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Résumé

Cet article est une analyse théorique portant sur I'utilisation du Modé¢le d’Acceptation des
Technologies (TAM, Technology Acceptance Model) et synthétisant les résultats de douze
revues de littérature et méta-analyses. Cette analyse a été réalisee selon quatre axes thématiques
. la validité du TAM, I'évaluation du role de chacune de ses variables, I'influence de variables
et modérateurs externes et le développement intellectuel du TAM. La littérature confirme
globalement la fiabilité de chacune des variables de cet outil et la pertinence des relations entre
ces variables. Cependant, des faiblesses ont été relevées et des recommandations formulées,
telles que I’inclusion d’informations contextuelles supplémentaires relatives a 1’utilisation des
technologies et aux caractéristiques des participants et une diversification des méthodes de
mesure de I’utilisation et de ses bénéfices. Une différence notable a été identifiée dans la
relation entre les principales variables du TAM et les mesures objectives et subjectives de
I'utilisation. De plus, les mesures objectives de I'utilisation réelle ont été incluses dans peu
d'études pratiques et I'ont en général été avec des échantillons de faible taille, ce qui altere la
solidité des résultats. Un autre point faible du TAM est sa capacité significativement moindre
a prédire le volume d’utilisation (temps consacré a I’utilisation durant une période), ainsi que
la fréquence (nombre d’utilisation durant une période) comparée a sa simple prédiction

d’utilisation ou non d’une technologie.

Mots-clefs : Acceptation des technologies, Attitude, Intention



Title :

The Technology Acceptance Model since 1986 : 30 years of development

Abstract

This article is a theoretical analysis of the use of the Technology Acceptance Model (TAM)
and synthetizes the results of twelve literature reviews and meta-analyses. We analyzed their
content according to four thematic axes: the validity of the TAM, the evaluation of the role of
each of its variables, the influence of external variables and moderators and the intellectual
development of the TAM. The literature globally confirms the reliability of each of the variables
in the TAM and the relevance of the relationships between these variables. However,
weaknesses are noted and recommendations made for future research, such as the inclusion of
more contextual information on the use of technologies and on participant characteristics and
additional various measurement methods of use and its benefits. A notable difference has been
identified in the relationship between the main variables of TAM and the objective and
subjective measures of the actual use of technologies. In addition, objective measures of actual
use have been included in few practical studies, but have generally included small samples,
which impairs the strength of the results. Another weakness of the TAM is its significantly
lower capacity to predict the volume (time of use over a given period), as well as the frequency
of use (number of use over a given period) of a technology, compared to the simple prediction

of use.

Key words : Technology acceptance, Attitude, Intention



Introduction

Le Modele d'Acceptation des Technologies (TAM, Technology Acceptance Model) proposé par
Davis en 1986 dans sa thése de Doctorat puis dans deux articles (Davis, 1989 ; Davis, Bagozzi
& Warshaw, 1989) est devenu le modele dominant de 1’acceptabilité et de I’adoption des
Technologies de I’ Information et de la Communication — TIC (Hsiao & Yang, 2011). Ce modele
a pour but de prédire et d’expliquer 1’adoption ou non d’une TIC par le biais de variables
relevant des perceptions (utilité percue — UP, ou facilité d’utilisation percue — FUP) et des
attitudes — A — qui vont induire des intentions comportementales d’utilisation — IC (Davis, 1986,
voir Figure 1). L'UP est « le degré auquel une personne croit que l'utilisation d'un systeme
particulier renforcerait sa performance ». La FUP est « le degré auquel l'utilisation d'une
technologie sera dépourvue d'effort ».

Figure 1. Le TAM d’apres Davis (1989)

The TAM according to Davis (1989)
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La majorité des travaux a ce sujet, fondes sur la cognition sociale, ont été effectués dans le cadre
de ce modeéle et de ses différentes versions : TAM 1 (Davis, 1989), TAM parcimonieux (Davis,
Bagozzi & Warshaw, 1989), TAM 2 (Venkatesh et Davis, 2000) et TAM 3 (Venkatesh & Bala,
2008).

L’objectif de la présente synthése consiste ainsi a dégager une vision globale des forces, des

faiblesses et des apports du modele, a cerner les tendances caractéristiques des études qui 1’ont



exploité, a mieux comprendre les divergences d’appréciation relatives a ses qualités. Nous
verrons cependant que la question fondamentale qui traverse en filigrane toutes ces méta-
analyses et revues de la littérature n'a jamais été posée de facon explicite : le TAM est-il
utilisable vraiment partout et pour tous ?

En effet, la validité de ce mod¢le a été mise a 1I’épreuve dans différents contextes, champs
d’applications et pour différentes TIC (Yousafzai, Foxall, & Pallister, 2007a) donnant lieu a de
nombreuses extensions et modifications du modéle initial en dépit des tenants d’un TAM
universel essayant de les intégrer dans un modele universel et mettant sur le méme plan des
situations d’acceptabilité diverses. Nous les étudierons dans la présente méta-analyse afin de
mettre en lumiere, comparer et analyser leurs différences permettant de répondre a la question
posée ci-dessus. Ces extensions et modifications ont fait naitre une controverse quant aux
directions a donner aux recherches en la matiére s’appuyant sur deux critiques. D’une part, la
dispersion vers des versions adaptées et dérivées a engendré une profusion de publications, ce
qui a altéré la visibilité et a la clarté du modele initial. D’autre part, le TAM ayant absorbé
I’attention des chercheurs de ce domaine pendant trois décennies, ces derniers ont été trés peu
nombreux a s’ intéresser a d’autres questions importantes, notamment sur les formes d'usages et
d'adoption des TIC (Benbasat & Barki, 2007 ; Straub & Burton-Jones, 2007).

