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ARTICLE DE RECHERCHE

Adaptation au domaine bancaire
du modéele d’évaluation du succes
des systémes d’information (ISSM)
de Delone et McLean

Sylvie MICHEL* & Frangois COCULA*

* Institut de Recherche en Gestion des Organisations, Université de Bordeaux

RESUME

En s’appuyant sur le modele de Delone et McLean (2003) (Information System Success
Model — ISSM), cet article propose un modele d'évaluation du succes des systémes
d’information bancaires de front-office, en s'attachant au point de vue des utilisateurs
(charges daffaires et directeurs d’agences). L'objectif est de contextualiser le modele ISSM
en prenant en compte les specificites du domaine bancaire — secteur a haute intensité
informationnelle — en ce qui concerne a la fois l'opérationnalisation des variables, et les
relations entre elles. L'approche méthodologique retenue est double : nous avons commencé
notre recherche par des études qualitatives exploratoires (menées a travers des entretiens)
qui ont servi a proposer un modele conceptuel contextualisé, modele qui a ensuite é1é testé
par des études quantitatives avec les méthodes d’équations structurelles (deux recueils de
données avec un questionnaire en ligne). Nous avons suivi le paradigme de Churchill
(1979) pour opérationnaliser nos six variables. Sur un plan théorique, les résultats de cette
recherche confirment que [l'évaluation est multidimensionnelle, que la perception du
succes d’un SI passe par un ensemble de variables inter reliées. De plus, nous avons mis en
évidence, en raison des spécificités du domaine bancaire, que la qualité de I'information
se distingue des autres variables de qualité et apparait comme la variable clé du modele.
Enfin, la satisfaction ne semble étre deéterminée que par une seule variable, résultat
specifique au domaine bancaire, ot l'utilisation du SI est obligatoire. D’un point de vue
pratique et managérial, le modéle s’avere étre un outil dévaluation utile aux DSI et
managers, soit dans sa globalité, soit pour évaluer une variable particuliere du modeéle.

Mots-clés : Systtme d’information, Evaluation, Banques, Méthodes d’Equations
Structurelles, Contextualisation.
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ABSTRACT

Based on the model of Delone and McLean (2003) (Information System Success Model-
ISSMD, this paper proposes a model for assessing the success of banking front-office infor-
mation systems focusing on the point views of users. The aim is to contextualize the ISSM
model taking into account the specificities of the banking sector— an informational inten-
sive sector— in regard of both the operationalization of variables, and the relationships bet-
ween them. The methodological approach is double: we started our research by performing
exploratory qualitative studies (through interviews) that were used to propose a contextua-
lized conceptual model. This model was then tested through a quantitative study with
structural equations methods (two collections of data with an online questionnaire). We
Sfollowed the paradigm of Churchill (1979) to operationalize our six variables. On a theo-
retical level, the results confirm the multidimensional aspect of the evaluation and that the
perception of the success of an Information System (IS) relies on a set of inter-connected
variables. In addition, we bave bighlighted, due to the specificities of the banking sector
that the quality of information differs from other quality variables and appears as the key
variable in the model. For what concerns the satisfaction, this one looks to be determined
by a single variable, such a result being specific to the banking domain where using the IS
is mandatory. On a practical and managerial side, the model happens to be an evaluation
tool useful to DSI or managers, either globally or for a unique variable evaluation, due to
the operationalization of every variable.

Keywords: Information System, Evaluation, Banks, Structural Equation Modeling,
Contextualization
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INTRODUCTION

L’évaluation des investissements en
technologie de linformation et Ia
mesure de l'efficacité ou de l'efficience
des systemes d’information (SI) sont
plus que jamais une préoccupation
tant des chercheurs que des managers.
Le theme de I'évaluation occupe ainsi
encore une place centrale dans les thé-
matiques de recherches (Peaucelle,
2001), notamment en France (Rodhain
et al. 2010).

Des les années 70, des chercheurs
ont tenté de mettre en évidence les
liens entre la performance et le SI en
défrichant plusieurs chemins. Certains
vont essayer de montrer que le SI est
facteur de plus grande productivité
(Lucas, 1975 ; Turner, 1985 ; Markus et
Soh, 1993 ; Strassman, 1997), d’autres
cherchent 2 mettre en évidence l'im-
pact des SI sur les processus internes,
la chaine de valeur ou la création d'un
avantage concurrentiel (Parsons, 1983 ;
Ives et Learmonth, 1984 ; Porter et Mil-
lar, 1985 ; Sethi et King, 1994 ; Bryn-
jolfsson et Hitt, 1996). D’autres en-
core, tentent d’appréhender l'impact
des SI sur la performance organisation-
nelle a travers la notion d’alignement
entre les SI et dautres variables
comme la stratégie, la structure de 'en-
treprise ou encore son environnement
(Ein-Dor et Segev, 1978 ; Weill et
Olson, 1989). L’hétérogénéité et le
nombre de construits pour évaluer le
SI ou sa contribution a la performance
sont alors trés importants.

Cest en partant de cette
hétérogénéité de la recherche que De-
lone et McLean (1992) ont proposé
une syntheése de ces études sous la
forme d’un modele générique unifiant

la littérature. Ils ont présenté le Modele
de Succes des Systemes d’Information
(Information System Success Model —
ISSM) qui est aujourd’hui largement ac-
cepté a travers la communauté scien-
tifique comme étant un des principaux
modeles permettant P'évaluation des
SI. Delone et McLean (1992) ont iden-
tifié six niveaux de réussite d'un SI
(qualité du systeme, qualité de l'infor-
mation, utilisation, satisfaction, béné-
fice individuel et bénéfice organisa-
tionnel). Ils proposent donc un
modele multidimensionnel du succes
des SI qui reconnait le succes comme
un processus construit qui doit inclure
a la fois des influences temporelles et
causales. Le modele est bien proces-
suel puisque le temps est pris en
compte. Delone et McLean (1992)
étayent leur proposition en s’appuyant
sur la nature processuelle de I'informa-
tion (Mason, 1978) : le SI crée de I'in-
formation qui est communiquée a un
récepteur, lequel sera éventuellement
influencé. Linformation traverse une
série d’étapes allant de sa production a
sa consommation (utilisation) jusqu’a
son influence sur l'individu ou I'organ-
isation. Le modele est aussi de nature
causale, car il propose d’étudier les co-
variances entre les dimensions pro-
posées, cest-a-dire qu’il cherche a
déterminer s’il existe des relations
causales entre les variables. Plus pré-
cisément, dans leur modele, la qualité
du systeme et la qualité de l'informa-
tion affectent a la fois l'utilisation du SI
et la satisfaction de [lutilisateur, qui
sont a leur tour les antécédents de
I'impact individuel. La satisfaction des
utilisateurs peut affecter ['utilisation,
mais aussi, inversement, l'utilisation
peut affecter la satisfaction des utilisa-
teurs. Les impacts individuels entrai-
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nent les impacts organisationnels. Ce
modele, revu et corrigé par ces mémes
auteurs, dix ans apres, fait aujourd’hui
référence comme outil permettant d’é-
valuer le succes des SI. Delone et
McLean mettent cependant en garde
les chercheurs quant a l'utilisation de
leur modele. En effet, il est strictement
nécessaire de contextualiser ce modele
pour chaque évaluation réalisée avant
d’établir quelques relations causales, et
en introduisant par exemple des vari-
ables contingentes. Ils suggerent aussi
de porter une attention toute partic-
uliere aux développements des con-
struits permettant une mesure du suc-
ces des SI. Ce qui est surprenant sur la
derniere décennie, c’'est que la littéra-
ture n’a pas proposé de validation du
modele ISSM en France en général, ni
pour le secteur bancaire francais en
particulier. Il est vrai que les tentatives
de validation ou d’adaptation du mod-
¢le ISSM dans sa globalité sont peu
nombreuses (Delone et McLean, 2003).

L'objectif de cet article est de contex-
tualiser le modele ISSM au secteur ban-
caire, parce que c’est un secteur a forte
intensité informationnelle (Porter et
Millar, 1985), avec des spécificités
fortes. Il est primordial, dans ce cadre,
de chercher a opérationnaliser cha-
cune des variables du modele en fonc-
tion du domaine bancaire. Au final, en
s’inspirant du modele ISSM, on pro-
posera et testera un nouveau modele
d’évaluation du succes du SI bancaire
de front-office en prenant en compte
la perspective des utilisateurs.

Il convient, dans un premier temps
d’exposer le cadre théorique concer-
nant les modeles ISSM et les spéci-
ficités du domaine bancaire francais.
Dans un deuxiéme temps, 'approche

10

méthodologique combinant une ap-
proche qualitative exploratoire et une
approche quantitative de nature hy-
pothético-déductive ainsi que le mod-
¢le conceptuel seront développés. Les
principaux résultats de I'étude em-
pirique seront présentés et discutés
dans une troisieme partie en insistant
sur les relations qui paraissent spéci-
fiques au domaine bancaire.

I. LE MODELE ISSM ET LE SI
DE FRONT-OFFICE BANCAIRE

On ne peut pas s’intéresser au theme
de I'évaluation du succes d’'un SI en
faisant I’économie d’une revue de la
littérature concernant les modeles
ISSM (1992, 2003), tout en insistant sur
les critiques soulignées et les valida-
tions empiriques.

Evolutions et validations
du modéle ISSM

Le modeéle initial de Delone
et McLean (1992)

Delone et McLean (1992) partent du
constat que dans un nombre important
d’études, les chercheurs ont, avant
tout, tenté d’identifier les variables par-
ticipant au succes des SI et que la
recherche de la variable dépendante
n’a pas trouvé de réponse claire. En
effet, en fonction des auteurs, dif-
férentes variables sont choisies, cha-
cune étant susceptible d’avoir un im-
pact sur la réussite des SI. On peut
trouver quasiment autant de variables
dépendantes censées mesurer 'impact
des SI que d’études. La recherche est
trop hétérogeéne et ne permet pas de
constituer une tradition cumulative ou
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les travaux antérieurs pourraient servir
de fondements aux recherches futures.
L’objectif de Delone et McLean (1992)
est alors de proposer une synthese de
ces recherches. Les auteurs procedent
a un état de lart couvrant la péri-
ode 1981-1987, avec cent quatre-vingts
articles. Ils proposent un modele mul-
tidimensionnel (ISSM), composé de six
variables (qualité du systeme, qualité
de Tlinformation, utilisation, satisfac-
tion, bénéfice individuel et bénéfice
organisationnel). Ce mode¢le reconnait
le succes des SI comme un processus
construit incluant a la fois, des influ-
ences temporelles et causales.

C’est en s'appuyant sur des recherch-
es en théorie de la communication
(Shannon et Weaver, 1949 ; Mason,
1978) que Delone et McLean (1992),
admettent la nature processuelle de
l'information, qui doit étre créée, dif-
fusée, utilisée pour pouvoir avoir une
influence sur les récepteurs. Le modele
processuel implique ainsi que le SI soit
congcu avec certaines caractéristiques,
notamment techniques (qualité de I'in-
formation et qualité du systeme). En-
suite, les utilisateurs et managers vont
utiliser le systéme et seront satisfaits ou
non par celui-ci et les informations
produites (utilisation et satisfaction).
Lutilisation du systeme et la satisfac-
tion influencent a leur tour l'utilisateur
dans la conduite de son travail et, ces
impacts individuels influencent les im-
pacts organisationnels (bénéfice indi-
viduel et bénéfice organisationnel). Ce
modele est aussi de nature causale. Les
interrelations aboutissant au modele
ISSM indiquent que la causalité coule
dans la méme direction que le proces-
sus de l'information. Ne l'ayant pas fait
eux-mémes, Delone et McLean (1992)

invitent les chercheurs a tester leur
modele. Ils proposent d’étudier cha-
cune des six variables selon les princi-
pales mesures d’opérationnalisation of-
fertes par la littérature empirique. Ils
définissent la qualité du systeme
comme la croyance des utilisateurs rel-
ative a la qualité technique (informa-
tique) du systeme, définition tres large-
ment acceptée dans la littérature. La
qualité de l'information est la qualité
de la production du SI, a savoir, la
qualité des informations que le sys-
teme produit. La satisfaction est définie
comme la réponse du destinataire a
l'utilisation de l'information. En ce qui
concerne l'utilisation, elle est seule-
ment appréciée a travers la richesse et
a la fréquence dutilisation. II s’agit
d’observer le niveau d'utilisation du
systéme par les usagers. Les bénéfices
individuels sont appréhendés a travers
I'impact de l'information sur le com-
portement de l'utilisateur alors que les
bénéfices organisationnels sont wvus
comme I'impact de I'information sur la
performance organisationnelle.

