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Résumé :

Contrairement a d’autres objets technologiques, les objets connectés, plus précisément ceux
de la maison, suivent un chemin de diffusion des usages singulier. Apres avoir adopté ce type
d’objets, 1’utilisateur peut en effet rencontrer de multiples difficultés tout au long de son
expérience. Ces difficultés peuvent provoquer une forme de résistance, qui mene a un
ralentissement de 1’usage et du développement de cet écosystéme, voire au rejet par
I’utilisateur ou les autres utilisateurs du foyer. Dans ce contexte, le marché des objets
connectés de la maison subit une forte instabilité et n’atteint pas toujours le potentiel de
croissance annoncé ces derniéres années. L objectif de cette recherche est d’identifier et de
comprendre les facteurs permettant d’assurer (1) 1’usage durable et (2) le développement du
niveau d’usage des objets connectés de la maison. Prenant appui sur trois études qualitatives,
dont deux longitudinales, et d’une étude quantitative, un modele intégrateur de diffusion des
objets connectés de la maison est proposé. Les résultats apportent des contributions d’ordre
théorique, au premier rang desquelles (1) une définition de la notion de continuité d’usage
spécifique aux objets connectés de la maison, (2) 1I’étude du lien entre niveau d’usage et
continuité d’usage, (3) I’étude de 1’état de résistance de I’utilisateur présenté comme étape
classique du processus d’usage au long cours des objets connectés de la maison, (4) et une
évaluation du poids des bénéfices et risques percus sur la prévisibilité des comportements
d’usage. En permettant une meilleure compréhension des processus d’usage au long cours des
objets connectes de la maison et des mécanismes de résistance associés, cette recherche entend
guider les managers dans 1’élaboration de changements dans 1’expérience utilisateur et dans la
mise en place d’une approche marketing adaptée.

Mots-clés : maison connectée, objets connectés de la maison, usages, résistance, usage soutenable,
expérience utilisateur, diffusion des usages.

Title and Abstract:

Adoption and use of smart home devices: identifying motivations and determinants of long-term
use.

Contrary to other technological devices, connected devices, more precisely those for the home,
follow a singular path of use diffusion. After adopting this type of devices, the user may
encounter multiple difficulties throughout the experience. These difficulties can cause a form
of resistance, which leads to a slowdown in the use and development of this ecosystem, or
even to rejection by the user or other users in the home. In this context, the market for smart
home devices is very unstable and has not yet reached the growth potential announced in recent
years. The objective of this research is to identify and understand the factors that ensure (1)
the long-term use and (2) the increase in the level of use of smart home devices. Based on
three qualitative studies, two of which were longitudinal, and one quantitative study, an
integrative model of the diffusion of smart home devices is proposed. The results bring
theoretical contributions, among which (1) a definition of the notion of continuity of use
specific to smart home devices, (2) the study of the link between level of use and continuity
of use, (3) the study of the user's state of resistance presented as a standard step in the long-
term use process of smart home devices, (4) and an evaluation of the weight of perceived
benefits and risks on the predictability of use behaviour. By providing a better understanding
of the processes of long-term usage of smart home devices and the associated resistance
mechanisms, this research aims to guide managers in the development of changes in the user
experience and in the implementation of an adequate marketing approach.

Keywords: smart home, smart home devices, use, resistance, long term use, user experience, use
diffusion.
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Introduction

CONTEXTE DE LA RECHERCHE

Le terme « Smart Home » ou « Maison connectée » a été employé officiellement pour
la premiere fois par I'Association américaine des constructeurs de maisons en 1984
pour faire référence a la nécessité d’inclure les technologies indispensables dans la
conception des nouvelles maisons. Avec I’introduction des premiers objets connectés
(1oT), ce terme a évolué pour englober une vision plus large de cette nouvelle forme
d’habitat. Cette technologie devrait en effet modifier radicalement la production et la
consommation de biens et de services, ainsi que l'interaction entre les organisations et
leurs clients (Simdes, Filipe et Barbosa, 2019). Elle méne a une transformation radicale
dans tous les domaines, avec un monde ou I’information fuit, ou les produits sont
reconfigurables, et les données omniprésentes. La ou 1’équation devient encore plus
compliquée, c’est avec des changements qui affecteront éventuellement nos modes de
vie. Les applications de I'loT couvrent de nombreux domaines tels que la santé, les
maisons connectées, les villes intelligentes ou encore l'automatisation industrielle
(Chuah et al. 2016). Une part importante du marché francais concerne la maison
connectée. L'loT alimente en effet le foyer en apportant de nouvelles fonctionnalités et
capacités, comme l'interconnectivité, la sécurité, la communication hors ligne, la
maintenance prédictive, I'analyse de I'opinion des consommateurs et l'apprentissage
automatique (machine learning). Concretement, la maison connectée représente un
ensemble d'appareils et de services qui permettent la création d’une expérience intégrée
en temps réel, qui facilitent et améliorent la vie du consommateur, gréce par exemple
a I’éclairage avec la commande vocale, les robots d'entretien ménager, les caméras de
sécurité...

La littérature traite principalement des maisons connectées dans une perspective
technique (Hargreaves et al., 2018) ou d’adoption. Malgré les avantages potentiels ou

percus, leur adoption et leur diffusion restent faibles (Chan et al., 2008 ; Balta-Ozkan

-11 -
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et al., 2013a ; Ehrenhard et al., 2014 ; Yang et al., 2017 ; Jacobsson et al., 2016 ; Kim
& Yeo, 2015 ; Anderson, 2007). En effet, des barriéres a 1’adoption et a 1’usage peuvent
entraver le développement des maisons connectées. Selon les recherches sur ce marché,
les préoccupations majeures sont liées aux obstacles technologiques, aux questions
financieres, éthiques et juridiques, ainsi qu'aux obstacles causés par le manque de
connaissances et la résistance psychologique (Marikyan et al., 2019). Or, une fois ces
obstacles dépassés et que 1’objet est adopté, des barrieres peuvent se former autour des
usages, ce qui peut engendrer un effet négatif sur la satisfaction. Cela montre cette
particularité liée a ce marché de la maison connectée qui, du fait de sa nature évolutive,

implique plusieurs incertitudes.

LA MAISON CONNECTEE EN FRANCE : UN MARCHE CONTRASTE

La transformation des maisons en maisons connectées est un phénomene récent. Depuis
quelques années, nous commencons a observer cette vague de changement dans cet
environnement considéré comme privé (Venkatesh, 1996), dans lequel les résidents
accomplissent leurs routines quotidiennes. Ces derniers ont besoin de se sentir en
securité et de bénéficier d'un confort émotionnel et physique lorsqu'ils sont a I'intérieur
de leur maison (Kraybill, 2005). Alors que les objets connectés de la maison sont
capables d’offrir un certain confort ainsi que des bénéfices financiers et
environnementaux, leur capacité d'acquérir des informations sur I'environnement et de
réagir en conséquence (Chan et al., 2008, Balta-Ozkan et al., 2014) implique plusieurs
risques. Les problémes de confidentialité et de confiance liés a ces objets vont bien au-
dela des autres technologies, en raison de leur nature omniprésente (Chan et al., 2009 ;
Balta-Ozkan et al., 2013).

En France, le marché de la maison connectée représentait 1’année derniére 2195.53
millions de dollars, et la croissance est de 20% en 2022 (Statista — Smart Home Report
2020). Pourtant, en dépit de cette croissance, le marché des objets connectés reste tres
contrasté. D’une part, les perceptions des consommateurs sont trés ambivalentes et les
intentions d’achat déclarées sont parfois loin de refléter la réalité. D’autre part, 40%

des usagers deélaissent leur objet, une fois la période souvent ludique d’environ 6 mois

-12 -
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est passée (GfK — Etude Smart Home). La littérature existante reste encore assez
généraliste, traitant soit des objets connectés en général, soit d’un objet spécifique et
le plus souvent dans une perspective d’adoption. Partant de ce constat, cette recherche
entend identifier les usages des objets connectés de la maison (Smart Home), pour
ensuite examiner 1’évolution de ces usages dans une perspective longitudinale et en
déduire les facteurs permettant d’assurer la continuité d’usage et un niveau d’usage

évolutif.

GENESE DE LA RECHERCHE

Les nouvelles technologies ont toujours occupé une grande place dans ma vie. J'ai été
la premiére a vouloir essayer de nouveaux produits innovants, a comprendre comment
ils fonctionnaient et quels domaines de la vie pouvaient en étre affectés. Mais pendant
un certain temps, je n‘ai pas fait le lien entre mon travail de recherche et cette passion.
Jusqu'a ce que je décide, lors de mon master, d'explorer un sujet autour des technologies
connectées. Je me souviens avoir lu I'article de Davis (1989) et avoir été frappée par le
fait que les ordinateurs n'étaient pas toujours présents et utilisés a la maison. Pourtant,
je suis née dans un foyer ou cet appareil était déja adopté et je ne me suis jamais
demandée ce qu'il avait fallu faire pour convaincre mes parents de I'adopter. J’ai choisi
I'adoption des objets connectés comme sujet de mémoire. Le sujet était si intéressant
que la poursuite d'un doctorat était tout a fait logique. J'ai commencé a chercher des
opportunités de stage dans le secteur de la maison connectée afin de mieux comprendre
les difficultés rencontrées par ce secteur. J'ai vite trouvé un stage qui s'est transformé
en poste dans le domaine de I'éclairage connecté. Aujourd'hui, je travaille comme chef
de produit dans ce domaine et j'utilise quotidiennement mon regard académique pour
guider la vision stratégique du portefeuille produit de mon entreprise et apporter une

valeur ajoutée en matiére de compréhension des besoins de 1’utilisateur.

-13 -
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L’UTILISATEUR AU CEUR DE LA REFLEXION

Les maisons connectées ont majoritairement été observées et étudiées dans une
perspective technique (Hargreaves et al. 2018 ; Wilson et al. 2015). Bien que la
problématique consistant a susciter ’intérét des utilisateurs ait fait 1’objet de plusieurs
études, telles que celle de Balta-Ozkan et al. (2013), les pratiques réelles des
consommateurs restent encore partiellement inexplorées. En outre, la majorité des
travaux se sont focalisés sur des catégories spécifiques d’utilisateurs (Bernheim Brush
etal., 2011 ; Mennicken & Huang, 2012 ; Mozer et al., 2005 ; Woodruff, Augustin, &
Foucault, 2007) ou encore sur les spécificités techniques avec peu de recherches
focalisées sur la perspective de I’utilisateur et de son expérience (Marikyan et al.,
2019). Nous constatons ainsi une lacune a combler pour observer les utilisateurs, leur
vécu et leur comportement au regard des OCM dans le but de comprendre les facteurs
de satisfaction de ’utilisateur et la continuité d’usage. L’ observation du comportement
de I’utilisateur dans son contexte quotidien, donnera des indications pour promouvoir
la diffusion de la technologie dans la population. En étudiant 1’attitude de 1’utilisateur
avant et apres la mise en place de la technologie de la maison connectée, il sera possible
d’appréhender comment se modifient ses perceptions et quelles sont les implications
sur le processus d’utilisation. Partant de ces constats, la problématique ainsi que les

questions de recherche qui en découlent sont présentées dans les paragraphes suivants.

-14 -
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PROBLEMATIQUE ET QUESTIONS DE RECHERCHE

Parallelement & I'augmentation des investissements des entreprises dans le secteur de
la maison connectée!?, la communauté scientifique a intensifié ses efforts pour
identifier les capacites technologiques, les implications et I’impact sur la vie des gens
(Caccavale, 2018). Malgré le nombre croissant d'études et le large éventail d'avantages
potentiels des OCM, la recherche dans ce domaine présente trois limites majeures :
- La multi dimensionnalité du concept de la maison connectée n’est pas prise en
compte (Balta-Ozkan et al., 2014).

- Peu de preuves empiriques sont fournies concernant la perception des

utilisateurs des défis et des avantages de I'utilisation des OCM.

- Les recherches se sont concentrées sur les défis technologiques (les fonctions
des dispositifs, I'infrastructure et I'architecture des maisons automatisees) sans
prendre en compte la perspective utilisateur ou 1’utilisation des personnes

réelles dans le contexte de leur vie privée quotidienne (Wilson et al. 2015)

Outre ces deéfis pour 1’adoption des OCM par les consommateurs, il existe egalement
un besoin crucial de recherche sur la fagcon dont ils sont utilisés dans la réalité. De
nombreuses études s'appuient sur des entretiens, des ateliers ou des groupes de
discussion avec des utilisateurs potentiels de maisons connectées ou des experts (Balta-
Ozkan et al. 2013b ; Paetz et al. 2012). Mais il existe une pénurie de recherches
explorant la maniére selon laquelle les gens utilisent réellement les OCM et quels types
de défis émergent de leur utilisation. Les études disponibles dans ce domaine, qui ne
sont pas nombreuses, se sont concentrées sur des groupes d'intéréts spéciaux tels que
les enthousiastes et les amateurs (Brush et al. 2011 ; Mennicken et al. 2014 ; Mozer et
al. 2005). Ces études ont également été menees a tres court terme, capturant des apercgus

de la facon dont les OCM sont utilisés dans leur contexte, mais négligeant les

! Le marché de la domotique en France, Xerfi 2023
2 Smart home in France, Statista 2021
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trajectoires a plus long terme de domestication ou de rejet. Partant de ces constats, nous
articulerons les recherches autour de la problematique suivante :

« Dans quelle mesure I’expérience d’usage, et I’éventuelle résistance ressentie vis -
a-vis des objets connectés de la maison, sont-elles des déterminants dans la
continuité d’usage ? »

Trois questions de recherche en découlent pour adresser cette problématique. Nous
suivrons globalement le cheminement suivant: (1) comprendre les usages (2)
comprendre ce qui suscite la résistance (3) comprendre ce qui incite & I’usage au long

cours.

1. Question de recherche Q1

La premiére question de recherche (Q1, encadré 1) a pour objet de comprendre 1’usage,
son évolution et les motifs derriére 1’abandon de 1’usage d’OCM tant au niveau
individuel que collectif. Notons le manque de travaux portés sur 1’intégration de
plusieurs objets et non sur un objet isolé (Hong et al., 2016) et sur les différentes

catégories d’applications de la maison connectée.

Q1. Quels usages font les utilisateurs des objets connectés de la maison au
guotidien ?

Grace au couplage de plusieurs méthodes de collecte de données (entretiens et
historiques de commandes des assistants vocaux), les freins et les accélérateurs au
développement des usages installés chez les utilisateurs d’OCM, au niveau micro et
macro, sont identifiés. Leur impact sur les bénéfices percus ainsi que sur les
conséquences des usages des OCM est mesuré. Dans le but de comprendre plus
précisément les évolutions des perceptions des utilisateurs nous recueillons les avis des
utilisateurs a I’aide de 1’étude qualitative basée sur des entretiens semi directifs. Nous
suivons les activités qui se déroulent au quotidien grace a I’analyse des historiques de
commandes. Nous soulignons ainsi la forte influence des épisodes émotionnels négatifs

et de I’appartenance a des communautés sur la satisfaction et la continuité d’usage.
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2. Question de recherche Q2

Apres avoir repéeré ces facteurs, la deuxieme question de recherche (Q2) vise a
identifier les facteurs affectant 1’adoption et I’'usage des OCM a long terme. Nous
souhaitons surtout mettre en exergue ceux qui peuvent susciter un sentiment négatif de
résistance vis-a-vis des objets connectés de la maison au sein des usages déja installés

(encadre 2).

Q2. Quels sont les facteurs de résistance au sein d’usages déja installés ?

Pour répondre a cette deuxieéme question de recherche, nous comparons les résultats
des deux premieres études au niveau individuel avec le niveau collectif dans le but de
comprendre 1’expérience au sein des ménages et entre eux. L’évaluation initiale des
bénéfices et risques jusqu’a D’impact des éléments personnels et contextuels sur
I’intégration des usages dans le quotidien de I’utilisateur sont identifiés. Les réactions
émotionnelles, surtout dans le cas d’un profil initialement ambivalent, pesent fortement
sur les étapes de réévaluation du systéme et ainsi sur la satisfaction et la continuité

d’usage.

3. Question de recherche Q3

Les réponses aux deux premiéres questions de recherches (Q1l et Q2) permettent la
modélisation qui détaille les liens entre I’expérience d’usage, ses antécédents et ses
conséquences. 11 s’agit de comprendre I’impact de différents facteurs sur 1’utilisateur,
I’objet, le contexte et I’expérience. Sur cette base, nous formulons notre troisiéme

question de recherche exposée dans 1’encadré 3.

Q3. Quels sont les facteurs impactant la continuité d’usage et le niveau d’usage

des objets connectés de la maison ?

Les variables retenues liées a 1’utilisateur et le contexte sont les variables explicatives
et modératrices de notre modele. Les caractéristiques de 1’interaction impactent
directement les usages et les bénéfices percus ; alors que les facteurs émotionnels

pésent sur cette relation. La satisfaction de 1’utilisateur, expliquée par les variables
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identifiées grace aux précédentes questions, est le pilier du comportement d’usage a

long terme et de réachat. Des hypothéses concernant ces différents liens, sont posées

et testées empiriguement.
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APPORTS ATTENDUS DE LA RECHERCHE

L’étude de l'acceptation, de I’utilisation de la technologie dans un contexte privé,
(Brown et Venkatesh, 2005, Venkatesh et Brown, 2001, Balta-Ozkan et al., 2013b,
Balta-Ozkan et al., 2014) et de la perspective de 1’utilisateur réel, présente un intérét
majeur pour la recherche en marketing (Marikyan et al., 2019) et pour le développement
du marché des OCM.

1. Apports attendus au niveau theorique

Du point de vue théorique et conceptuel, ce travail doctoral a pour ambition d’étudier
le processus d’adoption durable des objets connectés de la maison, en prenant en
compte la perspective de 1’utilisateur. Notre choix de nous inscrire dans une démarche
intégrative réunissant les approches de la diffusion et de I'expérience de I'utilisateur
constitue l'originalité de ce travail. Cette derniére se situe notamment dans
I’enrichissement de la littérature encore peu développée sur la théorie de la diffusion
dynamique des usages (Shih et al., 2013) et sur le vécu de 1’utilisateur. Au-dela de ces
premiéres avancees théoriques, les autres apports seront liés directement aux réponses
apportées a nos questions de recherche. Nous espérons :

- Démontrer que la résistance fait partie intégrante du processus de 1’adoption et
de ’usage : expérimenter la résistance au sein du processus de 1’adoption et de
I’usage dans le cadre de la maison connectée représente une étape classique du
processus d’adoption et d’usage durables.

- Proposer un modele conceptuel de I’influence des usages sur la continuité
d’usage et le niveau d’usage.

- Montrer que les bénéfices et risques pergus a priori affectent la prévisibilité et
la cohérence du comportement.

Enfin, soulignons que I’utilisation d’une méthodologie quantitative représente un

dernier apport de notre travail (Peek et al., 2014 ; Balta-Ozkan et al., 2013a).
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2. Apports attendus au niveau managérial

Du point de vue managérial, cette thése souhaite soutenir les professionnels du secteur
dans le but de mieux comprendre leurs utilisateurs, leurs besoins et attentes.
L’identification des déterminants, des usages et des conséquences nous permettront
d’apporter des recommandations en termes de compréhension de la cible, et de
propositions de leviers. Ces recommandations visent a accélérer la diffusion des
produits et a améliorer I’expérience de 1’utilisateur pour assurer un développement de
I’usage durable.
La synthése de nos contributions attendues se résume par les points suivants :
- Réussir a mieux comprendre le consommateur afin d’augmenter les ventes et
pousser vers la conversion
- Apporter aux marques une grille de lecture permettant d’identifier les usages et
leur évolution, et d’anticiper [’abandon par une meilleure compréhension de ses
mécanismes
- Augmenter le nombre d’utilisateurs au quotidien et garantir la satisfaction afin

de fidéliser 1’utilisateur et encourager le rééquipement.

3. Apports attendus au niveau methodologique

Du point de vue méthodologique, nos apports se situent premiérement dans 1’utilisation
d’une combinaison de méthodes qualitative et quantitative, qui nous permet de construire
et tester empiriquement notre modélisation ; deuxiémement dans notre démarche qui
consiste a utiliser des multiméthodes pour la phase qualitative. Au-dela de I’utilisation de
la netnographie, nous proposons une nouvelle méthodologie de collecte de données
grace a 1’étude des historiques de commandes des enceintes avec assistant vocal. Notre
thése se propose également de contribuer a 1’avancement des travaux avec une
perspective longitudinale dans le domaine du marketing. Elle réepond ainsi a I’appel de
plusieurs chercheurs (Shih et al., 2013 ; Hargreaves et al., 2018) qui soulignent
I’importance de la prise en compte de la perspective temporelle pour comprendre
I’impact de 1’évolution de I'utilisation des différentes fonctionnalités de 1’objet entre

le moment ou il a été acquis et son utilisation actuelle.
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LES OBJECTIFS ET L’ARCHITECTURE DE LA RECHERCHE

Nous prenons ces questions présentées précedemment sur les OCM et leurs utilisateurs

comme point de départ de ce travail de recherche. Notre objectif est d'explorer de

maniere exhaustive comment et pourquoi les gens utilisent les technologies de la

maison connectée et leur impact sur la vie quotidienne. Nous nous appuyons sur la

littérature et les résultats des études pour approfondir notre compréhension des maisons

connectées et de leurs utilisateurs. Le Tableau 1 ci-dessous présente 1’architecture de

la recherche en précisant les objectifs de chaque chapitre.

Chapitre 1. La maison
connectée et les pistes

de recherches

Examiner la littérature scientifique sur les

maisons connectées et leurs utilisateurs.

PARTIE i
Chapitre 2. Une | _ _
1 Développer un cadre analytique qui met en
expérience d’usage au ] . .
o _ relation les trois questions de recherche
quotidien au sein de la ]
. ) soulevées.
maison connectée
Etude qualitative  longitudinale  1:
Développer une nouvelle méthodologie pour
utiliser les données des OCM afin d’en
déduire  les  activités  quotidiennes.
Chapitre 3. Etudes | Etude qualitative 2 : Analyser les résultats
gualitatives d'une étude qualitative menée aupres de
exploratoires consommateurs et de professionnels en
PARTIE )

) France sur les avantages et les risques des
OCM. Confronter les perceptions des
utilisateurs avec ceux des professionnels du
marketing.

Etude qualitative longitudinale 3 : Comparer
Chapitre 4. Etude | les résultats tant au niveau individuel qu’au

netnographique

niveau collectif et comprendre 1’expérience

des ménages avec les OCM.
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Dégager les variables communes a la
littérature et les nouvelles variables
Chapitre 5. Hypotheses | identifiées par nos précédentes études.
de recherche et choix | Analyser les données issues  du
méthodologiques questionnaire et montrer comment les OCM
sont intégrés ou rejetés des routines

PARTIE quotidiennes a long terme.

3 Confirmer ou infirmer nos hypothéses de
recherche et souligner I’importance de la
) ) satisfaction et de la résistance dans
Chapitre 6. Résultats et ' )
_ ) I’expérience  d’usage.  Présenter les
discussions o o
contributions et mettre en évidence les
limites et les besoins en matiere de futures

recherches.

Tableau 1 - Plan descriptif chapitre par chapitre

Nous commengons par identifier les besoins en matiere de recherche et par développer
un nouveau cadre analytique pour comprendre les maisons connectées et leurs
utilisateurs (Chapitres 1 et 2). En nous appuyant sur nos études qualitatives combinant
plusieurs méthodologies (Chapitres 3 et 4), nous explorons la fagon dont les OCM sont
percus par les utilisateurs, la maniere dont ils sont utilisés habituellement et s’ils
peuvent étre intégrés (ou non) dans la vie quotidienne des utilisateurs réels.

Nous continuons ce travail en complétant notre approche exploratoire par une approche
confirmatoire. Grace au modele construit et aux hypotheses de recherche formulées sur
la base de la littérature et des études qualitatives, nous tenterons d’expliquer comment
les usages servent a changer le rapport des utilisateurs a leurs OCM, au sein des
ménages et comment ils garantissent ou pas la continuité d’usage et le développement
du niveau d’usage (Chapitres 4 et 6).

Nous concluons cette thése en synthétisant nos nouvelles connaissances sur les maisons
connectées et leurs utilisateurs et en identifiant les implications théoriques,
méthodologiques et managériales de cette recherche. Les questions importantes de
recherche pour le développement futur de la maison connectée seront également

posees.
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Partie 1 - Etat de I’art, cadre et modéle théorique

INTRODUCTION GENERALE

Contexte, problématique et apports attendus

1

PARTIE I
LES FONDEMENTS THEORIQUES DE LA RECHERCHE

Chapitre 1

La maison connectée et les pistes de recherches

Chapitre 2

Une expérience d’usage au quotidien au sein de la maison connectée

 §

PARTIE 11
LES MOTIVATIONS INITIALES A L’USAGE ET A L’ABANDON

Chapitre 3

Les études qualitatives exploratoires 1 et 2

Chapitre 4
L’étude netnographique 3

1 ]

PARTIE III
ETUDE EMPIRIQUE : METHODOLOGIE, RESULTATS ET DISCUSSION

Chapitre 5

Hypothéses de recherche et choix méthodologiques

Chapitre 6

Résultats et discussion

1
CONCLUSION GENERALE

Apports, limites et perspectives de recherche
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CHAPITRE 1. LA MAISON CONNECTEE ET LES PISTES DE

RECHERCHES

Les recherches autour des objets connectés se concentrent tres généralement sur un
objet defini, généralement un « gadget ». Une telle perspective ne correspond pas au
stade d'évolution auquel se trouve actuellement la maison connectée. Le fait de se
concentrer sur un seul appareil pourrait ne pas donner une image adéquate reflétée par
I'interopérabilité et la multifonctionnalité des objets (Ehrenhard et al., 2014).

Peu de recherches ont été menées jusqu'a présent dans le domaine des écosystemes de
la maison connectée (Hong et al., 2016 ; Marikyan et al., 2019) surtout en France ou
ce champ de recherche est encore peu exploré. Ce pays est un terrain particuliérement
intéressant pour étudier les utilisateurs de systeme connecté au sein du foyer du fait
que le taux de pénétration est encore faible (14,6% en 2020°%) comparé a d’autres pays
européen comme 1’Allemagne (21,5% en 2020%) qui se situe aujourd’hui sur la courbe
de diffusion de ’innovation en majorité précoce. Ajoutons que la majorité des études
de recherche ont été menées au Royaume-Uni et aux Etats-Unis (Marikyan et al., 2019),
ce qui fait que la dépendance au contexte (culturel, économique et géopolitique) n’a
pas été souvent testé alors que ca influence les normes, les attitudes et les préférences
des consommateurs (Stringer et al., 2006). Au-dela de ces éléments contextuels, il faut
noter qu’alors que des travaux se sont penchés sur la question d’adoption et d’intention
d’utilisation, rares sont ceux qui se concentrent sur les comportements et pratiques au
sein d’une maison connectée (Folcher et al., 2017).

Nous définirons dans ce chapitre les principaux concepts liés aux nouvelles
technologies, objets connectés et plus spécifiquement a la maison connectée pour
ensuite revenir sur les principales problématiques et pistes de recherche dans ce

domaine.