Un grand nombre de revues de littérature et de méta-analyses ont été réalisées (Hsiao & Yang,
2011), s'imbriquant souvent entre elles du fait de la volonté de leurs auteurs, les uns apres les
autres, d'ajouter un niveau d'analyse supplémentaire, afin d'affiner la compréhension des
données empiriques, d'en tirer des conséquences théoriques et pour répondre au souci
d’amélioration de I’outil. La question est de savoir si et en quoi elles y ont vraiment contribué
et si cette contribution éventuelle suffit pour en faire un modéle compléetement adéquat pour

appréhender ce pourquoi il prétend avoir été construit.



Méthode d’exploration et d’analyse de la littérature

Etant donnée la place occupée par ce modeéle, les nombreux apports a ce theme de recherche
par le biais d’études basées sur celui-ci, mais aussi les nombreuses questions méthodologiques
et théoriques qu’il souléve au-dela du modele lui-méme, nous avons synthétisé douze revues de
littérature et méta-analyses portant sur le TAM auxquels nous avons appliqué une analyse
comparative et thématique selon quatre axes (voir Tableau 1). Les articles sélectionnés sont
ceux analysant I’utilisation empirique du TAM sans se focaliser sur une population ou type de
TIC en particulier. Les quatre angles que nous utilisons sont ceux sous lesquels ces revues et
méta-analyses ont exploré le TAM contribuant par la méme a le faire évoluer : son pouvoir
prédictif, celui de chacune de ses variables, I’intervention de modérateurs et variables externes
et I'étude de I'évolution du modeéle en fonction des TIC et des contextes sur lesquels a porté son
application. Les trois premiers angles reprennent chacun plusieurs méta-analyses et revues, le
quatrieme ne reprend gu'une seule méta-analyse.

Tableau 1. Répartition des revues et méta-analyses au sein des axes d'analyse

Distribution of reviews and meta-analyzes within the analysis axes




Awntenrs Année Type Nombre | Axe d'analyse*
d'études
imcluses [ 1 203 ] 4
Legris. Ingham et 2003 |Méta-analvse| 22
Collerette X
Lee, Kozar et Larsen| 2003 |Méta-analyse| 101 | X
Ma et Lin 2004 |Méta-analyse| 26 X
King et He 2006 |Méta-analyse| 88 X
Sharp 2007 Revue 17 X
Schepers et Wetzels | 2007 |Méta-analyse| 63 X
Yousafzai ar al. 2007 Eevue 145 'l
Yousafzai af al. 2007 |Meta-analyse Q5 XIX
Chuttur 2009 Fevue 38 ¥
Turner, Kitchenham, | 2010 Revue 79
Brereton af al. X
Hsiao ef Yang 2011 | Analyse de 72 v |x
co-citations
Wu, Zhao, Zlm ef gl | 2011 |Meéta-analyse| 136 )4

* Axe 1: l'évaluation de la fiabilité et de la valeur prédictive du TAM. Axe 2 : I'évaluation des
corrélations internes et de la fiabilité de chacune de ses variables. Axe 3 : l'identification de facteurs
externes influencant les variables du TAM. Axe 4 : la compréhension du développement des recherches

employant le TAM

Que réussit a expliquer le TAM ?

Une premiére préoccupation au sujet du TAM est celle de sa capacité a prédire I'utilisation d'une
TIC, notamment en comparaison d’autres théories. Dés les années 1990 1'étude de Davis et al.
(1989) a été répliquée a plusieurs reprises. Ces premieres réplications ont confirmé I'intérét de
ce modele, sa validité prédictive et sa fiabilité test-retest (Adams, Nelson, & Todd, 1992 ; Davis,
1993 ; Subramanian, 1994). Plusieurs études ont également montré que le TAM prédisait
I'acceptabilitée des TIC mieux et de fagcon plus simple que les théories de l'action raisonnée

(TAR) et du comportement planifié (TCP) (Davis et al., 1989 ; Igbaria , Zinatelli, Cragg, &



Cavaye, 1997). Le TAM modifié explique Il'utilisation autant pour les utilisateurs experimentés
que novices (Taylor & Todd, 1995). Cependant, le TAM, méme dans sa seconde version,
n’explique qu'environ 40 % de la variance dans l'utilisation des systemes d'information (SI) et
jusgu'a 75 % de la variance dans I'lC (Legris et al., 2003).

Certains résultats sont toutefois incohérents, faisant valoir la nécessité de prendre en compte
I'impact du type de population constituant I'échantillon, le type de TIC étudié et la méthode de
mesure d'utilisation (Legris et al., 2003). Les recherches incluant des mesures subjectives (auto-
rapportées) et objectives (enregistrées objectivement) d'utilisation montrent que les secondes
sont globalement corrélées avec 1I’IC, alors que I'UP et la FUP n'en sont pas des indicateurs
fiables (Turner et al., 2010). De plus, il existe une différence notable dans la relation entre ces
deux variables et ces types de mesure. Etant donné que les mesures objectives ont été incluses
dans peu d'études et avec des échantillons de faible taille, des précautions sont a prendre lorsque
le TAM est appliqué en dehors de son contexte de validation.

A cela s'ajoute le constat que le TAM prédit significativement mieux la fréquence d’utilisation
que le volume d’utilisation (Burton-Jones & Hubona, 2006), c'est-a-dire le nombre d'utilisations
plutbt que le temps consacreé a l'utilisation. Les résultats de Burton-Jones et Hubona (2006) ont
également mis en évidence une faible corrélation des résultats lors de mesures plus complexes

de I’utilisation. Le TAM ne serait donc pas un modéle adéquat de prédiction fine de I’utilisation.

Quel est le poids prédictif de chacune des variables du TAM ?

Outre la validité et la fiabilité du modele dans son ensemble, un autre champ d'interrogation au
sujet du TAM est celui de la validité, de la fiabilité, et de I'influence relative de chacune de ses
variables sur lI'acceptabilite.