Les principales critiques

Ballantine et al. (1998) recensent
I'ensemble des critiques adressées au
modele ISSM en sappuyant sur deux
axes de lecture : le premier se concen-
tre sur les limites  d’ordre
méthodologique alors que le deux-
ieme axe se réfere aux résultats des
tentatives de validations empiriques.

Critiques d’ordre méthodologique

Une des premiéres critiques adressée
au modele ISSM tient au choix des
variables qui le composent. On peut
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en effet avec Ballantine et al. (1998),
reprocher au modele ISSM de 1992 de
reproduire immanquablement les la-
cunes existantes en proposant un
modele uniquement issu dun état de
l'art. En effet, dans ce cadre-1a, aucune
nouvelle variable ne peut étre intro-
duite et des variables « contestables »
peuvent subsister.

Aussi Ballantine et al. (1998) regret-
tent le flou concernant le passage
entre une taxonomie a une classifica-
tion puis a2 un modele. Delone et
McLean (1992) n’explicitent ni la facon
dont ils ont procédé pour retenir et
choisir les 6 variables qui composent
leur modele, ni les fondements épisté-
mologiques de leur démarche.

Enfin, toujours concernant les vari-
ables du modele, il est reproché a De-
lone et McLean (1992) (Bonner, 1995 ;
Ballantine et al. 1998) de ne pas avoir
proposé ni d’opérationnalisation, ni de
validation empirique. Nous tiendrons
compte de cette lacune et proposerons
pour y remédier des mesures opéra-
tionnalisées au domaine étudié.

Une  autre  critique  d’ordre
méthodologique récurrente tient a la
nature processuelle et/ou causale du
modele (Seddon, 1997 ; Ballantine et
al., 1998). A titre d’exemple, Ballantine
et al. (1998) critiquent a la fois la
causalité et Pordre des variables. Pour
ces derniers, 'agencement a la fois
causal et processuel du modele n’est
en rien justifié.

De surcroit, Delone et McLean
(1992) ne testent pas la causalité ou
l'indépendance de leurs variables. La
confusion existe quand il sagit de
savoir quelles sont les variables dépen-
dantes ou indépendantes. Delone et
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McLean (1992) supposent que le suc-
ces des SI est lié a la réussite de toutes
les autres variables. Ballantine et al.
(1998) s’interrogent sur les liens entre
elles. IIs mettent en doute, par exem-
ple, la nécessité que pour qu'il y ait un
impact individuel, il faille au préalable
que l'utilisateur soit satisfait. De méme,
le passage de l'impact individuel 2a
I'impact organisationnel pose un prob-
leme encore plus important. Ballantine
et al. (1998) insistent sur la nécessité
non seulement d’expliciter la nature de
cette relation, mais aussi d’envisager
des liaisons inverses entre impacts,
comme par exemple, I'impact organi-
sationnel pouvant influencer I'impact
individuel.

A Tidentique, Seddon (1997) remet
en cause la double lecture, a la fois
processuelle et causale, du modele
ISSM. 1I considere que ce modele est
trop global et introduit des confusions
en mélangeant des explications pro-
cessuelles et causales du succes d’un
SI. Cest pourquoi il élimine l'interpré-
tation « processuelle » du modele ISSM
pour ne garder que la nature causale.

La validation empirique
des relations

Delone et McLean (2003) ont sélec-
tionné seize études empiriques (parce
quelles utilisaient un modele multidi-
mensionnel pour mesurer le succes et
qu’elles mesuraient le lien entre les
construits) ayant testé globalement ou
partiellement les relations proposées
dans leur modele initial. A une excep-
tion pres (Gelderman, 1998), tous les
liens proposés dans le modele ISSM
sont validés. (Annexe A)
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Parmi les autres études embléma-
tiques, nous pouvons citer :

e Rai et al. (2002) qui expérimentent
le modele ISSM (1992) dans un en-
vironnement quasi volontaire d’u-
tilisation aupres de 274 étudiants.
On peut remarquer que méme si
certains indices d’ajustement du
modele sont en dessous des
normes en vigueur (GFI et AGFD),
toutes les relations entre les vari-
ables du modele ont des coeffi-
cients significatifs ;

e '’étude de McGill et al. (2003) dont
les résultats apportent un soutien
mitigé au modele ISSM. Sur les
neuf relations testées, seules qua-
tre sont supportées : celles concer-
nant le lien entre la qualité du sys-
téme et la satisfaction, entre la
qualité de l'information et la satis-
faction, entre la satisfaction et
l'usage et entre 'usage et 'impact
individuel ;

e lanalyse de Iivari (2005), qui teste
le modele ISSM dans un environ-
nement obligatoire (I'utilisation
d’'une application financiere et
comptable dans une organisation
publique), apporte un soutien au
modele ISSM. Sur les sept hy-
pothéses testées, cinq sont
validées (lien entre la qualité du
systeme et la satisfaction, entre la
qualité de l'information et la satis-
faction, entre la satisfaction et I'u-
tilisation, entre [l'utilisation et la
satisfaction, et entre la satisfaction
et 'impact individueD).

Cette revue critique et constructive
de la littérature a aidé Delone et
McLean (2002, 2003) a mettre en place
les fondations du modele actualisé

proposé dix ans apres leur premier
modele.

Le modele actualisé de Delone
et McLean (2003)

L’objectif affiché par les auteurs est
de présenter un modele amendé inté-
grant les évolutions dans le domaine
des SI, mais aussi les contributions
théoriques et empiriques depuis dix
ans. Ils vont, pour construire ce nou-
veau modele, opérer de la méme
facon que pour le premier en réalisant
une revue de la littérature récente avec
un objectif de synthese. Plus précisé-
ment, cette revue de la littérature se
concentre seulement sur certains arti-
cles : ceux qui ont tenté de valider leur
premier modele ou une partie de
celui-ci et ceux qui l'ont critiqué. Leur
revue de la « nouvelle » littérature n’a
donc pas pour objectif de recenser de
nouvelles dimensions du succes des SI,
mais seulement de consolider leur pre-
mier modele. Les auteurs, conscients
des lacunes évoquées dans le para-
graphe précédent, ont pris la peine
d’essayer de répondre point par point
aux principales critiques portées a leur
premier modele.

Concernant le reproche relatif a la
nature processuelle ou causale de leur
modele (Seddon, 1997 ; Ballantine et
al., 1998) Delone et McLean (1992) in-
sistent sur la double nature de leur
modele. Celui-ci est intrinsequement
processuel, car il s’inscrit dans la per-
spective de création de l'information,
de sa production et de son utilisation.
Mais il est aussi causal : il faut donc
pour un contexte donné, avec des vari-
ables précises, chercher les liens de

13
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causalité entre les variables du modele
tout en respectant le processus.

S'agissant du role du contexte, De-
lone et McLean (1992) rappellent
qu’ils avaient déja averti, en 1992, les
chercheurs sur la difficulté d’opéra-
tionnaliser leur modele dans un con-
texte spécifique. Ils réaffirment la
prépondérance du contexte. Le choix
et l'opérationnalisation des variables
ne pourront s’effectuer qu’en fonction
du contexte.

Les modifications apportées
au nouveau modele

Delone et McLean (2003) élaborent
leur nouveau modele en apportant
trois principales modifications. En pre-
mier lieu, ils ajoutent comme variable
indépendante, au niveau technique, la
qualité du service rendu aux utilisa-
teurs. Ils s’appuient pour cela princi-
palement sur les travaux de Pitt et al.
(1995). En effet, ces auteurs ont fait re-
marquer que la fonction SI dans les or-
ganisations est a la fois fournisseur de
« produits » (I'information produite par
le SI), mais aussi fournisseur de ser-
vices (support aux utilisateurs). Or, les
mesures de succes des SI ont
longtemps négligé cette fonction de
fournisseur de service. Pitt et al. (1995)
démontrent alors qu’il existe un risque
important d’erreur de mesure du suc-
ces des SI si 'on ne prend pas en
compte la qualité de service fournie
par la fonction SI. Ces derniers s’ap-
proprient un instrument de mesure de
la qualité de service (le SERVQUAL, in-
strument initialement développé pour
le champ du marketing) et 'adaptent
au domaine des SI.
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Ensuite, Delone et McLean (2003)
modifient la variable « utilisation » en la
scindant en deux sous-variables qui
sont « 'intention d’utiliser » et « l'utilisa-
tion effective ». Ils integrent donc dans
leur modele une variable d’attitude et
une variable de comportement et se
rattachent ainsi a la théorie de I'action
raisonnée de Fishbein et Ajzen (1975)
et au modele de l'acceptation de la
technologie (Davis, 1989).

Enfin, ils estiment que les impacts
peuvent étre mesurés 2a plusieurs
niveaux : individuel, organisationnel, et
méme sociétal. Ils préferent alors re-
grouper tous les impacts en un seul,
nommé « bénéfices nets », méme si,
pour certaines études, une segmenta-
tion plus fine peut étre appropriée. En
définitive, le choix du niveau d’impact
doit étre déterminé par le chercheur qui
utilise le modele en fonction du con-
texte et des objectifs de I'évaluation.

Les validations empiriques
du nouveau modeéle de 2003

On peut mentionner deux princi-
pales études sur la validation du mod-
¢le ISSM (2003) et celles-ci apportent
un soutien empirique a la plupart des
relations testées.

La premiere est celle de Petter et
McLean (2009), lesquels en procédant
a une méta-analyse, agregent les résul-
tats de cinquante-deux études empi-
riques testant les relations du modele
de 2003, a un niveau individuel. Leur
objectif est d’estimer la force des rela-
tions entre deux construits. Sur les trei-
ze hypotheses testées, onze sont corro-
borées et deux ne le sont pas. Les
deux hypotheses non corroborées sont
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Figure 1 : Mod¢le réactualisé de Delone et McLean (2003)
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celles qui lient, d'une part, la qualité
du service et la satisfaction de 1'utilisa-
teur (H6) et, d’autre part, la qualité du
service a l'utilisation (H14).

Larticle d’Urbach et al. (2008) con-
stitue la deuxiéme validation. Ces au-
teurs réalisent un état de l'art sur la
recherche concernant le succes des SI
sur la période 2003-2007. Ils recensent
quatorze études empiriques ayant cher-
ché a wvalider certaines relations des
modeles ISSM (en prenant en compte
les modeles de 1992 et 2003). Les rela-
tions les plus fortes sont entre la qualité
du systeme et la satisfaction de l'utilisa-
teur, puis entre la qualité de I'informa-
tion et la satisfaction de [utilisateur.
Pour ces auteurs, le modele ISSM est
toujours le modele dominant si l'on
veut mesurer le succes d'un SI. Il con-

vient de noter, avec Urbach et al.
(2008), qu'aucune des études prises en
compte dans leur revue de la littérature
ne considere la globalité du modele ac-
tualisé ISSM. La qualité de service est
ainsi une dimension peu explorée, et
aucune relation significative n’a été
trouvée entre cette dimension et les
autres. (Annexe B). « En 2013, Petter et
al. proposent d’élargir le modele ISSM
en cherchant 2 intégrer des variables «
antécédentes », c’est-a-dire des variables
qui pourraient avoir des influences sur
les celles du modele de 2003 ».

Pour conclure sur la « prééminence »
du modele ISSM (2003), il faut souligner
que celui-ci a été également adapté a
des environnements différents, comme
pour I'évaluation des systemes de ges-
tion de la connaissance (Wu et Wang,
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2006 ; Jennex et Olfman, 2003, 2006), ou
I'évaluation des e-systtmes gouverne-
mentaux (Wang et Liao, 2008), ou méme
I'évaluation du e-commerce (Wang,
2008), voire I'évaluation d'un systeme
d’e-mail (Mao et Ambrose, 2004).