3Source : Statista Digital Market Outlook 2020
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Section 1. Nouvelles technologies et maison connectée, un état de

Part
1. L’innovation : définition et modéles

1.1. Les différents types d’innovation

L’innovation a fait I’objet de multiples recherches, qui ont cherché a en identifier les
principales composantes. Il est pertinent de la considérer sous ’angle de I’avantage
concurrentiel, puisque le développement de nouveaux produits, connexions ou
procédés permet de se démarquer des autres intervenants sur le méme marché. C’est
pourquoi Abernathy et Clark (1985) considérent que I’importance concurrentielle est
un critere d’évaluation de 1’innovation. Six axes permettent d’évaluer la qualité d’un
produit et sa capacité a surpasser les biens similaires : il s’agit de sa performance, sa
fiabilité, sa disponibilité, sa facilité d’utilisation, son aspect esthétique ainsi que son
image, et enfin son colt a 1’achat. Dans cette perspective, Abernathy et Clark
distinguent quatre catégories d’innovations. Tout d’abord, 1’innovation architecturale
consiste en une rupture avec les modes de production préexistants pour adopter des
technologies nouvelles. Faisant table rase des méthodes et des procédés précédents,
I’innovation architecturale conduit nécessairement & une évolution de la structure du
produit de méme que son mode de développement et de production. Elle est aussi
structurante pour le rapport avec la concurrence. C’est pour toutes ces raisons qu’elle
est désignée sous le vocable d’innovation architecturale. Ce processus exige de
s’assurer de la pérennité des concepts et des méthodes mis en ceuvre car les
transformations qui interviennent dans les mécanismes de production industriels
doivent s’appliquer pour une utilisation a long terme, au regard des investissements
qu’elles imposent. Ce modele d’évolution renouvelle également la relation entre le
produit et 1’utilisateur. Il n’est pas fondamentalement congu a partir d’innovations
scientifiques, contrairement aux modifications qui interviennent sur le design des
produits. Ensuite, I’innovation dite courante ou réguliére n’est pas toujours perceptible
par I’utilisateur. Elle consiste a opérer des améliorations relatives aux performances, a
la fiabilité et au colt de production du produit. En ce sens, elle vise a renforcer la

relation avec la clientéle et passe par le développement des compétences aussi bien que
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par 1’optimisation de 1’utilisation des ressources nécessaires pour les opérations de
production. Elle conduit a des changements limités des caractéristiques de 1’objet
commercialisé. Portant ses effets qui se cumulent tout au long de la vie du produit,
conduisent en définitive a des modifications substantielles, plus conséquentes que
celles induites par ’invention initiale. L’innovation de niche n’implique pas de
techniques ou de concepts nouveaux, mais elle consiste a appliquer des technologies
existantes sur des idées déja présentes sur le marché. Les évolutions qui en découlent
sont d’une ampleur variable mais ce procedé permet de diffuser une technologie sur
des marchés émergents. Les compétences sont déja existantes, et comme ce type
d’innovation peut étre aisément reproduit, I’avantage concurrentiel qu’il assure est peu
durable. Il est donc essentiel pour I’entreprise de mettre en place des mécanismes
permettant de contrecarrer les imitations. Le délai et la capacité a riposter sont
essentiels pour maintenir la compétitivité des entreprises qui innovent sur les marchés
de niche. Enfin, I’innovation révolutionnaire est un bouleversement complet des
technologies de production préexistantes. Les compétences techniques sont remises en
cause et des questions qui paraissaient insolubles trouvent une réponse. Cependant, il
arrive que 1I’innovation révolutionnaire ne conduise pas a un succes commercial, si elle
ne répond pas a un besoin exprimé par les utilisateurs. Schumpeter (1942) parle de «
destruction créatrice », et ’ampleur de ce mouvement doit étre évaluée au regard des
évolutions qu’il induit chez la concurrence et de son impact sur le développement de
nouvelles compétences techniques. En d’autres termes, les outils de production
n’évoluent avec I’innovation révolutionnaire que si cette derniére répond a un besoin
des utilisateurs. Quatre dimensions de I’innovation ont été identifiées par Badot et Cova
(1992) : L’innovation est dite radicale ou de rupture lorsqu’elle a pour effet une
évolution technologique majeure qui conduit & des modifications des habitudes des
consommateurs. Elle se produit peu souvent, car elle peut se révéler un échec, si la
technologie n’est pas fiable ou si elle échoue a convaincre les utilisateurs. L’innovation
incrémentale consiste a commercialiser des produits présentant des améliorations
techniques mineures, qui les rendent plus attractifs en termes de design ou de
performances. L’innovation sociale n’implique pas de progrés technique, elle consiste
a faire évoluer les modes de consommation ou les attitudes des individus. Enfin,

I’innovation technique est constituée par la somme des progres techniques qui influent

- 26 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

sur le colt de production et les performances du produit. Les évolutions technologiques
entrainent des conséquences majeures sur 1’attractivité des produits pour le
consommateur. Plusieurs auteurs ont cherché a identifier le lien entre
commercialisation et innovation, notamment en classifiant cette derniére en catégories.
En 2000, Dawson détermine quatre catégories d’innovation, dans 1’objectif de favoriser
la performance commerciale d’un pays. (1) L’innovation de format qui dans ce contexte
désigne le mode de commercialisation. Dawson affirme que c’est le premier criteére de
choix du client. (2) L’innovation technologique recouvre les technologies de
I’information, de la communication, du stockage et de la logistique, qui permettent
d’accroitre la compétitivité commerciale du produit. (3) L’innovation de process est
constituée par la relation entre 1’utilisateur et la marque, et elle comprend le service
client ainsi que les procédés destinés a fidéliser la clientele. (4) L’innovation de produit
est la diversification de 1’offre, assurée par le nombre et la variété des points de vente.
Elle renforce la marge obtenue sur le produit. Les quatre catégories sont définies par
Dawson de maniére indépendante, sans lien entre elles, ce qui est une lacune de son
analyse. Cependant, il souléve un élément pertinent, a savoir I’innovation de format,
point rarement mentionné dans les autres etudes. En 1998, Dupuis a proposé cing types
d’innovation. Pour définir ces catégories, il associe la dimension relationnelle, mise en
évidence par Abernathy et Clarck (1985) et la perception du consommateur, identifiée
par Badot et Cova (1992).

Les cinq types d’innovations qu’il a distingués sont les suivants :

e Les innovations de concept sont assurées par « I’interface utilisateur », qui peut
prendre la forme d’un catalogue, d’un point de vente. Cette démarche doit
constituer une stratégie cohérente qui prend en compte les différents axes de la
commercialisation (prix, publicité, mode de vente...).

e Les innovations de flux consistent a agir sur les flux pour diminuer le prix de
revient du produit afin d’améliorer la marge. Les flux sont de trois natures : Les
flux physiques, qui concernent le stockage, le transport et la manutention.
L’innovation permet de les fluidifier et de réduire le temps d’immobilisation
des produits. Les flux financiers, en entrée ou en sortie, donnent un apercu sur
les achats et les ventes. L’innovation conduit a les accélérer pour améliorer la

circulation des informations. Et enfin, les flux d’informations relatives aux
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intervenants du processus de fabrication et de commercialisation (clients,
distributeurs, fournisseurs...). L’innovation permet de les rendre plus
pertinents, pour optimiser la connaissance de I’environnement, et la prise de
décision.
e Les innovations organisationnelles visent a optimiser la production en
réorganisant la structure et le fonctionnement de 1’entreprise.
e Les innovations relationnelles recouvrent une évolution dans les rapports entre
les intervenants de 1’entreprise (Dupuis, 2002).
e Les innovations architecturales chapeautent les catégories précitées pour les
organiser en un schéma cohérent.
Den Hertog et Brower (2000) proposent le modele quadridimensionnel ou « 4D model
», dans lequel ils ne se limitent pas au domaine commercial, mais étudient quatre modes
d’innovation qui se retrouvent dans toutes les branches d’activité. La premiére forme
d’innovation est le nouveau concept de service. Il s’agit de mettre en ceuvre une idée
innovante ou d’apporter une solution appropriée a un besoin. Elle s’applique a 1’activité
de services. La deuxiéme forme d’innovation est constituée par la nouvelle interface
client, qui accentue la personnalisation du service offert. La troisieme forme
d’innovation consiste a proposer un nouveau systeme de distribution qui permet
d’optimiser la production et de faciliter 1’accés aux produits des consommateurs. Le
recours a l’option technologique permet de mettre en ceuvre des technologies
innovantes dans les différents registres de 1’activité. Gallouj (2007) définit sept axes
d’innovation permettant un développement global de I’activité commerciale. « Les
nouvelles méthodes de vente, de distribution » recouvrent les interactions avec la
clientéle et comprennent les procédés de vente non traditionnels, tels que le téléachat
ou les points de vente automatisés, par exemple. « Les nouveaux concepts » désignent
les catégories de magasins apparues récemment : grandes surfaces, hard discount... «
Les nouveaux produits et nouveaux services distribués dans et par le magasin »
concernent le renouvellement périodique, par les fournisseurs, des gammes proposées
dans les magasins en termes de produits et de services, les innovations dans ces deux
catégories pouvant étre indépendantes ou bien corrélées. « Les nouveaux produits et
nouveaux services (mis au point par les distributeurs ou a leur initiative) » : il s’agit

des produits et services proposés par les distributeurs eux-mémes, et commercialisés
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sous leur marque. « Les nouveaux process a l’intérieur d’'un méme format » désignent
les innovations relatives a la gestion des ressources humaines, au management, a
I’organisation du travail. En d’autres termes, ce sont de nouveaux modes de
fonctionnement au sein de la structure. « Les nouveaux process (ou nouvelles formes
d’organisation et de fonctionnement) externes » consistent a introduire des
modifications dans les rapports entre les différents acteurs de la filiére, par exemple,
entre le producteur et le distributeur. « Les applications et utilisations de nouvelles
technologies » sont présentes dans toutes les branches d’activité mais particuliérement
développées dans le secteur commercial. Elles visent a diminuer le travail nécessaire
pour remplir une tache. La classification établie par Choukroun (2012) est plus large
mais également plus simple a utiliser. Ce dernier distingue sept axes de 1’innovation,
qui sont le produit, le concept, I’animation, le lien client fondé sur [’utilisation
d’Internet, le modéle d’organisation, la relation-partenariat et la roue de la productivité.
De nombreuses définitions du terme innovation existent mais, malgré leurs quelques
points communs, ne menent pas vers une interprétation claire et unique de ce concept
(Ettlie et al., 1984 ; Zairi, 1994 ; Cooper, 1998 ; Adams et al., 2006). Thompson (1965)
stipule que « L'innovation est la génération, l'acceptation et la mise en ceuvre d'idées,
de processus, de produits ou de services nouveaux ». Similairement, West et Anderson
(1996) proposent la définition suivante « L'innovation peut étre définie comme
I'application effective de processus et de produits nouveaux pour I'organisation et
congus pour lui étre bénéfiques ainsi qu'a ses parties prenantes ». Kimberly (1981)
considére 1’innovation sous un autre angle, en prenant en compte les différentes formes
de l'innovation « en tant que processus, en tant qu'élément discret, y compris les
produits, les programmes ou les services, et en tant qu'attribut des organisations ».
Rogers et Shoemaker (1971) ainsi que Van du Ven et al. (1986), mettent I'accent sur le
degré de nouveauté et considérent respectivement 1’innovation comme une « idée,
pratique ou objet percu comme nouveau par I'individu ». Van du Ven et al. (1986)
ajoutent que «tant que I'idée est percue comme nouvelle par les personnes
concernées, il s'agit d'une "innovation™, méme si elle peut apparaitre aux autres
comme une “imitation™ de quelque chose qui existe ailleurs ». Certains chercheurs
associent cette notion au changement avec la définition donnée par Damanpour (1996)

qui est souvent citée « L'innovation est congue comme un moyen de changer une
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organisation, soit en réponse aux changements de l'environnement externe, soit
comme une action préventive pour influencer I'environnement ». Les autres
définitions découlent de différentes perspectives disciplinaires, comme celles dans le
domaine de la gestion des connaissances, qui considérent lI'innovation comme étant la
création de nouvelles connaissances (Plessis, 2007) ou celles dans le domaine de
technologies, qui mettent 1’accent sur le fait que I'innovation est un produit lié a une
nouvelle technologie (Nord et Tucker, 1987).

Dans le cadre de notre étude, il convient de prendre en compte la perception des
individus. En effet, les objets étudiés, qui existent déja en version non connectée, sont
percus comme nouveau par 1’individu grace a leurs fonctionnalités avancées et aux
changements qu’ils induisent dans 1’utilisation au quotidien.

Pour mieux cadrer notre recherche, nous retiendrons la définition suivante :

L’innovation représente toute idée, pratique ou objet per¢u comme nouveau par

I'individu (Rogers et Shoemaker, 1971).

1.2.  L’innovation technologique : définition

L’innovation technologique est « une force puissante pour le développement industriel,
la croissance de la productivité et, notre niveau de vie croissant tout au long de
I'histoire » (Abernathy et Clark, 1984). Les chercheurs se sont penchés sur 1’étude des
TIC (Technologies de I’Information et de la Communication) puis des NTIC
(Nouvelles Technologies de 1I’Information et de la Communication) qui ajoutent le
concept d’une connexion via un réseau. Ainsi, Chambat (1994) affirme que la
généralisation de ces nouveaux outils s’opérera par la « prise en charge puis le
réamenagement des pratiques existantes ». Nous pouvons citer comme exemple la
diffusion des téléphones mobiles et fixes, ou des ordinateurs personnels, dans la
population. En 2012, I’ARCEP (Autorité de régulation des communications
électroniques et des postes) considérait que 93% des Frangais disposaient d’un
téléphone mobile, 88% d’un téléphone fixe et 82% d’un ordinateur. Lors de leur arrivée
sur le marche, ces outils étaient trés peu répandus, et les prévisions relatives a leur
diffusion dans la population se sont révélées erronées. L’adoption de nouvelles

technologies par les utilisateurs a fait I’objet de multiples recherches. Le Chapitre 2
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présentera en détails les théories autour de 1’adoption de nouvelles technologies que
nous aborderons dans cette sous-section. Mathieson a étudié, en 1991, I’intention
d’utiliser une nouvelle technologie en s’appuyant sur 1’usage de la calculatrice versus
les feuilles de calculs. Il a mis en ceuvre deux modeles prédictifs pour comparer leur
pertinence. En 1994, Straub, puis en 1999, Straub et Karahanna, se sont penchés sur
les facteurs qui déterminaient 1’adoption du courrier électronique. Par la suite, les
systemes experts et leur utilisation, le génie logiciel assisté par ordinateur (Dishaw,
Mark T, et M. Strong 1999), le groupware (Lou, H., W. Luo, et D. Strong, 2000), le
voice mail (Karahanna et Limayem, 2000), les librairies digitales (Thong, Hong et Tam
2001) et les systémes e-santé (E. Vance et K. Lankton, 2004) ont fait 1’objet d’études
analogues, afin d’analyser leur diffusion dans la population concernée. Le secteur des
nouvelles technologies se caractérise par la rapidité et I’ importance des mutations qu’il
connait (Buell et Brandt, 1990). Dans ce contexte, les entreprises peinent parfois a
distinguer quelles sont les innovations technologiques qu’il convient de privilégier,
ainsi que les ressources et le montant des investissements qu’elles doivent y consacrer
(Davis et Venkatesh, 1996). D’autre part, chaque innovation technologique doit &tre
adoptee par la population, et une fraction de cette derniére reste rétive aux
bouleversements entrainés par 1’usage des nouveaux outils. Il est donc primordial que
les nouveaux produits fassent naitre un sentiment positif chez les consommateurs. C’est
un enjeu majeur pour les concepteurs des produits innovants (Venkatesh, 1999). Il faut
que les utilisateurs potentiels commencent par s’intéresser au nouvel outil, puis qu’ils
apprennent a s’en servir et enfin qu’ils ’adoptent, éventuellement au prix d’une
évolution de leurs pratiques. A contrario, il arrive que les concepteurs d’un nouveau
produit se focalisent sur ses performances, au détriment de la commodité d’utilisation.
Un objet connecté est un outil sophistiqué, qui utilise une technologie tres complexe,
mais il est fondamental que son usage soit aisé et intuitif (Papetti et al., 2016). Cette
commodité d’utilisation est un facteur essentiel de I’adoption et de la diffusion des
nouvelles technologies, que ce soit chez les individus (Davis et al., 1989) ou dans les
organisations (Cooper et Zmud, 1990). Ainsi, les objets connectés sont considérés
comme une innovation technologique. Nous nous baserons, dans le cadre de ce travail,
sur la definition de cette notion par Damanpour (1987) comme « l'utilisation d'un

nouvel outil, systeme ou une nouvelle technique par des individus, ou une société ».
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2. Qu’est-ce que I’IoT ?

2.1. Genese et définition

L’utilisation du web a connu quatre étapes. Dans le web 1.0, dit aussi traditionnel, un
objet, le Minitel, permettait de collecter de 1’information. Avec la version 2.0, ou web
social, les individus établissent des communications entre eux par I’intermédiaire de
produits, des ordinateurs et des courriels. Avec le web 3.0, qualifié de sémantique, les
objets communiquent entre eux et proposent des décisions, validées par 1’utilisateur
(Hoffman et Novak, 2015). Aujourd’hui, le web 4.0, dit symbiotique, intégre
I’intelligence artificielle grace a laquelle les objets prennent des décisions pertinentes
(Choudhury, 2014). Les objets connectés recouvrent un ensemble de produits qui
peuvent communiquer entre eux pour échanger des données facilitant I’exécution d’une
tache. Selon Benghozi, Bureau et Massit-Folléa (2012) « I’Internet des Objets est un
réseau de réseaux qui permet, via des systemes d’identification électronique
normalisés et unifiés, et des dispositifs mobiles sans fil, d’identifier directement et sans
ambiguité des entités numériques et des objets physiques et ainsi de pouvoir récupérer,
stocker, transférer et traiter, sans discontinuité entre les mondes physiques et virtuels,
les données s’y rattachant ». Des 1999, Ashton considérait que cet outil permettrait de
révolutionner le monde. C’est grace a ce moyen que Rafi Haladjian a congu la lampe
DAL et le natazbag, les premiers produits connectés de 1’histoire. Il concrétisait ainsi
sa conviction, exprimée par la formule « Que tout soit connecté ! ».

Les objets connectés ont connu une diffusion rapide, qui a couvert de multiples secteurs
d’activité. Ils peuvent étre classés dans huit familles différentes : Domotique, e-Santé,
Assurance, Agriculture, Transports, Wearables, Commerce et Loisirs. Cependant, les
innovations liées a I’IoT (Internet of Things) ne peuvent étre mises en ceuvre que si
elles répondent a des conditions qui garantissent la sécurité de l’usager et les
performances de I’outil lors de 1’utilisation. Ainsi, les solutions retenues doivent
respecter des criteres techniques et permettre I'hétérogénéité des appareils,
I'évolutivité, I'échange de données entre technologies sans fil, la tracabilité et la
localisation, tout cela dans des conditions de performance énergétique satisfaisante. Par
ailleurs, elles doivent garantir la sécurité des données des utilisateurs ainsi que la

protection de leur vie privée (Hérault et Belvaux, 2014 ; Zhang, Pan, et Lu, 2023).
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Cet aspect nous conduit a évoquer les cinq technologies qui sont mises en ceuvre pour
construire 1’internet des objets et les produits et services associés. La radio
identification (Radio Frequency IDentification) (RFID) est une technologie qui permet
aux ordinateurs ou aux machines en général « d’identifier des objets, enregistrer des
meétadonnées ou contrdler des cibles individuelles » grace a des ondes radio (Jia, X. et
al., 2012). Quand le lecteur RFID est connecté a Internet, il peut « identifier, suivre et
surveiller les objets automatiquement et en temps réel, si nécessaire ». L’identification
des objets est réalisée grace a des balises ou étiquettes, qui peuvent étre de trois types
(Lee, I. et Lee, K., 2015) : Les étiquettes passives ne disposent pas d’une batterie.
Elles sont alimentées en énergie au moyen de la radiofréquence transférée du lecteur a
I’étiquette. Les étiquettes actives disposent d’une source d’alimentation, une batterie
intégrée, ou bien une connexion a un réseau électrique. Elles peuvent inclure un
appareil de mesure, c’est par exemple le cas des capteurs externes qui surveillent la
température. Les étiquettes semi-passives disposent d’une alimentation mixte, clles
communiquent a ’aide de I’énergie émanant du lecteur mais possedent également une
batterie. Bien que I’invention de ces systémes date de plus de cinquante ans, leur
diffusion s’est considérablement accélérée récemment, en raison de la réduction de leur
prix de revient et de 1’accroissement de leurs capacités. Les objets connectés peuvent
ainsi €tre gérés et contrdlés en temps réel. Dans le monde de 1’entreprise, cette
technologie permet d’anticiper les dysfonctionnements et d’apporter une réponse
adaptée aux situations qui se présentent et aux demandes de la clientele. Si la RFID est
un ¢lément constitutif de 1’internet des objets, elle n’est toutefois pas suffisante. Le
fonctionnement de 1I’[oT repose également sur d’autres technologies, et notamment, le
réseau de capteurs sans fil (Wireless Sensor Networks ou WSN). Un réseau de capteurs
sans fil peut €tre représenté sous la forme d’une « collection de nceuds organisés dans
un réseau coopératif ... Les neeuds communiquent sans fil et s'autoorganisent souvent
apres avoir été déployés de maniere ad hoc. » (Stankovic ; 2006). La communication
sans fil permet la collecte des données émanant d’un objet connecté proche et leur

transmission vers d’autres nceuds plus €éloignés (Lin et al., 2017).
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2.2. Les différentes catégories d’objets connectés

2.2.1. Les objets connectés et la santé

Les objets connectés relatifs a la santé constituent un premier domaine d’application
de I’internet des objets. 11 s’agit de produits qui, au moyen de capteurs, collectent des
données sur 1’usager, son état physique ou ses actions. Puis ils transmettent ces
informations a une application dédiée qui les analyse et communique un résultat. Ces
objets permettent ainsi un suivi de la santé de 1’utilisateur. Ils ne rentrent pas dans le
champ médical a proprement parler, mais ils sont destinés & donner & chacun une
meilleure connaissance de lui-méme, également appelée le « soi quantifié ». Il peut
s’agir, par exemple, d’'une montre connectée, qui mesure 1’activité physique d’un
individu, en comptant combien de pas il fait par jour et en calculant le nombre de
calories dépensées. Cet outil fournira des indications sur 1’état de santé général du
porteur. Néanmoins, certains objets connectés sortent du domaine de confort, et sont
prescrits pour faciliter le suivi d’un traitement medical, ou pour donner une alerte en
cas d’urgence, de dégradation d’un paramétre vital. Nous pouvons citer, par exemple,
le tensiometre connecté, ou encore, le glucométre connecté. Certains dispositifs
peuvent aussi renforcer la sécurité des personnes agées en détectant les chutes ou les
malaises. Les objets connectés relatifs au domaine de la santé sont également mis a
profit dans le domaine sportif. L’analyse des parameétres physiques des sportifs permet
un entrainement adapté individuellement et de ce fait, une amélioration de leurs
performances. Les objets connectés utilisés dans le domaine de la santé se présentent
sous plusieurs formes. Citons en premier lieu les montres et les bracelets. Les premiéres
répondent a une utilisation plus large, car elles peuvent étre connectées a un smartphone
et afficher les mails ou les notifications regues. Elles remplissent alors le role d’un
écran supplémentaire. Les bracelets sont dédiés a une fonction unique, celle du recueil
des paramétres physiques de 1’utilisateur. Ils sont donc réservés au suivi de la pratique
sportive, et sont méme concgus spécifiquement pour une activité donnée. Les vétements
connectés sont fabriqués dans un textile particulier, qui enregistre les mouvements et
les parametres du porteur. Ils donnent ainsi une image de son état physique. Leur usage
est limité a des activités trés spécifiques. Les balances connectées mesurent le poids
d’un individu et en déduisent son indice de masse corporelle. Elles peuvent également

déterminer d’autres valeurs (masse musculaire, masse grasse ...). L’analyse de ces
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données par une application permet de réaliser un suivi des évolutions et de proposer
des conseils en termes d’hygi¢ne de vie ou d’alimentation. Dans la salle de bain, nous
pouvons aussi trouver la brosse a dents connectée, qui permet de s’assurer que les
enfants (et les adultes) se brossent les dents de maniere appropriée. C’est un outil qui
contrdle et améliore efficacement I’hygiéne bucco-dentaire. Pour terminer ce tour
d’horizon des objets connectés relatifs a la e-santé, citons enfin les ustensiles de cuisine
qui analysent notre alimentation. Il peut s’agir de récipients ou de balances connectés,
qui détectent la qualité nutritionnelle des ingrédients utilisés, leur état de fraicheur, et

qui peuvent aussi relever d’autres parametres, tels que la teneur en gluten.

2.2.2. Les objets connectés et I’assurance

Un autre secteur d’activité présente des perspectives prometteuses pour 1’utilisation des
objets connectés. Il s’agit de I’assurance. Barquissau, E. et al. (2016) soulignent que le
suivi du comportement des individus permet d’adapter les services proposés a leurs
habitudes et d’en concevoir de nouveaux, dans le domaine de 1’automobile ou de
I’habitation, par exemple. Des partenariats sont ainsi conclus entre les compagnies
d’assurance et les fabricants d’objets connectés, qui incitent a adopter des habitudes
appropriées, une conduite prudente, favorables a une diminution des risques et donc
des codts. Ainsi, la sécurité des logements est-elle considérablement renforcée par
I’installation de capteurs qui permettront de détecter une émanation de fumée ou une
intrusion. Certaines compagnies d’assurance proposent ainsi des services a leurs
adhérents, en vue de diminuer les risques et les indemnisations associées : Allianz offre
des détecteurs de fumée a la signature d’un contrat d’assurance habitation ; Axa
propose a ses souscripteurs une application qui collecte les données de différents objets
connectés. La conduite automobile est un secteur qui offre également des perspectives
d’optimisation grice aux objets connectés. En déterminant le profil du conducteur, les
assureurs peuvent lui proposer 1’offre la plus adaptée a son comportement au volant et
a son usage. La surveillance des habitudes de conduite peut étre réalisée au moyen
d’une association avec le fournisseur du GPS (c’est le cas de TomTom qui collabore
avec Allianz pour proposer des conseils individualisés) ou en positionnant un boitier
dans le véhicule. Les données collectées permettent d’indexer les tarifs sur le
comportement au volant du conducteur, pratique adoptée par Direct Assurance.

Cependant, la prolifération des objets connectés et leur utilisation par les compagnies
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d’assurance n’est pas sans inconvénient. Elle doit étre controlée dans la perspective de
la propriété des donnees personnelles et du respect de la vie privée. En France, il est
interdit d’utiliser les données de santé, en particulier dans un objectif commercial. En
revanche, la législation est plus permissive aux Etats-Unis. Ainsi, 1’assureur John
Hancock incite ses clients a porter un bracelet connecté Fitbit et a partager les données
recueillies, en leur consentant une remise de 15 % sur le tarif de leur assurance santé.
Si I’analyse des informations collectées révele que I’assuré respecte une bonne hygi¢ne
de vie, il bénéficie d’une gratification. Contrairement & ce qui se passe aux Etats-Unis,
I’usage des objets connectés et 1’utilisation des données collectées par les assureurs se
heurtent donc encore a des réglementations restrictives, en France et plus généralement
en Europe. Ces pratiques sont relativement mal percues par la population qui considere
que le rapport avantages/inconvénients est défavorable. Dans 1’avenir, nous pouvons
supposer que la généralisation des objets connectés fera probablement évoluer les

mentalités, et de ce fait, les réglementations.

2.2.3. Les objets connectés et l’agriculture

Barquissau, E. et al. (2016) citent un autre secteur d’activité qui a retiré un bénéfice
considérable de 1’usage des objets connectés. Il s’agit de I’agriculture, qui a adopté des
pratiques innovantes d’automatisation, de gestion des parcelles a distance et de collecte
des données. Les informations sont prélevées par des capteurs et communiquées a des
applications spécifiques qui realisent des analyses et émettent des conclusions, sur les
caracteristiques du sol, par exemple. Un outil est particulierement approprié dans ce
contexte, ce sont les drones, qui permettent d’exercer une surveillance des cultures et
la détection des actions nécessaires (arrosage, apport d’engrais, désherbage ...). Ces
appareils assurent un gain de temps et de confort a 1’utilisateur. Ils facilitent la tache
des agriculteurs, optimisent 1’utilisation de leurs ressources, favorisant ainsi la
rentabilité de 1’exploitation. Deux types de drones sont présents sur le marché. Les
multicoptéres peuvent voler plus bas et de maniere stationnaire si besoin. Les drones a
ailes volantes sont plus rapides, et peuvent couvrir une superficie plus vaste. D’autres
outils sont mis a la disposition des agriculteurs, afin d’automatiser les travaux. Citons
par exemple le robot Oz et Cosi, construit par Naio Technologies, qui est destiné a
ameéliorer les sols. Il identifie les mauvaises herbes, les élimine et retourne la terre pour

I’aérer. D’autres systémes assurent la surveillance et 1’alimentation du bétail d’élevage.
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Le robot Tione oriente les poules vers 1’endroit le plus approprié pour la ponte, afin de
faciliter le ramassage des ceufs. Il existe d’autres outils qui présentent de réels
avantages pour le travail agricole. Citons notamment le Vehicle to Vehicle (V2V) qui
permet & un seul utilisateur de conduire deux vehicules simultanément et assure un gain

de temps considérable.

2.2.4. Les objets connectés et la mobilité

Le secteur des transports offre également un vaste champ d’application aux objets
connectés. Les constructeurs automobiles consacrent beaucoup d’investissements pour
produire des voitures autonomes, mais de nombreux autres projets sont en cours
d’étude ou de réalisation, tels que des autobus, ou des camions connectés. L’ utilisation
d’objets ou de boitiers connectés dans les véhicules permet de proposer des services
supplémentaires, d’accroitre la sécurité et d’améliorer 1I’expérience de la conduite. La
Google Car, la Tesla S ou la BMW i3 sont des exemples d’utilisation des systémes
connectés. Ces technologies permettent, par exemple, de prévenir les accidents. En
effet, les véhicules se détectent mutuellement et évitent les collisions grace a 1’usage
du V2V. Le systéme Light Fidelity (LiFi) impose un arrét au feu rouge. Des bottiers
peuvent étre connectés a la prise diagnostique pour contrdler 1’état du véhicule et
donner des conseils personnalisés d’entretien. Ces appareils évaluent le comportement
au volant du conducteur et peuvent également émettre des préconisations pour modifier
la conduite en vue de réduire I’empreinte écologique, par exemple. Ils présentent aussi
des fonctionnalités de signalisation, ils peuvent donner 1’alerte en cas d’accident et

communiquer aux services de secours la localisation du véhicule.

2.2.5. Les wearables

Le mot anglais « wearable » signifie un objet qu’un individu peut porter sur lui. C’est
le terme le plus couramment utilisé pour désigner les objets connectés que 1’utilisateur
place sur sa personne. Nous avons mentionné plus haut les textiles, bracelets et montres
connectés, dont nous allons détailler plus amplement les applications. Les bracelets
connectés peuvent remplir différentes fonctionnalités. Nous avons déja évoque
I’utilisation de ces outils dans le domaine du sport et de la santé, pour le recueil des
parametres physiques du porteur. Mais d’autres modeles ont été congus pour répondre
a d’autres besoins. Ainsi, les smart bracelets se connectent au téléphone de 1’utilisateur
et offrent les fonctionnalités essentielles de celui-ci (affichage et appels). D’autres
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types de bracelets permettent d’effectuer des paiements rapidement, ils sont encore peu
utilisés en dehors des grands événements publics. Les bracelets de sécurité permettent
de s’assurer de la localisation ou du bien-étre d’une personne, ils sont utiles pour
surveiller les jeunes enfants ou pour prévenir les chutes d’une personne agée. Il existe
des modeéles qui se substituent aux clés numériques, ou évitent la saisie de mots de
passe. Enfin, certains bracelets sont associés a des applications ou des consoles de jeux.
Les montres connectées sont associées a un téléphone portable et donnent acces a ses
fonctionnalités essentielles. Dans cette catégorie, la Smart Watch d’ Apple est le modéle
le plus répandu. Les montres autonomes offrent des performances plus limitées mais
leur fonctionnement ne nécessite pas la connexion a un téléphone. Les montres de
sport sont congues pour répondre aux exigences d’une activité particuliére. Elles
disposent d’applications et de capteurs spécifiques pour analyser les parameétres
pertinents. Contrairement aux montres et aux bracelets, les lunettes connectées restent
encore peu répandues dans le grand public. Les Google Glasses, proposées il y a
quelques années, ont été un échec malgré les nombreuses fonctionnalités qu’elles
offraient : analyser le champ de vision du porteur, prendre des photos, afficher les

notifications et messages regus.