Plusieurs résultats d'études empiriques confirment la corrélation entre UP et acceptabilité d'une
part et entre UP et FUP d'autre part (pour une revue voir Ma & Liu, 2004). En revanche, les

résultats concernant la relation entre FUP et acceptabilité apparaissent contradictoires (Chuttur,



2009). Dans certaines études, la FUP n'a pas d'impact, dans d'autres, I'impact est confirme
(Hendrickson & Collins, 1996 ; Subramanian, 1994 ; Venkatesh & Davis, 1996). De plus, quand
ce lien est démontré, d'autres contradictions apparaissent (voir Tableau 2). Lim (2001) rapporte
que dans certains cas la FUP influence plus fortement I'UP que I'IC alors que dans d'autres
études le résultat est inversé. De méme, au cours de certaines études ou I'lC de diverses TIC est
évaluée sur un méme échantillon d'individus, la FUP est corrélée a I'lC dans certains cas mais
pas dans d'autres (Adams, Nelson & Todd, 1992).

Tableau 2. Synthése des publications citées en fonction des corrélations étudiées

Svynthesis of cited publications according to the studied correlations

UPetIC FUPetIC FUP et UP
Ma et Liu, 2004 X X
| Chuttyr. 2009 X
Hendrickson & X
Collins, 1996
| Subramanian 1904 X
Nenkatesh & Davis, X
1096
Lim, 2001 2 X
Adams et al_ 1002 X

L'analyse en fonction de la version du TAM se montre aussi contradictoire (voir Tableau 3).
Cing études utilisant le TAM original ont retrouvé un impact supérieur de I'UP par rapport a la
FUP (Amoako-Gyampah & Salam, 2004 ; Chau & Hu, 2002 ; Hu, Lin & Chen, 2005 ; Huang,
2005 ; Mathieson, Peacock & Chin, 2001). En revanche, quatre études ont montré une influence
plus forte de la FUP (Brown, Massey, Montoya-Weiss & Burkman, 2002 ; Gong, Xu & Yu,
2004 ; Shih, 2004 ; Moon & Kim, 2001). Parmi ces neuf études, deux n‘ont pas montré d'impact
significatif de I'attitude sur I'lC (Brown et al., 2002 ; Hu et al., 2005).

Tableau 3. Synthése des études sur I’influence des facteurs internes dans le TAM 1

Svynthesis of studies on the influence of internal factors in the TAM 1




Influence de I'UP
supérieure a celle
de la FUP

Influence de la
FUP supérieure a
celle de I'UP

Impact significatif
de I'attitude sur
I'IC

Amoako- X
Guampah et
Salam, 2004
Chau et Hu, 2002
Huetal_ 2003
Huang_ 2005
Mathieson et al.,
2001
Brown et al.,
2002
Gong et al.. 2004
Shih. 2004
Moon et Kim,
2001

O (Oui)

2

ololo| = oo?o
=

v

De méme, pour le TAM parcimonieux cing études ont montré une influence de la FUP faible
ou non significative (Chau, 2001 ; Hong et al., 2002 ; Liaw & Huang, 2003 ; Lin & Wu, 2004 ;
Yi & Hwang, 2004), alors qu’une étude a montré un résultat inverse (Van der Heijden, 2004).
Ces résultats sont confirmés par Yousafzai et al. (2007b) qui ont montré que les corrélations ne
sont pas significatives dans 2 a 36 % des études empiriques en fonction de la relation évaluée
et sont négatives dans 0 a 7 % des études. Les corrélations du TAM ne sont donc pas valables
dans toute une série de situations.

La question est alors de savoir ce qui peut expliquer les résultats contradictoires concernant la
part d'influence respective de I'UP et de la FUP. Afin de trouver une cohérence, un classement
en fonction des TIC a été recommandé par Sharp (2007). Concernant l'influence de l'attitude, il
a été suggéré que dans une situation professionnelle ou les employés doivent utiliser une TIC
pour ne pas perdre leur emploi, l'attitude n'aura pas d'influence (Sharp, 2007). Ceci s’explique
par 1I’idée introduite par Triandis (1977), que, toutes choses égales par ailleurs, les individus
forment I’intention d’exécuter un comportement s’ils ont, envers ce comportement, un affect
positif. Or, dans le domaine professionnel, cet affect ne semble pas entrer en ligne de compte.
Tout comme Ma et Liu (2004) et Sharp (2007), Yousafzai et al. (2007a) proposent d'expliquer
la diversité des relations internes du TAM, c’est-a-dire des relations entre ses variables, par

I'influence des facteurs externes et des modérateurs. Les premiers sont définis comme les
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variables influencant les variables du TAM que sont I’UP et la FUP, tandis que les seconds sont
les variables modifiant la forme ou la robustesse d’une relation entre un facteur et la variable

que celui-ci influence.

De quelles facons les variables et moderateurs externes influencent I'acceptabilité ?

I peut y avoir un impact direct des variables externes telles que I’age et 1I’expérience des TIC
sur les attitudes et croyances, et donc sur le comportement d’utilisation, par-dela et avant
I’impact indirect au travers de I'UP et de la FUP (Burton-Jones & Hubona, 2006). L’inclusion
des effets des variables externes pourrait augmenter la variance d’utilisation expliquée de 250%
(Burton-Jones & Hubona, 2006). Les résultats de Burton-Jones et Hubona (2006) montrent
également que l’influence des variables externes sur les variables du TAM relatives aux
croyances varie en fonction des TIC.

Qu'en est-il des influences sociales ? L'individu décideur ou utilisateur n'étant pas un étre isolé,
la question est de savoir comment et dans quelle mesure I'environnement social influence
I'acceptabilité d'une TIC ; en I’occurrence, quelles variables du TAM sont susceptibles d’étre
ainsi influencées, selon quel degré et par quels facteurs ?