Cest pourquoi nous avons fait le
choix de retenir le cadre d’analyse
présenté par Delone et Mclean : a
savoir I'ensemble des variables pro-
posées dans le modele de 2003. 1l ap-
parait pertinent de retenir aussi la né-
cessité de contextualiser I'évaluation.
Dans cet objectif, nous avons décidé
d’opérationnaliser les variables et de
préciser les liens entre ces variables
dans un domaine spécifique : le do-
maine bancaire francais. Plus précisé-
ment, 'étude sera centrée sur le SI de
front-office des banques de détail.

Le secteur bancaire :
des spécificités

Toute évaluation de SI doit se faire
en fonction du contexte organisation-
nel dans lequel il est utilisé, nous rap-
pellent Delone et McLean (2003). Les
intéréts d'une évaluation spécifique du
SI bancaire sont multiples et provien-
nent 2 la fois des spécificités du SI ban-
caire, mais aussi et surtout des spéci-
ficités du domaine bancaire en termes
stratégiques et concurrentiels. Les SI
bancaires comportent des spécificités,
liées a leur histoire, mais aussi liées a
I'évolution commerciale et stratégique
du secteur. Par exemple, le SI bancaire
est facteur de risque, mais sert aussi a
couvrir les risques. Il est ouvert sur
l'extérieur (multicanal) et doit étre
fonctionnel 24H/24. Clest l'ensemble
de ces particularités qui en font un SI
spécifique. Mais, ce qui justifie aussi un
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modele propre d’évaluation du SI ban-
caire, c’est le contexte organisationnel,
stratégique, commercial, concurrentiel
bancaire qui differe par exemple de
celui de lindustrie manufacturiere. En
effet, les banques de détail ont choisi
de placer le client au coeur de leur
stratégie, et ont misé sur le rdle du
chargé daffaires pour créer de la
valeur. Aujourd’hui, la création dun
avantage compétitif dans la chaine de
valeur d’'une banque de détail réside
principalement dans ses activités de
distribution et de relation clientele.
D’ou I'importance de s’interroger sur la
triade chargé de clientéle, SI front-office
et client en suivant par exemple les
travaux de Retour et al. (2006) et
Dubois et al. (2008). Nous allons tenir
compte dans notre adaptation du mod-
¢le ISSM des spécificités mises en avant
dans les paragraphes suivants.

Le chargé d’affaires

Le chargé de clientele est un profes-
sionnel dont lactivité principale est
d’assurer avant tout un conseil client
relatif aux services bancaires offerts.
Son métier est en pleine évolution, no-
tamment en raison de la pression con-
currentielle, mais aussi de 'arrivée des
nouvelles technologies comme le mul-
ticanal et internet.

La pression concurrentielle se mani-
feste par une importance plus forte ac-
cordée aux obijectifs de court terme. Il
faut augmenter le produit net bancaire
pour chaque famille de clients, les
fidéliser, les orienter vers le bon canal
de communication, etc. De conseiller, le
chargé de clientele est devenu commer-
cial (des Garets et al., 2009). Cette mod-
ification du métier s'accompagne dune
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évolution des compétences. Aujour-
d’hui, un chargé d’affaires doit étre ca-
pable de connaitre un grand nombre de
produits (bancaires ou non, comme les
services a domicile, les services d’assur-
ance, la téléphonie mobile) et de gérer
un portefeuille trés important de clients.
1l doit étre en mesure d’utiliser de facon
efficace son SI, média entre ses compé-
tences et les attentes du client.

L’organisation bancaire auparavant
centrée sur le commercial est devenue,
avec lintroduction des progiciels de
Gestion de la Relation Client (Benedet-
to, 2003), une organisation axée sur le
client. On peut aussi remarquer que le
multicanal a bouleversé le métier de
chargé de clientele. 1l a réduit le nom-
bre d’occasions de rencontres entre le
client et son conseiller (des Garets et
al., 2009). Dans cette optique, le chargé
d’affaires joue un role clé. 1l est soumis
a une forte pression concurrentielle
avec des objectifs de vente orientés a la
hausse par sa hiérarchie et il doit
s’adapter en permanence aux nouveaux
comportements des usagers bancaires.

Le SI bancaire de front-office

Dans le cadre de ses activités, le
chargé de clientele s’appuie et interagit
avec le SI de front-office. Son environ-
nement de travail est donc organisé
autour d'un poste informatique, com-
posé de plusieurs couches applicatives
représentant son « environnement
métier », d'un intranet et parfois d’'un
acces a internet plus ou moins limité
selon les établissements. En fonction
des banques, la présentation du bu-
reau (c’est-a-dire l'acces aux dif-

férentes fonctionnalités) est bien sir
différente. Cependant, on peut établir
une typologie du poste de travail, en
remarquant que celui-ci est personnal-
isé selon la fonction occupée. Ainsi,
tout chargé de clientele dispose sur
son poste de travail :

e d'un espace adapté aux différents
métiers permettant une gestion de
la relation client a la fois opéra-
tionnelle et analytique comme la
gestion des contrats, I'historique
de la connaissance client (état
civil, épargne, produits, historique
des rendez-vous, etc.). C’est aussi
dans cet espace métier que les
commerciaux peuvent trouver
I'ensemble des informations rela-
tives aux produits, aux marchés,
aux réglementations, aux argu-
mentaires, etc. ;

e d’un intranet relatant la vie sociale
de l'entreprise et permettant d’ac-
céder a certains services des fonc-
tions supports (service en ligne
RH, etc.) ;

e d’'une messagerie et un agenda.

Les attentes des chargés d’affaires en
termes de SI sont essentiellement des
attentes de qualités techniques (pro-
tection, rapidité, etc.), mais aussi des
attentes en termes d’assistance utilisa-
teurs (aide, confiance, etc.).

Le client dans le contexte
bancaire francais

En France, le taux de bancarisation
est I'un des plus élevés d’Europe, de
l'ordre de 98,4 % (INSEE, 2010)! et un

' INSEE, enquéte patrimoine, 2010 - http://www.insee.fr/fr/themes/document.asp?ref_id=ip1325
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tiers des Francgais sont multi-bancar-
isés. On peut retenir deux points es-
sentiels dans le comportement actuel
des clients : le client comme coproduc-
teur de service et le « client expert ».

Le concept de coproducteur renvoie
a l'évolution du role du client. De
client, il devient coproducteur de ser-
vices bancaires (Rowe, 1994), puisque
les banques ont externalisé vers le
client des services a faible wvaleur
ajoutée (commande de cheéques, vire-
ment, etc.). La situation n’est certes
pas nouvelle et remonte aux années
80 avec les instruments de téléma-
tique bancaire. Cependant avec le
Web, ce rdle ne cesse de croitre
(Colombel et al., 2004 ; Notebaert et
al., 2008) et entraine une perte de re-
lation interpersonnelle entre I'agence
et son client. Cette perte de relation
directe modifie le métier de chargé de
clientele qui doit développer de nou-
velles compétences, d’autant plus que
I’on voit apparaitre de nouveaux pro-
fils de clients qui peuvent étre quali-
fiés d’experts.

Le concept d’expertise est le deux-
ieme point important dans la transfor-
mation de la clientele bancaire. En
effet, il n’est plus rare de voir des
clients arriver trés bien renseignés sur
leurs projets et besoins lors de 'entre-
tien avec leur chargé de clientele.
Cledy (2000) et Gerbaix (2000) met-
tent en garde contre un affaiblisse-
ment du chargé de clientele face 2 un
client « averti ». Aussi, en période de
crise, il apparait que les sources per-
sonnelles d’information sont plus
déterminantes que la communication
publicitaire (Zollinger et Lamarque,
2008). Tres souvent les clients vont
multiplier les sources d’informations
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personnelles (site internet, presse spé-
cialisée, etc.) pour recouper I'informa-
tion délivrée par le chargé de clien-
tele. Ce dernier devra apporter la
preuve de la qualité de son informa-
tion et en méme temps faire preuve de
pédagogie.

II. CADRE METHODOLOGIQUE

La recherche a dabord été centrée
sur une analyse qualitative ex-
ploratoire. Grace a elle, il a été possi-
ble, dans un second temps, de propos-
er un modele conceptuel contextualisé
au domaine bancaire. Ensuite, ce mod-
¢le a été testé en suivant une approche
quantitative de nature hypothético-dé-
ductive.

Une approche qualitative
exploratoire

L’absence de construits spécifiques
aux SI bancaires associée a une
recommandation issue de de la littéra-
ture nous ont poussé a contextualiser
les construits mobilisés a I'aide d’'une
démarche exploratoire. En effet, nous
souhaitons griace a cette analyse qual-
itative affirmer limportance d’une
évaluation multidimensionnelle, en
nous interrogeant sur la place de cer-
taines variables dans notre modele et
sur les relations entre ces variables
(identifier s’il existe des relations spé-
cifiques entre variables dans le do-
maine bancaire). Nous souhaitons
aussi identifier les dimensions et items
des variables liés au contexte pour les
utilisateurs (établir une liste d’items
contextualisés permettant leur opéra-
tionnalisation).
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Présentation des analyses
qualitatives

Nous avons mené une série d’entre-
tiens et nous avons étudié deux types
de données secondaires : d’'une part
des documents issus de la direction
qualité concernant une enquéte de sat-
isfaction relative au SI pour une
banque et d'autre part des rapports
d’'activités sur plusieurs années pour
I'ensemble d’entre elles. (Annexe C)

En ce qui concerne les entretiens,
nous avons mené des entretiens ou-
verts aupres de DSI de trois banques
afin d’appréhender le fonctionnement
général du SI bancaire, les normes cul-
turelles, etc. Nous avons poursuivi I'é-
tude exploratoire qualitative par des
entretiens semi-directifs :

e Dix entretiens semi-directifs ont
été réalisés aupres de décideurs.
L’objectif était de comprendre pré-
cisément les procédures d’évalua-
tion du SI mises en ceuvre, dap-
précier les manques ressentis et les
attentes en termes d’évaluation.
Ces entretiens enregistrés ont été
retranscrits et étudiés a travers une
grille d’analyse thématique.

e Ensuite, treize entretiens semi-di-
rectifs aupres des utilisateurs dans
quatre banques différentes ont été
menés. L'objectif était de rencontr-
er les usages du SI, les attentes, les
freins, la motivation, etc. L’analyse
des entretiens semi-directifs a été
effectuée selon deux directions.
Dans un premier temps, nous
avons constitué une grille d’anal-
yse puis, dans un second temps,
réalisé une analyse lexicale avec le
logiciel Alceste. Douze entretiens
ont été ainsi retranscrits et

analysés. L'objectif de cette anal-
yse lexicale est de dégager les
principaux mondes lexicaux relat-
ifs a la perception du succes des
SI, les structures signifiantes les
plus fortes. Trois classes apparais-
sent a lissue des analyses effec-
tuées sur Alceste : une relative a
I'adéquation aux métiers, une rela-
tive aux qualités attendues avec
une attente tres forte pour la qual-
ité de linformation et la derniére
relative 2 un gain de temps. (An-
nexe D)

Les multiples apports des analyses
qualitatives

Nous pouvons retenir plusieurs
points de ces analyses qualitatives :

e Il apparait clairement que ’évalua-
tion doit étre multidimensionnelle.
Des variables techniques, des vari-
ables attitudinales, des variables
de comportement se mélent. Nous
retrouvons ainsi le fait que le SI
doit étre évalué dun point de vue
technique, mais la perception de
son succes va dépendre aussi des
interactions avec d’autres vari-
ables, comme celle de la satisfac-
tion. Ceci nous amene directement
au deuxieme point, le choix des
variables.

e La qualité de l'information parait
étre la qualité la plus attendue des
utilisateurs et semble déterminer
plus directement la satisfaction et
l'utilisation. Nous mettons donc en
évidence, au sein du secteur ban-
caire, la place particuliere dans le
modele de la qualité de I'informa-
tion comme variable expliquée par
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la qualité du systeme et du service,
mais aussi comme variable ex-
plicative de la satisfaction et de 1'u-
tilisation ;

e ['utilisation, dans le contexte du-
tilisation obligatoire qui est celui
du domaine bancaire, est vécue
avec un sentiment de dépendance.
Les attentes fortes en ce qui con-
cerne ['utilisation sont liées a
I'adéquation des applicatifs aux
métiers du chargé d’affaires. Ainsi,
les entretiens ont confirmé que la
variable utilisation allait devoir étre
opérationnalisée en tenant compte
des modeles théoriques du « fit »,
de l'adéquation tache-technologie
(Goodhue et Thompson, 1995).

e Les gains percus : ils semblent étre
attendus surtout dans le court
terme et sont essentiellement pen-
sés au niveau individuel et non a
celui de l'organisation. Le gain de
temps prédomine sur les autres at-
tentes.

e Enfin, les entretiens ont permis de
ne pas signifier certaines relations
« habituelles » entre variables, no-
tamment la relation entre béné-
fices nets et l'utilisation, et entre la
satisfaction et l'utilisation.