2.2.6. Les objets connectés et le commerce

Une autre catégorie d’objets connectés est celle des produits qui visent a favoriser les
échanges et D’efficacité des actions commerciales. Barquissau, E. et al. (2016)
constatent que les objets connectés peuvent améliorer significativement 1’expérience
d’achat. En premier lieu, nous pouvons citer la technologie du « beacon », a savoir la
localisation par Bluetooth d’un utilisateur, ou plus précisément de son smartphone.
L’objectif est de détecter la présence d’un individu dans une zone pour lui faire parvenir
des messages publicitaires personnalisés, adaptés a sa situation. Ce procédé n’est pas
contraire a la réglementation car le consommateur peut bloquer la réception de ces
notifications. Ces derniéres lui parviennent seulement s’il a activé le Bluetooth et
chargé I’application ad hoc. Les robots ont fait leur apparition dans les points de vente.
Ils sont aptes a accueillir les clients, les plus sophistiqués peuvent méme les conseiller
dans leurs actions d’achat. Barquissau, E. et al. (2016) incluent dans cette catégorie
tous les systéemes de paiement qui visent a rendre cette opération plus rapide et plus

sécurisée. Nous avons déja évoqué le bracelet connecté qui permet d’effectuer un
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reglement sur une borne. Nous pouvons aussi citer le smartphone qui se substitue a une
carte bancaire pour des paiements sans contact, via une technologie de communication
a courte distance. Lydia est une application de paiement qui dématérialise les
transactions, en représentant les formules de cheques par des codes-barres. Enfin, la
derniére famille d’objets connectés liés a I’activité commerciale est constituée par les
systemes de réalité virtuelle et de réalité augmentée. La réalité virtuelle permet de
visualiser un lieu ou un objet, et d’y apporter des modifications, sans se déplacer. Cette
pratique est particuliérement utilisée dans le domaine de 1I’immobilier, pour des visites
de logements, mais elle pourrait se généraliser dans le secteur de I’aménagement, par
exemple. La réalité augmentée part d’une image réelle, qui est modifiée par un systéme
intelligent pour y ajouter des informations. Une de ses applications est le miroir

connecté, qui tient lieu de cabine d’essayage virtuelle.

2.2.7. Les objets connectés et le loisir

La derniere catégorie identifiée par Barquissau, E. et al. (2016) réunit les objets
consacrés aux loisirs. Nous y retrouvons les télévisions connectées, les colliers de
surveillance pour les animaux domestiques, les casques de réalité virtuelle. Les drones,
quelle que soit la tranche d’age a laquelle ils sont destinés, les robots, qu’il s’agisse de
jouets ou d’assistants familiaux sont également des objets connectés de loisirs dont
I’usage s’est largement répandu.

Nous allons détailler la catégorie maison connectée par la suite dans une section

dédiée puisqu’elle constitue le ceeur de notre recherche.

2.3. Les avantages et les risques des objets connectés

L’internet des objets connait une expansion rapide et de multiples projets sont en cours
d’¢élaboration. Néanmoins, toute innovation induit de nouvelles problématiques. La
prolifération des objets connectés dans la vie quotidienne des consommateurs fait naitre
des interrogations que nous allons aborder dans les paragraphes ci-dessous. Nous
montrerons dans quelle mesure elles contrecarrent la diffusion des nouvelles
technologies dans la population et nous identifieront les variables affectant la

continuité d’usages de ces objets.
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La premiere question soulevée par le developpement des objets connectés est relative
a la protection de la vie privée. C’est une problématique cruciale car elle conditionne
leur diffusion généralisée dans la population. La technologie de I’internet des objets ne
pourra pas se répandre massivement si les individus n’ont pas de garantie sur la
confidentialité de leurs informations personnelles (D. Miorandi et al., 2012). Westin
(1996) a classé les consommateurs en trois catégories en se fondant sur leurs craintes
relatives a la diffusion de leurs données personnelles. Il a ainsi identifié les
fondamentalistes, qui considerent que les entreprises utilisent leurs données de facon
inappropriée ; les pragmatiques, qui jugent 1’utilisation de leurs données a la lumiere
des avantages qu’ils en retirent ; et les non préoccupés, qui font confiance aux
organisations détentrices de leurs données.

Or, comme le soulignent Barquissau, E. et al. (2016), le modéle économique de
I’internet des objets est fondé sur la collecte et la vente des informations, ressources
indispensables pour les acteurs de ce marché. 1l résulte de ce qui précede que la sécurité
des donnees est a ’origine de trois difficultés essentielles.

En premier lieu, la confidentialit¢ des informations recueillies doit pouvoir étre
garantie. Pour cela, I’accés aux données, que ce soit en consultation ou en modification
doit étre réservé aux organisations diment autorisées, au moyen d’un « mécanisme de
controle d’acces et d’un processus d’authentification d’objet ». Les solutions adoptées
doivent prendre en compte le volume considérable d’informations a protéger.

En second lieu, nous comme mentionné précéedemment 1’internet des objets intervient
dans la vie privée des utilisateurs et recueille des données trés personnelles. 11 est donc
essentiel de concevoir un modeéle général qui régira la protection de la vie privée, avec
des mécanismes et des regles qui autoriseront ou non 1’accés aux données. Ce modele
devra étre renforcé au moyen d’une approche innovante, « capable de supporter
I’échelle et I’hétérogénéité caractérisant les scénarios IoT ».

Enfin, il est essentiel que les consommateurs puissent avoir confiance dans les
organisations qui recueillent leurs données personnelles. Blaze et Feigenbaum (1996)
conditionnent ce concept aux « politiques de sécurité régissant les accés aux ressources
et aux informations d'identification requises pour satisfaire a ces politiques ». La
gestion de la confiance doit faire 1’objet de mécanismes évolutifs, incluant un langage

et une négociation. Dans le contexte d’interopérabilité sémantique de I’internet des

-40 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

objets, le controle d’accés aux informations et la gestion des identités doivent faire
I’objet d’un cadre flexible, propre a garantir aux utilisateurs que leurs exigences de
confidentialité seront respectées.

N. Préteceille (2018) a identifié¢ les menaces intrinséques a 1’architecture de I’'loT.
Systeme complexe sur lequel interviennent des acteurs nombreux, réseaux de
communication hétérogeénes, défaut de normes universelles, cette technologie porte en
elle de multiples risques. L’auteur considére que « la sécurité physique et digitale des
objets et dispositifs » est le sujet prépondérant et qu’elle peut étre remise en cause par
différentes attaques : destruction, espionnage, sabotage, détournements sont les
menaces les plus importantes. Elles peuvent étre contrecarrées par une politique de
securité adaptée et la mise a jour réguliere des systéemes. Le label « France
Cybersecurity » certifie que les échanges d’informations sont sécurisés et que le niveau
de sécurité des objets est adéquat. Les risques financiers sont induits par la lourdeur
des investissements requis pour la production d’objets connectés. Assurer la protection
des informations collectées est également une opération codteuse, qui ne doit toutefois
pas étre négligée. L’impact environnemental de 1’internet des objets ne peut pas étre
ignoré. Le fonctionnement de tous ces dispositifs exige de 1’énergie, qui est délivrée
sous forme de piles ou de batteries, d’ou une augmentation des besoins en électricité.
Cet aspect doit étre pris en compte pour concevoir des objets moins consommateurs et
faire évoluer les habitudes d’utilisation. Les risques juridiques et législatifs relévent de
la protection de la vie privée et des données personnelles. N. Préteceille (2018) note
que plusieurs textes de lois précisent les dispositions a respecter. Pour la France, et
plus généralement dans I’Union européenne, c’est le Réglement Général sur la
Protection des Données (RGPD) qui encadre la protection des données personnelles.
Ces dispositions sont entrées en vigueur le 25 mai 2018. Elles remplacent les textes
préexistants, la Convention 108, la Charte des droits fondamentaux de 1’Union, la
Directive européenne numéro 95/46/CE et la Loi numéro 78-17 du 6 janvier 1978 qui
s’appliquaient en France, ainsi que la Directive européenne numéro 95/46/CE. Le
RGPD s’impose a toutes les entreprises et vise a constituer un gage de qualité pour les
utilisateurs. Il présente les dispositions suivantes, listées par N. Préteceille (2018) :
application extraterritoriale ; consentement explicite et positif ; droit a I’oubli ; droit a

la portabilité des données ; droit au refus du profilage ; principe de privacy by
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design/privacy by default ; obligation de notification des fuites ; nomination d’un Data
Protection Officer (DPO) ; pénalités financieres et leurs montants ; respect du code de
conduite. Lorsqu’il s’agit de transmettre des données personnelles collectées en Europe
vers les Etats-Unis, cette pratique était précédemment régie par les principes de
I’accord Safe Harbor. Toutefois, le transfert des informations entre les Etats-Unis et
I’Europe doit maintenant répondre aux exigences du « Privacy Shield », un des cadres
légaux reconnus par le RGPD qui permet 1’envoi, le traitement et la conservation de
données a caractere personnel.

N. Préteceille (2018) releve également le risque sanitaire, constitué par 1’exposition
aux ondes. Les communications par radio, par réseaux bas ou haut débit ou par
ultrasons sont des procédés dont les effets sont encore incertains. L’auteur termine en
mentionnant les risques commerciaux, liés a 1’adoption ou non par les consommateurs
d’un nouvel objet proposé sur le marché. Il existe déja une offre trés vaste et un nouveau
produit doit répondre a un besoin. Dans le cas contraire, il sera probablement percu
comme inutile et convaincra pas d’acquéreurs. Par ailleurs, la durée de vie des produits
sur le marché est souvent courte. Il est donc nécessaire de considérer avec soin les
fonctionnalités du produit et les consommateurs a qui il s’adresse.

L’utilisation des objets connectés est cependant aussi porteuse de multiples
opportunités.

Les objets connectés remplissent des fonctions utiles et répondent a des besoins. Ils
apportent donc une valeur ajoutée appréciable. Utilisés par des individus, ils rendent
des services, réduisent les taches pénibles, facilitent la vie. Dans le cadre d’une
entreprise, ils accroissent la performance et donc contribuent a 1’augmentation des
profits. La mise en place de I’ToT s’accompagne d’un changement du modéle
économique. L’auteur cite ainsi les principaux avantages résultant de la mise en place
de I’IoT : « une efficacité opérationnelle et une prise de décision optimisée ;
[’optimisation de la productivité ; une meilleure surveillance des actifs ; une
expérience utilisateur améliorée ; [’optimisation des produits ; la fiabilité de
production ; le developpement de services ; exploitation de la data ; satisfaction client
et optimisation des colts ». Porté par cette dynamique, 1’internet des services est en
train d’apparaitre. La collecte et I’analyse des données permettront d’optimiser les

décisions prises et les services proposés. Ainsi, un fabricant pourra améliorer son
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produit en renforcant les fonctionnalités que les clients utilisent le plus fréquemment.
Les objets connectés permettent également de résoudre plus rapidement les
dysfonctionnements, de réduire les interventions humaines et de reconnaitre
I’environnement. IIs améliorent ainsi la satisfaction de 1’utilisateur.

Apres avoir évoqué I’application de I’internet des objets au domaine commercial,
I’auteur introduit le concept d’internet industriel, qui aura un impact sur les méthodes
de fabrication et de distribution. Les objets connectés permettent une amélioration de
la performance en assurant une meilleure connaissance du comportement et des
pratiques des collaborateurs. Ils sont aussi des éléments précieux pour procéder a une
maintenance prédictive, a partir des données releveées et analysées. « L anticipation en
amont des signaux faibles de déviation » permet de prévenir les risques de pannes, et
réduire les cotlits de réparation et 1’indisponibilit¢é des outils, ce qui améliore
I’expérience utilisateur. La connexion entre les objets et I’échange des données sont
essentielles pour I’efficacité des systémes et 1’amélioration continue de leur
fonctionnement. Ainsi, deux véhicules autonomes communiquent entre eux pour
échanger leurs positions respectives. Les applications de domotique s’enrichissent avec
les comportements et les habitudes de vie des occupants. L’optimisation des systémes
dépend donc largement de leur inter-connectabilité qui leur permet d’approfondir leurs
connaissances et de proposer de nouveaux services appropriés, et 1’auteur met en
exergue cette caractéristique des solutions 10T.

Pour conclure, notons que les avantages et les risques percus liés aux objets connectés
sont également abordés dans le cadre des objets connectés de la maison, mais ce

domaine présente des spécificités que nous présenterons dans le paragraphe suivant.
2.4. La particularite des objets connectés de la maison

La resistance face aux objets connectés a déja fait 1’objet d’études. Une etude
netnographique, réalisée par Chouk et Mani (2016) a identifié trois catégories
d’¢éléments bloquants, ceux liés au systeme, ceux qui émanent des consommateurs et
ceux qui sont relatifs a I’objet lui-méme. Les réticences qui se rapportent au systeme
concernent « le risque de surveillance des consommateurs, la privation de liberté
causée par le systeme et le scepticisme par rapport aux pratiqgues commerciales des

entreprises ». Les consommateurs ressentent de multiples inquiétudes qui portent sur

-43 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

« [’anxiété et le stress, la peur de la perte de controle, la peur de la dépendance,
l’intrusion per¢ue dans la vie privée du consommateur, le risque lié a la santé ». Enfin,
les objets connectés eux-mémes sont 1’objet d’interrogations sur « [ ’inutilité pergue, la
securité pergue, la fiabilité fonctionnelle et la complexité d utilisation perg¢ue ». Ces
résultats ont été affinés par une étude quantitative, qui a révélé que les consommateurs
évaluent les indicateurs suivants pour adopter ou non un produit connecté : « l'utilité
percue, la nouveauté percue, le prix percu, le caractere intrusif, les problémes de
confidentialité et I'auto-efficacité ». Ces variables seront ainsi prises en compte dans
le cadre de notre modeéle.

Weber (2010) a ainsi constaté que la sécurité et la vie privée sont des éléments qui
influencent fortement le choix d’utiliser un objet connecté. Il en déduit que la mise en
ccuvre de nouveaux procédés de régulation est indispensable. Par ailleurs, les
consommateurs considerent en priorité I’aspect intrusif des objets connectés et cette
perception supplante tous les avantages qui pourraient étre retirés de 1’usage de ces
produits. La sécurité et la protection des données, la garantie du respect de la vie privée,
doivent étre assurées et ces aspects seront a prendre en compte dans 1’architecture des
systemes. |l faudra également, selon 1’auteur, des évolutions réglementaires pour régir
les droits et devoirs des organisations ainsi que le développement des technologies. La
disponibilité et la fiabilité des informations qui circulent doivent étre assurées, ce qui
passe par la sécurisation du stockage et des communications. Ce sont ces garanties qui
permettront d’établir une relation de confiance entre les systémes loT et les utilisateurs
(Pankajavalli et Karthick, 2020). Dans le cadre de nos études empiriques, nous mettrons

en avant ces thématiques afin d’évaluer leur impact sur I’utilisation des OCM.
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3. La maison connectée

3.1. Définition et défis

La technologie des objets connectés repose sur leur capacité a recueillir des données et
a déterminer le comportement approprié (Chan et al., 2008 ; Balta-Ozkan et al., 2014).
Elle vise a améliorer le quotidien des utilisateurs et elle constitue le fondement de
multiples domaines d’applications qui se sont développés récemment. Parmi ceux-cCi,
nous pouvons citer la maison connectée, (Alam et al., 2011 ; Arunvivek et al., 2015 ;
Dawid et al., 2017 ; Hong et al., 2016). Le terme « smart » est fréquemment employé
pour qualifier un outil technologique doté d’intelligence artificielle, le concept de
maison connectée est egalement désigné sous le vocable « smart home ».

Khedekar et al. (2017) observent que le marché de la maison connectée a bénéficié
fortement du développement accélére de nouveaux produits et services connectés et du
renforcement de ’interopérabilité des systemes. L’intérét de ces technologies et les
perspectives qu’elles ouvrent en ont fait une thématique de recherche, tant dans les
laboratoires universitaires que chez les fabricants. L’univers de la maison semblait
particulierement propice a la mise en ceuvre de I’IoT et les appareils qui y sont utilisés
ont constitué un champ d’investigation privilégié (Balta-Ozkan et al., 2014 ; Coughlan
et al., 2013).

Il a paru toutefois évident que la généralisation de I’internet des objets dans le domaine
de la maison aurait un impact sur le mode de vie des utilisateurs et leurs
comportements. Si les fabricants se sont concentrés sur la production d’objets
connectés toujours plus innovants, les universitaires ont cherché a déterminer les
différentes conséquences du concept de « smart home ». De multiples articles ont ainsi
exploré ce sujet, en adoptant des perspectives diverses (Chan et al., 2009 ; Patel et al.,
2012 ; Ranasinghe et al., 2016 ; Amiribesheli et al., 2015 ; Peetoom et al., 2015 ; Kim
et al., 2013 ; De Silva et al., 2012 ; Hosseini et al., 2017 ; Demiris & Hensel, 2008 ;
Alam et al., 2012). Ainsi, Chan et al. (2009) se sont focalisés sur les apports de la
maison connectée pour le suivi de la santé des personnes agées. Il s’agit d’un domaine
porteur, dans le contexte d’une population vieillissante et dans I’optique d’un maintien
au domicile. Ranasinghe et al. (2016) et Amiribesheli et al. (2015) ont approfondi cette

étude en explorant toutes les possibilités offertes par la maison connectée dans le
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domaine de la santé. Peetoom et al. (2015) et Kim et al. (2013) ont aussi inventorié les
outils qui favorisent I’autonomie des personnes diminuée par 1’age ou le handicap, et
permettent de retarder 1’entrée dans un établissement spécialisé. Un article, sous forme
d’une revue publiée par De Silva et al. (2012) a fait I’inventaire des nouvelles
technologies qui interviennent dans cet écosystéme, telles que la technologie audio ou
les systémes de vision par ordinateur. Ces éléments ont été actualisés par Alam et al.
en 2015, qui ont opéré un recensement des dispositifs technologiques (capteurs,
moyens de communications, protocoles et algorithmes) qui permettent de sécuriser le
cadre de vie d’une personne disposant de facultés diminuées. Des chercheurs (Hosseini
etal., 2017 ; Saad Al-sumaiti et al., 2014 ; Han & Lim, 2010 ; Han et al., 2014 ; Lillis
etal., 2015 ; Hu & Li, 2013 ; Zhao et al., 2013) ont approfondi les travaux de De Silva
et al. (2012), en étudiant la gestion de 1’énergie, dans la perspective d’en piloter plus
efficacement la consommation. Des systémes peuvent étre mis en ceuvre pour réduire
I’impact environnemental de la maison connectée. C’est dans ce sens que Hosseini et
al. (2017) ont réalisé un inventaire des dispositifs de gestion de I’énergie existants, et
ont conclu que le concept de smart home n’était pas incompatible avec le
developpement durable grace aux technologies présentes sur le marché.

Cependant, nous observons que bien qu’elles soient nombreuses, ces études sont
circonscrites dans un secteur géographique limité, et dans une diversité restreinte de
thémes. Ainsi, le concept de maison connectée est en général appréhendé dans la
perspective d’une catégorie spécifique d’utilisateurs, ou d’une application particuliére,
ou de I’utilisation d’une technologie donnée (Balta-Ozkan et al., 2014). L’aspect
multidimensionnel de la maison connectée ne rentre pas dans le champ de ces travaux.
La recherche de Chan et al., (2008) s’est intéressée sur 1’application des technologies
connectées au domaine de la maison, en prenant en compte le point de vue des
utilisateurs. Les auteurs se sont efforcés de décrire I’état de 1’art a travers les différentes
propositions en cours d’élaboration et ils ont déterminé les implications présentes et a
venir de ces innovations. Ils ont montré que les études consacrées aux nouvelles
technologies adoptent souvent une position complaisante a 1’égard des produits
innovants en se focalisant sur la performance technique. De ce fait, elles laissent peu

de place a I’appréciation des utilisateurs. D’apres les auteurs, cette faible prise en
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compte de I’opinion des consommateurs constitue un frein a la diffusion du concept de
smart home dans la population.

En d’autres termes, les études qui se consacrent aux maisons connectées relevent
souvent du catalogue des produits disponibles, de leurs caractéristiques techniques et
de la structure du systeme au sein duquel ils collaborent (Chan et al., 2008 ; Peine,
2009 ; Xu et al., 2016). Elles sont également excessivement favorables, et mettent en
avant les possibilités offertes par ces dispositifs (Peek et al., 2014 ; Czaja, 2016 ;
Manning et Kun, 2009), sans contrebalancer cette perspective par des témoignages de
consommateurs sur les bénéfices et les inconvénients de leur usage.

Pour approfondir notre étude, il convient de préciser le concept de maison connectée
ou smart home. Barquissau et al. (2016) considérent que ce vocable désigne 1’ensemble
des objets connectés, qui sont mis en ceuvre lors de la réalisation d’un batiment
connecté, qu’il s’agisse d’une maison individuelle ou d’un immeuble collectif. Ces
dispositifs ont pour objectif d’améliorer la qualité de vie des occupants en automatisant
certaines taches, en abaissant la consommation d’énergie grice a des appareils
connectés et en accroissant la sécurité a 1’aide de systémes de surveillance, alarmes ou
caméras connectées. Ces différents appareils, sont interconnectés et pilotés a 1’aide
d’une application unique, a partir de la « box domotique », véritable centrale de
commande du systeme.

La communication entre la box et les produits est réalisée via un des protocoles de
communication proposés sur le marché. Certains de ces protocoles sont des «
protocoles propriétaires », développés par une marque, et seuls les produits de la
marque peuvent dialoguer avec la box et étre incorporés au systeme. D’autres
protocoles, a I’inverse, sont basés sur une « interface de programmation ouverte », et
permettent a des produits de marques hetérogenes de communiquer entre eux.

Parmi les fonctionnalités les plus populaires de la domotique, nous pouvons citer les
mécanismes d’ouverture et de fermeture des portes ou des volets, qui peuvent étre aussi
pilotés a distance via une connexion internet ou programmeés dans le temps. Le contr6le
de I’éclairage et des prises électriques peut étre centralisé, avec un pilotage de
I’intensité ou de la tonalité lumineuse. Les ampoules qui peuvent étre associées a une
enceinte ou a un détecteur de fumée. Elles peuvent aussi étre équipées d’un systéme de

détection qui gére I’éclairage en fonction de la présence ou non d’une personne dans la
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piece. Le chauffage est également un champ d’application de la domotique, avec le
pilotage des thermostats a distance, ou une gestion automatique de la température en
fonction du mode de vie des occupants. Les produits destinés a assurer la surveillance
du batiment sont aussi nombreux, caméras, microphones, détecteurs de mouvement,
alarmes, sont connectés et diffusent des signaux d’alerte si un événement se produit.
Le concept de smart home peut aussi inclure la programmation de scénarios, c’est-a-
dire des séquences d’actions a réaliser quand des conditions spécifiées sont réunies.

De multiples définitions ont été proposées pour cerner le concept des maisons
connectées. Celles d'Aldrich (2003) et de Lutolf (1992) nous paraissent intéressantes
car elles sont suffisamment universelles pour englober la diversité des systéemes
proposés. Aldrich (2003) définit une maison connectée a partir de ses caractéristiques
technologiques, les services qu’elle offre et les besoins des consommateurs auxquels
elle doit répondre. Il énonce ainsi que c’est « une résidence équipée de technologies
informatiques et de I'information, qui anticipe et répond aux besoins des occupants, en
s'efforcant de promouvoir leur confort, leur commodité, leur sécurité et leur
divertissement par la gestion de la technologie a l'intérieur de la maison et les
connexions avec le monde extérieur ». Lutolf (1992) adopte une démarche comparable,
en considérant que le concept de smart home est « I'intégration de différents services
dans une maison en utilisant un systeme de communication commun. Elle assure un
fonctionnement économique, sr et confortable de la maison et comprend un haut degré
de fonctionnalité connectée et de flexibilit¢ ». Ces deux auteurs ont des vues
concordantes, ils divergent cependant sur 1’énoncé des fonctionnalités proposées et les
besoins des utilisateurs auxquels elles doivent répondre. Si nous élargissons notre
champ de recherche, nous nous apercevons que la plupart des études adoptent une
perspective purement technologique pour aborder le concept des maisons connectees.
C’est ainsi le cas de Balta-Ozkan et al. (2013) qui considerent que la « maison
connectée est une résidence équipée d'un réseau de haute technologie, reliant des
capteurs et des dispositifs domestiques, des appareils et des caractéristiques qui
peuvent étre surveillés, accessibles ou controlés a distance, et fournir des services qui
répondent aux besoins de ses habitants. » De Silva et al. (2012) adoptent une
perspective analogue, sans toutefois s’appesantir sur les spécificités techniques qui

interviennent dans les systemes des maisons connectées. De ce fait, ils considérent un
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smart home comme « un environnement de type maison qui posséde une intelligence
ambiante et un contréle automatique, ce qui lui permet de répondre au comportement
des résidents et de leur fournir diverses facilités. »

Les deux definitions précitées, celle de Balta-Ozkan et al. (2013) et celle de De Silva
et al. (2012) se rejoignent sur une idée fondamentale, la réponse aux besoins des
occupants du logement au moyen de systemes automatisés. Diegel et al (2005) les
rejoignent dans cette approche en identifiant quatre niveaux d'intelligence qui
interviennent dans le systéme : les appareils connectés, le contréle connecté, la gestion
connectée et les capteurs connectés. C’est la coopération entre ces quatre niveaux
associés dans un méme systéme qui assure la mise a disposition des services, dans un
ensemble cohérent.

Trimananda et al. (2018) a identifié six catégories de fonctions dans lesquelles
interviennent les divers composants du systeme d’une maison connectée. Il s’agit des
appareils connectés, du contréle et de la connectivité, de la sécurité, du divertissement,
du confort et de I’éclairage, et de la gestion de 1'énergie.

D’autres auteurs ont défini la maison connectée en s’appuyant sur les services assurés
par rapport a ’environnement dans lequel est placé le systeme. Ainsi, Reinisch et al.
(2011) et Scott et al. (2014) affirment que la raison d’étre du smart home est de gérer
la consommation d’énergie dans le foyer. Reinisch et al. (2011) mettent en évidence
I’association des différents modules du systéme, qui contrdlent et agissent de maniére
cohérente sur les appareils utilisant I’énergie afin de limiter la consommation. Scott
(2007) se situe dans la méme ligne lorsqu’il insiste sur la nécessité d’inclure certains
produits comme le chauffage ou le compteur connecté pour que le systeme puisse
générer des économies d’énergie. Ces auteurs insistent sur les bénéfices des maisons
connectées en termes d’économie d’énergie et d’amélioration du confort dans le
logement. Comme exposé plus haut, Chan et al. (2008) se sont concentrés sur la mise
en place de services domestiques connectés pour pallier les difficultés des personnes
agees ou handicapées. Ils proposent donc une définition qui répond a cette
préoccupation et affirment qu’une « maison connectée est une maison qui promet de
fournir des soins a domicile rentables a la population vieillissante et aux utilisateurs
vulnérables ». D’autres auteurs ont également fait la promotion du smart home comme

une solution a la problématique du maintien a domicile, de la perte d’autonomie et de
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I’amélioration du confort des personnes vulnérables (Alam et al., 2012 ; Blaschke et
al., 2009 ; Ehrenhard et al., 2014). C’est particulierement justifié en ce qui concerne
les dispositifs d’assistance et d’appel qui sont adaptés aux besoins des seniors (Alam
et al., 2012).

Les définitions qui viennent d’étre proposées dans les paragraphes précédents ne sont
pas antinomiques et elles se recoupent partiellement. Nous observons par ailleurs
qu’elles convergent vers trois points essentiels : la technologie, les services proposés
et la capacité de ceux-ci a satisfaire les besoins des utilisateurs.

La technologie est le fondement du systéme, qui n’existerait pas sans elle. Les
composants sont de nature logicielle ou matérielle (essentiellement des capteurs et des
appareils ménagers). Les capteurs sont des dispositifs électroniques qui détectent des
changements du comportement humain ou d’autres paramétres de I’environnement
(Arunvivek et al., 2015 ; Orwat et al., 2008). Ils peuvent étre insérés dans des appareils
électro-ménagers et permettent d’observer le comportement des occupants dans leurs
activités quotidiennes (Orwat et al., 2008). Ils communiquent par des réseaux Wifi ou
filaires. La diversité des configurations possibles permet une variété de services
adaptés aux besoins (Chan et al., 2009). Ainsi, les fonctions qui peuvent étre assurées
par le systeme dépendent de son architecture et des composants qui y ont été inclus
(Chan et al., 2008).