L'influence de la norme sociale (NS — I’opinion pergue des autres individus) sur I'UP, I'attitude
et I'lC a été confirmée (Schepers & Wetzels, 2007). Des effets modeérateurs culturels sur la NS
ont également été démontrés. La NS a un impact plus important sur I'IC dans les pays
occidentaux (Europe, Amérique du Nord, Australie et Nouvelle-Zélande), que dans les autres
pays ou le TAM a été employé. Une influence plus forte de I'UP a également été constatée dans
les pays occidentaux tandis que celle de la FUP est plus importante dans les autres cultures.
Cela peut étre di a une plus grande expérience des TIC dans les populations occidentales,
associe a une plus grande exigence d’utilité dans un contexte ou les individus ont le choix entre

de nombreuses TIC.
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Le type d'utilisateurs inclus dans les études a également une importance : la plupart des relations
entre variables sont plus fortes pour les étudiants que pour les autres populations (Schepers &
Wetzels, 2007). Ceci s’explique par une plus grande homogénéité et une plus forte tendance a
se conformer a l'autorité. L'influence du type de TIC a également été constatée. D'une part, les
correélations entre paires de variables telles que FUP et IC varient en fonction de la TIC : les
corrélations sont plus fortes dans le cas des micro-ordinateurs que dans le cas des applications
logicielles, des TIC dédiés a la communication et des services en ligne (Schepers & Wetzels,
2007). D'autre part, lorsque les TIC sont familieres I'nabitude explique plus de 40 % de la
variance dans I'lC (Gefen, 2003).

Certaines variations des corrélations internes du TAM ont pu étre expliquées en fonction des
modérateurs et, notamment, du type de TIC et du champ d’application. En effet, 'influence de
la FUP sur I'IC n'est importante que dans le cas des applications internet (King & He, 2006) et
le niveau d'expérience des utilisateurs a eu un effet modérateur dans plusieurs études
(Venkatesh, 2000). De méme, les effets modeérateurs de diverses variétés d'utilisations ont été
différents (utilisation d'internet ou d’applications professionnelles ou bureautiques). Les auteurs
en concluent que les résultats des études dans un domaine ne devraient pas étre généralisés aux
autres (King & He, 2006).

De méme, I’analyse de Hsiao et Yang (2011) montre de nettes différences dans I'explication de
I'acceptabilité en fonction des types de TIC et soutient donc la pertinence de ce type de grille
d'analyse. Ainsi, dans le cas des TIC liées a une tache, I'UP et le sentiment d’auto-efficacité
(sentiment de capacité personnelle d'effectuer avec réussite une tache donnée) auraient un effet
positif plus conséquent sur I’utilisation que la FUP. Les individus seraient donc plus
susceptibles d'accepter une TIC s’ils reconnaissent qu'elle peut les aider a construire une
efficacité informatique et a améliorer leurs performances de travail. Aussi, des facteurs d'aide

a l'organisation et a la gestion, autant micro (soutien du supérieur) que macro-professionnels
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(formations, assistances, ressources), influencent directement la FUP et I'UP et indirectement
I'utilisation (Igbaria et al., 1997).

En revanche, dans le domaine de I’e-commerce, la confiance, émanant du sentiment de securité,
apparait comme le facteur le plus important de 1’acceptabilité et de la fidélisation (Morgan et
Hunt, 1994). De facon générale la confiance est un facteur significatif de I'acceptabilité de
services en ligne, y compris des communautés virtuelles (Wu et al., 2011).

Dans le cas des systemes hédoniques, les facteurs motivationnels intrinseques tels que le
caractere ludique pergu ou la FUP ont plus d’effet que 1'UP sur l'attitude (Van der Heijden,
2004). De plus, I’interactivité et l'attractivité visuelle sont importantes pour prendre du plaisir
a naviguer, a faire des achats et a jouer en ligne (Shang, Chen et Shen, 2005).

Enfin, les magasins virtuels sont considérés comme des modeles économiques innovants. Il a
alors été propose d’intégrer a la modélisation des attitudes a leur égard la Théorie de Diffusion
de I'Innovation (TDI) et plus particulierement sa notion de compatibilité définie comme une
cohérence entre I’innovation d’une part et les valeurs, expériences, pratiques, normes et besoins
des utilisateurs potentiels (Chen, Gillenson et Sherrell, 2002). Ces résultats nous permettent
d’avancer que le TAM nécessite une adaptation au champ d’application. En effet, notre
comparaison montre que les évaluations de 1’acceptabilité dans différents champs ne peuvent
étre mises sur le méme plan comme c’est le cas dans les modeles a vocation universelle tels que
les TAM 1, 2 et 3 compte-tenu des décalages entre les différents environnements.

Le recensement des 76 variables externes ayant montré une influence significative sur I'UP ou
la FUP dans au moins une étude au cours des années 1990 et 2000, renforce I'hnypothese que
I'acceptabilité puisse varier en fonction du type de TIC, du contexte ou de la population. Ces
variables externes ont été classées en quatre catégories par Yousafzai et al. (2007a) : les
caractéristiques des organisations, celles des TIC, celles des personnes et « autres variables ».
Cependant, quelque soit leur catégorie, la plupart des variables influencent concomitamment

I’UP et la FUP. Ainsi, parmi les caractéristiques organisationnelles, seuls quatre facteurs
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n’influencent que I’UP : « Norme d'innovation du groupe », « Politiques d'organisation »,
« Usages organisationnels » et « Utilisation par les pairs » (voir Tableau 4). Les deux premiers
sont de 1’ordre des orientations données par les décideurs de la structure professionnelle dans
laquelle I'utilisateur évolue, tandis que les deux derniers signifient que 1’individu ajuste sa
perception de I’UP en fonction des retours obtenus d’autres individus.