Les études exploratoires menées ont
permis de proposer un modele con-
ceptuel d’évaluation du SI bancaire de
front-office aupres des utilisateurs.

Proposition d’un modéle
conceptuel et des hypothéses
de recherche

Le modele conceptuel propose une
adaptation et contextualisation du
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modele ISSM au secteur bancaire. Les
trois variables se référant a la
qualité du modele ISSM sont intégrées
dans notre modele. Ding et Straub
(2008) s'interrogent sur les liens entre
ces trois dimensions de la qualité et
pensent que ces liens refletent la na-
ture du contexte. Il a été mis en évi-
dence l'importance, dans le domaine
bancaire, de la qualité de I'information
(Porter et Millar, 1985). En s’appuyant
sur cette littérature et sur les résultats
des analyses qualitatives, on peut
retenir 'hypothése que la qualité du
systeme et la qualité du service déter-
minent la qualité de linformation.
Cette place particuliere de la qualité de
I'information est liée aux particularités
du domaine bancaire. On en déduit
deux hypotheses :

H1 : il existe une relation positive et
significative entre la qualité percue du
systeme et la qualité percue de l'infor-
mation.

H2 : il existe une relation positive et
significative entre la qualité percue du
service et la qualité percue de l'infor-
mation.

De plus, dans de nombreux mod-
eles, la qualité de I'information semble
étre une variable centrale, puisqu’elle
est expliquée, mais aussi explicative
de la satisfaction et de I'utilisation (Bai-
ley et Pearson, 1983 ; Doll et
Torkzadeh, 1988 ; Delone et McLean,
1992, 2003 ; Seddon et Kiew, 1994 ;
Seddon, 1997).

On en déduit deux hypotheses :

H3 : il existe une relation positive et
significative entre la qualité percue de
I'information et I'utilisation.
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H4 : il existe une relation positive et
significative entre la qualité percue de
I'information et la satisfaction.

Comme il a déa été mentionné, on
considere que le contexte d'utilisation
du SI par les chargés d’affaires est obli-
gatoire. Dans ce cadre précis, nous
faisons I'hypothese, conformément au
modele ISSM, que l'utilisation entraine
la satisfaction. Cette relation a été
assez peu testée (Iivari, 2005 ; Gelder-
man, 1998) et, lorsqu’elle 'a été, la re-
lation est significativement faible dans
la grande majorité des tests empiriques
(Petter et McLean, 2009).

HS5 : il existe une relation positive et
significative entre ['utilisation et la sat-
isfaction.

En revanche, contrairement au mod-
¢le ISSM, nous ne supposons pas de
lien entre la satisfaction et l'utilisation.
En effet, la littérature s’intéresse plus
précisément au lien entre la satisfac-
tion et lintention d’utiliser. Or, nous
avons choisi de ne pas inclure cette
variable (intention d’utiliser) dans

notre modele, car comme nous I'avons
déja mentionné, le contexte d’utilisa-
tion est obligatoire, mais aussi parce
que la wvalidité des études omettant
cette variable est reconnue.

Pour notre variable dépendante fi-
nale, les bénéfices nets, nous suivons
le modele ISSM.

HG : il existe une relation positive et
significative entre la satisfaction et les
bénéfices nets percus.

H?7 : il existe une relation positive et
significative entre [utilisation et les
bénéfices nets percus.

La relation entre les bénéfices nets et
la satisfaction est largement supportée
par les études empiriques (Petter et al.,
2008). En revanche, étant donné le
contexte obligatoire d’utilisation, nous
ne posons pas comme hypothése que
les bénéfices nets entrainent ['utilisa-
tion.

HS8 : il existe une relation positive et

significative entre les bénéfices nets
percus et la satisfaction.

Figure 2 — Modéle conceptuel de la perception du succés du SI bancaire
de front-office
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Ensuite, il a été mis en ceuvre une
démarche quantitative afin d’opéra-
tionnaliser les construits et de tester le
modele conceptuel.

Une approche quantitative
complémentaire

Un questionnaire a été réalisé et ad-
ministré avec deux collectes de don-
nées en ligne aupres de deux banques.

L’opérationnalisation
des construits

Nous souhaitons opérationnaliser
des instruments de mesure capable de
répondre a des criteres de fiabilité et
de validité (Evrard, Pras, Roux, 2009).
Pour cela, nous avons élaboré un
questionnaire a échelle d’attitude. Or,
choisir une échelle de mesure est une
étape critique de la recherche en Sci-
ences de Gestion. Lorsque le concept
a été abordé dans la littérature, et
dans les mémes conditions d’applica-
tions et de contexte, le chercheur
peut s’appuyer sur les échelles exis-
tantes. Dans le cas contraire, le
chercheur doit construire une échelle
spécifique au terrain de son étude.
Pour cela, il peut s’appuyer sur le
paradigme de Churchill (1979), qui
permet de créer des échelles multi-
ples ou multi-items. Notre question-
naire sera essentiellement composé
de mesures perceptuelles. Or, dans ce
cas, I'obtention d’'une mesure parfaite
reste délicate. C’est pourquoi, nous al-
lons suivre le paradigme de Churchill
(1979) qui a proposé une suite d’é-
tapes, allant d'une phase exploratoire
a une phase de validation, assurant au
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chercheur la qualité de ses instru-
ments de mesure.

La population étudiée dans cet arti-
cle est 'ensemble des utilisateurs du
SI bancaire de front-office (directeurs
d’agences, chargés de clientele ac-
cueil, chargés de clientele particuliers,
chargés de clientele professionnelle).
Deux des plus grandes banques
francaises ont accepté de diffuser
notre questionnaire en ligne sur leurs
régions  administratives et ont
souhaité garder l'anonymat. Afin
d’étre en conformité avec les regles
de validité et de fiabilité, il a été effec-
tué deux collectes de données. Grice
a la collaboration des services RH,
nous avons pu avoir des caractéris-
tiques (genre et professions pour les
deux échantillons) ce qui nous a per-
mis de comparer la structure de
I’échantillon des répondants avec
celle de la population dont il est issu.
Cette structure étant treés proche de
celle de notre échantillon, nous
n’avons pas réalis€ de procédures de
redressement.

Pour les deux collectes de données,
nous disposons d’'une base de sondage
exhaustive (au niveau régional). Pour
la premiere collecte de données, nous
avons I'ensemble des adresses méls du
réseau commercial (571 personnes), et
pour la deuxiéme collecte de données,
nous disposons aussi d'une base de
sondage (composée d'un tiers de la
population du réseau) et de 'ensemble
des adresses méls (550 personnes).

Grace a la premiere collecte de don-
nées, nous avons déterminé la dimen-
sionnalité de nos variables puis testé
leur fiabilité a travers une analyse fac-
torielle exploratoire en composantes
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principales. Nous avons obtenu un
taux de retour de 36.6 % (nombre de
réponses exploitables N=209). Le pre-
mier recueil de données s’est effectué
durant une semaine. Le questionnaire
a ¢té mis en ligne avec un message
rédigé par le DSI, invitant les répon-
dants 2 y accorder un peu de temps, et
une relance a été effectuée le qua-
triéme jour.

La deuxieme collecte de données a
partir de ce questionnaire purifié a
permis d’estimer a nouveau la dimen-
sion et la fiabilité des construits (anal-
yse factorielle exploratoire en com-
posantes principales) avant de les
confirmer (analyse factorielle confir-
matoire). L’'analyse factorielle confir-
matoire permet de tester des structures
théoriques établies a priori par le
chercheur. Pour cette deuxieme col-
lecte de données, nous avons obtenu
un taux de retour de 36,7 %, C’est-a-
dire 202 réponses, dont 192 exploita-
bles. Le questionnaire a été mis en
ligne durant 15 jours, quatre mois
apres la premiere collecte de données,
avec deux relances coordonnées par le
directeur de la qualité.

Test du modéle conceptuel

Afin de tester un modele comportant
six variables et huit hypotheses, nous
nous servons des modeles d’équations
structurelles qui utilisent un ensemble
de relations causales fondées
théoriquement entre des variables in-
dépendantes et des variables dépen-
dantes. Tout modele d’équations struc-
turelles est composé d'un modele
structurel et d'un modele de mesure
(Roussel et al., 2002).

Pour tester notre modele, nous al-
lons  respecter les  principales
étapes suivantes :

L’identification du modele : le mod-
¢le est identifié, c’est-a-dire, qu’il est
théoriquement possible de calculer
une estimation unique de chacun de
ses parametres. Le nombre de degrés
de liberté doit étre supérieur a zéro.

L’ajustement du modele global ou de
mesure : I'ajustement du modele glob-
al interroge la qualité d’ajustement du
modele théorique aux données em-
piriques. Trois types d’indices, les in-
dices absolus, incrémentaux et de
parcimonie, sont utilisés.

L’ajustement du modele structurel :
l'ajustement du modele structurel con-
siste a vérifier que les relations
linéaires entre les variables sont statis-
tiquement significatives.

III. LES PRINCIPAUX
RESULTATS

Dans un premier temps sont présen-
tées l'opérationnalisation et la valida-
tion de nos construits qui ont été réal-
isées en suivant le paradigme de
Churchill. Dans un second temps, une
analyse des résultats issus du test des
hypotheses sera réalisée. Ces résultats
seront ensuite discutés.

L’opérationnalisation
des construits

Nous allons mettre en ocuvre le
paradigme de Churchill pour opéra-
tionnaliser nos variables, avec un
questionnaire essentiellement com-
posé de mesures perceptuelles.
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Cadre conceptuel des variables
du modeéle

Plusieurs classes de variables peu-
vent étre différenciées : celles relatives
a la qualité, celles liées a2 un comporte-
ment ou une attitude, ainsi que la vari-
able dépendante finale : les bénéfices
nets.

La qualité du systeme

Nelson et al. (2005) font remarquer
que la qualité du systeme n’est que
rarement étudiée en tant que telle dans
la littérature, alors que les qualités de
l'information ou du service le sont. Ils
assurent méme que la notion de qual-
ité du systeme est difficilement identi-
fiable car trop souvent « mélangée »
avec d’autres dimensions, comme la
qualité du service ou la facilité d'utili-
sation. Ainsi, des auteurs comme Doll
et Torkzadeh (1988) ou Rai et al.
(2002), définissent la qualité du sys-
teme comme étant a la fois la facilité
d’utilisation et le degré de convivialité
du systeme (deux items). Bien que les
notions de facilité et de qualité du sys-
teme soient liées, elles ne sont pas
semblables et méritent d’étre différen-
ciées. En effet, la facilité d’utilisation
peut-étre tout simplement la con-
séquence d'un systeme de haute qua-
lité.