Nous terminerons cette partie consacrée a la maison connectée en évoquant les Smart
Speakers ou enceintes connectées. Ces appareils ont fait leur apparition assez
récemment mais ils se sont attribué une place de choix, en raison de leur capacité a étre
commandés par la voix, et a répondre a [’utilisateur, procédé innovant qui s’est
rapidement répandu. Ces dispositifs permettent en outre de concentrer sur un seul
appareil le pilotage de tous les modules connectés. Comme le souligne Cowling (2018),
les enceintes connectées ont donné une nouvelle dimension a I’interface homme-
machine, en permettant un dialogue entre 1’occupant et le logement. Cet échange se
rapproche du comportement entre humains et il constitue un avantage commercial pour
les fabricants des produits connectés, qui peuvent ainsi simplifier la communication
entre les systémes et I’utilisateur (Gilliland, 2018). La commande vocale engage plus
fortement l’utilisateur, et elle provoque une émotion qui accroit la relation entre le

consommateur et la marque. Les assistants vocaux ont donc un impact tres positif sur
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I’adoption des maisons connectées par la population c¢’est pourquoi nous leur

consacrerons notre premiere eétude longitudinale.
3.2.  Les variables explicatives de I’usage des OCM

L’acte d’acquisition comporte plusieurs phases (Barquissau et al., 2016). En premier
lieu, le consommateur doit percevoir un manque et déterminer [’achat qui lui
permettrait de le combler. L’acte d’achat doit avoir un effet bénéfique, réel ou ressenti,
sur I’acquéreur. Le sentiment de manque qu’il doit combler peut-étre spontané ou bien
provoqué par des stratégies commerciales. Cette premicre étape a fait I’objet de
plusieurs études qui ont theorisé ces mécanismes (la théorie de la hiérarchie des
besoins, la théorie de la congruence, la théorie de la dissonance cognitive, la théorie du
concept de soi, la théorie de I’attribution...). Dans un second temps, le consommateur
cherche a acquérir des connaissances en lien avec le besoin qu’il a ressenti. Pour cela,
il peut solliciter son entourage, ou explorer les ressources qui sont a sa disposition. En
ce qui concerne les produits technologiques, les réseaux sociaux et les influenceurs
constituent une source considérable d’informations. Plus I’individu est impliqué dans
son achat, plus il va chercher des indications nombreuses et fiables. Au cours de 1’étape
suivante, celle de 1’évaluation, le consommateur compare les choix possibles. Il a
collecté suffisamment d’informations pour se forger une opinion pertinente. Le
consommateur impliqué prendra un temps de réflexion plus long pour étudier les
options dont il dispose. Les attitudes et les croyances des individus impactent fortement
leur comportement, par le biais des renseignements qu’ils parviennent a recueillir et de
I’appréciation qu’ils établissent (Fishbein et Ajzen, 2005). L’étape suivante du
processus est la prise de décision suivie (ou non) de 1’achat. Le consommateur a établi
son opinion sur la pertinence de 1’acquisition au cours des étapes précédentes. Son
choix étant fait, il peut passer a 1’action, celle de 1’achat ou du non-achat. La derniére
¢tape est constituée par I’évaluation post-achat. L’individu détermine alors s’il a choisi
I’option la plus pertinente. L’évaluation est dite attitudinale si elle n’a pas de
conséquence sur l’attitude du consommateur, ou comportementale, si elle entraine une
remise en cause de la décision (annulation de 1’achat, par exemple). Au cours de cette
étape, I’utilisateur se forge une opinion, bonne ou mauvaise, sur le produit ou le service

qu’il a acheté, ce qui impacte sa fidélité au fournisseur pour une acquisition future.
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Sheth et al. (1991) expliquent que les décisions des consommateurs sont guidées par
des raisons basées sur cing valeurs. Ces variables influent sur le choix de faire
I’acquisition (ou non) d’un produit en particulier, quelle que soit la nature du bien ou
du service dont il est question. Les auteurs établissent que « le choix du consommateur
est fonction de plusieurs valeurs de consommation. Ainsi que les valeurs de
consommation apportent des contributions différentielles dans toute situation de choix
donnée, et que les valeurs de consommation sont indépendantes ».

Une décision d’achat peut étre fondée sur une des valeurs, sur plusieurs d’entre elles,
voire sur les cing simultanément. La premiére valeur est la valeur fonctionnelle, a
savoir 1’utilité percue des fonctionnalités de 1’objet, qui repose sur ses performances
physiques ou utilitaires. Elle dépend également des caractéristiques du produit, de sa
fiabilité, de sa durabilité et de son prix (Ferber, 1973). La valeur fonctionnelle est
réputée étre le premier critere de choix de I’acquéreur. La deuxiéme valeur est la valeur
sociale. Elle mesure 1’utilité per¢ue du produit en ce qu’il permet a 1’utilisateur de
s’agréger a certains groupes « démographiques, socio-économiques et ethnoculturels
stéréotypés de maniére positive ou négative ». A ce propos, Veblen avait déja énoncé
a la fin du XIXe siecle qu’en plus de leur utilité intrinséque, les objets portent une
valeur symbolique qui se rapporte a la classe sociale. De ce fait, quand la valeur sociale
d’un produit est élevée, un individu consommera plus ce bien ou ce service si cet usage
est remarqué ou partagé avec d’autres membres du groupe. Hyman, en 1942, en conclut
que ’appartenance a un groupe influe sur la consommation d’un individu. La valeur
sociale d’un produit est donc un deuxieme déterminant du choix de 1’acquéreur. La
troisieéme valeur est la valeur émotionnelle, qui se rapporte a 1’utilité per¢ue du produit
qui peut génerer « des sentiments ou des états affectifs ». Le design et I’esthétique de
I’objet sont souvent les fondements des sentiments qu’il provoque chez le
consommateur. Mais toutes les catégories de biens peuvent porter une valeur
émotionnelle, en éveillant des souvenirs, par exemple, ce qui est exploité par les
gammes de produits dits nostalgiques. La décision d’achat peut donc répondre a des
ressorts inconscients, parce qu’elle est associée a des sentiments chez 1’individu. C’est
sur cet axe que la valeur émotionnelle influe sur la consommation. La quatriéeme valeur
est la valeur épistémique, qui recouvre 1’utilité percue du produit quand il stimule

I’intérét de 1’utilisateur, lui apporte de nouvelles connaissances et présente 1’attrait de
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la nouveauté. C’est cette valeur qui pousse 1’utilisateur a découvrir de nouveaux
domaines, a tester de nouveaux produits, de nouvelles marques ou simplement de
nouveaux points de vente. La valeur épistémique influe sur le choix du consommateur
en éveillant sa curiosité et son désir de changement. La derniére valeur est la valeur
conditionnelle, qui se rapporte a 1’utilité percue du produit dans des circonstances
particulieres. Elle est influencée par la situation et 1’environnement dans lequel se
trouve I’individu (citons par exemple les produits saisonniers, ou ceux dont 1’usage est
requis par un événement particulier) mais la valeur conditionnelle peut aussi dépendre
de conventions sociales ou physiques qui impactent la valeur fonctionnelle et la valeur
sociale.

En conclusion, le comportement des individus en matiére d’achat ne peut pas étre
déterminé en se fondant exclusivement sur leur attitude ou leur intention initiale. Les
cing valeurs de consommation, bien qu’indépendantes, interagissent entre elles. Elles
apportent des composantes contextuelles et contribuent conjointement a la prise de
décision. Elles permettent de prédire le comportement du consommateur et de cerner
les motivations qui ont déterminé son choix. Ce systeme de cing variables n’est pas
limité a la consommation. Il peut s’appliquer a n’importe quelle situation dans laquelle
un individu est confronté a un choix entre plusieurs options, a condition que la décision
soit prise librement, individuellement, sans possibilité de s’abstenir.

Il arrive que les entreprises congoivent et proposent des produits dont le besoin n’avait
pas éte exprimé ou ressenti par les individus. Toutefois, si le nouveau bien satisfait un
besoin symbolique ou un besoin latent, il peut étre adopté par les consommateurs,
méme si ces derniers n’en avaient pas percu l’utilité avant sa mise sur le marché. En
d’autres termes, si les innovations sont le plus souvent élaborées dans 1’objectif de
pallier un dysfonctionnement ou un manque observé dans la population, il arrive parfois
que certaines visent a combler des besoins inconscients de nature « physiologique,
fonctionnelle ou symbolique » (Le Nagard-Assayag et al., 2015). La décision d’acquérir
un objet connecté est souvent fondée sur sa nouveauté que valorise 1’acheteur. Tl
provoque 1’intérét du consommateur en raison de I’innovation technologique qu’il
représente et de 1’attrait que confeére la diversité des produits offerts. Enfin, un nouveau
bien peut se distinguer des produits plus anciens par ses performances et ses

caracteristiques.
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Rogers (1962) et Robertson (1971) ont défini I’adoption d’une innovation comme étant
le fait de 1’utiliser en permanence. Elle se produit quand une unité décisionnelle, dans
un systeme social donné, accepte une nouveauté. Pour d’autres auteurs, 1’adoption
d’une nouvelle technologie se fonde sur quatre piliers, 1’acceptation, 1’utilisation,
I’essai, et ’internalisation. Enfin, Breton et Proulx (2002) considérent que 1’adoption
inclut I’usage, c’est-a-dire que le produit doit étre acheté puis utilisé. Nous admettrons
ici que 1’adoption d’une nouvelle technologie est réalisée a deux conditions, si le
produit innovant est accepté et s’il est effectivement utilisé. Dans le cas d’une
innovation technologie, la prise de décision comporte plusieurs étapes. La premiere
¢tape est la prise de connaissance, elle est suivie par 1’¢laboration d’une opinion.
Viennent ensuite la décision d’adopter ou non le nouveau produit, et son utilisation
effective. L unité de prise de décision peut alors confirmer ou non son choix. Quand
un produit innovant apparait sur le marché, il commence par faire I’objet de doutes de
la part des consommateurs, qui ignorent encore, a ce stade, s’ils vont I’adopter ou s’en
détourner. C’est pourquoi toute innovation fait 1’objet d’une période d’évaluation.
Rogers (1995) a énoncé qu’un décideur opére un parcours de six étapes pour valider ou
non ’usage d’une technologie innovante. A chacune de ces phases, ’adoption peut étre
interrompue et I’innovation rejetée. Ces cas de dissonance provoquent un inconfort et
pour le réduire, I’utilisateur est conduit a faire évoluer son attitude. Il peut procéder a
une infirmation, c’est-a-dire a 1’abandon du nouveau produit aprés une période
d’utilisation. Les motivations de ce rejet peuvent étre de deux ordres : le remplacement
consiste a identifier un nouveau produit plus performant qui se substitue a 1’objet
insatisfaisant ; le désenchantement ou désengagement consiste a se détourner d’un
produit qui ne répond pas aux attentes de 1’utilisateur. La bonne qualité du produit et
la facilité de sa prise en main permettent de réduire les risques de rejet.

Au cours de chacune des étapes, les canaux de communication tiennent une place
significative dans la prise de décision. Les échanges bilatéraux entre les individus
jouent un grand role pour la construction d’une opinion et le comportement a adopter
a I’égard d’un nouveau produit. Par ailleurs, les médias ont un large auditoire, a qui ils
peuvent faire découvrir I’apparition d’une nouvelle technologie et ses spécificités. Ils

peuvent faire évoluer les comportements en orientant I’opinion publique.
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L’adoption d’une innovation commence lorsqu’un décideur prend connaissance de
I’apparition d’une innovation technologique et se termine lorsque le nouveau produit
est adopté et intégré dans les agissements usuels de 1’utilisateur. Selon la nature de
I’innovation, ce mécanisme peut toucher a son terme aprés un temps variable, de
quelques jours a plusieurs années. C’est le délai nécessaire pour que 1’esprit de
I’utilisateur se familiarise avec une nouvelle pratique.

Les variables qui interviennent dans [’adoption d’un produit innovant ont été
déterminées par Rogers. Cet auteur s’est intéressé aux caractéristiques du bien qui
favorisent ou contrecarrent sa diffusion. Nous les avons déja présentées et les rappelons
succinctement ci-dessous. La premiére variable est 1’utilité que le consommateur
trouve au produit et les avantages qu’il retire de son usage. La nature du bénéfice peut
étre diverse, il peut s’agir d’un avantage économique mais aussi social, puisque cet
indicateur est corrélé avec le taux d’adoption du produit. Cette variable exprime la
perception du consommateur que I’innovation est plus performante que les produits
précédents. La seconde variable est la compatibilité, a savoir la facilité pour le
consommateur a intégrer 1’innovation dans son quotidien. Si le nouveau produit est en
cohérence avec les pratiques, les valeurs et les manques ressentis par 1’individu, ce
dernier I’adoptera plus facilement. La troisiéme variable est la complexité d’utilisation
de I’innovation. L’adoption d’un produit difficile a prendre en main, dont 1’usage exige
un effort, rencontrera plus de réticences. La quatriéme variable est la possibilité pour
les consommateurs d’essayer le nouveau produit avant de I’acquérir. Faciliter les essais
permet d’augmenter le taux d’adoption. La cinquiéme variable est 1’observabilité de
I’achat par autrui : si le produit est visible et socialement gratifiant, il sera plus
volontiers adopté.

Pour terminer, Roehrich (1987) identifie une sixiéme variable, qui est la nouveauté
percue, qui est corrélée négativement avec 1’adoption : plus la technologie est pergue
comme innovante, plus le consommateur sera frileux a prendre le risque d’acquérir un

produit encore peu fiable, qui n’a pas fait ses preuves.
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3.3. Les facteurs d’adoption et d’usage

Les produits connectés incluent des composants issus des technologies de
I’information. Ils disposent ainsi de fonctionnalités innovantes, qui les distinguent des
produits classiques. Rijsdijk et al. (2007) identifient plusieurs dimensions de cette
notion d’intelligence, parmi lesquelles ’autonomie (ou la capacité du produit a
fonctionner sans intervention de 1’utilisateur), la capacité d’apprendre (ou d’améliorer
I’adaptation de son fonctionnement a son environnement), la réactivité (ou la capacité
a réagir aux changements en apportant une réponse), la coopération (ou la capacité a
coopérer avec d’autres produits pour remplir une tache), ’interaction humaine (ou la
capacité a communiquer avec I’utilisateur d’une maniere naturelle) et la personnalité
(ou la capacité du produit a se comporter comme un personnage réel). L’intelligence
du produit impacte fortement la satisfaction de 1’utilisateur. Cette valeur n’est pourtant
pas, en elle-méme, un élément qui influence le consommateur, mais elle intervient par
I’intermédiaire de trois attributs identifi€s par les auteurs. Il s’agit de I’avantage relatif
du produit, de sa compatibilité et de sa complexité, trois valeurs qui croissent avec
I’intelligence du produit. L’avantage relatif du produit est corrélé positivement a la
satisfaction de I’usager, de méme que sa compatibilité. A contrario, la complexité du

produit et la difficulté a ’utiliser générent du mécontentement chez le consommateur.
3.4. Les facteurs relatifs au consommateur

L’adoption ou le rejet d’une innovation technologique répondent également a des
facteurs qui tiennent a ’utilisateur. A ce propos, c’est la psychologie de ce dernier qui
intervient dans la prise de décision. Plusieurs auteurs ont étudié ces mécanismes. Ainsi,
Venkatesan (1973) identifie une corrélation entre la faculté du consommateur a
apprécier d’étre surpris et son attitude positive face a une nouvelle technologie.
Midgley et Dowling (1978) introduisent le concept d’« innovativité » par lequel ils
contreviennent au principe qui veut que le délai d’adoption n’est pas li¢ a la
personnalité de I’utilisateur. Les auteurs affirment que dans le cas d’une innovation,
I’adoption est la résultante « d'intérét pour le produit, de situations individuelles, de
caractéristiques personnelles et du réseau d'influence interpersonnelle ». Ils constatent
ainsi que les caractéristiques psychologiques du consommateur sont déterminantes

dans I’attitude adoptée face a une innovation technologique. Petty et Cacioppo (1980)
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observent que 1’adoption d’une innovation sera favorisée chez les consommateurs qui
privilégient les processus cognitifs de réflexion, d’acquisition de connaissance et de
résolution des problémes. Snyder et Fromkin (1980) ont adopté I’angle de la
différenciation. Contrairement a la plupart des auteurs qui considerent que les individus
cherchent préférentiellement a reproduire le comportement le plus communément
adopte dans leur entourage par esprit d’imitation, ils affirment que les consommateurs
ressentent la nécessité de se distinguer des autres personnes. C’est pour cette raison
qu’ils choisissent d’adopter une nouvelle technologie, dont I’usage encore peu répandu
leur permettra d’affirmer leur singularité et leur libre-arbitre.

Pour Laurent et Kapferer (1985), I’implication du consommateur favorise une adoption
rapide. Les auteurs montrent qu’un utilisateur qui s’investit fortement dans [’usage
d’un nouveau produit sera plus enclin a se comporter différemment, pour s’adapter a
ce nouvel environnement. De ce fait, le processus d’adoption d’une innovation par un
individu peut étre déduit de son implication a 1’égard de cette technologie. Rao et
Olson (1990) ont étudié la corrélation entre la compréhension que 1’utilisateur a d’une
catégorie de produits et sa facilité a adopter une innovation qui la concerne. De fait,
I’ensemble des étapes, de la prise de connaissance jusqu’a [’utilisation, seront
accélérées si I’individu posséde déja une expertise dans ce domaine. Selon Kamakura
et Novak (1992), les motivations des consommateurs sont largement influencées par
les valeurs et les convictions qu’ils défendent. Cependant, ces éléments n’interviennent
pas tous dans des proportions identiques. Le comportement des individus est dicté par
I’adéquation entre leurs principes et les signaux qu’ils percoivent et qui émanent de
leur environnement tels que les incitations a 1’achat, les arguments marketing, ou

encore le prix.
3.5. Les facteurs relatifs au contexte

L’environnement dans lequel apparait et se développe une innovation joue un réle
important sur son devenir. L’ensemble des éléments qui ont un impact sur 1’acte d’achat
du consommateur peut étre désigné sous le vocable global de marketing situationnel
(Belk, 1974). Ces facteurs influencent la décision de I’individu, sans que toutefois ce
dernier en soit conscient. Parmi ces facteurs situationnels, nous pouvons citer en

premier lieu les éléments matériels liés au point de vente et a son environnement. Le
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bruit, I’affluence, la température, le design du magasin, constituent un environnement
qui favorise ou non le confort du consommateur et renforce ou amoindrit sa décision
d’achat. L’environnement social, c’est-a-dire la ou les personnes qui accompagnent le
consommateur pendant son acquisition, constitue une autre catégorie de facteurs qui
exercent ¢également une influence notable sur le passage a 1’acte. L’acte d’achat sera
considéré dans une perspective différente suivant des facteurs temporels, la saison, la
date et I’heure auxquelles il est effectué. Les chercheurs ont également observé que la
perspective dans laquelle est effectuée 1’acquisition influe sur le comportement du
consommateur. Ce dernier n’agira pas de maniere identique s’il achéte 1’objet pour lui-
méme ou pour une tierce personne.

Nous pouvons donc retenir que le comportement a 1’égard d’un produit innovant est
soumis a différents facteurs environnementaux, qui tiennent au contexte et a I’état
d’esprit de I’individu lui-méme. Du fait de [D’influence de ces variables, le

comportement des consommateurs n’est pas toujours prédictible.
3.6. Les freins a ’adoption

Tout changement doit faire face a la peur de I’inconnu et au rejet du risque que
1’utilisateur pourrait courir en y souscrivant. L’innovation ne déroge pas a cette régle
et Le Nagard-Assayag et al. (2015) notent la multiplicité des freins qui s’opposent a
I’adoption d’un nouveau produit. L’utilisateur fonde sa décision d’achat sur les risques
qu’il pergoit. Volle (1995) montre que plus les risques sont nombreux et importants,
plus I’adoption sera « lente et difficile ». Il énumere plusieurs typologies de risques qui
peuvent contrecarrer une décision d’achat. Le premier risque percu par le
consommateur est le risque financier, constitué par le cott de 1’adoption d’un nouveau
produit. Pour autant, si un prix élevé augmente ce risque, il peut représenter également
une garantie de la qualité de 1’objet. Le risque fonctionnel représente la possibilité que
le produit ne convienne pas a 1’usage prévu. Quant au risque physique, il désigne les
éventuelles atteintes a la santé de 1’utilisateur lorsqu’il emploie le produit. Le risque
social survient lorsque I’utilisation du produit est percue défavorablement dans
I’entourage du consommateur. Le risque psychologique est 1i¢ a I’angoisse ressentie
par I’individu lorsqu’il craint d’avoir acheté un produit qui ne lui convient pas. Le

risque de perte de temps survient lorsque le panel d’offres disponibles est vaste et que
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le consommateur doit consacrer beaucoup de temps a I’étude des caractéristiques de
chaque proposition avant de faire son choix. Et pour finir, le risque d’opportunité
recouvre 1’éventualité de ne pas opter pour le produit le plus approprié. Le risque percu
par le consommateur est fonction de 1’individu lui-méme, de ses spécificités et de son
comportement a I’égard du risque. I dépend également du produit, de sa catégorie et
de son caractere innovant. Il est enfin li¢ également a I’environnement dans lequel se
déroule I’acquisition. Notons enfin que plus le risque est ressenti comme élevé, plus le
consommateur cherchera a le réduire en maximisant les informations collectées avant
I’acte d’achat.

Lorsque 1’usage d’un nouveau produit se propage dans la population, Iles
consommateurs doivent produire un effort pour comprendre comment il fonctionne,
puis I’intégrer dans leur quotidien, leurs « habitudes de consommation ; leur budget ;
leur temps d’achat, ... » (Le Nagard-Assayag et al., 2015). Des investissements en
temps et en argent sont donc nécessaires et ces « colts de changement » sont variables
en fonction des spécificités du produit innovant auquel ils s’appliquent. Les colts
psychologiques désignent la difficulté pour un consommateur de changer ses habitudes.
Il doit renoncer a I’utilisation d’un produit qui lui était familier et cet abandon constitue
un effort, un sacrifice qui a un impact psychologique. Les coits d’apprentissage
représentent les efforts qui doivent étre consentis par le consommateur pour maitriser
le fonctionnement du produit, et le temps qu’il consacre a cet apprentissage. Ces colts
sont plus ¢levés si le produit comporte de nombreuses fonctions et si I’utilisateur ne
parvient pas a le ranger dans une catégorie. Les codts contractuels sont constitués par
les frais de résiliation d’un abonnement ou d’un contrat antérieur. Les codts
d’appropriation sont induits par le renouvellement du produit et la nécessité de faire
évoluer et de transmettre les informations qui le concernent. Ces codts peuvent
s’additionner et si leur somme est trop élevée, I’utilisateur sera incité a renoncer a
I’adoption de I’innovation. En conséquence, il est essentiel que « les avantages percus
contrebalancent ces colts ».

Nous nous servirons de ces facteurs presentés afin de construire et formuler les
questions et sujets de nos études exploratoires dans le but de confirmer et compléter

les variables qui impactent les usages des OCM au quotidien. La prochaine section
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résume les pistes de recherches qui en résultent des études actuelles autour des maisons

connectées afin de souligner celles qui seront traitées par ce travail doctoral.
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Section 2. L’exploration de nouvelles pistes de recherche

Nous avons montré plus haut que les premiéres études relatives a la maison connectée
se sont concentrées sur ses caractéristiques technologiques. Toutefois, 1’intérét des
chercheurs s’est, par la suite, reporté sur la vision des utilisateurs pour offrir un apergu
plus large de cette innovation. Dans cette perspective, il s’agit d’intégrer dans les
travaux I’impact de la maison connectée sur la vie quotidienne de ses occupants. C’est
pourquoi nous allons nous pencher sur les changements consécutifs a I’émergence de
cette technologie, en évaluant les avantages et les conséquences qu’entrainent son
acceptation et son adoption. Enfin nous explorons les pistes de recherches qui en

résultent.
1. Les bénéfices des OCM

Les chercheurs distinguent les bénéfices qui apparaissent immédiatement aux
occupants du logement et les bénéfices qui sont révélés sur le long terme, tant pour les
utilisateurs que pour I’environnement. Les avantages des maisons connectées peuvent
étre de nature potentielle ou percue. Les bénéfices potentiels sont étudiés sous I’angle
des conséquences positives qui sont possibles lorsque les consommateurs adoptent la
technologie des smart homes (Peek et al., 2014 ; Czaja, 2016 ; Kun, 2001). Les
bénéfices percus sont identifiés en interrogeant les utilisateurs sur la maniere dont ils
percoivent le fonctionnement de cette technologie et I’impact de leur perception sur
leur acceptation (Kim et Shin, 2015 ; Mayer et al., 2011 ; Paetz et al., 2012). La
comparaison entre les bénéfices potentiels identifiés et les bénéfices percus par les
utilisateurs montre que ces deux visions sont convergentes sur certains points et
discordantes sur d’autres. Toutefois, la perspective des utilisateurs réveéle des aspects
pertinents pour promouvoir le concept des maisons connectées dans 1’opinion publique.
Le développement des maisons connectées est prometteur, et les fabricants comme les
usagers partagent une vision favorable de cet essor. Toutefois, Wilson et al. (2017)
soulignent que les risques et les dysfonctionnements qui subsistent doivent trouver une
solution. L’optimisation de la consommation d’énergie, le controle des appareils
domestiques et I’amélioration de la sécurité sont les fonctionnalités qui sont appréciées

par les consommateurs potentiels de la technologie connectée dans leur logement. Cette
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opinion est en concordance avec les arguments en faveur de la maison connectée, qui
privilégient le coft, le contrdle et la commodité d’usage. Mais dans la réalité, bien que
la technologie permette d’optimiser la consommation d’énergie, elle peut aussi
I’accroitre par la mise en service de nouveaux appareils, ou un usage plus massif des
dispositifs existants. En cela, la conception des systémes de maison connectée et
I’usage qui en est fait sont donc décisifs pour obtenir un résultat positif sur la
consommation d’énergie. Il semble aussi qu’une réticence soit signalée chez les usagers
de ces technologies et les consommateurs potentiels, qui s’inquic¢tent de la cession
d’une part de leur souverainet¢ a des dispositifs de controle automatisés. Cette
inquiétude surpasse les questions sur le respect de la vie privée et la confidentialité des
données, qui ont pourtant entravé la mise en service des compteurs communicants dans
toute 1’Union européenne. Marikyan et al. (2017) ont identifié quatre domaines dans
lesquels la maison connectée apporte des avantages significatifs : il s’agit de la santé
des utilisateurs, des aspects environnementaux, des profits pécuniaires et des bénéfices
psychologiques qui découlent du bien-étre et de 1’inclusion sociale des habitants du
logement. L’intérét que présentent les maisons connectées pour la santé des occupants
a fait ’objet de nombreux développements. Les aspects portant sur I’environnement et
la réduction des dépenses ont été moins étudiés par les chercheurs. L’impact sur le

psychisme et 1’inclusion sociale est rarement évoqué dans la littérature.
1.1. Lasantéetles OCM

