusion

Facteurs ayant eu une

influence positive sur

Facteurs ayant eu une influence
négative sur I’adoption de Google

Facteurs technologiques

Facteurs organisationnels

Facteurs managériaux

I’adoption de Google Apps

- Nouvelles fonctionnalités
offertes par Google Apps
(documents, mobilité)

- Culture organisationnelle
tournée vers I'innovation

- Multiples dispositifs déployés
pour la conduite du
changement

- Agents de changement :
présence de tuteurs

Apps

- Lenteurs d’acces a l'application,
problemes de réseau au début de la
mise en place du SI

- Absence de certaines fonctionnalités
bureautiques indispensables aux
métiers de gestionnaire

- Secteur d’activité traditionnel, inertie
au changement

- Age moyen des salariés plutot éleve

- Travail collaboratif peu développé au
sein de l'entreprise (utilité percue de
Google Apps réduite)

- Résistance au changement (orientation
des utilisateurs vers le pass€)

- Surcharge de travail (manque de
temps)
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Contexte de diffusion
Nouvelles fonctionnalités (+)
Notoriété de I'éditeur Google (+)
Problemes techniques/réseaux (-)
Fonctionnalités bureautiques limitées (-)

Relation technologie/organisation
Fit entre mouvement de transformation
et adoption d’'un outil innovant (+)
Influence sociale/tuteurs (+)
Conduite du changement (+)

Fit limité entre les métiers de NovaMutual
et les applications collaboratives (-)

Diffusion et assimilation
de Google Apps

Contexte d’adoption
Secteur traditionnel (-)
Age moyen élevé (-)
Surcharge de travail (-)
Culture tournée vers l'innovation (+)

JLe modele de diffusion des Sl de Fichman (2000) appliqué a notre cas .



Les phases du processus de changement
(Kurt Lewin, 1951)

I = Transition
et changement
- Communication et

[—————————— .
| = Prise de conscience

| de la nécessité du

|
: |
| !
| changement | Phase 1 Phase 2 | (bénéfices / limites du
I - ibilisation d , : . !
I Sensibilisation des I Maturation Deracinement I Sl) .
collaborateurs | - Implication des
: - Mobilisation dela , utilisateurs
j ligne manageriale | | (utilisateurs clés)
I (sponsors) | I - Formation
I - Réduction : I (stratégies
:_des résistances : , Phase 3 :_d’adaptation)
Enracinement

I = Stabilisation I
! Pilotage des indicateurs, suivi des |
; utilisateurs, amélioration des outils, I

|

. . , ® 32
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Le processus d’appropriation

/ODéfinition des
besoins

eIdentification
solution potentielle

\—< Initiation

(&

/—{ Adoption : :
* Mise au point des

Stabilisation ‘

¢Choix d'une
solution et décision utilisateurs
de mise en ceuvre eCommunication

procédures \
® Action pour que la TI

soit utilisée
normalement et
s’integre dans les
pratiques de travail

eFormation des

+ Adaptation ‘

(Cooper et ZImud 1990)

eRecherche d’une
utilisation efficace

eInnovation dans
l'usage

| Infusion ‘
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Perspectives de recherche

« Sur le plan méthodologique
o Mesures perceptuelles > mesures objectives

o Etude de cas unigue avec la prise en compte
d’'une seule technologie - diversifier les
contfextes

« Sur le plan théorigque
o Conceptualisation du bricolage a enrichir
o Conceptualisation du temps et du changement

o ROle du contexte: culture organisationnelle,
capital social, cohésion

® ® 34



Merci de votre attention !
Questions ?

Jessie Pallud
Ecole de Management Strasbourg

lessie.pallud@em-strasbourg.eu
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