Tableau 4. Caractéristiques organisationnelles n’influencant que 1’UP

Organizational Characteristics Influencing Only Perceived Usefulness (PU)

Notion Définition
Norme d innov anon du groupe Degré d’approbation moyen dans un groupe envers un
g gLy comportement innovant
Politiques d’organisation Choix stratégiques de I’organisation

| (Oregnizational policies)
Usages organisationnelles Pratiques prévalant dans I'organisation
(Qreanizational usage)
Utilisation par les pairs Pratiques des personnes occupant un poste identique

kPeer usage)

Parmi les 11 caractéristiques organisationnelles influengant autant I’'UP que la FUP quatre sont
relatifs au soutien a I’utilisateur (aides « transitionnelle », « a I’utilisateur », « a la gestion », et

« soutien informatique interne ») et deux a sa formation (générale et aux TIC) (voir Tableau 5).
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Tableau 5. Caractéristigues organisationnelles influencant autant I’UP que la FUP

Organizational Characteristics Influencing Perceived Ease Of Use (PEOU) and PU

Notion Définition
Aides transitionnelles Aide a la transition entre deux pratiques
| (Transional support)
Aide a N'utilisatenr Meécanismes et ressources de soutien a 'utilisation
{ End-user support)
Aides a la gestion Aides pour gérer et surmonter les obstacles 4 'utilisation
( Managemernt support) d une TIC
Soutien iﬂfnnnatique interne Aide a 'utilisation apportée par les collégues en interne
el fig support)
Formation {Tramning) Processus d’acqusition de compétences et de connaissances
Formation mterne aux TIC Formation 4 une TIC donnée dans une orgamsation pour son
o utilisation
Inﬂucnce des IJ'EIJ.[S (peer Influence exercée par les individus occupant des postes identiques
influence)
Structure de "organisation Mode de coordination des éléments et activités d une organization
| (Qrzanizational structurc)
Insécunté professionnelle (job Menace pergue a la continuté de I"emplos
1nSeCurity)
Environnement concurrentiel Qualité et degré de concurrence dans un champ d’activité
| (compefitive environment)
Ecart d" implémentation Dkcalage entre 1'offre et la demande
| (implementation gap)

De méme, peu de caractéristiques des TIC n’ont eu une influence que sur I’UP : « Mécanisme
de confirmation », « Qualité de I'information », « Complexité pergue », « Importance percue »
et « Exactitude percue du logiciel » (voir Tableau 6). Ils se rapportent respectivement a la
communication entre TIC et utilisateur, a ’ergonomie, a la valeur professionnelle donnée au
TIC et a la précision des taches réalisées par la TIC.

Tableau 6. Caractéristiques des TIC n’influencant que I’UP

Characteristics of ICTs Influencing Only PU

Notion Définition
Mécanisme de confirmation | Mécanisme de 1a TIC informant que ’action de l'utilisateur
(Confirmation mechanism) est prise en compte
Qualité de I'information Mesure de 1a qualité de I'information produite par 1a TIC
(Information guality)
Complexité pergue Mesure de 1a difficulté de compréhension de 1a TIC
(Percoived loxin)
Importance percue Mesure de 1a perception de I'importance de 1a TIC
(Perceived imporiance)
Exactitude percue du logiciel Mesure de la perception de I'exactitudes informations
(Perceived software fournies par le logiciel
correciness)
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A Tinverse, deux caractéristiques des TIC ont influencé que la FUP : « Navigation » et «
Utilisabilité objective » qui relévent de 1I’ergonomie (voir Tableau 7).

Tableau 7. Caractéristiques des TIC n’influencant que la FUP

Characteristics of ICTs Influencing Only PEOQU

Notion Définition
Cheminement entre éléments d’information fournis par la
TIC

Navigation (Navigation)

Utilisabilité objective
(Objective usability)

Mesures objectives de ['utilisabilité

Les caractéristiques des TIC influengant autant la FUP que I’UP sont tres diverses. Elles
relévent de I’acces ( « accessibilité » et « cout d’accés »), de la démonstration (« démontrabilité
du résultat » et « possibilité d’essai de la TIC »), des risques (« risque percu », « Sécurité sur le
web »), de la relation de la TIC a la tache a effectuer (« compatibilité », « commodité »,
« pertinence pour le travail »), des qualités des TIC (« qualité des résultats », « fiabilité et
précision », «qualité du systéeme », «temps de réponse », « interface », «conception de
I’écran », « attractivité percue », «terminologie », « visibilité », « présence sociale ») et du
type de média (voir Tableau 8).

Tableau 8. Caractéristiques des TIC influencant la FUP et I’UP

Characteristics of ICTs Influencing PEOU and PU
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Démontrabilité du résultat

Notion Définition
Accessibilité (dccessibility) Type et quantité d’informations organisées de facon 3 étre
accessibles
Cout d’accés (dccess cost) Mesures des coiits d’accés
Possibilité de démontrer 'efficacité de la TIC

Poss1b1hte d esszu( ﬂzalabz;’m)

Possibilité de tester la TIC

Risques percus Risques percus comme résultant de 1'utilisation
Sécurité sur le web Pertes possibles dues aux piratages
(Web security)
Compatibilité (Compatibility) Cohérence entre la TIC et les valeurs et usages
Commodité (Convenience) Inconfort a I"utilisation de la TIC
Pertinence pour le travail Possibilité d application 2 une tiche de travail
(Relevance with job)
Qualité des résultats Degré auquel la TIC réalise sa tiche correctement
(Output ggglin )
Fiabilité et précision Disponibilité des informations pertinentes
(Reliahility and geeuracy)
Qualité du systéme Qualité du trattement de I'information par la TIC
(System gugliny)
Temps de réponse Latence de réaction de la TIC
(Response time)

Interface (Jmage/Interface)

Mesure de la qualité de I'interface

Conception de I’écran

Mode de présentation de I'information a I’écran

(Screen design)
Attractn 1té pergue Perception des attributs esthétiques de la TIC
Tenmnolome (&zmmg{gg}_-) Vocabulaire de la TIC
Visibilité (Vigibilin) Possibilité de voir la TIC et son utilisation
Présence sociale Présence ressentie durant une interaction
(Social presence)

Parmi les caractéristiques personnelles seuls I’dge et les ressources pergues n’influencent que
I’UP et seul le caractére ludique pergu n’influence que la FUP (voir Tableau 9). Il est possible
que le sentiment d’agréabilité produit par le caractere ludique percu améliore la FUP.