De nombreuses études se sont consacrées aux apports de la maison connectée pour
améliorer la qualité de vie et la sécurité des occupants du logement, quand ils sont
atteints de pathologies invalidantes ou d’un affaiblissement di a I’age qui porte atteinte
a leurs facultés physiques et cognitives (Chan et al., 2008 ; Demiris et al., 2008 ;
Demiris & Hensel, 2009 ; Reeder et al., 2013 ; Courtney et al., 2008 ; Rantz et al., 2005
; Demiris et al., 2004 ; Finkelstein et al., 2004 ; Facchinetti et al., 2023). Le premier
bénefice de la maison connectée est d’assurer aux utilisateurs un plus grand confort,
d’accroitre leur sécurité et de les décharger de certaines tdches opérationnelles. Les
soins sont facilités et optimisés (Chan et al., 2009 ; Czaja, 2016 ; Demiris, 2004 ;
Finkelstein et al. 2004 ; Laroum et Pechpeyrou. 2023). D’autre part, les objets

connectés peuvent effectuer une surveillance de 1’utilisateur en détectant des incidents,
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tels qu’une chute, ou des variations anormales de certains parametres. En signalant ces
événements aux professionnels, les dispositifs de domotique leur permettent
d’intervenir, éventuellement a distance, d’anticiper une action ou un traitement curatif
et de prévenir une aggravation de 1’état, voire le déces, de la personne vulnérable (Chan
et al., 2009 ; Demiris, 2004 ; Finkelstein et al., 2004 ; Mynatt et al., 2004 ; Celler et
al., 2003 ; Finch et al., 2008 ; Walsh & Callan, 2011). L’informatisation du dossier
médical du patient et la centralisation des données qui le concernent, grace notamment
aux prescriptions électroniques, facilitent le suivi du malade et 1’actualisation de son
traitement. Les erreurs thérapeutiques sont ainsi minimisées (Cavicchi & Vagnoni,
2017). Notons également que les applications domotiques peuvent permettre le
remplacement d’une consultation, d’une thérapie ou d’un soin en présentiel par une
séance distancielle, d’ou un gain de temps, d’argent et de fatigue pour les personnes a
mobilité réduite. Elles peuvent diffuser des recommandations et contribuer ainsi a une
meilleure hygiene de vie des utilisateurs (Czaja, 2016). Toutefois, il convient de noter
que les individus ont une perception mitigée des applications qui concernent le domaine
de la santé. Malgré les apports des services proposés, les utilisateurs ne sont pas
entierement convaincus de 1’intérét de mettre en place un tel systeme. Certes, plusieurs
chercheurs ont montré, de maniére empirique que la technologie de la maison connectée
recueillait une opinion plutét favorable (Rahimpour et al., 2008 ; Matlabi et al., 2012 ;
Finch et al., 2008). Ces ¢études ont identifié que I’application paraissant la plus
intéressante était la possibilité de bénéficier de soins ou de consultation médicale a
distance, sans se déplacer. Les individus interrogés plébiscitaient ce service en raison
des économies de temps et d’argent qui en résultent (Chan et al., 2009 ; Demiris, 2004
; Finkelstein et al., 2004 ; Mynatt et al., 2004 ; Celler et al., 2003 ; Finch et al., 2008 ;
Walsh & Callan, 2011). Pour autant, Kerbler (2013) a montré que les personnes agées
n’étaient pas convaincues par les apports de la technologie connectée pour leur confort
et leur sécurité (Rahimpour et al., 2008 ; Matlabi et al., 2012 ; Finch et al., 2008).
Notons toutefois que les résultats divergents de ces études peuvent étre justifiés par
une dissemblance entre les populations interrogées, en particulier en termes de
localisation. Le lieu de résidence peut influer sur le niveau de familiarisation avec les

nouvelles technologies et la difficulté a se les approprier. Ces variables peuvent induire
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une divergence dans les représentations des objets connectés recueillies dans les

différentes zones géographiques.
1.2. L’environnement et les OCM

L’apparition et le développement des inquiétudes liées au réchauffement climatique,
ainsi que la croissance inexorable du prix de 1’énergie ont focalisé I’attention sur les
réductions possibles de la consommation énergétique des logements. Dans ce contexte,
les objets connectés occupent une place de choix pour contréler le fonctionnement des
appareils domestiques et leur bon usage. De ce fait, la smart home est devenue un
élément incontournable dans la panoplie des outils destinés a limiter la consommation
d’énergie des ménages, enjeu majeur pour répondre aux besoins croissants et aux
problématiques environnementales (Balta-Ozkan et al., 2014 ; Chen et al., 2017 ;
Elkhorchani & Grayaa, 2016 ; Zhou et al., 2016 ; Beaudin & Zareipour, 2015 ;
Kyriakopoulos & Arabatzis, 2016 ; Kiesling, 2016 ; Aye & Fujiwara, 2014 ; El-hawary,
2014 ; Alzoubi, 2022. Badar et Anvari-Moghaddam, 2022). Au sein du foyer, les objets
connectés interviennent a quatre niveaux. lls permettent un suivi de la consommation ;
ils assurent le contréle du schéma de consommation a distance et en direct ; ils gérent
le fonctionnement des dispositifs domestiques, dans un objectif d’optimisation de leur
consommation et de leur efficacité ; ils proposent des conseils personnalisés (Zhou et
al., 2016 ; El-hawary, 2014). Si les efforts individuels permettent une réduction
substantielle de la consommation d’énergie globale, les pouvoirs publics trouveront un
terrain favorable pour opérer une transition énergétique et privilégier la production
d’électricité renouvelable Elkhorchani et Grayaa, 2016 ; Aye et Fujiwara, 2014). Les
émissions de carbone seront également diminuées. Inclure des systémes assurant la
consommation d’énergie renouvelable (éolien, solaire, biomasse, géothermie) dans
I’équipement des maisons connectées est un projet qui mobilise déja des recherches
(Zhou et al., 2016). Sa généralisation permettrait d’optimiser la production et
I’utilisation de 1’’¢lectricité. Cet aspect contrevient a 1’argumentaire sur les aspects
négatifs du développement de la technologie dans 1’habitat. Toutefois, des auteurs ont
montré que les avantages percus par les utilisateurs se distinguent des avantages
potentiels identifiés (Balta-Ozkan et al., 2014 ; Balta-Ozkan et al., 2013a ; Paetz et al.,
2011 ; Paetz et al., 2012). Dans plusieurs pays, une divergence est apparue entre les
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opinions des individus, et suivant qu’ils étaient ruraux ou citadins, ils n’avaient pas la
méme perception des apports environnementaux de la technologie connectée (Balta-
Ozkan et al., 2014). Les personnes vivant a la campagne paraissent plus réceptives aux
bénéfices écologiques que les habitants des villes, pour qui le facteur pécuniaire est
prépondérant. De fait, il n’est pas possible de généraliser une théorie pour expliquer
comment la sensibilité a I’environnement intervient dans la volonté d’adoption de la
maison connectée. Les relations sociales, les services proposés, le type d’habitat
induisent une grande diversité des modes de consommation et du regard que les

utilisateurs portent sur les technologies innovantes (Balta-Ozkan et al., 2014).
1.3. Les dépenses et les OCM

Si la maison connectée permet une utilisation optimisée de 1’énergie, les profits ne sont
pas uniguement constatés dans une perspective de développement durable et de
préservation de I’environnement. Un effet positif peut étre instantanément mesuré sur
la consommation d’énergie et sur les dépenses associées. L utilisateur peut réaliser des
économies sur deux plans. D’une part, il peut optimiser son utilisation de I’énergie en
adoptant un mode de consommation plus approprié, grace aux informations collectées
par les éléments connectes, appareils domestiques ou compteur, intégrés dans son
installation (Balta-Ozkan et al., 2013a ; Darby & McKenna, 2012 ; Hargreaves et al.,
2013 ; Paetz et al., 2012). D’autre part, un apergu plus précis de sa consommation
d’¢lectricité lui permet de faire jouer la concurrence entre les différents fournisseurs
(Darby & McKenna, 2012 ; Faruqui et al., 2010).

Dans la littérature, les études se focalisent sur les bénéfices financiers percus et
considérent qu’ils influent significativement sur la décision d’achat d’appareils
connectés pour le logement, contrairement aux bénéfices potentiels. Or, les enquétes
réalisées aupres des usagers ne montrent pas une prépondérance massive des
motivations pécuniaires dans le choix des consommateurs qui optent pour la
technologie connectée. En réalité, les économies réalisées sont minimes, et les
utilisateurs considérent qu’elles sont partiellement absorbées par les frais de
maintenance. Elles ne constituent donc pas la motivation majeure pour mettre en ceuvre
un tel systeme (Balta-Ozkan et al., 2013a). D’autres auteurs montrent que la maison

connectée éveille I’intérét des consommateurs potentiels qui pergoivent son potentiel
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de réduction de la consommation d’énergie et des dépenses afférentes. Toutefois, ces
mémes individus supposent généralement que les économies réalisées ne seront pas
suffisamment importantes pour compenser le montant de I’investissement nécessaire.
Cette incertitude sur la rentabilité de 1’opération freine considérablement le
développement de la technologie des objets connectés dans le logement (Balta-Ozkan
et al., 2014 ; Balta-Ozkan et al., 2013b ; Pactz et al., 2011). La perception de 1’intérét
économique de la maison connectée exerce une influence plus ou moins grande sur
I’intention d’adoption, en fonction de deux autres éléments contextuels. Il a été
démontré que le lieu d’habitation du consommateur et I’importance qu’il attache aux
autres apports de la technologie conduisent a modérer ou accroitre le réle du facteur
pécuniaire (Balta-Ozkan et al., 2014 ; Balta-Ozkan et al., 2013a ; Park et al., 2017). La
localisation qui peut étre corrélée avec la situation financiére et sociale de 1’utilisateur,
les valeurs et la mentalité qui prévalent dans une zone géographique influent sur la
maniere dont les individus vont considerer le codt et le profit générés par la technologie
et sur le poids relatif des différentes motivations (Balta-Ozkan et al., 2014 ; Park et al.,
2017). Les aspects financiers peuvent donc étre la motivation essentielle de la mise en
place de la technologie connectée, ou bien étre considérés comme un bénéfice
supplémentaire mais accessoire (Balta-Ozkan et al., 2013a ; Park et al., 2017). Lorsque
la préoccupation principale du consommateur est la commodité de 1’installation et les
services qu’elle rend, la fiabilité de la technologie et sa compatibilité, c¢’est-a-dire la
possibilité de connecter entre eux tous les dispositifs présents dans le logement
constituent des aspects prépondérants (Balta-Ozkan et al., 2013a ; Park et al., 2017).

Les apports de la technologie connectée dans le domaine de la santé sont également
générateurs de profit financiers potentiels, car ils permettent de développer les soins a
domicile et de reduire les déplacements (Ehrenhard et al., 2014). Au regard des enjeux
du vieillissement de la population, cette question a fait I’objet d’études. Il en ressort
que la pratique des soins a domicile n’est pas appropriée pour tous les patients. L’état
de santé du malade, ainsi que les prestations dont il a besoin, déterminent le bénéfice
financier qui peut étre escompté (Kun, 2001). Dans ce sens, [’avantage pécuniaire de
la technologie connectée est variable et son influence sur la décision d’adoption est

inégale.
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1.4. Bien-étre, inclusion sociale et OCM

La technologie connectée est un outil pour diminuer la solitude et renforcer le lien
social (Chan et al., 2008 ; Percival & Hanson, 2006 ; Demiris et al., 2004). Chan et al.
(2008) montrent que cet apport est renforcé par la mise a disposition d’applications de
support et d’assistance. Lorsque les utilisateurs se sentent épaulés dans leur vie
quotidienne, ils éprouvent une meilleure estime d’eux-mémes. Ils se sentent plus
compétents, mieux adaptés a leur environnement. La perception de soi consiste pour
un individu a évaluer sa propre situation, dans son cadre de vie, au regard des attentes
qu’il ressent (Brandt et al., 2011). Or, les utilisateurs interrogés sur les apports des
nouvelles technologies qu’ils pergoivent ne privilégient pas cet aspect. 1l semble, par
exemple, que les individus qui pourraient bénéficier de systémes d’assistance craignent
d’étre considérés comme diminués (Damodaran et Olphert, 2010 ; Demiris et al., 2004
; Gaul et Ziefle, 2009). Par ailleurs, les dispositifs de communication a distance peuvent
avoir des conséquences préjudiciables sur les liens sociaux, en se substituant aux
¢changes de vive voix (Damodaran & Olphert, 2010). Ce renforcement de 1’isolement
dd a une diminution des rapports sociaux présentiels pourrait étre une conséquence
néfaste des systemes technologiques d’assistance des personnes vulnérables (Kim et
al., 2013). 1l résulte des enquétes précitées que les apports de la technologie pour pallier
les effets de la dépendance ne sont pas exempts d’inconvénients. Par ailleurs, Balta-
Ozkan et al. (2013a) et Balta-Ozkan et al. (2013b) se sont interrogés sur la barriere qui
peut s’établir entre les utilisateurs de la technologie connectée et ceux qui n’ont pas les
moyens d’y accéder. Si ces systémes sont réservés a des catégories sociales a haut
revenu, l’inclusion sociale qu’ils proposent se constituera entre des individus
économiquement favorises, excluant de facto les autres couches de la population. De
ce fait, 1’utilisation des technologies de la maison connectée aura pour conséquence la
scission de la société entre les individus qui peuvent en bénéficier et la discrimination
des personnes qui n’y ont pas acceés (Balta- Ozkan et al., 2013a ; Balta-Ozkan et al.,
2013b). Toutefois, ce probléeme pourrait disparaitre grace a la politique de prix menée
par les fabricants de produits technologiques, qui cherchent a en étendre la
consommation en orientant les colits d’achat a la baisse. De ce fait, les objets connectés

destinés a 1’habitat devraient progressivement devenir accessibles au plus grand
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nombre (Khedekar et al., 2017) ce qui éliminera le risque de fracture sociale liée a leur

détention.
2. Les barriéres face a ’usage des OCM

Il apparait que les maisons connectées ne se sont pas encore massivement répandues
dans la population, malgré les profits potentiels dont leurs utilisateurs peuvent
bénéficier (Chan et al., 2008 ; Balta-Ozkan et al., 2013a ; Ehrenhard et al., 2014 ; Yang
et al., 2017 ; Jacobsson et al., 2016 ; Kim et Yeo, 2015 ; Anderson, 2007). Pour
déterminer les freins qui s’opposent a leur propagation, il convient de cerner les
réticences des consommateurs. Les études réalisées sur ce sujet ont accordé une
importance prépondérante aux limitations technologiques, supposées étre un obstacle
majeur pour les utilisateurs. Les considérations économiques, éthiques et
réglementaires paraissaient moins déterminantes. La résistance psychologique et le
défaut de connaissances des individus ont été également répertoriés parmi les facteurs

faiblement influents.
2.1. Barriéres technologiques

Lorsque le consommateur collecte des informations sur une technologie innovante, il
cherche a determiner la fiabilité du produit, sa connectivité et sa compatibilité avec
d’autres composants. Ces aspects sont mis en perspective avec 1’utilité qu’il percoit de
ce systeme (Park et al., 2017 ; Yang et al., 2017) et déterminent le fit technologique,
c’est-a-dire si la technologie est adaptée aux besoins de 1’individu. Cette valeur est
I’¢élément prépondérant pour orienter la décision d’adoption de la maison connectée
(Balta-Ozkan et al., 2013a). C’est pourquoi des recherches sont menées pour identifier
les ¢éléments susceptibles d’influencer défavorablement 1’opinion que les
consommateurs se forment a propos de la technologie et de remettre en question leur
décision de I’adopter. Yang et al. (2017) ont montré que la mobilité, 1’automatisation
et D’interopérabilité des ¢léments constitutifs favorisent 1’adoption du systéme.
D’autres auteurs ont observé que la complexité de la technologie a un effet dissuasif
sur les consommateurs (Becks et al. 2023), qui, a contrario, seront sensibles a un
dispositif fiable et simple a appréhender (Balta-Ozkan et al., 2013a ; Alsulami &

Atkins, 2016). Or, les systemes de maison connectée qui sont proposés sur le marché
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présentent, pour la plupart, des fonctionnalités difficiles a utiliser. Czaja (2016) et
Diegel (2005) observent a ce propos que la prépondérance des préoccupations
techniques qui présidaient a la conception des technologies de maisons connectées
explique cette déficience. La simplicité d’utilisation de ces dispositifs et le regard porté
par les usagers n'ont pas €té privilégiés. L’attente des utilisateurs a propos des maisons
connectées concerne essentiellement une assistance personnalisée, sdre et sécurisée, et
I’anticipation des besoins (Kim et Shcherbakova, 2011). Ces services supposent que le
systeme soit constamment opérationnel, et donc robuste. La fiabilité du produit repose
sur sa capacité a donner satisfaction a 1’usager pendant une période plus ou moins
longue. Les consommateurs considérent en général qu’un bien technologique doit
pouvoir étre utilisé pendant au moins cing a dix ans (Balta-Ozkan et al., 2013a). Il
apparait que les composants d’une maison connectée sont considérés comme
faiblement fiables, par la majorité des individus (Balta-Ozkan et al., 2013a). La
géneralisation de ces technologies dans la population impose une exigence de qualité

des produits et services offerts.
2.2. Barriéres financiéres, éthiques et juridiques

Les freins secondaires a 1’usage massif de la technologie des maisons connectées sont
relatifs aux aspects financiers, éthiques et juridiques. Les préoccupations financiéres
se fondent sur le prix d’achat du matériel, auquel s’ajoutent les frais d’installation,
d’entretien et de réparation. Ces colts dissuadent les consommateurs (Balta-Ozkan et
al.,, 2013a ; Steele et al.,, 2009 ; Chan et al., 2012), d’autant que le retour sur
investissement, et la possibilité de réaliser des économies ne sont pas nécessairement
bien intégrés. Les consommateurs sont alors réticents a débourser des sommes
importantes pour des produits technologiques (Balta-Ozkan et al., 2013a), surtout qu’il
existe un manquement d’information autour de 1’équilibre colts-avantages de la part
des autorités politiques (Chamaret et al. 2020). Lorsque la maison connectée vise a
proposer des services liés a la santé, les frais d’installation et de fonctionnement sont
éleves. Cette constatation contrevient a la théorie qui affirme que les systémes de soins
et de consultations a domicile peuvent se substituer aux thérapies réalisées en
présentiel, tout en présentant un avantage économique pour le patient comme pour la
structure médicale (Chan et al., 2008). D’ailleurs, Wells (2003) a émis des
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avertissements sur le colit d’implémentation des applications de soins dans une maison
connectée. L’adaptation du systéme pour répondre aux exigences de sécurité et de
confidentialité, le colt du matériel nécessaire pour mettre en place la prescription
électronique ou le DME, ainsi que la formation du personnel médical et soignant
augmentent considérablement les frais de mise en place d’un tel dispositif. Le respect
de la vie privée et la sécurité des données personnelles constituent un sujet de réflexion,
rendu crucial a cause de la quantité d’informations recueillies par les dispositifs de la
maison connectée (Chan et al., 2009 ; Balta-Ozkan et al., 2013a ; Jacobsson et al., 2016
; Friedewald et al., 2005 ; Kotz et al., 2009). D’ailleurs, de nombreux pays imposent
I’information et le consentement du patient avant I’implémentation d’un systéme
connecté de soins a domicile (Sundstrém et al., 2002). Cette réglementation confirme
la réticence des consommateurs qui refusent que leurs données personnelles puissent
étre recueillies et utilisées (Coughlan et al., 2013 ; Hanson et al., 2007). Cet exces de
méfiance est un frein majeur a 1’acceptation et a 1’adoption des smart homes, comme
le montrent un large panorama d’études (Paetz et al., 2011 ; Yang et al., 2017 ;
Jacobsson et al., 2016 ; Wilson et al., 2017 ; Paetz et al., 2012 ; Chung et al., 2016).
Or, il est indéniable que les donnees personnelles peuvent étre divulguées, car les
dispositifs automatisés interviennent massivement dans la sphére privée des utilisateurs
(Chanetal., 2009 ; Zwijsen et al., 2011 ; Yang et al., 2017 ; Courtney, 2008). Toutefois,
les individus ne sont pas unanimes au sujet d’une éventuelle violation de leur vie privée
et des défaillances qu’ils perg¢oivent pour leur securité. Certains consommateurs ne sont
pas préoccupés par les risques encourus par leurs données personnelles et privilégient
les apports qu’ils retirent de ’utilisation de dispositifs connectés (Lorenzen-Huber et
al., 2011). En revanche, une partie des individus est sensibilisée aux dangers qui
peuvent découler d’une utilisation frauduleuse des dispositifs de la maison connectée
et de contrdle a distance (Balta-Ozkan et al., 2013a ; Lejealle, 2022). La réponse a ces
obstacles consiste a sécuriser le fonctionnement des systémes au moyen de protocoles
performants, afin de prévenir le vol de données et le détournement de la technologie
(Chan & Perrig, 2003). La maison connectée est un secteur d’activité récent, dont la
réglementation n’est pas totalement aboutie. Ce sont essentiellement ses applications
dans le domaine des soins et de la santé qui sont concernées par le flou juridique et
I’imprécision des lois (Chan et al., 2008 ; Chiang & Wang, 2016 ; Anderson, 2007 ;
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Harkke et al., 2003). De ce fait, cette problématique constitue un frein majeur a leur
développement. Pour rassurer les consommateurs et favoriser la croissance de la
technologie des maisons connectées, il conviendrait que les pratiques soient régulées
par la législation. La population adopterait plus facilement le concept si les désaccords
entre les clients et les fournisseurs de biens et de services étaient encadrés par un
ensemble de dispositions permettant de définir les droits et les obligations de chacune
des parties (Balta-Ozkan et al., 2014). Le respect de la vie privée et la protection des
données personnelles relévent également du champ d’action des gouvernements. Ils
doivent aussi faire 1’objet d’une réglementation, visant a prévenir la diffusion,
volontaire ou non, de ces informations. Toutefois, I’échange des données admet une
perspective différente lorsqu’il est réalisé dans un contexte médical, avec pour objectif

1’établissement d’un diagnostic. La confidentialité¢ des informations collectées par les

outils domotiques est alors reconsidérée (Chan et al., 2008).
2.3. Résistance au changement

Il apparait clairement que la population a une faible connaissance des apports des
maisons connectées et ce défaut d’information influe sur la confiance ressentiec dans
ces dispositifs et la conscience de 1’utilité qu’ils peuvent présenter (Balta-Ozkan et al.,
2013a ; Kerbler, 2013). L’usage qui peut étre fait de cette technologie, ses avantages
et ses inconvenients ne sont pas clairement percus. Comme les maisons connectées sont
encore peu répandues, les consommateurs en cOtoient rarement des usagers. Cette
faible notoriété est un frein a une commercialisation massive (Balta-Ozkan et al.,
2013a). Le lien entre manque de connaissance et défaut d’intérét a été montré par une
étude portant sur les compteurs connectés. Les individus interrogés ne percevaient pas
les avantages du dispositif par rapport au compteur traditionnel auquel ils étaient
accoutumes (Kim & Shcherbakova, 2011). Enfin, les retours des usagers des maisons
connectées sont mitigés, leur satisfaction étant modérée (Hu et al., 2013). Cette contre-
publicité se cumule avec le faible intérét éprouvé par une partie des consommateurs et
contrecarre une large diffusion des OCM dans la population (Yang et al., 2017).

La théorie de la résistance a I’innovation a été formulée par Ram et Sheth (1989).
Mani et Chouk (2017) ont cherché a I’appliquer a ’acceptation des objets connectes et

a ses enjeux. Les enquétes précitées montrent que la réticence des consommateurs est

-71 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

renforcée par la faible utilité pergue du produit et par son caractére d’innovation
technologique. De fait, un bien nouveau, qui ne peut pas s’intégrer dans le quotidien
des consommateurs mais leur impose des modifications de leurs habitudes, peut se
révéler un échec commercial, et sa diffusion peut rester confidentielle (Alam et al.,
2011). Dans le cas présent, I’adoption de la maison connectée se heurte a des
comportements fortement ancrés et a la résistance des consommateurs qui répugnent a
changer leurs habitudes (Kleinberger et al., 2007 ; Sun et al., 2010 ; Fuchsberger, 2008).
De plus, les utilisateurs pergoivent cette technologie comme faiblement utile, et leur
réticence a I’accepter est renforcée par la conviction qu’ils ne pourront pas la controler.
Pour convaincre la population, les innovations technologiques doivent étre mieux
adaptées aux habitudes et aux valeurs des consommateurs (Stringer et al., 2006). Dans
le cas present, les éléments constitutifs de la maison connectée pourraient inclure des
composants logiciels paramétrables et ajustables en fonction des spécifications de
’utilisateur. (Keith Edwards & Grinter, 2001 ; Hu et al., 2014). La crainte de voir les
échanges physiques disparaitre au profit des communications virtuelles, est susceptible

de détourner les utilisateurs de la maison connectée (Wu & Fu, 2011).
3. Les nouvelles pistes de recherches

Hargreaves et al. (2018) ont montré que les maisons connectées ont majoritairement
été observées dans une perspective technique. Ainsi, ce sont les solutions
technologiques imaginées en réponse aux problémes posés par la conception de ces
systémes qui ont principalement retenu 1’attention des chercheurs (Wilson, et al.,
2015). Bien que la problématique consistant a susciter 1’intérét des utilisateurs ait fait
I’objet de plusieurs études, telles que celle de Balta-Ozkan et al. (2013), les pratiques
réelles des consommateurs restent encore partiellement inexplorées. Les travaux qui
ont cherché a identifier ’usage de la maison connectée se sont focalisés sur des
catégories spécifiques d’utilisateurs, par exemple, les adopteurs précoces, les
enthousiastes et les amateurs (Bernheim Brush et al., 2011 ; Mennicken & Huang, 2012
; Mozer et al. 2005) ou encore des groupes d’individus pour qui les applications de la
maison connectée constituent une réponse a des contraintes particulieres (Woodruff,
Augustin, & Foucault, 2007). De multiples études mettent en évidence les avantages

que les usagers peuvent retirer de la maison connectée. Les spécificités techniques sont
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abondamment documentees (Xu et al., 2016 ; Zhou et al., 2016 ; Jacobsson et al., 2016
; Toschi et al., 2017 ; Das et al., 2016 ; Yang et al., 2016 ; Vastardis et al., 2016 ;
Pennick et al., 2016 ; Yang et al., 2016 ; Kim et al., 2016 ; Park, 2015 ; Ahvar et al.,
2016). Cependant, la plupart de ces travaux présentent de maniere incompléte la
perspective de 1’utilisateur (Marikyan et al., 2019). Les études qui se sont focalisées
sur le point de vue des usagers ont ciblé la population vieillissante et en perte
d’autonomie (Blaschke et al., 2009 ; Alsulami & Atkins, 2016 ; Gauld, 2014 ; Harris
& Hunter, 2016 ; Morris et al., 2014 ; Peine et al., 2014 ; Jamwal et al., 2022 ; Pirzada
et al.,, 2022). 11 y a donc une lacune a combler pour observer I’ensemble des
individus et leur comportement au regard des innovations technologiques. La
diffusion de la maison connectée passe par son acceptation au sein de la population en
genéral, et certains intervenants peuvent jouer un réle-clé pour I’adoption de ce
concept. Si ’innovation s’oriente vers la satisfaction de ’utilisateur et non vers la
résolution de difficultés technologiques, les chercheurs pourront identifier les
applications les plus aptes a répondre aux besoins d’une proportion plus
importante des consommateurs. Ces derniers pourront ainsi mesurer tous les
bénéfices qui découlent de la maison connectée. En conséquence, il serait souhaitable
gue les recherches s’orientent en prenant pour point de départ la vision des
utilisateurs ordinaires et non celle d’un groupe particulier. Les perspectives qui ont
été étudiées jusqu’a aujourd’hui s’attachaient plutot a déterminer la réaction des
consommateurs face a la proposition de produits ou de services particuliers, et cet
aspect pourrait étre approfondi a I’avenir. Ainsi, des travaux (Chan et al., 2008 ;
Ehrenhard et al., 2014 ; Bregman & Korman, 2009) ont écarté la conception de maisons
totalement connectées au profit de systéemes autonomes. Ils ont testé la perception que
les consommateurs avaient de ces dispositifs en termes d’ergonomie, de réponse aux
besoins et de cohérence avec leurs valeurs. Toutefois, en isolant un seul composant du
systéme, une étude pourrait produire des résultats biaisés (Ehrenhard et al., 2014).

Le développement des maisons connectées s’oriente vers des composants multiples et
interconnectés entre eux. L’avenir de 1’internet des objets, qui connait un essor massif
li¢ a ’intégration des applications de divertissement (Ehrenhard et al., 2014), passera
par la convergence entre les systémes. Les objets de toutes natures (voiture, montre,

appareils domestiques) communiqueront par I’intermédiaire de plateformes construites
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sur I’IoT, dans la lignée d’un mouvement impulsé par des marques comme Google ou
Apple (Hong et al., 2016). Des produits distants dialogueront pour s’affranchir des
limites physiques et les modéles qui prévalent dans la conception des biens
technologiques seront bouleversés. Cette redéfinition interviendra dans le domaine de
la maison connectée comme dans tous les autres secteurs. Pour illustrer cette
interopérabilité, citons les outils « CarPlay » et « Home Kit », imaginés par Apple, qui
permettent aux conducteurs d’une voiture de piloter leurs appareils électro-menagers
depuis leur vehicule. Ce type de dispositif montre que la technologie de la maison
connectée va étre investie par de nouveaux acteurs, issus de domaines d’activité
diversifiés. Toutefois, bien que marqué par une progression extrémement dynamique,
I’écosystéme de la maison connectée a fait I’objet d’un faible nombre d’études (Hong
etal., 2016). Au regard de I’évolution rapide de la technologie, les travaux doivent
porter sur ’intégration des systémes et non sur des outils isolés. Par ailleurs, les
travaux qui ont porté sur des objets autonomes se sont limités a un choix tres réduit de
fonctionnalités. Dans des recherches futures, il faudra intégrer les différentes
catégories d’applications de la maison connectée. En s’appuyant sur les spécificités de
I’environnement, il sera possible d’identifier les variables qui prévalent dans
I’acceptation et 1’adoption des maisons connectées. Cette technologie n’a pas fait
I’objet de nombreuses études empiriques qui pourraient donner de nouvelles
perspectives. L’utilisation de la domotique intervient dans la vie intime de chaque
foyer, de maniére permanente dans le temps. Des travaux futurs pourraient
permettre d’identifier les blocages techniques et psychiques, dans le but de
construire des hypothéses pertinentes pour les réduire et développer la mise en
ceuvre des produits connectés. En étudiant 1’attitude de 1’utilisateur avant et apres la
mise en place de la technologie de la maison connectée, il sera possible d’appréhender
comment se modifient ses perceptions et quelles sont les implications sur le processus
cognitif d’adoption. L’observation de son comportement donnera des indications pour
promouvoir la diffusion de la technologie dans la population. Quelques chercheurs se
sont toutefois penchés sur le point de vue de 1’utilisateur pour identifier les avantages
et les inconvénients pergus de la maison connectée. Toutefois, ces recherches n’ont pas
produit des conclusions convergentes (Ehrenhard et al., 2014 ; Kerbler, 2013 ; Alsulami
et Atkins, 2016). De toute évidence, la perspective utilisateur reste un domaine encore
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partiellement inexploité. Le contexte émotionnel, psychologique, symbolique,
fonctionnel et économique dans lequel intervient la proposition de maison connectée
exerce certainement une influence majeure lorsque I’individu détermine s’il adopte le
systéme ou s’il le rejette. La maniére dont 1’utilisateur pergoit la valeur du produit est
influencée par les construits et a un impact sur sa décision. Balta-Ozkan et al. (2014)
ont ainsi montré que le contexte géographique, social et demographique dans lequel se
situent les individus, doit étre relevé car il permet de mesurer le lien entre la situation
économique et sociale et les avantages et inconvénients percus. Les caractéristiques
financieres des répondants peuvent influer sur I’importance relative accordée aux
différents types de bénéfices et cet aspect devra étre intégré dans les futures études
(Balta-Ozkan et al., 2014). Par ailleurs, Mani et Chouk (2017) ont montré I’importance
de la résistance psychologique au changement. Cet aspect devra étre approfondi en
s’intéressant a la perception que les utilisateurs ont de 1’utilit¢ de 1’innovation
technologique, au regard de leur processus cognitif. Une telle étude pourrait
permettre de cerner 1’origine des différences de comportement et d’identifier les
variables qui interviennent pour renforcer la réticence face a I’innovation.

Nous observons enfin que les études empiriques citées dans la presente recherche se
sont basées sur des méthodologies qualitatives, notamment des groupes de discussions,
des études de cas et des entretiens. 11 serait opportun de les compléter par une approche

quantitative permettant de cerner le comportement et les attentes des consommateurs.