Pour autant, les définitions pro-
posées par la littérature pour définir la
qualité du systeme convergent dans le
sens d’'une dimension technique tou-
jours prise en compte. Ces mesures de
la qualité du systeme comprennent
alors principalement des mesures du
hardware et du software. Pour Seddon
(1997), la qualité du systeme dépend
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du fait quil y ait des dysfonction-
nements ou pas ; elle concerne la co-
hérence de l'interface utilisateur, la fa-
cilité d'utilisation, la qualité de Ia
documentation et, quelquefois, la
qualité et la maintenance du code
source. Delone et McLean (1992) sont
plus concis en définissant la qualité du
systeme comme le niveau de son effi-
cacité technique. Stylianou et Kumar
(2000), en s’intéressant a la qualité « to-
tale » du SI, définissent un concept a
six niveaux (qualité de l'infrastructure,
qualité logicielle, qualité des données,
qualité de I'information, qualité admin-
istrative, qualité du service) dont deux
sont liés a la notion de qualité du sys-
teme (qualité de Tlinfrastructure et
qualité logicielle). Pour leur part,
Sedera et Gable (2004) reconnaissent
neuf attributs a la qualit¢é du
systeme (la facilité d'utilisation, la facil-
it¢ d’apprentissage, les exigences des
utilisateurs, les caractéristiques du sys-
teme, 'exactitude du systeme, la flexi-
bilité, la sophistication, l'intégration et
la personnalisation), attributs repris
dans leur ensemble ou séparément par
de nombreuses études (Gable et al.,
2003 ; Chang et King, 2005 ; Marciniak
et al., 2009). Les travaux de Nelson et
al. (2005) permettent de définir de
maniere plus précise la qualité du sys-
teme comme une mesure reflétant le
systeme de traitement de I'information
nécessaire pour la produire. La qualité
du systeme est appréciée par la per-
ception que peuvent avoir les utilisa-
teurs de leur interaction avec le SI au
fil du temps. En ce sens, les systemes
de bonne qualité doivent étre percus
comme plus faciles a utiliser et ont
donc ainsi des niveaux plus élevés d'u-
tilisation. Apres une revue de la littéra-
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ture, ils identifient cinq mesures princi-
pales :

e laccessibilité, qui représente le
niveau par lequel un systeme et
I'information qu’il contient peu-
vent étre accessibles avec peu
d’effort ;

e la fiabilité, c’est-a-dire le degré par
lequel un systeme est technique-
ment sGr dans le temps ;

¢ la flexibilité, ou le degré par lequel
un systeme peut étre adapté a une
variété de besoins et de conditions
changeantes ;

e le temps de réponse, défini
comme le degré par lequel un sys-
teme offre un temps de réponse
court pour répondre aux re-
quétes ;

e lintégration, déterminée comme le
degré par lequel un systeme fa-
cilite I'obtention d’informations de
sources variées pour aider a la
prise de décisions.

Au final, nous retenons cette défini-
tion de Nelson et al. (2005) puisqu’elle
présente l'intérét de s’attacher aux per-
ceptions des utilisateurs, mais aussi a
I'adéquation a la tache.

Le cadpre théorique relatif
a la qualité de I'information

La qualité de l'information peut étre
appréhendée selon deux orientations
complémentaires. Pour Delone et
McLean (1992, 2003) la qualité de l'in-
formation représente la qualité de la
production du SI, a savoir la qualité
des informations que le systeme pro-
duit. De plus, pour certains
chercheurs, une information de qualité

est une information adéquate pour 1'u-
tilisation par les consommateurs de
données (fitness for use) (Wang et
Strong, 1996 ; Strong et al., 1997). Ce
point de vue est aujourd’hui tres large-
ment adopté dans la littérature sur la
qualité de I'information, car il souligne
que c’est l'utilisateur qui jugera au final
si l'information est vraiment conven-
able pour étre utilisée.

Il convient aussi de remarquer que
les qualités attendues et percues de
I'information peuvent différer selon les
parties prenantes. Les équipes de la
DSI vont mettre I'accent sur l'intégrité
des données, leur sécurité, la non-re-
dondance, etc., alors que pour le con-
sommateur final de linformation, ces
qualités ne sont pas suffisantes (Xu et
Koronios, 2004-2005). De méme, selon
le type de consommateur (utilisateurs
professionnels, consommateurs en
ligne), les attentes ne seront pas les
mémes.

La littérature s’est intéressée aux dif-
férentes dimensions de l'information et
plusieurs auteurs proposent des classi-
fications en matiere de qualité de l'in-
formation (Knight et Burn, 2005 ;
Shanks et Corbitt, 1999 ; Price et
Shanks, 2004, 2005, a,b ; Price et al.,
2008). Wang et Strong (1996) pro-
posent une structure hiérarchique de la
qualité des données (Data Quality) qui
se rapporte a une approche con-
textuelle. Drailleurs, nous pouvons
noter que les auteurs dans leur article
traitent des « données », sans explicite-
ment les définir ni les distinguer des
informations, si bien que par la suite
dans la littérature, leur étude a été in-
tégrée a celle concernant la qualité de
l'information. Ils déterminent quatre
catégories concernant la qualité de l'in-
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formation : la qualité intrinséque, con-
textuelle, représentative et d’accessibil-
ité. Leur objectif est de confirmer que
les dimensions intermédiaires (exacti-
tude, compréhension, etc.) expliquent
correctement les catégories. Apres
plusieurs phases de recherche, les au-
teurs retiennent quinze dimensions
définissant les quatre catégories.

Cette typologie qui fait aujourd’hui
référence a été reprise dans de nom-
breuses recherches (Dedeke, 2000 ;
Lee et al., 2002). C’est pourquoi il est
judicieux de s’appuyer sur les caté-
gories proposées par Wang et Strong
(1996) afin d’opérationnaliser la qualité
de l'information dans le domaine ban-
caire.

Le cadpre théorique relatif
a la qualité du service

Les tentatives pour définir le concept
de service et par extension celui de
qualité du service remontent aux an-
nées 1960. La qualité du service ne
peut pas étre appréciée par des
mesures objectives du fait méme des
caractéristiques d’'un service : intangi-
bilité¢, hétérogénéité, inséparabilité¢ de
la production et de la consommation,
multidimensionnalité et périssabilité
(Eiglier et Langeard, 1987).

Dans le domaine bancaire, le dé-
partement SI fournit une assistance
aux utilisateurs aussi bien dans le hard
que dans le soft, autant dans l'acquisi-
tion que dans l'installation, mais aussi
dans le diagnostic des pannes, les con-
nexions aux réseaux, la maintenance,
etc. Il est donc rationnel de mesurer la
qualité du service apportée par le dé-
partement SI aux utilisateurs.
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Dans cette optique, une des
mesures les plus utilisées est le
Servqual (Parasuraman et al., 1988).
Elle consiste a présenter la qualité du
service comme I'écart entre les at-
tentes et I'’évaluation percue de la
performance du service. Le Servqual
mesure alors un score qui est la dif-
férence entre les attentes et la per-
ception relative a la qualité du service
(grice a 22 items, donc 44 au total).
Cet outil développé au préalable
dans le domaine du marketing a subi
de nombreuses critiques, notamment
dans le champ des SI. Une mesure
proche, mais alternative, le Servperf,
a été proposée par Cronin et Taylor
(1992). En effet, les dimensions du
Servperf et Servqual sont les mémes.
Mais le Servperf se contente de
mesurer les perceptions et non les at-
tentes. Le Servperf ne fournit donc
pas un score calculé en réalisant une
différence entre deux mesures. Dans
le champ des SI, les études em-
piriques relatives au Servqual et a son
corollaire le Servperf, ont été tres
nombreuses (Carman, 1990 ; Cronin
et Taylor, 1992 ; Babakus et Boller,
1992 ; Brown et al., 1993 ; Van Dyke
et al., 1997 ; Pitt et al., 1997 ; Ket-
tinger et Lee, 1997, 2005 ; Dabholkar
et al., 2000 ; Brady et al.,, 2002 ;
Gounaris, 2005) et démontrent que
les qualités statistiques du Servperf
sont souvent meilleures que celles du
Servqual. Ainsi, il semble pertinent de
choisir de nous inspirer du Servperf,
avec aussi un souci d’allégement, car
le modele proposé comprend
plusieurs variables, et il n’est pas
pensable d’afficher 44 items pour
mesurer la seule variable de qualité
de service.
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La satisfaction d’un SI
dans une logique d’attitude

Baroudi, Olson et Ives (1986) mon-
trent que la satisfaction de lacteur est
caractérisée par des attitudes favor-
ables a I'égard du SI, tandis que son
utilisation est assimilée a un comporte-
ment. Ils utilisent les travaux de Fish-
bein et Ajzen (1975) pour suggérer que
les attitudes influencent les intentions,
et donc le comportement envers un
objet. Nous retenons cette dichotomie
et considérons la satisfaction comme
une attitude et l'utilisation comme un
comportement.

La satisfaction est définie par Bailey
et Pearson (1983) comme la somme
des sentiments et attitudes des utilisa-
teurs dune technologie en relation
avec les caractéristiques de l'informa-
tion et I'implication des utilisateurs. Ce
concept de satisfaction a été souvent
considéré comme une mesure « substi-
tut » au succes. Des lors, il est normal
que de nombreuses mesures aient été
proposées par les chercheurs en
prenant alors la satisfaction comme
variable dépendante. Mais puisque
nous considérons pour cette recherche
que la satisfaction n’est pas la variable
dépendante de notre modele, 'opéra-
tionnalisation tourne autour du choix
et du nombre ditems a prendre en
compte.

Scarpello et Campbell (1983) affir-
ment que si 'on souhaite une mesure
globale de la satisfaction, le chercheur
doit utiliser une question globale. Dans
ce sens, ils se contentent de présenter
une mesure de la satisfaction a un item.
Kappelman et McLean (1992) ont testé
leur unique item ainsi que des instru-
ments multi-items (ceux de Bailey et

Pearson, 1983 ; Ives et al., 1983), et ils
assurent que litem unique est la facon
la plus fiable et valide d’opérationnalis-
er le construit global de la satisfaction
de l'utilisateur. Sur ce point, ils sont re-
joints par Rai et al., (2002) qui, lors de
leurs tests empiriques sur les modeles
de Seddon (1997) et de Delone et
McLean (1992), opérationnalisent la
satisfaction a l'aide d’un seul item avec
une échelle de Likert a cinq points
(comment évalueriez-vous votre satis-
faction avec votre SI ?). Cependant, cer-
tains auteurs se démarquent de Ia
« logique » de litem unique. Ainsi,
Wixom et Todd (2005) dans une tenta-
tive de rapprocher les modeles concer-
nant l'utilisation (Technology Accep-
tance Model) et la satisfaction (End
User Computer Satisfaction) proposent
une opérationnalisation de la satisfac-
tion en distinguant la satisfaction issue
de la qualité de l'information de celle
issue de la qualité du systeme avec
deux items pour chaque niveau de sat-
isfaction et une échelle de Likert a sept
points (dans l'ensemble, les informa-
tions que je recois de mon SI sont tres
satisfaisantes ; je suis tres satisfait de
I'information que je recois de mon SI ;
tout compte fait, je suis tres satisfait de
mon SI ; dans 'ensemble, mon interac-
tion avec le SI est trés satisfaisante). A
lidentique, les travaux de Au et al.
(2008) opérationnalisent la satisfaction
a travers quatre items mesurés sur une
échelle de Likert a sept points (je suis
trés content du ST ; je suis tres heureux
du SI ; je me sens bien avec le SI ;
dans l'ensemble, je suis tres satisfait
avec le SD. Pour conclure sur le nom-
bre optimal d’items, il ne faut pas ou-
blier d’intégrer comme contrainte, le
traitement statistique des données.
Comme les conditions d'utilisation des
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méthodes d’équations structurelles né-
cessitent au moins trois items par vari-
able, il nous est apparu opportun de
proposer de mesurer la satisfaction a
l'aide de trois items, tout en nous inspi-
rant des items déja rédigés par la lit-
térature.

L'utilisation d’un SI
dans une logique de comportement

Le concept « dutilisation d'un SI »
manque de définition claire (Burton-
Jones et Straub, 20006), bien que cela soit
une variable centrale dans le champ des
SI (Trice et Treacy, 1986 ; Delone et
McLean, 1992, 2003 ; Seddon, 1997 ;
Doll et Torkzadeh, 1998). A cause du
manque de clarté autour du concept
d'utilisation, plusieurs mesures sont
disponibles. La diversité des mesures ne
reflete pas pour autant la richesse
théorique, mais plutét l'absence de
méthodes aidant 2 la conceptualisation.