Tableau 9. Caractéristiques personnelles influencant la FUP ou I’UP

Personal Characteristics Influencing PEOU or PU

Notion Définition Incidence sur
Age (Age) Age de I'utilisateur UP
Disponibilité des éléments

Ressources pergues techniques et UP

(MM resqurces) organisationnelles pour
I"utilisation

5 : Le degré de spontanéité

Caractére ludique percu comtive doms Y FUP

(Perceived plaviulness)

interactions

U

Les caractéristiques personnelles influencant autant la FUP que I’UP relévent de variables

sociodémographiques (« genre », «niveau d’éducation »), du rapport émotionnel aux TIC
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(« anxiété de I'informatique », « attitude face a lI'informatique », « sentiment d'auto-efficacité »,
« plaisir percu », « confiance »), de I’engagement (« motivation intrinséque », « implication »,
« absorption cognitive »), des antécédents (« expérience », « connaissances et compétences »,
« ancienneté dans le poste »), des choix comportementaux (« comportements d’achat »,
« volontariat »), de la personnalité de I’utilisateur, de son innovativité et de son rdle avec la
TIC, de sa perception de la réactivité du développeur et de sa sensibilisation a la TIC (voir
Tableau 10).

Tableau 10. Caractéristiques personnelles influencant la FUP et ’'UP

Personal Characteristics Influencing PEOU and PU

Notion Définition
Genre Caractére masculin ou féminin
Niveau d’éducation Degré d’instruction atteint par I"utilisateur
Anxiété de I'informatique Crainte a I'idée d’utiliser I'informatiques
(Computer grxiety)
Attitude face a I'informatique Sentiment positif ou négative envers I'informatique
(Computer attitude)
Sentiment d'auto-efficacité Perception de son efficacité personnelle avec les TIC
(Self-gfficacy)
Plaisir percu (Perceived Degré d’agréabilité percue de "utilisation de la TIC
enioyment)
Confiance (T7ust) Accepter une dépendance et une vulnérabilité a la TIC
Motivation intrinséque Volonté d’action pour la satisfaction inhérente qu’elle procure
(Intrinsic Motivation)
Implication (Involyment) Etat mental reflétant I'importance et la pertinence percue de la TIC
Absorption cognitive Etat d’implication profonde dans 1'utilisation
(Cognitive absorption)
Expérience (Experience) Usage antérieure
Connaissances et compétences Savoir-faires applicables a 'utilisation de 1a TIC
(Skills. and kngwledze)
Ancienneté dans le poste Nombre d’années de travail de I'utilisateur
(Tenure in work force)
Comportements d’achat Mode de consommation
(Shopping orientation)
Volontariat (Voluntgriness) Caractére volontaire ou non de I'utilisation
Personnalité (Personalify) Caractéristiques stables de la pensée, des sentiments et du
comportement
Innovativité avec la TIC Degré d’mnnovation possible avec la TIC
Role avec la TIC (&g]g W Réle occupée lors de I"utilisation di 1a TIC
Reactn ité pergue du Rapidité pergue des réponses des concepteurs
Semmbxhsanon a la TIC Degré de réceptivité a la TIC
(dwareness)
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Parmi les autres variables externes (voir Tableau 11) la « norme subjective » est la seule a
n’influencer que I’UP. Ceci est cohérent avec les données au sujet des caractéristiques
organisationnelles mettant en évidence que I’individu ajuste sa perception de I’UP en fonction
des retours qu’il a obtenu des choix des autres individus qu’il cotoie. Il n’y a également qu’une
seule autre variable qui n’influence que la FUP : I’affinité culturelle (ressemblance avec les
usages culturels). En effet, il est possible qu’une TIC qui provoque un sentiment de décalage
culturel soit déstabilisant et renforce la perception de la difficulté d’utilisation.

Tableau 11. Autres variables externes influencant ’UP et la FUP

Other external factors influencing PU and PEOU

Notion Definition

Argument en faveur du ; . :
Compréhension des raisons pour lesquelles la

changement T
technologie a été mise en place

(Argument for change)

Assistance informatique externe ; e .
) Disponibilité d'un support d'assistance externe
(External computing support)

Formation informatique externe

) o Disponibilité de formations externe
(External computing training)

Conditions facilitatrices
(Facilitating conditions)
Normalité de la situation
(Situational normality)
Influence sociale

Conditions rendant l'utilisation plus facile

Degré de normalité d'une situation

Régles de pratiques de I’environnement social
(Social influence) B pratiq

Pression sociale

4 Pression sociale exercée sur un mndividu
(Social pressure)

Correspondance tache —
technologie Degré de correspondance entre une tiche et une TIC

(Task technology fit)
Caractéristiques de la tache

o Eléments caractérisant une tiche
(Task characteristics)

Coopération du vendeur
(Vendor’s co-operation)

Réponses du vendeur aux requétes

La Figure 2 synthétise 1’influence de toutes les variables externes appliquées au TAM 1.
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Figure 2. Synthése de I’influence de toutes les variables externes appliquées au TAM 1

Svnthesis of the influence of all the external variables applied to the TAM 1

Caractéristiques organisationnelles
Aides transitionnelles / & I'utilisateur / a la gestion / Soutien
informatique interne / Influence des pairs / Formation générale
[ mnterne aux TIC / Structure de l'organisation / Ecart
d'implémentation / Insécurité professionnelle / Environnement
concurrentiel

Caracténistiques des TIC
Accessibilité / Coiit d'accés / Démontrabilité du résultat /
Possibilité d'essa1 / Risques pergus / Sécurité sur le web /
Compatibilité / Commodité / Pertinence pour le travail /
Qualité des résultats/ du systéme / Fiabilité et précision /
Temps de réponse / Interface / Conception de 'écran /
Attractivité pergue / Terminologie / Visibilité / Présence
sociale