- 75 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

Résumé du chapitre 1

Le premier chapitre de notre recherche a permis de définir, cadrer et soulever les pistes
de recherches autour des objets de la maison connectée en passant tout d’abord par la
présentation des objets connectés en géneral.

Nous avons abouti a une compréhension en profondeur des concepts de I’innovation,
des objets connectés et de la maison connectée que nous synthétisons dans le tableau

ci-dessous.
Tableau 2 - Synthese des définitions du Chapitre 1

) ] L'utilisation d'un nouvel produit, systéme ou
Innovation technologique ) o
une nouvelle technique par des individus.

Un ensemble de produits qui peuvent
Objets connectés communiquer entre eux pour échanger des

données facilitant I’exécution d’une tache.

Une résidence équipée d’une technologie de
) ) communication intelligente, avec des
Maison connectée ) ) » )
Services proposes et une capacite de ceux-ci

a satisfaire les besoins des utilisateurs.

A cet effet, un retour aux différentes définitions a permis de mettre en exergue les trois
principales caractéristiques d’une maison connectée : la technologie, les services
proposés et la capacité de ceux-ci a satisfaire les besoins des utilisateurs. Sur
I’aspect technologique, nous avons souligné alors que les produits innovants doivent
étre initialement pergus comme utiles, faciles a utiliser et hédoniques pour attirer les
innovateurs (von Hippel, 1986). Or, il s’avére que ces bénéfices percus avant 1’usage
sont d’autant plus complexes dans le cas des objets connectés. Les attributs des produits
seuls ne constituent plus la perception de la technologie par les consommateurs. Cette
perception releve davantage des services proposés et plus spécifiquement d'histoires et
de mythes captivants (Giesler, M. et Fischer, E., 2018). Trés souvent les médias mettent
I’accent sur les problemes de confidentialité et incidents techniques, ce qui augmente
les craintes des consommateurs. Une bonne connaissance de la technologie par les
utilisateurs, réduit les risques percus en matiere de sécurite (Awad et Krishnan, 2006 ;

Azjen et Driver, 1991). Mais quand les risques semblent supérieurs aux avantages, cela
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diminue I'acceptation de la technologie et sa valeur utilitaire (Dimitriadis et Kyrezis,
2010). Ainsi nous soulignons I’importance et I’influence des risques pergus avant
I’usage. Cette variable est aussi importante sur le parcours d’usage que les bénéfices
pergus a priori. Etant donné qu’il est conseillé dans le cadre de la maison connectée
d’orienter les recherches vers la satisfaction de 1’utilisateur et non vers la résolution de
difficultés technologiques ; il est primordial d’identifier les blocages techniques et
psychiques afin de cerner I’origine des différences de comportement et d’identifier les
variables qui interviennent pour renforcer les usages ou la réticence face a I’innovation.
Enfin, le concept de la confiance émerge dans ce premier chapitre en tant qu’une
variable qui joue un réle important sur le schéma d’usage. Sans confiance, il n'y a pas
de relation stable et durable (Guibert, 1999). Les objets technologiques font partie de
la vie quotidienne. Le poids de la confiance envers la technologie ou la marque est tres
important lors de I'évaluation de l'utilisation de la technologie (Hoffman et al., 1999).
Les contributions de ce chapitre se concentrent principalement sur la détermination des
caractéristiques de la maison connectée. En effet, la littérature traitant du concept de la
maison connectée souffre d'un manque de réflexion globale sur le concept, se
concentrant souvent sur un produit innovant spécifique. En utilisant cette base et les
nouvelles pistes de recherche identifiées, nous mettons en évidence l'importance de
mieux comprendre et de considérer l'influence des bénéfices et des risques pergus sur
les véritables utilisations. Cette importance sera analysée dans le prochain chapitre
(Chapitre 2).
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CHAPITRE 2. UNE EXPERIENCE D’USAGE AU QUOTIDIEN AU

SEIN DE LA MAISON CONNECTEE

Lorsque nous parlons d’innovations ou de nouvelles technologies, les approches
d’acceptation et d’intention d’utilisation sont souvent évoquées. Ces modeles ont été
congus pour expliquer rationnellement le comportement du consommateur. Mais
certaines limites existent, telles que leur perspective assez « techno centrée » et la non
prise en compte du contexte évolutif d’une technologie (Brangier, Hammes-Adelé et
Bastien, 2010). Les dimensions liées a 1’utilisabilité et 1’acceptation (ou pas) d’une
technologie restent nécessaires mais non exhaustives pour cerner ’interaction entre
I’utilisateur et la technologie. Pour pouvoir comprendre les motivations et les freins a
la continuit¢ d’usage, nous allons présenter 1’approche concentrée autour de
I’expérience utilisateur. Au-dela de la prise en compte des dimensions émotionnelles
et esthétiques, cette perspective permet de se concentrer sur le quotidien ou le vécu de
I’utilisateur pendant 1’interaction (Rodriguez-Gallego et al., 2022). La différence entre
ces deux approches est trés simplement expliquée par Norman (2004). Selon I’auteur,
la beauté, le plaisir et la joie jouent un rdle trés crucial dans nos vies. Cela implique
qu’il est insuffisant de construire des produits fonctionnels, compréhensibles et
utilisables. 1l faut aussi qu’ils apportent de la joie et du plaisir dans la vie des
utilisateurs tout au long de I’expérience d’usage. Dans le cas contraire des sentiments
négatifs peuvent contribuer a la résistance face aux usages et donc a I’interruption de
la continuité d’usage. Partant de ce constat, nous allons cadrer cette approche pour
notre travail de recherche et s’intéresser aux dimensions qui devraient étre retenues des
théories d’acceptation et d’intention d’usage. En effet, une complémentarité entre les
deux approches permettra de combler les limites de chacune séparément et d’étudier
au-dela d’une expérience ou interaction ponctuelle, I’acceptation de la technologie en
question, dans notre cas les produits de la maison connectée par les membres d’un

foyer, pour justifier son utilisation d’une manicre répétée dans le temps.
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Section 1. Les modeéles de diffusion et d'adoption de nouvelles

technologies

Nous consacrons cette premiére section a la revue complete des théories et modeles
d’adoption, d’acceptation et de rejet des Technologies de 1’Information et de la
Communication (TIC) et leur évolution. Nous définirons les principales notions en nous
appuyant sur les recherches en marketing et sur d’autres travaux issus de systeme

d’information, de la psychologie sociale, de I’économie et de la sociologie.
1. L’adoption et ’utilisation de nouvelles technologies

La diffusion de nouvelles technologies dans la population comporte deux étapes
successives : 1’adoption, qui peut se matérialiser par un acte d’achat, et 1’utilisation,
également appelée la diffusion par I’usage. De multiples études sont consacrées au
phénomeéne d’adoption et aux mécanismes qui conduisent des consommateurs,
individus ou ménages, a adopter un produit innovant (Gatignon et Robertson, 1986 ;
Golder et Tellis, 1998). La perspective tournée autour de lI'adoption est alors privilégiée
(Dickerson et Gentry 1983 ; Mahajan et Muller 1979 ; Midgley et Dowling 1978 ;
Rogers 1995 ; Davis et al. 1989 ; DelLone and McLean 2003 ; Venkatesh et al. 2003),
soit d’une perspective tournée autour de 1’appropriation (Dourish, 2003 ; Waycott,
2005 ; Karim, Mohamed et Hussein, 2011 ; Bar, Pisani et Weber, 2016). Cependant,
les recherches sur l'usage qui est fait d’une technologie apres son adoption sont
beaucoup moins fréquentes (Von Hippel, 1995 ; Fournier et Mick, 1998 ; Shih et
Venkatesh, 2004).

L’adoption d’un produit ne signifie pourtant pas que ce dernier sera pleinement utilisé
par le consommateur et le rejet d’une technologie peut venir contrecarrer sa diffusion.
L’adoption d’une innovation constitue une premiére phase indispensable du processus
de diffusion mais ce dernier n’est pleinement accompli qu’aprés une utilisation
significative du produit par les consommateurs cibles. Des schémas d’utilisation se
mettent alors en place et favorisent l’intégration de 1’usage du produit dans la
population (Lindolf, 1992 ; Rogers, 1995). L’abandon d’une technologie en raison de
sa « désadoption » peut cependant survenir a tout moment au cours de son cycle de vie,

interrompant ainsi sa diffusion.
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Dans cette partie, nous allons passer en revue les principaux modéles d’adoption, de
rejet et d’acceptation de nouvelles technologies dans le but de définir les variables
explicatives qui interviennent en phase de préadoption ou les antécédents a 1’adoption
et I’usage ; mais également celles qui interviennent en phase de post adoption ou

pendant I’usage.

1.1.  Acceptabilité, acceptation et intentions d’usage

L’acceptabilité renvoie a la perception ou la représentation mentale que se forme un
individu a 1’égard d’un objet technologique. La valeur de cette représentation
déterminerait sa volonté d’utiliser ou non la technologie (Tricot et al., 2003). De
nombreux facteurs, comme les valeurs, la motivation, les affects et le contexte social
affecterait I’acceptabilité (Tricot et al., 2003). Cette notion est déterminée grace a des
variables qui contribuent et impactent la décision d’utiliser ou I’intention d’usage d’une
technologie. La Technology Acceptance Model (TAM) (Davis, 1989 ; Davis et al.,
1989) définit I’acceptabilité comme 1’intention d’utiliser une technologie ayant comme
objectif d’accomplir la tache précise, tache pour laquelle elle est prévue. Ce dernier
point représente une limite de ce concept qui est largement lié a la fonctionnalité de la

technologie.

La notion d’acceptabilité fait référence aux perceptions qu’a un utilisateur
d’une technologie et renvoie a la décision d'adopter ou pas cette technologie

(Tricot et al.. 2003).

La notion d’acceptabilité fait référence aux représentations a priori que se forment les
utilisateurs, qui permettent d’anticiper 1’acceptation ou pas d’un systeme. Alors que
I’acceptation s’insére a la suite de I’implantation de la technologie et recense le
comportement réel d’un utilisateur face a une nouvelle technologie. Ce concept permet

de relever I'expérience réelle de I’utilisateur (Bobillier-Chaumon et Dubois, 2009).

La notion d’acceptation fait référence a la mise en pratique d'un ensemble de
comportements d'adoption réels, par un individu ou un groupe, dans le cadre

des activités concreétes. (Bobillier-Chaumon et Dubois, 2009).
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Les mod¢les d’intentions d’usage de nouvelles technologies trouvent leur genése dans
les modeles psychosociaux de prédiction du comportement humain : la Théorie de
I’Action Raisonnée (TRA) (Fishbein & Ajzen, 1975), la théorie des comportements
interpersonnels (Triandis, 1980) et la Théorie du Comportement Planifié (TCP)
(Ajzen, 1991). En effet, 1’utilité, 1’utilisabilité et 1’acceptabilité ont été définies comme
les principales dimensions des intentions d’usage de nouvelles technologies (Dillon &
Morris, 1996 ; Tricot et al., 2003). Ainsi, ces modéles considérent 1’intention d’usage
comme prédicteur direct des usages effectifs et donc du succes ou échec d’un nouveau
produit ou service innovant.

La TRA explique que le comportement d’un individu est déterminé par 1’intention
d’exécuter ce comportement. Les auteurs expliquent qu’une « intention
comportementale permet de prédire la performance de tout acte volontaire, sauf si
[’intention change avant [’exécution, ou a moins que la mesure de [’intention ne
corresponde pas au critere comportemental en termes d’action, de cible, du contexte,
du calendrier et/ ou d’une spécificité » (Fishbein et Ajzen, 1975). L’intention est elle-
méme déterminée et influencée respectivement par I’attitude de I’individu ou 1’effet
d’un sentiment positif ou négatif chez un individu lié a son comportement, et la norme

subjective ou la pression sociale (voir Figure 1).

Croyances & propos Attitudes envers le
des conséquences comportement
Intention
Comportement
comportementale
Croyances Norme
normatives Subjective

Figure 1 - Modéle de la théorie de I'action raisonnée

nouvelles technologies que nous allons découvrir a la premiére section du Chapitre 2.
La théorie des comportements interpersonnels de Triandis (1971, 1980) explique
que le comportement humain est la somme des attitudes « ce qu 'une personne aimerait
faire », des normes sociales « ce qu 'une personne pense devoir faire » et des habitudes
« ce qu 'une personne fait normalement ». L’apport non négligeable de cette théorie par
rapport aux autres modeéles qui considerent les intentions comportementales comme
antécédent des comportements réels, est 1’ajout du rdéle des habitudes dans les

comportements réalises. Cette variable modére la relation entre la décision finale et les
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intentions. En effet, plus le poids des habitudes dans la décision est important, moins
le poids des intentions affectera le comportement. Dans 1’autre sens, la décision
comportementale serait directement la conséquence de I’intention comportementale Si
un comportement ne fait pas partie des habitudes d’une personne.

Ce modele est devenu largement appliqué en psychologie mais peu investi dans le
domaine de la technologie de I’information. Thompson et al., reprennent le modele de
Triandis (1980) pour I’appliquer au domaine de technologie et 1’utilisent pour prédire
I’usage de I’ordinateur personnel (Le modele d'utilisation du PC, 1991).

En 1985, Ajzen définit la TCP comme extension de la TRA en ajoutant un troisiéme

déterminant au comportement : le contréle percu du comportement (voir Figure 2).

Attitudes envers le
comportement

Iy

Y

Croyances | Norme Intention
g | Subjective comportementale

Comportement

| [y

Controle
comportemental
percu

Figure 2 - Modele de la théorie du Comportement Planifié, Ajzen (1991) p.183

Un facteur central de la TCP est bien sir I’intention d’un individu de réaliser un
comportement. Or, le comportement effectif dépend aussi des facteurs plutdét non
motivationnels comme les ressources et les opportunités. Ces derniers forment
ensemble le contrdle percu du comportement. Ajzen (1991) affirme que « Les
ressources et les opportunités disponibles pour une personne doivent dans une certaine
mesure dicter la probabilité de reussite comportementale. ». La TCP a eté utilisée pour
comprendre [’usage des technologies (Harrison et al. 1997 ; Mathieson 1991 ; Taylor
and Todd 1995b). Ce mod¢le possede I’avantage d’identifier les croyances spécifiques
qui peuvent influencer 1’usage de nouvelles technologies vu qu’il prend en compte des
facteurs spécifiques, non présents dans le TAM. Ces facteurs comme 1’influence du
regard des autres, restent déterminants du comportement réel et nous donnent une

meilleure compréhension de 1’usage (Shirley et Todd, 1995).
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1.2.  Utilisabilité et appropriation

Le niveau d’exploitation des fonctionnalités d’un systéme technologique par des
utilisateurs cibles pour atteindre un objectif spécifique est ce qui définit la notion de
I’utilisabilité (Dillon & Morris, 1999 ; Tricot et al., 2003). Cette derniere est
appréhendée par la mesure des différents comportements d’utilisation des
fonctionnalités d’une technologie. Les déterminants centraux de I’acceptabilité sont
I’acceptabilité et I’utilité, qui représentent la capacité d’un systéme ou d’un produit de
répondre a I’objet pour lequel il a été concgu, ’utilisabilité.

Ces deux notions considérées comme déterminants rationnels de 1’acceptation, sont les

critéres essentiels du TAM.

La notion d’utilisabilité fait référence au degré selon lequel un produit peut étre

utilisé et exploité de différentes maniéres (Dillon & Morris, 1999).

La mise en usage d’un systéme ou produit dans la vie quotidienne est ce qui qualifie
I’approche de 1’appropriation. Cette approche est construite du point de vue des usagers
et ¢’est de la que naissent les usages (Boullier, 1995 ; Bardini, 1996).

La notion d’appropriation fait référence a I’usage « personnel » par I’individu
d’un produit (Boullier, 1995).

D’apres Proulx (2002), il existe trois conditions nécessaires pour 1’appropriation d’une
technologie par une personne :
- « Une maitrise cognitive et technique minimale de I’objet ou du dispositif
technique ;
- Une intégration sociale significative de 1’usage de cette technologie dans la vie
quotidienne de 1’agent humain ;
- La possibilité qu’un geste de création soit rendu possible par la technologie,
c’est-a-dire que 1’usage de 1’objet technique fasse émerger de la nouveauté dans

la vie de ’usager. »
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1.3.  Usage et utilisation

Le concept d’usage a fait I’objet d’une approche pluridisciplinaire avec des premiers
travaux issus de la sociologie qui apparaissent en 1960 puis en systeme d’information
en 1980. Ces différentes approches divergent par leurs définitions de 1’ usage, parfois
contradictoires, mais permettent de retrouver différents niveaux d’analyses et de
compréhension des facettes de cette notion.

L’usage prend sa place, dans un contexte individuel, a la suite de cette action
d’appropriation qui ne cesse d’évoluer en fonction des différentes interactions sociales
qui ont lieu (Jouét, 1989). Une disparité entre les différents usagers est mise en
¢vidence quand I’individualisation des usages se renforce par I’adhésion sociale : ¢’est
ce qui caractérise les usages sociaux. Ces usages sont définis comme « Des modes
d’utilisation se manifestant avec suffisamment de récurrence, sous la forme
d’habitudes relativement intégrées dans la quotidienneté, pour étre capables de
résister en tant que pratiques spécifiques » (Lacroix, Moeglin, Tremblay 1992). Abordé
comme synonyme de 1’utilisation répétée dans le temps dans le domaine des systémes
d’information ou encore du marketing (Kim et Malhotra, 2005), 1’usage fait référence
a un comportement ou mode d’utilisation. Cet usage qui est récurrent, évolue pour
atteindre un seuil ou un nombre de personnes important pour (1) peser sur la conception
méme du produit ou service et (2) devenir la norme sociale. Ainsi cette notion d’usage
fait référence a des modes d’utilisation récurrents et imprégnés dans la vie quotidienne
d’un groupe social pour devenir socialement 1égitime. Alors que 1’utilisation est liée a
I’ergonomie du produit affectant ainsi 1’usage dans le cas ou 1’utilisateur rencontre des
difficultés en utilisant le produit. Ce terme représente 1’emploi effectif du produit par
I’utilisateur alors que I’usage va également inclure le rapport entre 1’utilisateur et le

produit (Millerand, 2004).

L’usage représente des modes d’utilisation récurrents dans le temps et
imprégnés dans la vie quotidienne prenant en compte I’expérience de

I’utilisateur (Millerand, 2004).

La notion de continuité d'usage, quant a elle, se référe a la capacité d'un produit, d'un
service ou d'un systeme a fournir une expérience cohérente et sans interruption a ses

utilisateurs, méme dans des situations de changement ou de perturbation. Dans le cadre
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de notre travail doctoral, la notion fait référence spécifiquement a 1’usage soutenu au
long terme et la capacité de 1’utilisateur de passer d'un mode d'utilisation a un autre
sans rencontrer beaucoup de difficultés ou de discontinuité, malgré les interruptions ou
les changements de contexte. La continuité d'usage est importante pour assurer une
expérience utilisateur satisfaisante et positive.

Apres avoir statué sur les définitions des notions clés pour ce travail de recherche, nous
allons nous intéresser aux différents modéles qui s’appuient sur ces notions pour

prédire 1’adoption, 1’usage ou le rejet des nouvelles technologies.
2. Les modeles d’adoption, d’acceptation et de diffusion des usages

2.1.  Adoption et rejet

D’aprés Rogers (1962) et Robertson (1971), I’adoption d’une innovation est le fait de
I’utiliser continuellement. C’est 1’acceptation, par une unité décisionnelle, d’une
nouveauté, dans un systéme social particulier. D’autres auteurs soulignent que
I’adoption d’une nouvelle technologie est [’acceptation, I’essai, l’utilisation et
I’appropriation de cette technologie. Pour Breton et Proulx (2002), 1’adoption est
synonyme d’usage. Dans le cadre de cette recherche, I’adoption sera considérée comme
I’acceptation et 1’utilisation effective d’une innovation.

Le processus de prise de décision en matiére d’adoption de nouvelles technologies est
celui par lequel passe un individu dés le moment de découverte d’un produit, a celui de
la formation d’une attitude, pour ensuite décider d’adopter ou pas une innovation.

Une nouveaute, quel que soit son type, est associée a un certain degré d’incertitude,
par rapport a son succes ou pas. Pour cette raison les individus passent par des étapes
pour évaluer et se former une idée par rapport a une innovation.

Un consommateur traverse six phases avant de s’approprier une technologie innovante
: la connaissance, la persuasion, la décision, la mise en ceuvre, la confirmation et
I’abandon (Rogers, 1995). Ces étapes consistent en une série d’actions qui 1’amenent
soit & la continuité soit a la discontinuité de 1’adoption.

Pendant 1’étape de la connaissance, le consommateur découvre cette innovation et en
integre le fonctionnement. En se familiarisant avec les spécificités de cette technologie,

il pourra se forger un avis et évaluer 1’intérét qu’elle présente pour lui au regard de sa
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situation personnelle (ses besoins, ses envies, ses attirances ou ses aversions, son
parcours) mais aussi des codes et des convictions répandus dans son environnement.
Nous notons que 1’utilisation réguliére d’une technologie spécifique favorise une
adoption rapide des évolutions ultérieures de ce produit par I’individu. De ce fait, il est
profitable de s’appuyer sur les consommateurs d’un produit pour assurer la réussite des
genérations suivantes (Hoffman, Novak et Venkatesh, 2004).

Au cours de I’étape de persuasion, le consommateur conforte son opinion sur
I’innovation, et il réévalue les informations acquises au cours de la phase de prise de
connaissance a la lumiére de son propre ressenti. Il détermine si la technologie présente
ou non un intérét pour lui, et s’il est pertinent de 1’essayer. L’étape de connaissance
fait donc appel a des mécanismes cognitifs de I’ordre de 1’apprentissage, alors que
I’étape de la persuasion est constituée par des processus affectifs, qui ont une
dimension subjective.

Au cours de I’étape de décision, le consommateur finalise son choix. Il adopte ou rejette
la technologie qui lui est proposée, en se fondant sur les éléments recueillis au cours
des deux premiéres phases : les informations objectives collectées et I’interprétation
qu’il en fait au regard de sa situation et de ses attentes. Lorsque les bénéfices d’une
nouvelle technologie apparaissent clairement et peuvent étre aisément communiques,
les individus sont davantage enclins a adopter cette innovation, mais d’une maniére
générale, les consommateurs se montrent curieux et testent volontiers une nouveauté
afin d’évaluer son intérét (Rogers, 1995).

La phase de mise en ceuvre permet donc a 1’individu de déterminer s’il va intégrer ou
non une nouvelle technologie dans sa pratique usuelle. Au cours de cette étape, le
consommateur ne maitrise pas encore |’ensemble des fonctionnalités et des
caractéristiques du produit. En Dutilisant, il approfondit ses connaissances et les
confronte a ses besoins spécifiques.

La phase de confirmation est I’étape au cours de laquelle 1’individu confirme ou non la
pertinence de I’usage d’une innovation. S’il en percoit les bénéfices, il continue a s’en
servir, et la remplacera par un produit équivalent lorsqu’elle sera hors d’usage. S’il n’a
pas été convaincu, il se détourne du produit et en abandonne 1’utilisation. Et la derniere
phase, est celle de I’abandon de I’innovation. Au cas de la remise en cause du choix,

I’individu peut arréter ’utilisation. Apres 1'étape de confirmation, arrive la décision
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d'adopter ou de rejeter une innovation qui a une durée indéterminée. L’abandon d’une
innovation est une indication que 1’idée n’a peut-&tre pas été pleinement intégrée dans
la pratique et le mode de vie des adoptants au stade de la mise en ceuvre. Il provient le
plus souvent d’un sentiment de déception, ou si un produit vient remplacer I’autre avec
des caractéristiques supérieures.

Il faut noter que 1’auteur souligne le role des différents canaux de communication a
chaque phase qui méne a 1’adoption ou 1’abandon d’une innovation. D’une part, les
médias de masses peuvent &tre mobilisés si le but est d’atteindre un large public, de
diffuser des informations ou de mobiliser pour des changements d’attitudes. D’autre
part, les canaux interpersonnels peuvent permettre un double échange d’informations
ainsi que la persuasion des individus a former ou changer une attitude.

Les phases d’adoption d’une innovation sont celles par lesquelles passe un individu de
la connaissance d’une innovation a former une attitude envers cette innovation pour
enfin arriver a une décision d'adoption ou de rejet de 1’innovation.

Dans le cadre de notre travail, ces étapes sont d’importance pour construire un modele
intégrateur de 1’acceptation et du rejet, qui fait partie intégrante du processus.

Ram (1987) propose un modele d’appropriation de I’innovation ou de résistance face a
I’innovation et explique que ce dernier dépend de trois facteurs : les caractéristiques
percues de I’innovation, les caractéristiques du consommateur et les caractéristiques
du mécanisme de diffusion. Ce modele examine 1’effet direct des facteurs culturels,
situationnels et sociaux sur le comportement envers 1’innovation. Plus un produit est
considéré comme innovant, plus la perception du risque et I’incertitude quant a 1’utilité
de I’innovation sont élevées. Ainsi, plus un produit est per¢u comme complexe, plus
I’incertitude augmente.

Dans le cas des objets connectés, malgreé le fait que les consommateurs considérent que
ces objets représentent I’avenir, de nombreux aspects intrinseéques aux objets connectés
et extrinseques (liés au systéme et au consommateur) constituent encore des freins a
I’achat (Mani et Chouk, 2017). Ces auteurs prouvent qu’il existe trois types de facteurs
de résistance a 1’utilisation d’objets connectés : tout d’abord des facteurs liés au
systéeme et aux risques de surveiller les consommateurs. Puis, des facteurs liés aux
objets connectés eux-mémes comme 1’inutilité pergue et la sécurité pergue. Enfin, des

facteurs liés au consommateur, qui regroupent de nombreuses inquiétudes pouvant se
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manifester de sa part tels que la peur de la dépendance, 1’intrusion dans la vie privée
du consommateur... Les barrieéres idéologiques évoquées par Mani et Chouk (2017)
évoquent deux types de discours existants autour des objets connectés : le discours
complotiste et le discours rationnel. Ce dernier inclut un sentiment d’ambivalence, les
personnes ne sont pas pour, mais ne sont pas non plus contre (Ardelet et al., 2017). Un
besoin de rassurance émerge afin de pouvoir orienter ce discours. Mais, n’oublions pas
que I’existence du discours complotiste n’aide pas a mener le consommateur vers
I’adoption. Weber (2010) souligne que la sécurité et la vie privée sont deux enjeux
majeurs qui accompagnent les objets connectés. Des nouveaux modes de régulation
doivent étre envisagés. En plus, 1’utilité per¢ue de ces objets est remise en cause par
les consommateurs. Ces derniers éprouvent que 1’aspect intrusif de ces objets, suscite
des inquiétudes effacant tout bienfait percu. Ces études démontrent déja que les objets
connectés comme innovation sont trés difficilement adoptés sur le long terme et que le
risque d’abandon est bien présent. Ce risque peut survenir a cause de mises a jour de
I’interface ou d’un changement de stratégie de la marque ou méme de I’influence de
I’expérience des autres sur le systeme. Giesler et Fischer (2018) nous racontent des
experiences vécues par les utilisateurs des objets connectés qui peuvent étre qualifiées
comme effrayantes. Prenons 1’exemple cité par les auteurs quand Alexa (Assistant
vocal d’Amazon) a commencé a émettre des sons étonnants provoquant un sentiment
de peur chez les utilisateurs. Des expériences de ce type affectent méme les
consommateurs qui apprécient et utilisent les objets connectés. Les auteurs expliquent
que cette histoire ainsi que de nombreux mythes liés aux nouvelles technologies comme
« le conte populaire de Frankenstein ou les histoires autour de la domination par les
robots » provoquent la méfiance et le rejet de la technologie.

Toutes ces études démontrent 1’importance de comprendre les liens affectifs entre le
consommateur et la technologie dans le but d’évaluer la possibilité d’abandon du

produit apres un certain temps d’appropriation et d’usage.
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2.2.  L’approche adoption-diffusion

Le modeéle d’acceptation de la technologie (TAM pour Technology Acceptance
Model) a été défini par Davis, Bagozzi et Warshaw en 1989. Il vise a anticiper 1’attitude
de la population au regard de son adhesion aux nouvelles technologies et a en
déterminer les motivations.

Ce modele approfondit la TRA établie par Fishbein et Ajzen en 1975 présenté p.75. 1l
décrit le processus qui améene la diffusion d’une innovation au sein de la population.
Davis s’est fondé sur les concepts identifiés par la TRA, et son travail a mis en évidence
la conjonction entre les aspects cognitifs et affectifs, qui déterminent I’appropriation
ou le rejet des nouvelles technologies par un individu.

Le TAM (voir Figure 3) identifie deux composantes essentielles des croyances, «
’utilité percue » et la « facilité d’utilisation percue ». Le mécanisme qui conduit un
individu a adopter une innovation peut étre anticipé par le processus qui est précisé

dans la TRA, a savoir croyance — attitude — intention — comportement.

, —1 Usage du systéme
I’usage comportementale

Facilité d’utilisation

pergue

/ Utilité pergue
Variables externes \ \ Attitudes envers Intention

Figure 3 - Modéle d’acceptation de la technologie

L’opinion du consommateur est significativement impactée par I’utilité et la facilité
d’utilisation pergues de 1’objet innovant. Ces facteurs de croyance sont donc essentiels
pour orienter 1’attitude, 1’intention et le comportement de 1’individu et favoriser
I’adoption d’une nouvelle technologie (Lederer et al, 2000). Cependant, les spécificités
de 1’usage d’un nouveau produit déterminent les facteurs qui exercent une influence
prépondérante sur le consommateur. En outre la facilité d’utilisation pergue ne peut pas
étre toujours considérée comme un critére majeur de choix, que ce soit de maniere
explicite ou implicite (Neudorfer, 2004).