Burton-Jones et Straub (2006) mon-
trent qu’il n’y a pas de définition « ac-
ceptée » de 'usage, ni de méthode de
sélection des mesures de l'usage. Ils
proposent alors une approche systé-
matique permettant de conceptualiser
I'usage, puis de le mesurer en fonction
des contextes, car il ne peut y avoir
pour ce type de construit qu'une seule
opérationnalisation. Leur approche se
déroule en deux étapes. La premiere
consiste a définir 'usage du systeme a
travers ses différentes caractéristiques,
puis a poser des hypotheses en rap-
port avec les caractéristiques. Les au-
teurs fournissent alors une définition
de l'usage permettant de réaliser la
premiere étape de leur raisonnement.
IIs définissent l'usage a travers trois
éléments :
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e un utilisateur, a savoir le sujet util-
isant le SI ;

e un systeme ou l'objet utilisé ;

e une tiche, définie comme une ac-
tivité liée a un objectif et exécutée
par un utilisateur.

Ainsi, ils définissent 'utilisation d’'un
systéme au niveau individuel comme
I'emploi par un utilisateur individuel
d’'une ou plusieurs fonctions d'un sys-
teme pour exécuter une tache.

La deuxieéme étape consiste a choisir
les meilleures mesures. Il convient de
sélectionner les éléments de ['utilisa-
tion (systeme et/ou utilisateurs et/ou
tiches) qui sont les plus pertinents
pour le modele de recherche et du
contexte. Plus il y a d’éléments sélec-
tionnés, plus la mesure sera riche. En-
suite, les auteurs préconisent de s’at-
tacher aux fonctions, il s’agit alors de
sélectionner les mesures pour les élé-
ments choisis tout en se référant a la
littérature.

Afin de compléter ce cadre con-
ceptuel, on doit aussi intégrer la dé-
marche proposée par Goodhue et
Thompson (1995) ainsi que celle de
Doll et Torkzadeh (1998). Goodhue et
Thompson (1995) ont construit un
modele théorique mettant en relation
les caractéristiques du SI, de l'individu
et de la tiche. Pour eux, 'adéquation
tache-technologie est un élément
déterminant de la performance, mais
aussi de l'utilisation. Ils définissent la
dimension « adéquation tiche-tech-
nologie » comme « le degré de corre-
spondance entre les besoins fonction-
nels relatifs a la tiche, les capacités
individuelles et les fonctionnalités
techniques offertes par le SI ». De leur
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modele, on peut alors retenir I'idée es-
sentielle d’adéquation afin de formuler
les items en fonction de ce concept.
Ainsi, pour les tiches exécutées, il est
judicieux de différencier les tiches
plus routinieres des plus complexes.

En ce qui concerne les travaux de
Doll et Torkzadeh (1998), on peut leur
emprunter I'idée d’'une mesure multidi-
mensionnelle de la variable utilisation.
Ainsi coexisteraient trois fonctions
pour l'utilisation des SI : un support a
la prise de décision, l'intégration du
travail (I'intégration verticale et hori-
zontale au sens de la communication)
et le service au client.

Cadre théorique relatif
aux bénéfices nets

Doit-on mesurer les bénéfices au
niveau individuel ou organisationnel ?
Une réponse a été donnée avec De-
lone et McLean (2003) pour lesquels la
notion de bénéfices nets englobe une
part des bénéfices individuels et des
bénéfices organisationnels.

Dans ce cadre conceptuel, puisque
nous nous intéressons aux chargés
d’affaires et aux directeurs d’agences
bancaires, il est cohérent de chercher 2a
connaitre leur perception des impacts
du SI sur leur propre travail, a un
niveau individuel. Mais, a travers leur
perception des impacts individuels,
nous souhaitons aussi évaluer les im-
pacts organisationnels. La littérature
propose deux instruments principaux
pour mesurer les bénéfices nets, dont
on peut s'inspirer : celui du Balanced
ScoreCard (Kaplan et Norton, 1992 ;
Martinsons et Davison, 1999), instru-
ment composé de quatre perspectives

(financiere, client, processus interne,
innovation et apprentissage) et celui
de Torkzadeh et Doll (1999).

Génération d’un échantillon
d’items

Pour opérationnaliser les six vari-
ables de notre modele en tenant
compte des spécificités du domaine
bancaire, nous nous sommes avant tout
appuyés sur la littérature pour retenir
des dimensions et/ou items. Cette base
théorique a été enrichie par les résul-
tats de nos analyses exploratoires qual-
itatives. Treize entretiens, analysés a
travers une grille d’analyse thématique
et avec le logiciel d’analyse lexicale Al-
ceste, nous ont permis de générer un
échantillon d’items. Toutes les ques-
tions sont formulées sous la forme
d’'une échelle de Likert a 5 positions.

Purification de Uinstrument
de mesure et fiabilité de I'échelle

Grace a une premiere collecte de
données (209 questionnaires), nous
avons réalisé une analyse factorielle
exploratoire avec le logiciel SPSS (17)
avant de mettre en ceuvre l'alpha de
Cronbach qui mesure la cohérence in-
terne d’'une échelle. L'analyse en com-
posantes principales nous conduit,
dans un premier temps, a €liminer cer-
tains items et a regrouper des items en
dimensions. Par souci de synthése,
nous ne présentons pas les résultats de
nos analyses factorielles exploratoires.
Nous poursuivons 'opérationnalisation
de notre échelle de mesure par une
deuxieme collecte de données rendant
possible une phase confirmatoire.
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Analyses factorielles
confirmatoires

Cette analyse factorielle confirma-

toire a été réalisée grace a la deuxieme
collecte de données (192 question-
naires) et au logiciel Statistica. Les ré-

sultats pour chacune des variables sont
indiqués dans le tableau 1. Il s’agit de
mettre en ceuvre les étapes 5 a 7 du
paradigme de Churchill : (5) nouvelle
collecte de données, (6) estimation de
la fiabilité, et (7) estimation de la valid-
ité de nos construits.

Tableau 1 : Résultats des analyses factorielles confirmatoires

Qual{té du Q.ua]ité de Qualit‘é du Utilisation, Bénéfices
systéme, Iinforma- service, 4 dimensions nets,
2 dimensions, tion, 2 dimen-| 1 dimension, . ~| 3 dimensions,
. . . . 11 items .
7 items sions, 7 items 5 items 10 items
La qualité d’ajustement
x 2/ddl (< 2) 2,029 1,8 2,8 2,13 2,3
RMSEA (<0,10) 0,071 0,067 0,075 0,072 0,077
GFI (> 0,9) 0,963 0,965 0,916 0,933 0,933
AGFI (> 0,9) 0,920 0,925 0,749 0,883 0,885
NFI (> 0,9 0,929 0,945 0,913 0,9 0,916
CFI (> 0,9) 0,962 0,962 0,922 0,942 0,949
PNFI 0,575 0,541 0,457 0,617 0,651
AIC 0,295 0,582 0,336 0,751 0,634
La fiabilité du construit
p de Joreskog |D1 : 0,81 D1:0,75 0,87 D1:0,73 D1: 0,80
> 0,0) D2 : 0,63 D2 : 0,77 D2 : 0,84 D2 : 0,85
D3 : 0,82 D3 :0,73
D4 : 0,77
La validité du construit
poids factoriel | 0,69 (1= 14,5) | 0,58 (1= 10,6) | 0,77 (= 22,7) 0,75 (t= 18,9) | 0,74 (1= 19,9)
(= 0,5 et 0,67 (1= 13,8 | 0,57 (t= 10,1) | 0,83 (t=30) |0,77 (t= 20,5)|0,75 (t= 18,4)
Test t (> 1,96) 0,63 (1= 11,9) | 0,62 (1= 11,8) | 0,74 (1= 20,9) | 0,65 (1= 13,8) | 0,76 (1= 19, 1)
0,63 (1= 11,9)|0,83 (1= 20,3) | 0,66 (1= 15) |0,58 (= 10,9)| 0,68 (1= 18,9)
0,76 (1= 17,9 0,72 (1= 14,1) | 0,82 (1= 28,8)| 0,74 (1= 10,7)| 0,70 (1= 17)
0,63 (1=6,6 ) 0,79 (t= 16,4) 0,86 (t= 11,8) | 0,78 (1= 22,8)
0,72 (1=7) 0,54 (t= 9,06) 0,56 (1= 10,4)| 0,83 (t= 28,6)
0,53 (1= 4,2) |0,66 (t= 14,5)
0,94 (1=5) |0,65 (= 10,1
0,85 (1= 18,7) 0,86 (1= 12,8)
0,86 (1= 18,9)
validité D1 : 0,46 D1 :0,44 0,58 D1:0,5 D1 : 0,58
convergente D2 : 0,46 D2 :0,55 D2 : 0,73 D2 : 0,54
>0, D3 : 0,54 D3 : 0,58
D4 : 0,64
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Pour I'ensemble de nos construits, le
« fit absolu » est vérifié par les indices
(Chi deux/dl, GFI et AGFI), avec un
AGFI un peu faible pour la qualité du
service. Le « fit incrémental » est aussi
vérifié pour 'ensemble des variables
(NFI et CFI supérieurs 2 0,9). En ce qui
concerne l'ajustement du modele de
mesure de nos construits, il s’agit de
vérifier la signification des contribu-
tions factorielles ainsi que la fiabilité
(avec le coefficient de cohérence in-
terne). Nous signalons que les validités
convergentes des construits qualité du
systeme (dimension 1 et 2) et du con-
struit qualité de I'information (dimen-
sion 1) sont légerement inférieures aux
normes en vigueur. Nous choisissons
cependant de garder ces dimensions
du fait de leur seuil qui est treés proche
du seuil recommandé.

Pour le construit satisfaction,
I'échelle de satisfaction est uni-dimen-
sionnelle (trois items) et obtient un
alpha de Cronbach treés satisfaisant
(0,889). L'analyse factorielle confirma-
toire est rendue impossible en raison
de la faiblesse du nombre d’items et
du nombre trop faible d’itérations
(Roussel et al., 2002).

En résumé, il apparait que nos
échelles de mesure concernant les six

variables de notre modele sont confir-
mées par cette analyse (annexe E).

La validation du modéle
d’évaluation

Apres avoir créé et validé les instru-
ments de mesure pour nos variables,
nous avons testé nos hypotheses griace
a un modele d’équations structurelles a
I'aide du logiciel Amos 5. Nous avons
utilisé la méthode d’analyse des covari-
ances et la technique du maximum de
vraisemblance (taille de I'échantillon
suffisante) apres avoir testé la multi-
normalité de nos variables.

Identification du modeéle

Le modele est identifié, c’est-a-dire
qu’il est théoriquement possible de
calculer une estimation unique de cha-
cun de ses parametres (ddl =0). Pour
ce modele, le nombre de degrés de
liberté est supérieur a zéro (128).

L’ajustement du modeéle
de mesure

L’ajustement du modele de mesure
interroge la qualité d’ajustement du
modele théorique aux données em-
piriques. Voici les principaux indices
concernant le modele :

Tableau 2 : Indices d’ajustement du modéele structurel de la perception
du succeés du SI bancaire de front-office

Indices de mesure

Indices incrémentaux . . . .
Indices comparatifs de parcimonie

absolus d’ajustement
x 2/ddl RMSEA CFIz0,90 IF1=0,90 PNFI AIC ECVI
<2 ou =5 < 0,05 valeur la valeur la
plus forte | plus faible
2,421 0,005 0,904 0,906 0,636 431,866 0,007
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L’examen des différents indices mon-
tre que le modele est acceptable et s’a-
juste suffisamment bien aux données
empiriques pour que les estimations
des parametres soient fiables. Le Khi
deux ajusté au degré de liberté est égal
a 2,421. Le CFI et le IFI sont respec-
tivement de 0,904 et 0,906, supérieurs
aux normes recommandées. Le RMSEA
est de 0,005. Le AIC qui est égal a 431
est proche du modele saturé (378). Le
ECVI (0,007) est aussi treés proche du
modele saturé (0,006) avec un inter-
valle acceptable intégrant 'ECVI du
modele saturé (0,032 / 0,007). L'ajuste-
ment du modele global est tout a fait
acceptable.