Caractéristiques personnelles
Genre / Niveau d'éducation / Anxiété de l'informatique /
Attitude face a l'informatique / Sentiment d'auto-efficacité /
Plaisir pergu / Confiance / Motivation intrinséque / Implication
/ Absorption cognitive / Expérience / Connaissances et
compétences / Ancienneté dans le poste / Comportements
d'achat / Volontariat / Innovativité avec la TIC / Réle avec la
TIC / Réactivité percue du développeur / Sensibilisation a la
TIC

Autre variable
Argument de changement / Assistance informatique externe /
Formation informatique externe / Conditions facilitatrices /
Normalité de la situation / Influence sociale / Pression sociale /
Correspondance tiche — technologie / Caractéristiques de la
tiche / Coopération du vendeur

Caractéristiques orgamsationnelles
Norme d'innovation du groupe / Politiques
d'organisation / Usages organisationnelles /

Utilisation par les pairs

Caracténstiques des TIC
Mécanisme de confirmation / Qualité de
I''nformation / Complexité percue /
Importance percue
Exactitude pergue du logiciel

Caracténistiques personnelles
Age [ Ressources percues

Autre variable
Norme subjective

™

A Utilisation

FUP

Quatre types de modérateurs ont également été identifiés par les études empiriques : le type de

participants aux études, le type de méthode de recherche, le type de TIC et le type de mesure

d'utilisation (voir Tableau 12).

20

R

Caractéristiques des TIC - Navigation,
Utilisabalité objective
Caractéristique personnelle - Caractére
ludique percu
Antre vanable : Affinité culturelle




Tableau 12. Impact des modérateurs sur les corrélations du TAM

(d'apres Yousafzai et al., 2007)

Impact of the moderators on TAM correlations

Type de participant

Type de méthode

Type de technologie

Type de mesure
d’utilisation

Les corrélations A-U
et UP-A sont plus
grandes pour les non
étudiants

Les corrélations IC-U
et FUP-A sont plus
grandes dans les
études en laboratoire

La corrélation UP-IC
est plus grande pour
les systémes
spécialisés et plus
faible pour les
systémes de
commumcation

Les corrélations A-IC,

UP-IC et FUP-A sont

plus grandes pour les
étudiants

Les corrélations A-TJ,
UP-IC, FUP-IC, UP-A
et FUP-UP sont plus
grandes dans les
études de terrain

La corrélation FUP-IC
est plus grande pour
les systémes de
communication et les
systémes 4 vocation
générale, et plus faible
pour les systémes
bureautiques

La corrélation A-IC est
plus grande pour les
systémes spécialisés et
plus faible pour les
svstémes bureautiques

La corrélation FUP-UP
est plus grande pour
les systémes de
commumication et a
vocations générale, et
plus faible

La corrélation A-IC est
plus grande pour les
systémes spécialisés et
plus faible pour les
systémes bureautiques

La corrélation IC-U
est plus grande quand
I"utilisation est auto-
rapportee

U = Utilisation

L'évolution des recherches sur le TAM

Il parait nécessaire de mettre en lumiére les grandes tendances de I'évolution des recherches
portant sur le TAM afin de mieux comprendre les objectifs des chercheurs de ce domaine et
d'identifier les orientations de recherche nécessitant des développements. Depuis 1989, les
recherches au sujet du TAM sont essentiellement de trois types : les recherches ayant contribué

a la construction et au développement théorique du modele, les recherches ayant employé le
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TAM pour I'étude de I'acceptabilité et de I'utilisation de I'e-commerce et enfin, les recherches
ayant decliné le TAM pour I'étude de I'acceptabilité et de l'utilisation de diverses TIC (Hsiao et
Yang, 2011). Le premier type de recherches inclut notamment I'introduction de la théorie par
Davis (1989), la validation du TAM, fournie notamment par Taylor et Todd (1995) et Igbaria
et al. (1997), son extension sous la forme du TAM 2 par Venkatesh et Davis (2000), et la revue
critique de son application menée par Legris et al. (2003).

Par analyse hiérarchique, deux groupes d'études ont pu étre identifiés par Hsiao et Yang (2011).
Le premier regroupe les études ayant evalué l'acceptabilité des TIC liés a une tache. Il se
superpose au premier type de recherches mis en lumiére par I'analyse factorielle. Cela signifie
que les études ayant contribué a 1'éclosion, a la validation et & I’extension du TAM ont utilisé
celui-ci pour évaluer I'acceptabilité des Sl liés a une tache. Deux sous-groupes apparaissent :
les études ayant pour objet les SI hors ligne, sans internet, et celles concernant les Sl en ligne.
Le second groupe, qui rassemble les évaluations de I'acceptabilité de I'e-commerce, est lui-
méme divisé en deux sous-groupes : I'e-commerce traditionnel et par I'internet mobile.

Trois principaux champs d'application du TAM ont été identifiés : (1) les systemes liés a une
tache, (2) les systémes de commerce électronique et (3) les systémes hédoniques, c¢’est-a-dire
de loisirs et de divertissement. Chronologiquement, le TAM a d’abord été utilisé avec les SI
liés a la production d’une tache, incluant les Sl liés a I'apprentissage par voie électronique et les
Sl de gestion. Par la suite, c’est le développement du commerce en ligne qui a amené les
chercheurs a I’étudier en utilisant le TAM. Enfin, c’est plus récemment que 1’étude de

I’acceptabilité des systemes hédoniques par le TAM a émergé.