La facilit¢ d’utilisation pergue prend une importance prépondérante pour les outils
technologiques qui relévent de la recherche d’information (Gefen, 2000). Les
consommateurs de produits technologiques sont sensibles a la qualité des matériels et

logiciels utilisés. Quant & leur adhésion a une innovation, elle est conditionnée par la
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securité et la fiabilité qui leur sont proposées, ou qu'ils pergoivent. Ce sont donc les
¢léments sur lesquels nous reviendrons dans nos études puisqu’ils influencent
fortement le comportement du consommateur et son adhésion a une innovation.

Les recherches relatives a la théorie de la diffusion des innovations ont permis de
construire une méthode de mesure des processus favorisant I’intégration des nouvelles
technologies dans les habitudes ou le quotidien des consommateurs. Cette méthode a
permis de quantifier I’impact de la croyance, de I’attitude et de I’intention dans la
généralisation des nouveaux moyens de communication. Par ailleurs le « risque percu
» est identifi¢é comme I’un des principaux facteurs qui contrecarrent 1’essor du
commerce électronique. Cette notion a été développée par Rogers qui analysait les
processus d’adoption d’une technologie par les consommateurs et 1’appréciation que
ces derniers donnaient de la qualité relative d’un produit innovant.

Le TAM a servi de modele de référence dans les recherches sur I’adoption de nouvelles
technologies au niveau individuel. Ce modele a prouvé étre empiriquement supeérieur
au modele plus généraliste de TRA (Viswanath, D. Davis et G. Morris, 2007). Malgré
le fait que ce modeéle soit trés robuste et populaire, Karahanna, Straub et Chervany
(1999) soulignent que I’utilisation effective du consommateur, n’est que faiblement
expliquée par I’intention d’utiliser une technologie. Legris, Ingham et Collerette (2003)
expliquent que son pouvoir explicatif est relativement moderé puisque le TAM n’inclut
pas les variables liées (1) aux processus de changement humain et social, et (2) a
I'adoption du modéle d'innovation. Ce qui fait que c¢a n’explique que 40% de
I'utilisation du systeme. Bagozzi (2007) expose le fait que la simplicité du modéle est
en elle-méme une limite, mais qui remonte aux TRA et TPB (Théorie du
comportement planifié - Theory of Planned Behavior).

Avec son approche déterministe le TAM ne s’aveére pas suffisant pour prendre en
compte les différences entre chaque utilisateur ainsi que le contexte d’utilisation.
Subséquemment, de nombreux auteurs ont réétudié ces variables en y ajoutant d’autres
qui répondent a ces limites. En 2000, Venkatesh et Davis revisitent le modele en
rajoutant 1’aspect social, et introduisent ainsi le TAM2. Ce dernier s’intéresse aux
antécédents de 1’utilité percue et de ’intention d’usage pour améliorer sa capacité a
mesurer le comportement réel. De nombreux auteurs se sont intéresses aux antécédents

qui influencent 1’intention d’usage comme le modele basé sur la motivation ou
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Motivational Model (Deci et Ryan, 1985 ; Vallerand, 1997). Ce modeéle considére que
deux types de motivations, intrinseque (réaliser une tache en raison de I’intérét qu’elle
suscite chez I’individu) et extrinséque (réaliser une tache pour obtenir un résultat),
influencent non seulement I’intention de réaliser une tache mais aussi la performance
de I’individu effectuant cette tache. Le TAM et le TPB combinés (Taylor et Todd,
1995), est un modele concu dans le but de démontrer I’influence de 1’acquisition
antérieure ou de 1’absence d’expérience préalable d’un produit ou d’un systéme. Pour
cela les auteurs décident de regrouper dans un seul mod¢le 1’utilité pergue du TAM
avec les prédicteurs du TPB. Ce dernier modéle représente une extension du TRA qui
ajoute un troisieme déterminant du comportement : le contréle comportemental percu
(constitué de facteurs plutdt non motivationnels comme les ressources et les
opportunités a disposition). La théorie du comportement interpersonnel (theory of
interpersonal behavior - TIB) de Triandis (1971) a été reprise par Thompson et al.,
(1991) pour I’appliquer au domaine technologique et 1’utiliser pour prédire 1’usage de
I’ordinateur personnel : (The Model of PC Utilization - MPCU). La TIB considére
que le comportement humain est la somme des attitudes « ce qu 'une personne aimerait
faire », des normes sociales « ce qu 'une personne pense devoir faire » et des habitudes
« ce qu’une personne fait normalement », mais ce modele reste limité par son contexte
non généralisable. Bandura (1986) quant a lui utilise la social cognitive theory (SCT).
Il démontre qu’une simple observation d’un comportement d’un individu et de ses
conséquences par un autre individu fait que ce dernier va s’en souvenir, et va utiliser
les informations retirées pour guider ses propres comportements futurs.

Venkatesh et al. (2003) ont formulé la « Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology » (UTAUT). Cette théorie est énoncée en comparant empiriquement les
huit modéles existants en matiere d’acceptation par un individu des nouvelles
technologies. Mais le modéle est assez complexe pour prédire les intentions (Bagozzi,
2007), et ne possede pas d'antécédents émotionnels (Venkatesh et al., 2012). Ces
derniers revisitent le modéle et définissent le UTAUT2 en ajoutant les motivations
hédoniques. Cependant, les caractéristiques des utilisateurs ne sont pas prises en
compte. Alors que les antécédents d’utilisation de nouvelles technologies permettent
de recenser les éléments motivants et menants a 1’usage, les conséquences de

’utilisation de nouvelles technologies sont d’une importance accrue dans le cadre des

- 93 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

objets connectés qui peuvent étre abandonnés dans les six mois qui suivent 1’achat
(étude GfK, 2014).

En se basant sur le TAM, le modéle cognitif (COG) et le modéle de confirmation des
attentes (Expectation Confirmation Model - ECM), Liao et al. (2009) examinent
I'intention des utilisateurs de continuer a utiliser une technologie. Les auteurs
expliquent que ces théories se concentrent sur 1’acceptation initiale (TAM), le post-
adoption (ECM) et integrent des concepts cruciaux pour comprendre le comportement
de Dutilisateur comme la satisfaction (COG). Ils proposent alors la théorie de la
continuité technologique (Technology Continuance Theory - TCT). Cette théorie se
compose de six éléments : la satisfaction, la confirmation, l'utilité percue, I'attitude, la
facilité d'utilisation percue et l'intention de continuer a utiliser la technologie. La
principale contribution de la TCT consiste a combiner I'attitude et la satisfaction dans
un modele unique qui explique la continuité technologique (Liao et al., 2009). La TCT
souligne I'importance de l'utilisation a long terme et celle de la satisfaction de
I'utilisateur pour le succes des nouvelles technologies, au-dela de I'acceptation initiale
(Pattanayak et al., 2017). Plusieurs chercheurs ont étudié les facteurs qui sous-tendent
le TCT. Dans le contexte des services et applications mobiles (Jain et al., 2021 ; Meng
et al., 2021 ; Purohit et al., 2022 ; Foroughi et al., 2023 ; Meena et Sarabhai, 2023) ;
des services bancaires en ligne (Foroughi et al., 2019 ; Rahi et al., 2020) et des objets
et systemes connectés (Sun et al., 2022 ; Wang et al., 2022 ; Jo, 2023 ; Raff et Wentzel,
2023 ; Rohan et al., 2023). Cependant, ces études se basent sur des différents
antécédents de 1’usage et de la continuité d’usage selon le contexte étudie. Le modele
de base présente des limites principalement liées a la non prise en compte de variations
contextuelles (essentielle dans le cadre de notre recherche étant donné la particularité
des OCM), a un champ d’application qui reste limité a 1’é¢tape de post-adoption (pas
d’exploration des usages effectifs) et la non prise en compte d’influence externe ou des
conséquences influencant la continuité d’usage.

Les conséquences sont les changements qui surviennent au niveau individuel ou
collectif a la suite de 1’adoption ou du rejet d’un nouvelle technologie (Rogers, 1983 ;
2003). L’auteur classifie les conséquences de I’utilisation de nouvelles technologies

selon trois dimensions.
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- La premiere dimension concerne la perception de cette technologie par les
différents membres d’un foyer, qui affecte la nature des conséquences
(désirables ou indésirables). En effet, la mani¢re dont 1’innovation affecte les
membres d’un systeme ou d’un foyer, est un déterminant de la perception d’une
innovation comme désirable ou pas. L’innovation peut étre per¢gue comme utile
pour une personne, mais pas pour une autre. Pour cette raison, la nature des
conséquences (désirables ou indésirables) se détermine en prenant comme
référence plusieurs membres ou I’ensemble des membres d’un foyer.

- La deuxiéme dimension examine les conséquences directes et indirectes de
I’utilisation d’une nouvelle technologie. Les conséquences directes sont les
modifications apportées, en réponse immédiate a [’innovation. Les
conséquences indirectes représentent les changements résultants des
conséquences directes d'une innovation. Chaque effet direct est accompagné de
plusieurs conséquences indirectes. Ces derniéres sont difficiles a gérer et a
mesurer car dans la plupart des cas, elles sont imprévues. Par exemple, le
manque de compréhension du fonctionnement d'une technologie induit des
consequences difficiles a anticiper.

- La troisieme et derniére dimension définie est celle des conséquences
anticipées. Ce sont des changements voulus par les membres d’un systéme
social ou dans notre cas d’un foyer au moment du choix de cette innovation. Au-
dela de ces trois dimensions, trois facteurs intrinseéques a I’innovation peuvent
affecter les conséquences. « La forme » ou I’apparence physique du produit, «
la fonction » qui est la valeur ajoutée de I’innovation au mode de vie ou au
quotidien du foyer, et « le sens » qui est la perception subjective de I'innovation
par les membres du foyer. Ainsi, Rogers (1983, 2003) souligne 1’importance
d’atteindre un taux de changement conduisant a un équilibre dynamique et
d’éviter un état de déséquilibre qui potentiellement conduira au rejet de
I’innovation.

Pour donner suite a la présentation de ces différents modeles, nous allons identifier
grace au tableau comparatif ci-dessous, les principales variables qui serviront comme
base commune entre 1’approche AD et UD, étant donné que notre modéle de recherche

se situera au croisement de ces deux approches. Le but étant de prendre en compte et
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d’améliorer la validité des concepts relatifs a la maison connectée qui sont rarement
étudiés dans le cadre des travaux préalablement cités (les variables contextuelles, les

préoccupations liées a la sécurité et les données privées, les spécificités de chaque

utilisateur...)

- 96 -



(32}
N
o
o
o
o
-
©
—
o
S
O
s)
©
[}
o
)
9]
-
L
T
o
=
e
a
N
[%2]
o
o2
)
<
T
<
z

S3)UE)I[10B) SUONIPUOD)

"UOIUBIUL] INS SIUBUIWLIBIZP S32 9P 18)J8,] BJaUILEXS

, XNe120S $INgoe
ayoJaydal ajuasaud e ‘81109Y) | 8P SauIBLIO XNe 1UBWSWI0JU0D :

“uepuadad ¢ uonuaul,| anb 101njd uonesijnn,p WsWaLodwod

5] 211pa1d & 9URIRD 1O (TG6T) 2 19 Uosdwoy | *0d unp uomesiyn,|  UORESHIBNI 8P pIeDaI € pmisity

*3]9pOL 99 suep SIULLIP
SIUBUIWLIRIYP G XNe 3081

3oualIadx3
a11paJd unod ajgpow 3] 3S111IN 1UO 13 SIPUBRLI| 9P S]9POW 3] dUIe 19 1paJd ang nad [suuosiad
i . aw.e1 Buoj e saguanbasuo)
91depe 1u0 (TE6T) ‘Ie 10 uosdwoyl 'ddl 18 oL ted sgsodoid 8)[89 mojeurpio [op afesn
® 9]Ua1IN2U0J dAI19adsIad aun sjussald ajapow 89 ‘(2 /6T) SipueL ]|
g)xa|dwo)
9p urewny juswanodwod np 3103yl B 3p a1ued apuelb us 3ALIRQ
.14-00r,, U0} B & uolenbapy
(NDdIN) uoneziiN Od 40 [3POIN
‘ndsed nisrerd annoalgns awioN axas

np 8]0J 9] 18 andiad abesn,p 911|108} B] 8P SIUBPSIJIUER S3] JURIPNIY

U3 ZINV.L 3] 16Je13 © EINV.L 9] 18 Uonualul,| ap aireluawsg|ddns
Ina)01paid awwo9 aA139algns swUou e JueNnjoul us \V.L 3] 919]dwod andJad uonesijnn,p auj1oe4
® ZINV.L 97 "9S19U02 uode) ap uonuajul,| Janbijdxa,p uiye apnine,p

2112IUO|OA 3J319RIRD)

1d32U09 8] INJOX8 3P0 8D ‘[I_ARI) NE UOKEBLWIoKUL,| ap saIBojouyda)
S9p uoles!|in,| 18 uonedasde,| apasd Jnod NdUo 919 B VL 91 andsad aninn

3oualadx3

‘a160jouy2a] aun|

Jasijin sed au no Jasinn g
NPIAIPUL UN P UOTIUUI
BWaAIRIIIUBIS
Jusguan|jul andlad guji1oey
e[ 30 andxad gunn

(WWV.L) 1I3poIN 2oue1dadoy Abojouyda )

annaalgns awioN
"a160]ouy2a] e ap ajjanpIAIpul uoirerdadoe,| Juop sjuawauodwod

911eJUO|OA ai3)oeie)|

ap [re1uang abue| un anpaid Jnod 89s1j1IN 919 B WY1 ¥
‘urewiny Juawianiodwod np ssjeIUsWERpUO} snid s8] SBLI0Y) SBp BuN

FUOUOOAUUTIUY|
un,p uoIIN29X3,| alipaid
Jnod ssjejuswaniodwos
SUOIUBIUI S3] d3UBNJJUI

Ino1 uos e Inb apnie

JUsWSOdWOd Ne 8oe) BPNINY/| 80UBLIRAXT  uos JUSOUBNIUI NPIAIPUI
un,p saaueA04d so7
(VY1) uonoy pauoseay Jo A1oay L
S31109U} 18 S3[3POIA sajediourad sajgerrep SIN31eA9POIN syeynsas xnedioulid

-97 -



™
I
o
~
o)
o
-
(o]
_
o
o
O
<}
°
]
o°
[}
[92]
-Q
o
T
o
£
L
[=%
§)
1%
o
°
(%)
<
T
<
=

S80LI7B1I[19R) SUORIPUOD

abyy|

"sanbiuopay suoneanow sa| einole us Z1INV.LN
3INWJOJ 8}INSUB U0 SIN3INE $97] "dUIeWop 89 SUBp Saininy Saydlaydal

9[RI20S 8auBN|u|

axas

s9] JapInG Inod aseq aun 11UINOY 18 S8OUBSSIBULOD S8] 3SIAYIUAS
Inb gn1uIap 8j9pOW UN IS8 1 NWV.LN ‘S9]0 SBOLIIRI9POW S3ouaN|LUl
$9] 19 S|aNPIAIPUI S8]9POW Sap J11ealjdxa J1oAnod 8] JuRUIGWIOD U

110448,0 8J31BW UB SAIUaNYY/|

2112IUO|OA 3J3]19RIRD)

aouewIoad ap a3IewW Us SajusNY/

douslladx3

‘sa160]0uya)

So[[oAnOU 9p oFesn |

10 mojesiun [ 1ed
uoneydadoe ] 9p S302IIP
SJUBUIWIBI9P SWIWO0I
sgjuasald s1daouod anend)

(LNV.LN) ABojouyda] Jo asn pue aaur1dadday Jo A10ayl paiiun

UOIESI|AN,P IUOJOA

SIENNSaI SIP SN[IqeAISUOWIQ

*sa160]ouy2a) Sap a||anpIAIpUI UoILIdaddR,| Ja1pna anod sagsijin
119 uateunod INb SUOIINISUOD 3P BGUWIASUS UN JUILLE JUO 19

gN|1giedwo))

2112IUO|OA 3J3]10RIRD)

s1ab0y Jed saguasaid suoneaouul sap sanbisigloried s3] axdepe JUO
(T66T) 1eSRqUaY 18 9400|\ ‘UCITRLUIOLULP SOWRISAS Sap alped 3] sueq
"(286T UIa] 18 AHjzieuso] ) sjjauuonesiuehlio uoireAouul,| @ SajodLibe

SHIQISIN

S|1IN0 S3P JUE|[e ‘SUOIBAOUUILP 9191IBA aun J31pni3 Jnod Q96T Saguue

abew|

BWIRISAS

un _p no a130j0uyo9)
aun,p uonesIUn |
SIOAUD OpMIINE |
1us1934e Inb saauekoid
no suondadiad sajuaiayIp

s8] sindap 89s111n 219 e (66T 1200) 1dL.I ‘210J0100s U 89puO ooualipdx3|  S9l Auasaud sjapow o
uoryesinin,p ax|1oed
J1ejal abeiueny
(lLar) A10syL uoisnyiQg uoneAoUU|
S$91109U1 13 S9|9PONI saledioulad sajgelaep SINajeJapoN syeynsad xnedioulid

Tableau 3 - Synthese des modeéles d’adoption et de diffusion des usages
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2.3.  L’approche utilisation-diffusion

Le modele de Borchert et al. (2004) vise a analyser 1’attitude du consommateur et a
identifier les éléments qui impactent la réalisation et le montant de 1’acte d’acquisition.
En se basant sur ce modéle ainsi que sur la théorie de la diffusion des innovations,
quatre éléments sont déterminants pour inciter [’acheteur a conclure 1’achat et
I’adoption de nouvelles technologies. D’une part, il doit étre a 1’aise pour utiliser
Internet et pour effectuer des recherches. D’autre part, il doit éprouver un sentiment de
confiance a 1’égard de la sécurité des opérations réalisées en ligne, et plus
spécifiguement du vendeur avec lequel il traite. Ainsi, les individus qui sont
familiarisés avec la pratique du Web sont plus enclins a apprécier les objets connectés,
a les trouver simples d’usage, et a s’en approprier ’utilisation (Hoffman et al, 1995).
Lorsqu’une nouvelle technologie est complétement inconnue et que son usage implique
une modification profonde des habitudes des consommateurs, ces derniers témoignent
d’une réticence plus marquée a 1’adopter. Plus les individus se percoivent comme
expérimentés dans 1’usage d’un produit, plus ils acceptent facilement les évolutions de
la technologie et les innovations qui apparaissent. Le corollaire de cette observation est
que les individus qui sont aptes a discerner et a intégrer les spécificités et les bénéfices
d’une innovation sont en général les premiers a s’en saisir et a en adopter 1’usage
(Gerpott, 1999). Dans le domaine des technologies de I’information et de la
communication, la facilité d’utilisation pergue est favorisée par la simplicité de
I’installation d’un produit et par le sentiment de le connaitre déja (Doring, 2002). Ainsi,
les consommateurs consideérent favorablement des applications dont 1’ergonomie ne
leur est pas étrangére. Pour rencontrer 1’adhésion du public, un produit innovant doit
donc présenter des caractéristiques communes avec un produit d’une génération
précedente (Hoffman et al, 1995).

L’adhésion des consommateurs a une innovation a souvent été observée par le prisme
du choix. Leur comportement était étudié sur deux dimensions, la réticence devant un
produit nouveau et la pérennisation de 1’usage d’un objet lorsque les bénéfices liés a
son utilisation ont convaincu les individus et qu’ils I’ont intégré dans leur pratique
quotidienne. Selon (Hyori Jeon et al ; 2011), il faut donc étudier la psychologie des
consommateurs et leur attitude face a une nouvelle technologie pour prédire si cette

innovation sera adoptée par la population et donc si son utilisation pourra se
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généraliser. C’est une approche qui se base sur 1’acceptation, dans laquelle la
détermination des facteurs qui orientent le choix des individus, ainsi que leur poids
relatif, revétent une importance cruciale. De ce fait, il est essentiel d’étudier le mode
de collecte des connaissances sur lesquelles les consommateurs fondent leur décision
et les moyens qu’ils mettent en ceuvre pour sélectionner les informations qu’ils
considéerent comme pertinentes.

Quatre postulats ont été définis pour cerner les mécanismes d’acceptation de
I’innovation (Rogers, 1983) :

- L’attitude du vendeur et le mode de commercialisation du produit ont un impact
sur la perception par le consommateur de I’innovation qu’il représente ;

- Les individus qui adoptent précocement des produits innovants ont des
spécificités qui les différencient des personnes rétives a la nouveauté ;

- Les individus qui adoptent précocement des produits innovants interagissent
entre eux, quel que soit le type de produit dont il s’agit ;

- Les individus qui adoptent précocement des produits innovants exercent leur
influence sur leur entourage et contribuent a répandre 1’utilisation des
innovations qu’ils ont entérinées.

Le déroulement de 1’adoption est constitué par une série d’étapes qui correspondent
chacune a un état psychologique du consommateur. La premiére phase est la prise de
connaissance de l’existence d’une innovation. Elle est suivie par 1’¢laboration de
I’opinion de I’individu sur cette offre. Enfin, la derni¢re phase est celle de la décision
d’acceptation ou de rejet de 1’innovation. Ce processus décisionnel est considéré
comme crucial par les travaux qui placent 1’adoption au cceur du mécanisme de
diffusion. La théorie de la diffusion des innovations accorde une importance
prépondérante a 1’acceptation des innovations. Elle considére que le choix de la
population, qui s’approprie ou non un nouveau produit, est décisif pour le succes ou
I’échec du développement de cette technologie. De ce fait, les recherches sur la
diffusion sont orientées sur 1’étape d’acceptation et elles sous-estiment le réle du
traitement de ’information et les déterminants comportementaux qui obéissent aux
mode¢les de hiérarchie des effets. Or, considérer la diffusion d’une innovation
exclusivement par le prisme de 1’adoption ne permet pas de prévoir et d’expliquer la

totalité du processus. Il s’avere que 1’usage des nouvelles technologies ne se développe
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pas toujours de maniére similaire, a la méme vitesse. Les spécificités des individus qui
les adoptent tiennent un role essentiel dans ce mécanisme. C’est pourquoi le modele
d’utilisation-diffusion a été défini par Shih et Venkatesh (2004) afin d’appréhender
I’ensemble du processus de diffusion et de proposer une approche plus pertinente du
comportement des consommateurs.

Ce modele admet pour postulat essentiel que 1’expérience passée du consommateur
exerce une influence majeure sur son comportement vis-a-vis d’une innovation. En
d’autres termes, le choix d’un individu d’utiliser ou non une nouvelle technologie, est
orienté par sa pratique de produits similaires. Le progrés technique qui abrege la durée

de vie des technologies et accélere leur obsolescence accroit ce besoin de familiarité.

2.4.  Différences entre le modeéle d’utilisation et le modéle d’adoption

Le modele d’utilisation-diffusion présenté par Shih et Venkatesh (2004) et le modéle
d’adoption-diffusion se différencient par les points suivants :

- Le modele d’utilisation-diffusion prend en considération le paradigme
d’utilisation : 1’usage que les consommateurs font des produits est évalué sur
deux critéres qui sont le taux d’utilisation et la variété d’utilisation. Ces deux
variables sont considérées comme des valeurs prédictives de la diffusion des
innovations technologiques a venir.

- La scission du processus de diffusion, qui est proposeée par le modele
d’adoption-diffusion conduit a identifier deux phases. La premiére étape est
celle de I’innovation, la seconde est celle de 1’imitation. Cette construction a
une incidence sur les différentes mesures mises en ccuvre, comme le taux de
pénétration, la typologie des utilisateurs et la courbe de diffusion qui adopte la
forme d’un S. Le modele d’utilisation-diffusion s’attache a décrire
qualitativement 1’usage d’une innovation et son évolution dans le temps. Il se
focalise sur le rayonnement de la nouvelle technologie, la maniére dont elle
répond a un besoin. Ce mode¢le étudie comment les usagers s’approprient la

nouvelle technologie et quel est leur comportement face aux produits innovants.
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Le mode¢le d’adoption-diffusion est fondé sur la division du marché en cing
groupes (Rogers, 1995). Ces catégories se distinguent par le moment ou elles
adherent a une nouvelle technologie. Des plus rapides aux plus lents, nous
trouvons donc les innovateurs, les adoptants précoces, la majorité précoce, la
majorité tardive et les retardataires. Le modéle d’utilisation-diffusion établit
une distinction suivant les compeétences des usagers et leur aptitude a utiliser le
nouveau produit. Il identifie donc les utilisateurs intensifs, spécialisés, non
spécialisés et limités (Voir Figure 4). Ces quatre typologies d’utilisateurs
présentées par les auteurs permettent de définir des comportements et des
besoins trés variés et impliquent des antécédents et conséquences d’usages
variables. Shih et Venkatesh (2004) soulignent que les profils des utilisateurs
ne sont pas nécessairement fixes dans le temps « les utilisateurs peuvent passer
d'une catégorie a l'autre en fonction de leurs besoins et d'autres facteurs

situationnels ».

Les précoces Majorité précoce Majorité tardive Retardataires

13.5% 34% 34% 16%

Variété d” usage
Elevé

Faible

Typologie Typologie
Usage Usage = % Usage Usage
. Non- S 2 . Non-
Intensif AT L o Intensif R
spécialisé £ spécialisé
o
E
Usage | Usage 3 2 Usage | Usage
Spécialisé | Limite @ § |Spécialisé| Limité
Elevé Faible Elevé Faible
Intensité d’usage Prescription

Figure 4 - La courbe S et la typologie des utilisateurs Modele UD
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L’exemple d’un utilisateur intensif est donné. Ce dernier peut s'installer dans une
routine d'utilisation limitée au fil du temps et étre ainsi reclassé comme utilisateur
spécialisé. Ceci est encore plus vrai dans le cas de la maison connectée. Les usagers
passeront nécessairement d’une catégorie a une autre aprés une certaine période de

découverte.
2.5.  Les avantages de ’approche utilisation-diffusion

Ces deux approches congoivent donc de maniére similaire les mécanismes de diffusion
des nouveautés technologiques. Cependant, elles divergent sur les critéres choisis pour
caracteriser les utilisateurs et les grouper en catégories homogénes (Park, 2005). Si le
modeéle adoption-diffusion considere que le processus de diffusion repose sur
I'observabilité, la compatibilité et la possibilité d'essai (Rogers, 1995), ’approche
utilisation-diffusion privilégie I'expérience du produit, la concurrence pour
I'utilisation, et la satisfaction (Shih et Venkatesh, 2004) pour expliquer la propagation
d’une innovation au sein des consommateurs.

Des variables de base comme la capacité d'innovation de chaque individu, la
communication sociale, la complexité du produit, la couverture médiatique et
I'avantage relatif sont mises en ceuvre par les deux modeles afin de décrire le processus
de diffusion. Cependant, comme les deux approches segmentent le marché
différemment, elles n’emploient pas ces variables de maniere totalement identique.
Ainsi, la capacité d’innovation est analysée différemment si I’individu est considéré
comme un utilisateur ou un adoptant. Nous signalons que dans ce contexte, I’adoptant
est un consommateur qui acquiert le produit et qui en fait usage.

Le modéle de diffusion des usages implique la nécessité de s’intéresser a la nature de
I’adoption, son évolution dans le temps, ainsi que ses antécédents surtout dans le cas
de technologies complexes notamment les objets connectés. Les variables du modéle
sont l'utilisation continue et soutenue (ou la désadoption) et les considérations relatives
aux résultats de la technologie (intégration de la technologie, caractere essentiel percu
de la technologie, I'impact de la technologie et la propension de I'utilisateur a adopter
de nouvelles technologies). Il faut souligner que dans le cas des objets connectés
certains antécédents méritent d'étre mieux examinés comme les variables de

divertissement, d’utilité, la protection de la vie privée et I’influence sociale (Triandis,

- 103 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

1971 ; Bandura, 1986 ; Moore et Benbasat, 1991 ; Venkatesh et al., 2003 ; Venkatesh
et Bala, 2008 ; Venkatesh et al., 2012 ; Lowry et al., 2013). Prealablement expliqué par
Robertson et Gatignon (1986) « La vitesse de diffusion de I'innovation technologique
dépend de la capacité du consommateur a développer de nouvelles connaissances et
de nouveaux modeles d'expérience. Comme I'accent est mis sur l'innovation
technologique, I'adoption n'est pas la seule préoccupation pertinente de la recherche
sur la diffusion. Le degré d'utilisation de cette technologie est une variable importante
qui décrit I'étendue de la diffusion de cette innovation. » Cela est encore plus vrai dans
le cas des objets connectés, puisque les consommateurs, méme les plus enthousiastes,
trouvent encore des difficultés a comprendre et a s’approprier un systéme complexe,
qui repose non sur un seul objet, mais sur un assemblage d’objets (Hoffman et Novak,
2018). Ainsi, la diffusion des usages ou l'utilisation de la technologie aprés I'adoption,
prend en compte la fagon dont la technologie, une fois adoptée, est intégrée
significativement dans l'unité d'adoption via l'utilisation (Mick et Fournier, 1998 ; von
Hippel, 1995 ; Wood et Moreau, 2006).

Quatre dimensions du modéle sont susceptibles d'affecter les différents schémas
d'utilisation :

(1) Le contexte social du foyer dans lequel I'utilisateur évolue, qui se compose de
trois variables dont la communication au sein du foyer, la concurrence pour les
ressources limitées et I'expérience antérieure de la technologie.