L’ajustement du modeéle
structurel

Lajustement du modele structurel
consiste a vérifier que les relations
linéaires entre les variables sont statis-
tiquement  significatives. Comme
I’échantillon est constitué de pres de
200 répondants pour notre modele, on
peut choisir un seuil de signification
de 5 %. La valeur du test # associé doit
étre supérieure alors 2 1,96. En com-
plément de cette analyse, il convient
d’examiner les coefficients standardis-
és de régressions, qui varient entre -1
et + 1 pour estimer la force de la rela-
tion linéaire. On doit également étudi-
er la part de la variance expliquée (R,
c’est-a-dire le pourcentage restitué par
le modele de la variable a expliquer.

Figure 3 : Relations structurelles entre les différentes variables
du modéle de perception du succes du SI bancaire de front-office

Qualité du

(R?=0,769)

Qualité de
I information

H2
0,148 (2,749)

Qualité du
service

Les coefficients sur les arcs sont des corrélations
valeur 7 entre parenthése ; significatif au seuil de 0,05
NS : Non significatif
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0,512 (4,674)

0,967 (11,264)

(R?=0,262)

H3
0.415 (4,9)

NS 0,023 (0,375)

(R?=0,831)

Bénéfices
nets

0,639 (10)

NS -0,389 (-1,402)

(R2=0,912)

% 2/ddl =2,421 ; RMSEA = 0,005 ;
CF1=0,904 ; IFT= 0,906 ; PNFI = 0,636 ;
AIC =431,8 ; ECVI= 0,007
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Nous remarquons que six relations
testées sont significatives au seuil de
0,05. 1l s’agit des relations soutenues
par les hypothéses H1, H2, H3, H4,
HO6, H7. On constate aussi que deux
liaisons (H5, H8) sont non significa-
tives au seuil de 5 % avec une valeur
t associée inférieure 2 1,96. La part de
variance expliquée par les relations
du modele s’avere excellente pour la
qualité de l'information (76,9 %), la
satisfaction (91,2 %) et les bénéfices
nets (83,1 %). Elle est un peu faible
pour lutilisation (26,2 %), mais elle
est considérée comme acceptable par
les normes en vigueur dans la littéra-
ture.

Tests des hypotheses relatives aux
qualités (H1 et H2)

Nous avons choisi de placer la qual-
it¢é de linformation comme variable
expliquée par les qualités du systeme
et du service (H1 et H2). Ces deux hy-
potheses (H1 et H2) sont validées, les
liens statistiques sont significatifs (re-
spectivement, ¢ = 8537 ; p=0ett =
2,749 ; p = 0,000). Le lien entre la qual-
it¢ du systeme et de linformation est
fort avec un coefficient de corrélation
avoisinant les 0,9. La qualité du service
détermine de maniere plus modérée la
qualité de linformation (0,148). La
place tres particuliere occupée par la
qualité de linformation dans le do-
maine bancaire sera discutée dans la
prochaine partie.

Tests des hypothéses relatives aux
variables d’attitude et de comporte-
ment (H3, H4, H5)

Nous avons fait ’hypotheése que la
qualité de linformation est positive-
ment reliée a 'utilisation et a la satis-
faction (H3, H4). Ces deux hypotheéses

(H3 et H4) sont validées (¢ = 4,674 ; p
=0ett=11,264; p = 0). Ces résultats
semblent accréditer que, dans le do-
maine bancaire, la qualité de I'informa-
tion est une variable cruciale pour les
commerciaux : elle est la variable qui
détermine la satisfaction (0,967) et 1'u-
tilisation (0,512). La qualité de l'infor-
mation est au coeur de la perception
du succes des SI. 1l a aussi été testé
une relation entre l'utilisation et la sat-
isfaction. Cette hypothese (H5) est re-
jetée, le lien statistique n’est pas signi-
ficatif (¢ 0,375 ; p = 0,708). La
satisfaction n’est donc pas entrainée
par l'utilisation.

Tests des hypotheses relatives aux
bénéfices nets (H6, H7, HS)

Nous avons posé comme hypothese
que la satisfaction et 'utilisation étaient
positivement reliées a la perception de
bénéfices nets (HO6 et H7). Les tests
statistiques sont significatifs et positifs
(2=10,008 ; p=0cett=4901;p=0.
Les hypotheses H6 et H7 sont validées
avec des liens forts (respectivement
0,639 et 0,415). En revanche, l'hy-
potheése HS8 est rejetée : les bénéfices
nets n’entrainent pas en retour la satis-
faction.

Ce modele confirme que la qualité
de linformation a pour antécédent
principal la qualité du systeme. La
qualité du service influence de facon
moindre la qualité de I'information. Il
apparait que la qualité de I'information
est un puissant prédicteur de la satis-
faction des utilisateurs et de ['utilisa-
tion. Il est a2 remarquer que la satisfac-
tion n’est pas influencée par
l'utilisation. De plus, les bénéfices nets
sont influencés fortement par la satis-
faction, mais aussi par l'utilisation.
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DISCUSSION ET CONCLUSION

Au terme d'une revue de la littéra-
ture centrée autour du modele ISSM et
d’'une phase d’analyse qualitative ex-
ploratoire, un modele conceptuel a été
proposé afin d’apprécier le succes
percu du SI bancaire de front-office
par les utilisateurs. Les résultats des
études qualitatives ainsi que la revue
de la littérature ont permis d’opéra-
tionnaliser les wvariables du modele
conceptuel et de proposer des rela-
tions entre ces variables, dans un souci
d’adaptation au contexte bancaire. Par
la suite, des analyses factorielles ex-
ploratoires et confirmatoires ont été
réalisées pour réduire l'information,
déterminer la dimensionnalité de
chaque variable et confirmer la struc-
ture de chacune des variables. Des ré-
sultats, dans l'ensemble trés satis-
faisants, ont permis de tester le modele
conceptuel. Huit hypotheses ont donc
été testées concernant les relations
entre les différentes variables du mod-
¢le. Une modélisation par équations
structurelles a permis de valider les
principales  hypothéses de la
recherche. Nous pouvons mettre en
évidence plusieurs points :

e ’évaluation du SI bancaire doit
étre multidimensionnelle ;

¢ le chemin menant a la perception
du succes est composé de
plusieurs caractéristiques et rela-
tions fortes :

e la qualité de linformation est
déterminée trés fortement par la

qualité du systeme et de facon
moindre, par celle du service ;
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e la satisfaction est uniquement
déterminée par la qualité de l'in-
formation ;

e lutilisation est déterminée par la
qualité de l'information ;

e les bénéfices nets dépendent de la
satisfaction et de I'utilisation ;

e il n’y a pas d’effet significatif des
bénéfices nets sur la satisfaction.

Les principaux résultats vont étre
commentés avec l'objectif, a chaque
fois, d’en déduire des pistes managéri-
ales et didentifier les apports
théoriques de la recherche.

Les résultats de nos tests confirment
plusieurs points. En premier lieu, I'é-
valuation des SI bancaires doit étre
multidimensionnelle, a savoir qu’elle
doit considérer plusieurs variables du
succes et leur interaction. En effet, dif-
férentes variables reflétant différents
aspects du SI ont été intégrées dans le
modele. Cela montre que lapprécia-
tion du succes d'un SI bancaire ne doit
pas se contenter d’'une mesure substi-
tut comme la satisfaction ou l'utilisa-
tion. La perception du succes d'un SI
bancaire de front-office integre
plusieurs dimensions dont il faut tenir
compte. Une seule mesure substitut est
insuffisante a I'évaluation, car elle
représenterait une évaluation bien trop
pauvre. Le deuxiéme point confirmé
est la nature processuelle de notre
modele : nous avons repris I'idée du
chemin parcouru par linformation, de
sa création a son utilisation jusqu’a son
effet sur les utilisateurs. Notre modele
a été validé en respectant 'ordre pro-
cessuel choisi. Enfin, la plupart de re-
lations testées sont confirmées. La val-
idation de notre modele conceptuel
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atteste bien que l'ensemble des vari-
ables est en interaction. La proposition
qui a sous-tendu notre travail de
recherche est ainsi confortée. La per-
ception du succes du SI de front-office
provient de l'interaction entre six prin-
cipales variables.

En suivant a la fois les recommanda-
tions de Ding et Straub (2008), Porter
et Millar (1985), Gorla et al. (2010),
mais aussi les résultats de nos analyses
qualitatives, la qualité de I'information
a été considérée comme une variable a
la fois expliquée et explicative, et ap-
parait ainsi comme une variable clé.
En tant que variable expliquée, il a été
posé comme hypotheses que la qualité
de linformation est déterminée a la
fois par la qualité du systeme et du ser-
vice (H1 et H2). Les résultats confir-
ment ces hypotheses. La qualité de
lI'information est expliquée a 76,9 %
par ces deux variables antécédentes.
On constate que c’est la qualité du sys-
teme qui a le lien le plus fort (com-
parée a la qualité du service). Les
chargés d’affaires percevront que leur
information est de bonne qualité si le
systeme et le service sont percus
comme étant de bonne qualité. 1l faut
souligner que ce lien est un apport
théorique important, car a notre con-
naissance il n’a pas été testé. Il peut s’-
expliquer par le fait que le secteur
bancaire est de plus en plus concur-
rentiel avec une concentration des ac-
teurs, surtout en France. Les chargés
d’affaires ont donc des objectifs
chiffrés a atteindre et sont de plus en
plus soumis a la pression temporelle,
d’autant plus que les produits et ser-
vices bancaires sont relativement ba-
nalisés. Ce résultat s’explique aussi par
le comportement des clients. Ils sont

multi-bancarisés, coproducteurs de
services pour les tiches a faible valeur
ajoutée. Les clients, avec la banque
multicanal, ont plusieurs points d’acces
a leur banque et ne privilégient pas
forcément la relation avec leur con-
seiller. Enfin, le client devient un ex-
pert s’adressant 2 son conseiller une
fois les informations relatives a sa de-
mande déja renseignées par ailleurs
(des Garets et al., 2009). La qualité de
I'information apparait donc comme la
variable clé pour les chargés d’affaires.

Cest pourquoi, dans un environ-
nement 2 haute intensité information-
nelle, la place de la qualité de l'infor-
mation comme variable expliquée doit
étre prise en compte dans les
recherches futures sur 'évaluation des
SI.

La qualité de l'information est aussi
une variable latente explicative déter-
minant ['utilisation et la satisfaction. Ce
résultat est cohérent avec d’autres
études empiriques. Ce qui est plus
étonnant, et qui constitue un apport
théorique intéressant, est le fait que la
qualité de linformation soit le seul
déterminant de la satisfaction. Ainsi,
dans le domaine bancaire, C’est-a-dire
dans un contexte d'utilisation obliga-
toire, la satisfaction n’est déterminée
que par la qualité de l'information. L'u-
tilisation et les bénéfices nets n’ont pas
de lien significatif avec la satisfaction.
Seule la qualité de linformation im-
pacte la satisfaction. Le fait que la qual-
ité de l'information soit 'unique déter-
minant de la satisfaction renforce
encore l'importance de cette variable.
Les chargés d’affaires attendent beau-
coup de la qualité de l'information, car
ils ne veulent assurément pas étre pris
en défaut dans leurs argumentaires par
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des clients « experts ». Ce résultat con-
firme aussi l'intérét de centrer 'analyse
sur les attentes des utilisateurs qui sont
eux-mémes trés exigeants en termes
de qualité de l'information relative a
leurs clients. I convient évidemment
de continuer a explorer ce résultat
dans de futures recherches.

Les variables — qui ont été spéci-
fiquement développées et testées en
fonction du contexte bancaire en se
référant au SI de front-office et aux
utilisateurs finaux que sont les chargés
daffaires et les directeurs d’agences —
sont de véritables outils opérationnels
d’évaluation. Ces instruments sont
« légers » et faciles a mettre en ceuvre,
et peuvent servir pour des études lon-
gitudinales. La mesure permise par ces
outils est le premier point du diagnos-
tic pour engager des politiques
d’amélioration quant au fonction-
nement d'un SI. Ainsi, le questionnaire
développé dans cette recherche peut
étre utilis€é comme un outil opéra-
tionnel d’audit de la gestion dun SIL
Dans cette optique, il peut étre soit
utilisé de maniere partielle, soit dans
toute sa globalité.