Recommandations et conclusion
Nous avons synthétisé douze revues de la littérature et méta-analyses rapportant un regard
critique sur les travaux impliguant le TAM depuis sa conception par Davis (1986). Nous avons

sélectionné les publications incluant des études empiriques portant sur tout type de TIC, afin
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d'obtenir une vision globale des résultats. D'autres revues de littérature ou méta-analyses portant
sur un champ d'application particulier existent, telle la revue de littérature de Holden et Karsh
(2010) concluant que le TAM n'est pas adapté a I'étude de I'acceptabilité des TIC de soins de
santé par les personnels soignants. En raison des faiblesses évoquées quant a la fiabilité des
variables comme indicateurs de l'utilisation réelle, les auteurs recommandent de rapporter plus
d'informations contextuelles concernant les TIC évaluées et les échantillons de populations
sélectionnés. lls invitent également a inclure les mesures d'utilisation et des mesures des
bénéfices des TIC, et de prendre des précautions dans le recours au TAM en dehors du contexte
dans lequel il a été validé. Par exemple, King et He (2006) ont rapporté que l'effet de la FUP
sur I'IC n'est tres important que dans le cas des applications internet. De plus, les effets
moderateurs de diverses formes d'utilisations sont différents dans le cas de I'utilisation d'internet
comparé aux applications dédiées a une tadche de travail, d'utilisation et d'application
bureautique. Il convient ainsi d’étre prudent quant a la généralisation a d'autres contextes des
résultats obtenus dans le domaine de I'internet. Plusieurs auteurs soutiennent également I'idée
de combiner le TAM a d'autres modeéles existants au cas par cas, en fonction des TIC. C'est le
cas de Hsiao et Yang (2011) qui font remarquer que les magasins virtuels sont considérés
comme des modeles économiques innovants. Il est donc suggéré d’intégrer au TAM les théories
liées a I’innovation pour ce type de TIC : la TDI et les caractéristiques percues de I'innovation.
Etant donné l'impact direct démontré des variables externes, les auteurs recommandent
d’inclure leurs effets directs dans les études de terrain pour améliorer les prédictions
d’utilisation des TIC. Il est également recommandé de ne pas se baser sur le TAM pour la
prédiction de mesures complexes d’utilisation. Pour autant il serait pertinent de s’interroger sur
la portée de certaines études qui datent des années 1990, menés lors des débuts de
I'informatisation massive et de I'internet, ou les TIC étaient relativement balbutiantes, rigides et
éloignées des préoccupations et des besoins avec peu de possibilités d’influencer le projet

technologique et de I'adapter dans l'usage et aux pratiques. Les usages et applications actuels
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semblent plus ouverts et flexibles et les utilisateurs de mieux en mieux formeés et familiarises.
Ils ont alors la possibilité d'intervenir plus en amont sur la conception, l'implantation et
I'appropriation. Aussi, le rapport aux TIC et donc leur perception ne sont sans doute plus les
mémes, ce qui serait a approfondir.

Force est de constater que lorsque nous restons dans le cadre et I'objectif d'un modéle unique,
comme attesté par les différentes versions numérotées du TAM, la compréhension de
I'acceptabilité devient incertaine, car nous ne savons pas quelle variable inclure du fait de la
diversité des reésultats mis en lumiére par les méta-analyses et revues de la littérature. Par
conséquent, la compréhension de l'acceptabilité des TIC peut étre améliorée sous réserve
d’admettre qu'un modele d'acceptabilité généralisable de facon satisfaisante a toutes les TIC,
sans révision ni extension, n'existe pas et qu’il faut envisager une pluralit¢ de modélisations.
De plus, une démarche de modélisation par types de TIC ne semble pas non plus pertinente en
raison de I’instabilité de I’influence des variables décrite dans la littérature en fonction des
situations. Une telle démarche pourrait aboutir & un modele d’acceptabilité différent pour
chaque TIC, ou pour chaque variante d’une méme TIC, ce qui mettrait a mal ’ambition méme
de trouver des modéles généralisables. De plus, le TAM faisant partie des modéles s’appuyant
sur la cognition sociale, des critiques s’appliquant a 1’ensemble de ces modéles,
complémentaires a celles énoncées dans la présente synthése, sont consultables dans I’article
de Bobillier-Chaumon (2016). Par conséquent, les préconisations évoquées ci-dessus et les
critiques faites a la multiplicité des modéles suggerent que la modélisation de I'acceptabilité des
TIC doit étre systématiquement adaptée aux activités, voire centrée sur elles et non sur la TIC.
En ce sens, cette étude du TAM nous améne a converger avec 1’analyse de Bobillier-Chaumon
(2016) qui préconise d’étudier 1’acceptation des TIC de fagon « située ». Cette acceptation
située est définie « comme la mise a 1’épreuve de la technologie dans son contexte d’usage
[permettant] d’évaluer concrétement ses apports et ses limites, et de définir ainsi son intérét par

rapport a 1’activité et aux projets de I’individu » (Bobillier-Chaumon, 2016, p. 12). Ce qui est
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étudi¢ selon cette approche est non pas les conditions d’acceptabilité d’une TIC, mais les
pratiques liées a son usage. Il s’agit d’étudier les modifications de I’activité induites par
I’introduction d’une TIC dans une situation et de comprendre la place qu’elle y occupe. Partant
de cette perspective, les variables identifiées dans les études portant sur le TAM, seront, non
pas €cartées, mais appréhendées de facon dynamique et située. Cette clinique de 1’activité est
donc complémentaire de la démarche présidant a la construction des modeles sociocognitifs.
Pour de plus amples développements sur cette approche voir 1’excellent dossier « Clinique de
I’'usage : les artefacts technologiques comme développement de 1’activité » introduit par
Bobillier-Chaumon et Clot (2016).

En conclusion, nous constatons que la plupart des études ont confirmé les relations entre
variables du TAM, démontré quelques faiblesses du modéle et apporté la preuve de I'influence
de facteurs externes. Il existe néanmoins une grande quantité de résultats contradictoires ou de
résultats non articulés ensemble dans un modele intégré. Nous nous appuyons sur la revue de
la littérature et les méta-analyses pour plaider en faveur d'une démarche d'affinage de la
modelisation de l'acceptabilité en fonction des contextes d’activité. En effet, les résultats
contradictoires concernant la présence, le poids variable ou I’absence de divers facteurs peuvent

étre expliqués ainsi.

Les auteurs déclarent ne pas avoir de liens d’intéréts.
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