En conclusion, l'apport théorique
principal de notre travail réside dans la
proposition dun modele de six vari-
ables permettant d’expliquer la per-
ception du succes du SI bancaire de
front-office aupres des utilisateurs.
D’un point de vue managérial, les ban-
ques ne disposant pas d’outils leur per-
mettant d’évaluer leur SI, nous
sommes désormais en mesure de leur
proposer un instrument fiable et
valide, qu’elles peuvent utiliser soit
partiellement (pour une des dimen-
sions), soit dans sa globalité. De plus,
ce modele permet aux décideurs de
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comprendre le processus conduisant
au succes. On peut ainsi agir en con-
séquence et en priorité sur les points
les plus sensibles en allouant les
ressources nécessaires.

Afin d’accroitre le pouvoir explicatif
et d’'améliorer la compréhension du
processus menant 2 la perception du
succes du SI bancaire, plusieurs
améliorations sont envisageables. Les
principales pistes possibles concernent
l'affinement des instruments de
mesure, l'introduction de variables sup-
plémentaires, l'adoption d’une dé-
marche contingente et enfin la duplica-
tion de I'étude dans d’autres secteurs a
forte intensité informationnelle. Pour
ce dernier point, le domaine de I’assur-
ance parait pertinent, car il est tres
proche du domaine bancaire pour ses
activités et l'importance de linforma-
tion. Il serait judicieux, en apportant
certaines modifications mineures en ce
qui concerne l'opérationnalisation des
variables, de tester si dans ce secteur a
haute intensité informationnelle, le
modele garde son pouvoir explicatif.
Enfin, il serait aussi approprié de tester
ce modele dans des secteurs a haute
intensité informationnelle dont le méti-
er differe de celui de la banque ou de
l'assurance. C'est le cas, par exemple,
du secteur des services professionnels
aux entreprises et, plus particuliere-
ment, des secteurs de l'audit, de la
comptabilité ou des services juridiques,
reconnus eux aussi comme étant a
haute intensité informationnelle.
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ANNEXES

Annexe A : Tests des relations entre variables du modeéle ISSM
(adapté de Delone, McLean, 2003)

Validation empirique ISSM (1992)
d’ aprés Delone et McLean (2002)

Utilisation du
Qualité 38 \|—‘
38 o seme @

du
systeme 2,6,7,9,13, 14
1,2,5,10
711, 1:'4 Impact(s) - Impact(s)
individuel(s) Organisationnel(s)
" 1,5,7,9,13, 14
Qualité
de Satisfaction
I” information
des
utilisateurs

Légende : Entre parenthéses, les études empiriques n’ayant pas trouvé
de relations significatives entre les variables.

1. Seddon et Kiew (1994) 9. Guimaraes et Igbaria (1997)
2. Goodhue et Thompson (1995) 10. Teo et Wong (1998)

3. Taylor et Todd (1995) 11. Gelderman (1998)

4. Jurison (1996) 12. Yoon et al. (1998)

5. Etezadi-Amoli et Farhoomand (1996)  13. Yuthas et Young (1998)

6. Teng et Calhoun (1996) 14. Torkzadeh et Doll (1999)
7. Igbaria et Tan (1997) 15. Weil et Vitale (1999)

8. Igharia, et al. (1997) 16. Wixom et Watson (2001)
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Annexe B : Relations vérifiées empiriquement entre variables
des modeles ISSM (1992, 2003)

utiliser

f

walite  {{2571112 | prmm
: [~ (Intention d”)
du N
systeme
*

4,6,9,12,13,14

~
N
\\
~

N 1,12,13
\\
\\

o ]

Bénéfices

individuels

Bénéfices
organisationnels

o]

Satisfaction des

utilisateurs

Qualité
de = F----NS/-----
I” information
1,5,6,7,8,
9,10, 12, 13,
14
" 1,5,6,9, 10,\
Qualité 13,14
du
service

Urbach et al, 2008
Source : Urbach et al., (2008)

Légende : les numéros représentent les études empiriques ayant trouvé
des relations significatives entre les variables. Les fleches en pointillées
représentent des relations non présentées dans les modéles ISSM.

8. Shin (2003)

9. Wu et Wang (20006)

10. Cheung et Lee (2005)
11. Clay et al. (2005)

12. Mao et Ambrose (2004)

. Almutairi et Subramanian (2005)
. Bradley et al. (2006)

. Byrd et al. (2006)

. Garrity et al. (2005)

. Tivari (2005)

. Kulkarni et al. (2006)

. Sabherwal et al. (2006)
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t Bock (2005)

14. Schaupp et al. (2006)
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Annexe C : Terrain de recherche de I’analyse exploratoire

Les matériaux de I’analyse qualitative

Entretiens

Ouverts

3 DSI, 3 banques

Semi-directifs

10 décideurs, 4 banques

13 utilisateurs, 5 banques

Enquéte satisfaction

Systeme d’'Information

3 documents internes
issus d’'une banque

Présentation globale du projet d’enquéte
Résultats de I'enquéte

Synthese et améliorations envisagées

Rapports annuels

De 2007 a 2009

Banque Postale, Crédit Mutuel, Crédit
Agricole, Caisse d’Epargne, BNP Paribas,
Société Générale, LCL

Présentation de I’échantillon des interviewés (utilisateurs)

pour le traitement avec le logiciel Alceste

Fonctions Directeur Conseiller Conseiller Conseiller
Banques d’agence accueil particulier professionnel
Banque Postale - 1 1 -

Crédit Mutuel 1 - - -
Caisse d’Epargne 1 1 1 -
Crédit Agricole 2 1 1 2
TOTAL 4 3 3 2
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Annexe D : Résultats généraux du traitement du corpus sous Alceste

Nombre d’entretiens ou d’unités de contexte initiales (u.c.i.) 12
Nombre total de formes contenues dans le corpus 66 521
Nombre de formes distinctes 5112
Nombre de hapax (formes présentes une seule fois dans le corpus) 2346
Nombre de formes prises en compte dans I'analyse apres réduction 752
Nombre de formes supplémentaires (articles, pronoms, etc.) 635
Nombre de modalités de variables ou mots étoilés 24
Nombre d’unités textuelles ou unités de contexte élémentaires (u.c.e) 1582
Nombre d’occurrences pour définir une u.c.e 27
Pourcentage de richesse du vocabulaire 98.63 %
Fréquence minimum d’un mot pris en compte dans I'analyse 4
Nombre moyen de mots analysés par u.c.e 8.88

Commentaires :

Au total, une double classification hiérarchique descendante a été réalisée sur
1582 UCE définies, 1259 ont été associées aux mémes classes soit 80 % des UCE.
En d’autres termes, cela signifie que 80 % du discours est retenu et classé. Seule

cette partie stable est utilisée pour la suite.
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Annexe E : Synthése des résultats de 'opérationnalisation
des variables : dimensions et items

CONSTRUIT

DIMENSIONS

ITEMS

QUALITE
DU SYSTEME

2 dimensions :

D1 : qualité
fonctionnelle,

5 items

D2 : contrble des
risques techniques,
2 items

7 items

D1 : Globalement les fonctionnalités du systeme
d’information (des applications, des pro-
grammes, des logiciels, I'intranet, etc.) répondent
exactement a2 mes besoins.

D1 : Mon systeme d’information me permet de
réaliser tous les aspects de mon travail.

D1 : Mon systeme d’information répond rapide-
ment a2 mes demandes.

D1 : En général, je trouve que mon systeme d’in-
formation est de bonne qualité.

D1 : Mon systeme d’'information me permet d’obte-
nir facilement les informations dont jai besoin.

D2 : Mon systeme dinformation est protégé
contre les pertes de données.

D2 : Mon systeme dinformation est protégé
contre les accés non autorisés.

QUALITE

DE L'INFORMATION

2 dimensions :
D1 : qualité
intrinseque

de l'information,
4 items

D2 : qualité
ergonomique
de l'information,
3 items

7 items

D1 : Mon systeme d’information me fournit une
information fiable.

D1 : Mon systeme d’information me fournit une
information exacte.

D1 : En général, je trouve que l'information pro-
venant de mon systtme d’information est de
bonne qualité.

D1 : Mon systéeme d’information me fournit l'in-
formation 2 un niveau de détail et de précision
approprié pour mon travail.

D2 : Mon systeme d’information me fournit 'in-
formation clairement présentée a 1'écran.

D2 : Mon systeme d’information me fournit une
information claire et compréhensible.

D2 : Mon systeme d’information me fournit une
information facile a trouver.

QUALITE
DU SERVICE

1 dimension

5 items

— Les employés du service d’assistance ont la vo-
lonté permanente de m’aider.

— Le comportement des employés du service
d’assistance m’inspire confiance.

— Les employés du service d’assistance ont la com-
pétence leur permettant de répondre 2 mes besoins.
— Les employés du service d’assistance savent
adapter leur langage pour répondre a mes besoins.

— Globalement, je trouve que la qualité du servi-
ce fournie par l'assistance est bonne.
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CONSTRUIT

DIMENSIONS

ITEMS

QUALITE
DU SERVICE

1 dimension

5 items

— Les employés du service d’assistance ont la vo-
lonté permanente de m’aider.

— Le comportement des employés du service
d’assistance m’inspire confiance.

— Les employés du service d’assistance ont la
compétence leur permettant de répondre a2 mes
besoins.

— Les employés du service d’assistance savent
adapter leur langage pour répondre a mes be-
soins.

— Globalement, je trouve que la qualité du servi-
ce fournie par l'assistance est bonne.

SATISFACTION

1 dimension

3 items

— Mon systeme d’information me contente parfai-
tement.

— Je suis enchanté de mon systeme d’informa-
tion.

— Globalement, je suis satisfait de mon systeme
d’information.

UTILISATION

4 dimensions :
D1 : relation
clientele, 4 items
D2 : aide a la
décision, 3 items
D3 : actualisation,
2 items

D4 : organisation,
2 items

11 items

D1 : Jutilise mon systeme d’information pour
mieux cibler les besoins du client.

D1 : Jutilise mon systeme d’information pour
améliorer ma stratégie vis-a-vis des clients.

D1 : Jutilise mon systétme d’information pour
conseiller mes clients.

D1 : Jutilise mon systéme d’information pour
améliorer la qualité du service aux clients.

D2 : Jutilise mon systtme d’information pour
analyser un probleme.

D2 : Jutilise mon systeme d’information pour ré-
soudre au mieux un probléme.

D2 : Jutilise mon systeme d’information pour
prendre des décisions.

D3 : Jutilise mon systeme d’information pour me
maintenir au courant de I'actualité.

D3 : Jutilise mon systeme d’information pour
continuer 2 apprendre. D4 : J'utilise mon systeme
d’'information pour m’aider a organiser mon tra-
vail. D4 : Jutilise mon systeme d’information
pour planifier mon travail.
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CONSTRUIT

DIMENSIONS

ITEMS

BENEFICES NETS

3 dimensions :
D1 : productivité, 5 items

D2 : satisfaction des clients,
3 items

D3 : controle, 2 items

10 items

D1 : Mon systeme d’information me fait
gagner du temps.

D1 : Mon systeme d’information simpli-
fie mon travail.

D1 : Mon systeme d’information amé-
liore ma qualité de vie au travail.

D1 : Mon systeme d’information amé-
liore la qualité de mon travail.

D1 : Mon systeme d’information me
permet de mieux m’organiser.

D2 : Mon systeme d’'information amé-
liore la satisfaction des clients.

D2 : Mon systeme d’'information amé-
liore le service aupres des clients.

D2 : Mon systeme d’information me
permet de véhiculer une meilleure
image aupres des clients.

D3 : Mon systeme d’information permet
une meilleure maitrise du risque opéra-
tionnel.

D3 : Mon systéme d’information permet
de mieux respecter la réglementation.
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