La communication fait référence a la possibilité de discuter des questions de
I’utilisateur avec d'autres personnes. Ceci est particuliérement important quand les
autres utilisateurs sont plus compétents. Cette variable permet surtout d’éviter le
sentiment de frustration quand 1’utilisateur rencontre une difficulté. Un simple échange
permettra de trouver la réponse (Kiesler et al. 2001). En revanche, si la situation n’est
pas résolue, ¢a peut limiter le temps passé sur la technologie ou entrainer 1’abandon de
la technologie. Ce phénomene a été constaté pour les objets de la maison connectée tres
souvent délaissés quelques mois apres ’achat.

Aujourd’hui, le réseau social d’un utilisateur connait une autre dimension avec les
plateformes de réseaux sociaux parce que, au-dela de la simple existence d’une
communication, c’est le niveau d’interaction et l'intensité de la communication qui

jouent un role important (Blonski 1999 ; Wasserman et Faust 1994). Nous allons
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soulever ce point dans notre analyse netnographique du « Chapitre 4. Etude
netnographique ».
La concurrence pour les ressources limitées est moins influente dans le contexte de la
maison connectée. Cette variable mesure le degré d’éventuelles tensions qui peuvent
apparaitre quand les ressources partagées ne sont pas disponibles a tous les membres
d'un foyer a tout moment. Au sein d’un foyer connecté, la difficulté est surtout liée a
’acceptation et I’appropriation d’autres membres de la technologie. Cette variable peut
étre un grand frein pour la diffusion d’usage.
L'expérience acquise par un utilisateur grace a I’utilisation d’autres technologies, peut
servir comme competences pour utiliser une nouvelle technologie. Méme lorsque les
utilisateurs gagnent en compétences avec la technologie, ils auront développé certaines
habitudes et appris a se familiariser avec la technologie et ses différentes possibilités.

(2) La dimension technologique (ou les caractéristiques associées a l'innovation)

concerne I'environnement technologique en général et comprend deux variables.

La premiére variable représente les caractéristiques inhérentes a la technologie comme
sa polyvalence et les différentes fonctionnalités proposées. C’est la sophistication
technologique. 11 faut souligner qu’une technologie peut étre sophistiquée sans étre
difficile a utiliser comme dans le cas du smartphone.
La deuxiéme variable correspond a I’utilisation de technologies complémentaires ou la
densité technologique des foyers. En 1995, Rogers explique que I'existence de clusters
technologiques influence le taux d'adoption des nouvelles innovations. Deux types de
technologies peuvent exister : des technologies substituts ou des technologies
complémentaires. Dans le cas des objets connectés et plus précisément de la maison
connectée, la complémentarité et la compatibilité sont clés puisqu’ils permettent des
effets synergiques en augmentant le niveau d'utilisation de tous les autres
objets/technologies du foyer.

(3) La dimension personnelle (par exemple, la capacité d'innovation en matiere

d'utilisation)

Price et Ridgeway (1983) expliquent que la capacité des consommateurs a utiliser des
produits existants de différentes nouvelles fagons, est liée au niveau de créativité et de
curiosité de I’utilisateur. L’innovation en matieére d’utilisation influence la variété

d’usage (Ram et Jung, 1990).
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La troisieme variable de cette dimension est la frustration avec la technologie. Tres
souvent, les technologies considérées comme complexes peuvent provoquer de la
frustration liée a des raisons « le colt d'apprentissage associé et la difficulté de
compréhension... et le manque de controle » (Mick et Fournier, 1998 ; Mukherjee et
Hoyer, 2000). La frustration nait du fait que la technologie n'est pas assez fiable ou ne
répond pas aux attentes de l'utilisateur. En conséquence, 1’utilisateur est dégu et utilise
le produit moins fréquemment et avec moins d'usages qu'initialement prévu.

Davis (1989) et Mick et Fournier (1998), soulignent que les consommateurs peuvent

continuer a utiliser un produit malgré la frustration. Ceci s’explique par le niveau

d’utilité du produit.

(4) Les facteurs externes (communication externe et exposition aux médias)

Les comportements d'utilisation sont impactés par 1’environnement social et
I’utilisation de la technologie en dehors de la maison. Une communication autour du
produit entre les membres du cercle social peut renforcer le systeme de croyance des
utilisateurs et contribuer favorablement au potentiel d’utilisation. L’utilisation des
technologies a différents endroits, augmente la variété d’usage mais peut diminuer le
temps d’utilisation.

Ce modéle tres robuste présente quelques limites. La non prise en compte du
dynamisme de la diffusion des usages implique que les résultats sont corrélationnels
plutdt que causals. Une approche longitudinale est necessaire pour répondre a cette
limite. En plus, I’étude ne porte que sur un seul produit, ce qui limite la possibilité de
tester la complexité d’une catégorie ou I’impact de différents niveaux de

multifonctionnalité.
2.6. Les limites de ’approche de diffusion des usages

Malgré ces limites, cette théorie vient répondre a d’autres présents dans les autres
modeles d’acceptation de la technologie :

Notons en premier lieu que la complexité de la technologie est prise en compte. Ce
premier point est d’une grande importance dans le cas de la maison connectée oU nous
parlons de multi utilisateurs, multi tdches ou fonctionnalités et multi usages

complémentaires. Au-dela de ces aspects, les objets connectés disposent d’une
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multitude d’applications tierces proposant des services différents et sont tres
fréqguemment mis a jour, avec de nouvelles possibilités d’usages. Sans la prise en
compte de I’évolution dans le temps cette variable est tres difficilement mesurable ce
qui nous améne au deuxieme apport de cette théorie.

Ajoutons que l’usage est abordé du point de vue sociologique. Cela implique 1’étude
de I’évolution de I’usage dans le temps. Nous allons creuser ce point avec I’introduction
de la notion « dynamique » a la théorie de diffusion des usages (Shih et al., 2013) qui
sera présentée dans le paragraphe suivant.

Soulignons finalement que cette théorie permet d’étudier le contexte d’utilisation ou
I’expérience d’usage du consommateur offrant la possibilité de comprendre comment
chaque personne interagit avec la technologie, se I’approprie (ou la rejette) et fait

évoluer son utilisation.
2.7. La prise en compte de I’évolution de I’usage dans le temps

Comme évoque précédemment, la non prise en compte du temps est une des limites de
la théorie présentée en 2004. C’est ainsi qu’en 2013, au sein de 1’approche utilisation-
diffusion, Shih et al. définissent la théorie de diffusion dynamique de 1’usage qui
s’intéresse a 1’évolution de 1’usage dans le temps du moment de 1’adoption (Voir Figure
5). En effet, au sein d’un foyer, une évolution positive du nombre d’utilisateurs et des
usages, peut étre observée. Ce processus de diffusion par 1’usage qui a lieu apres
I'adoption est plus rarement évoqué dans la littérature. Alors que I’adoption représente
un passage obligatoire dans le cycle de vie d’une innovation, la diffusion de 1’adoption
ne permet pas de mesurer 1’abandon qui peut avoir lieu au début du processus. Tres
rares sont les travaux qui s’appuient sur la théorie de la diffusion dynamique des

usages, surtout dans le cas des objets connectés de la maison.
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Figure 5 - Modéle structurel de diffusion dynamique de ’usage

L’adoption d’une technologie est considérée comme point de départ du processus de
diffusion qui prend deux formes : 1’adoption entre membres du foyer et la diffusion des
usages. La premiére forme fait référence a 1’usage du produit par d’autres membres du
foyer que la personne qui a initialement adopté la technologie. Avec le temps, il est
intéressant de voir si le comportement initial d’imitation peut évoluer avec la montée
en connaissance des différents membres et peut influencer positivement la
communication et I’innovation d’usage. La deuxiéme forme est liée a la maniére dont
une technologie est utilisée et son évolution dans le temps. Les usages peuvent se
développer pour inclure d'autres « scénarios d'utilisation » et devenir de plus en plus
incorporés dans les activités quotidiennes du foyer.

Les deux modeles, statique et dynamique, traitent explicitement du comportement
d'utilisation de la technologie au sein du foyer, le mode¢le statique se limite a 1’étude
du degre d'utilisation d'un utilisateur par rapport aux autres utilisateurs a un moment
donné dans le temps. Or, le niveau d’utilisation n’est pas une variable constante. En
effet, 1'utilisation des individus évolue tout au long du cycle de vie d’une technologie.
Au fur et a mesure que de nouvelles utilisations sont découvertes, ou que des mises a
jour sont apportées, 1’utilisation des individus peut évoluer. Grace a la dimension
variété d'utilisation proposée par Shih et Venkatesh (2004), nous pouvons décrire les

changements de comportement d'utilisation d'un individu au fil du temps. Ces
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évolutions peuvent aller dans les deux sens : nous pouvons observer une plus ou moins
forte diffusion de [l'utilisation dépendamment du niveau d’implication du
consommateur. Cela permet déja de souligner I’importance de la prise en compte de

I’expérience d’utilisation dimension que nous allons revoir par la suite.
2.8.  Une approche pertinente dans le cadre de notre recherche

Comme nous I’avons dit plus haut, les études consacrées a la diffusion des innovations
ont privilégié 1’approche par I’adoption. Le paradigme adoption-diffusion considére le
mécanisme de propagation d’un nouveau produit. Une fois qu’une proportion suffisante
de la population s’est emparée d’une innovation, un accroissement de sa diffusion est
observé ce qui conduit a son succeés (Bass, Mahajan et cMuller, 1990). L’innovation
se propage par des canaux de communication dans 1’environnement des adoptants
(Rogers, 1995). L’échec de certains produits peut s’expliquer par des lacunes dans leur
diffusion. Il peut étre également a chercher dans les spécificités de leur technologie
(Hulland, Plouffe et Vandenbosch, 2000). L apparition et la diffusion d’une innovation
sont vues comme des phénomenes déterministes, qui conduisent la population a une
nécessaire adaptation.

Le processus de diffusion d’une nouvelle technologie se réalise suivant une allure qui
lui est propre. Le délai que prennent les consommateurs pour la découvrir, la tester et
I’adopter varie significativement, en fonction de la typologie de cette innovation et des
consommateurs auxquels elle s’adresse. Rogers a congu un modéle, en 1962, qui
affirme que la propagation des nouveaux produits obéit & un systéeme social (Rogers,
1995). Les différentes phases qui conduisent chaque individu a adhérer a I’usage d’une
innovation ou a s’en détourner constituent le mécanisme d’adoption de cette nouvelle
technologie. Il en détermine le succés ou I’échec. Les prédispositions présentées par
les consommateurs a adopter une innovation de maniére précoce ou tardive, peuvent
étre corrélées de maniére pertinente avec leurs caractéristiques socio-économiques et
personnelles. C’est ainsi que les cinq typologies qui permettent d’opérer une
classification des individus au regard de leur facilité a adopter une nouvelle technologie
(pour rappel : les innovateurs, les adoptants précoces, la majorité précoce, la majorité
tardive et les retardataires) peuvent étre mises en perspective avec la personnalité et les

particularités (age, milieu social, niveau d’études...) des individus qui les constituent.
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Ces caractéristiques déterminent 1’intérét, les connaissances et la confiance dans son
propre jugement qui conduisent un consommateur a adopter une innovation.

La rapidité de la diffusion d’une innovation et son succes ou son échec ne sont pas
uniquement imputables au comportement des consommateurs. Il serait donc incomplet
de les justifier en considérant exclusivement la classification des catégories
d’adoptants. Les spécificités d’une nouvelle technologie sont également & prendre en
compte et interviennent significativement dans sa propagation au sein d’un systéme
social (Gatignon et Robertson, 1991 ; Olson et Peter, 1999 ; Rogers, 1995).

L’adhésion des consommateurs aux innovations a été modélisée par la théorie de la
diffusion mais également par le TAM qui a été largement répandu. Ce dernier fonde
son raisonnement sur deux valeurs, 1’utilité pergue et la facilité d’utilisation pergue
(Davis, 1989). Il est particulierement adapté au contexte des nouvelles technologies et
propose des outils fiables et efficients. Néanmoins, il se concentre sur les
caracteristiques de I’innovation et sous-estime les aspects humains et sociaux, ce qui
limite la portée des analyses qui suivent ce modele (Colloretta, Ingham et Legris, 2003).
Une forte proportion des études et modéles s’attachent a déterminer le comportement
de chaque individu confronté a une innovation, au regard des caractéristiques de la
personne et de celles du produit. Or, il apparait que 1I’environnement social joue un role
essentiel dans 1’adoption par le consommateur d’un produit innovant (Fisher et Price,
1992). Toute étude sur le sujet devra donc prendre cet aspect en compte si elle a
I’ambition de dresser un panorama intégral du processus de diffusion. Les nouvelles
technologies se caractérisent par une évolution continue et une complexité croissante.
C’est pourquoi leur propagation dans la population peut revétir un caractére non
linéaire et se prolonger dans la durée (Shih et Venkatesh, 2004). En conséquence, il
serait réducteur de considérer que la diffusion d’une innovation se limite a son adoption
initiale par les consommateurs. Le modeéle adoption-diffusion doit donc inclure la
prise en compte des spécificités de I'utilisateur et de 1’usage qu’il fait de la nouvelle
technologie. La classification des individus en catégories d’adoptants ou d’utilisateurs
gagnerait a étre élaborée en s’appuyant sur les notions que les consommateurs associent
a ces appellations. L’objectif serait de percevoir I’impact des relations sociales sur les

¢changes d’informations.
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Lors de la conception d’un nouveau produit, ce dernier est élaboré a destination d’un
marché potentiel, et il est étudi¢ pour s’adapter au profil de ce public cible et a son
mode d’utilisation de ce type de produit (Akrich, 1992). Mais dans le cas des
innovations technologiques, leur usage effectif se révele seulement lorsqu’elles sont
consommeées par la population (Julier, 2000). La conception et la fabrication de I’objet
doivent donc intégrer les spécificités du public cible et une fois que le produit est
terminé, ses caractéristiques incluent celles des utilisateurs, notamment en termes de
prérequis. C’est toutefois 1’usager qui détermine la maniére dont il va mettre en ceuvre
I’innovation (Grint et Woolgar, 1997). Si nous considérons que la diffusion d’une
technologie obéit au schéma d’une construction sociale, cela signifie qu’elle arrive a
maturité et se maintient a un niveau constant quand elle a obtenu ’adhésion de la
société. Une approche interprétative rejette la notion de stabilité et soutient que
I’appropriation d’une innovation par la population est en constante évolution. De ce
fait, chaque usager imprime son empreinte sur le produit quand il 1’adopte et qu’il
I’utilise a sa manicre (Dant, 1999). De cette approche, il résulte que les innovations
naissent d’une interprétation qu’en fait un consommateur dans son contexte spécifique
(Mackay, 1997). Dans le méme temps, 1’usager évolue, son comportement et sa
pratique sont faconnés par le produit qu’il utilise (Akrich, 1992). L’utilisation de
nouvelles technologies a donc un impact simultané sur le produit lui-méme et sur le
consommateur qui en fait usage (Dant, 1999).

Les approches de la technologie sont multiples mais elles distinguent, pour la plupart,
les facteurs humains ou sociaux, et les facteurs non humains, qui représentent les
aspects matériels et techniques (Grint et Woolgar, 1997). Trois dimensions peuvent
étre envisagées pour étudier les caractéristiques d’une innovation technologique : les
objets materiels, ceux qui interagissent avec les activités humaines et les savoirs. La
technologie fait partie intégrante de I’environnement de la vie sociale, elle en définit
de nombreux aspects. C’est la raison pour laquelle 1’étude de ses impacts est appropriée
pour appréhender I’ensemble de la société (MacKenzie et Wajcman, 1999).

Le paradigme de I’empirisme logique a guidé des études qui se sont concentrées sur les
processus de décisions innovants (Gatignon et Robertson, 1991), la diffusion de la
technologie (Bass, Mahajan et Muller, 1990), les modéles d’acceptation et d’adoption
de la technologie (Dickerson et Gentry, 1983 ; Davis, 1989 ; Dowling et Midgley, 1978
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; Davis et Venkatesh, 2000). Ces travaux ont etudié les correspondances entre la pre-
adoption et la post-adoption (Chervany, Karahann et Straub, 1999).

Bass, en 1969, a etabli une loi de probabilité en marketing qui s’applique au taux de
diffusion des nouvelles technologies. Un outil a été élaboré pour évaluer les
caractéristiques d’une innovation telles qu’elles sont ressenties par la population
(Bensabat et Moore, 1991). L’usage des produits innovants, la propagation généralisée
d’Internet et I’accroissement massif de son utilisation ont fait I’objet d’investigations
poussées (Venkatesh et Vitalari, 1992 ; Dholakia et Mundorf, 1995 ; Hoffman &
Novak, 1996). Certaines études se fondent sur le paradigme d’une vision subjective du
monde et dépassent la représentation des mécanismes de diffusion. C’est le cas des
recherches menées par Douglas et Isherwood en 1979, qui s’intéressent au sens que
prend la technologie dans I’existence des consommateurs qui en font usage. Ils tendent
a montrer que la technologie est une construction sociale, a laquelle 1’environnement
d’utilisation et 1’angle depuis lequel nous 1’observons conferent des caractéristiques
particuliéres. Par conséquent, un usager d’une technologie est aussi créateur de
contenu, qui ajoute de la signification au produit utilisé (Du Gay, Hall, Janes, Mackay
et Negus, 1997 ; Mackay, 1997 ; Moisander & Valtonen 2002). Loin d’étre
exclusivement factuelle, I’innovation technologique comporte une dimension
relationnelle.

Les nouvelles technologies ont un fort impact sur les émotions ressenties par les
individus et les stratégies d’adaptation qu’ils mettent en place (Mick et Fournier, 1998).
La construction sociale des systémes technologiques reléve aussi du paradigme du
monde subjectif (Bijker, Hughes et Pinch, 1987). Des études ont concu la théorie de
I’acteur réseau en s’appuyant sur le domaine de I’utilisation de la technologie (Callon,
1999 ; Latour, 1992). Elles décrivent la constitution d’un réseau social au sein duquel
communiquent des acteurs humains ou numeriques. Des accords entre les représentants
des humains et des objets numériques déterminent 1’identité des acteurs. Les aspects
sociaux et techniques sont ainsi mis en perspective (Grint et Woolgar, 1997). Ces
approches sont basées sur le paradigme du monde subjectif et illustrent les paradoxes
des innovations technologiques.

Certains travaux se sont penchés sur les biais et les conflits induits par 1’utilisation de

la technologie. lls mettent en évidence que 1’age (Gilly et Zeithaml, 1985) ou le genre
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(Cockburn et Ormrod, 1993 ; Fischer et Arnold, 1994 ; Oropesa, 1993 ; Vehviléinen,
1997 ; Venkatesh et Morris, 2000) sont significatifs pour observer I’appropriation
d’une innovation technologique par un individu. Ces études mettent en perspective les
résultats de recherche basées sur la critique et sur le constructivisme. Les travaux sur
la consommation des produits innovants s’orientent cependant sur deux axes majeurs.
Il s’agit d’une part, du postulat qui affirme que les consommateurs exercent une
influence sur la technologie, et d’autre part, que la technologie est un élément
déterminant du mode de vie des utilisateurs (Venkatesh et Nicosia, 1997). Cette
derniére orientation est perceptible dans les travaux qui admettent pour fondement le
paradigme de I’empirisme logique. La vision subjective du monde conduit a privilégier
plutét la premiere affirmation. Nous détaillerons et comparerons ces deux approches
dans la suite qui nous permettra d’esquisser un cadre théorique de la consommation des
nouvelles technologies. Nous mettrons donc en perspective ces affirmations qui
paraissent contradictoires : le consommateur s’approprie une innovation et y adapte
son comportement, ou bien 1’innovation est fagonnée par la société dans laquelle elle
se développe. Dans cette deuxiéme option, l’utilisateur est de facto acteur de la
conception de la nouvelle technologie et de la définition de ses usagers.

Les aspects culturels qui agissent sur la consommation peuvent étre évoqués pour
justifier I’attitude d’un individu (Arnould et Wallendorf, 1994 ; Belk, Wallendorf et
Sherry, 1989 ; Ritson et Elliot, 1999). La culture de consommation (Featherstone, 1982
; Lury, 1996 ; Slater, 1997) et la culture matérielle (Miller, 1987) ont fait 1’objet de
travaux. Le comportement d’un consommateur est sous-tendu par 1’environnement
social auquel il appartient et 1’arriére-plan culturel qui peut donner une signification
spécifique a une expérience de consommation (Arnould et Price, 1993 ; Fournier, 1998
; Holt, 1995, 1997 ; Thompson, 1996). Ce sont ces eléments que cherche a identifier
I’approche culturelle. Une approche psychologique détermine les besoins (Kamakura
et Novak, 1992), basés sur des valeurs généralisables, qui gouvernent les modes de
consommations des individus en orientant leurs godts et leurs attitudes (Kahle, Beatty
et Homer, 1986).

Les travaux contemporains envisagent la production et la consommation comme des
mécanismes interchangeables et non contradictoires (Firat et Venkatesh, 1995). Dans

cette perspective, 1’individu qui utilise un objet technologique apparait simultanément
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comme le consommateur et le producteur (Firat & Schultz, 1997) ou le coproducteur
(Wikstrom, 1996) du bien. L’usager doit donc étre considéré comme un acteur qui
produit des significations et joue un role dans la construction de 1’innovation.

De cette approche, résultent des solutions multiples et une vision élargie de la réalité.
La consommation est abordée sous une perspective plurielle, qui la restitue plus
finement sous ses divers aspects (Firat, 1992 ; Firat et Venkatesh, 1995).

Le contexte culturel est le cadre de toutes les interactions sociales (Wetherell, 1998)
et il détermine la signification des produits de consommation. C’est a partir de ce socle
que se constituent le désir des objets et les modes de consommation (Holt, 1997). La
démarche de commercialisation ne peut donc pas ignorer le contexte culturel dans
lequel elle va étre mise en ceuvre. Cette dimension offre un vaste champ de
développement au marketing qui doit s’adapter a la consommation de produits
technologiques dans des environnements culturels trés diversifiés. En étudiant la
consommation et les significations des objets et des artefacts au regard du contexte
culturel, les travaux ont mis en ceuvre des analyses historiques, ethnographiques et
semiotiques (Slater, 1997).

Les etudes sur la consommation se focalisent pour la plupart sur le consommateur dont
elles ont fait leur concept central, et ignorent le role de I’environnement social dans
lequel il évolue (Holbrook, 1995). Il est considéré comme le focus de la signification
(McCracken, 1988). Le mécanisme de décision est observé en se fondant sur le
comportement individuel (Ritson et Elliot, 1999). C’est pourquoi la plupart des
modeles se fondent sur le comportement de 1’individu et négligent la dimension
sociétale de I’adoption des innovations. Cette approche contrevient aux constatations
relevées dans les paragraphes précédents, qui montrent que la société s’empare des
nouvelles technologies dés leur apparition et qu’elle joue un réle décisif dans leur
développement. Par conséquent, nous pouvons signaler que 1’environnement social
intervient tant dans la conception que dans la diffusion des produits innovants.

Si nous avons montré que 1’usage fagonne I’innovation qui s’adapte a ses utilisateurs,
il n’en demeure pas moins que les études sur le comportement du consommateur restent
fondées sur les attitudes individuelles. Elles considérent I’environnement social dans
lequel il évolue mais elles prennent faiblement en compte les échanges interpersonnels

qui permettent de propager une innovation par la persuasion.
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En centrant la signification sur 1’individu, nous limitons 1’éventail des options
possibles. L’environnement social dans lequel se développent les technologies et son
impact sur ce processus sont plus largement étudiés dans les études qui retracent un
panorama historique de la consommation. Ces travaux mettent en lumiére le réle des
innovations dans les évolutions sociétales et étudient 1’action des structures sociales
sous 1’angle de leur promotion ou de leur opposition au développement technologique.
L’impact des attitudes individuelles est, de ce fait, plus faiblement considéré. Ces
études ne permettent cependant pas de rendre compte de I’influence des structures
sociales sur I’individu car elles sont focalisées sur la dimension historique et
I’évolution dans le temps des modes de consommation. Des travaux complémentaires
doivent donc leur étre associés afin de déterminer comment le contexte social faconne

I’utilisateur.
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Conclusion

Le présent travail de recherche se consacre a 1’acceptation des innovations dans le
secteur des objets connectés de la maison. Nous posons comme hypothése que si un
nouveau produit répond aux attentes des individus au regard d’une technologie
nouvelle, son adoption et sa diffusion seront favorisées. Cette affirmation nous
conduira a identifier dans un premier temps les motifs qui conduisent la population a
s’emparer ou a se détourner d’un produit qui présente des propriétés nouvelles ou qui
repose sur une nouvelle technologie.

Le développement du marché des objets connectés est conditionné par 1’adhésion de la
population a leur usage. Les mecanismes de satisfaction ou de réticence des
consommateurs a les utiliser sont donc essentiels pour la commercialisation de ces
produits et des services associés. Le marketing qui accompagne leur mise sur le marché
doit s’appuyer notamment sur les caractéristiques d’acceptation de 1’innovation. Sur
les marchés hautement concurrentiels qui offrent des produits ayant des fonctionnalités
presque interchangeables, comme le marché de la maison connectée, 1’efficacité et les
caractéristiques techniques ne suffisent pas pour garantir une différenciation et attirer
le consommateur (Minge, 2008). Dans la prochaine section, nous allons introduire la
notion d’expérience utilisateur qui remet au centre de 1’étude I’interaction Homme-
Machine (IHM) ou le vécu de 1’utilisateur. Cette approche vient répondre au besoin de
prendre en compte la notion d’expérience utilisateur dans le cadre de 1’adoption et

I’utilisation de la maison connectée.
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Section 2. L’expérience d’usage comme cadre conceptuel

Les deux approches d’acceptation et d’utilisabilité, décrites dans la section 1 du
Chapitre 2 en page 81, ont tres souvent privilégié les aspects technico-techniques et
fonctionnels aux dimensions expérientielles, émotionnelles et esthétiques du produit.
L’expérience d’interaction avec le produit permet de se focaliser sur le quotidien de
I’utilisateur pour mettre en avant les aspects hédoniques, esthétiques, affectifs et de
satisfaction. Méme au début des recherches autour de 1’interaction humain-ordinateur,
I’importance du vécu ou de I’expérience de la personne a été soulignée (Whiteside et
Wixon 1987).

Selon Robert (2008), tout ce qui est lié¢ a la conception technique d’un produit, tels que
les fonctionnalités, la facilité d’utilisation et la sécurité représentent la base de
n’importe quel systéme. De ce fait, il est nécessaire pour que le produit soit utilisable
de s’en occuper. Ce qui pése aujourd’hui pour 1’utilisateur c’est « la richesse de
[’expérience humaine... [et les] émotions ressenties lors de ['utilisation du systeme ».
Le systéme devrait s’intégrer d’une manicre simple dans le quotidien de 1’utilisateur
tout en créant un sentiment d’attachement pour potentiellement aller jusqu’a « changer
nos modes de vies ».

Cette deuxiéme section est dédiée (1) a la présentation des modéles basés sur
I’expérience de 1’utilisateur afin de discuter par la suite (2) des avantages et limites des

différentes approches présentées dans ce chapitre.
1. Les approches basées sur ’Expérience de I’Utilisateur

Englobant le concept d’utilisabilité mais également 'hédonisme, les aspects affectifs
ou expérientiels de I'utilisation de la technologie, la notion d’expérience utilisateur fait
référence a une variété de significations et d’interprétations (Forlizzi et Battarbee
2004 ; Law et al., 2009). Prenant en compte la relation entre 1’utilisateur et la
technologie, cette perspective évalue la qualité de 1’expérience d’usage. Pine et
Gilmore (1998) qualifie comme « bonne » expérience celle qui crée un événement
mémorable en engageant 1’utilisateur (a différents niveaux : intellectuel, émotionnel,
physique...). L’expérience utilisateur gagne une place d’autant plus importante étant

donné qu’un utilisateur satisfait recommandera probablement ce produit & son
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entourage ou partagera un avis en ligne (Kujala et al., 2011). Cela contribuera
positivement a la diffusion du produit mais également des différents usages. Au-dela
de I'efficacité et I'efficience du produit (ou service) ou toutes les caractéristiques liées
a l'utilisabilité, il faut comprendre le ressenti du consommateur au moment de
I’utilisation du produit pour générer de bonnes expériences et les améliorer
continuellement (Obrist et al., 2009 ; Hong et Tang, 2019).

Deux conceptions existent autour de 1’expérience utilisateur, celles dites « holistique »
et « multidimensionnelle ». La premiére approche holistique considére que I’expérience
et les émotions forment un tout inséparable (McCarthy et Wright, 2004). Chaque
individu est considéré comme agissant en fonction de ses propres valeurs, besoins,
envies et objectifs. L approche multidimensionnelle, quant a elle, considére que les
expériences d’usage se constituent de plusieurs dimensions telles que les affects,
I’utilisabilité per¢ue et la valeur hédonique percue (Hassenzahl, 2004, 2008 ;
Lallemand et al., 2015). Cette approche se différencie principalement de la conception
holistique en considérant que méme si I’expérience d’un individu est personnelle, en la
comparant a d’autres expériences, il est possible de les catégoriser. Dans le cadre de
notre travail, la définition méme de 1’expérience utilisateur se basera sur cette

approche. Nous considérons que :

L'expérience utilisateur se nourrit d'aspects pragmatiques et d'aspects
hédoniques qui definissent et renforcent le ressenti de I’utilisateur envers un

produit (Hassenzahl, 2008).

Nous allons passer en revue les principaux modeles qui, dans cette perspective, nous

semblent pertinents.
1.1. Le modele « hédonique/pragmatique »

Hassenzahl (2003) propose un modele pour une meilleure compréhension de la maniere
dont les utilisateurs expérimentent les produits. Selon 1’auteur, les quatre éléments clés
de I’expérience utilisateur qu’il faut prendre en compte sont : (a) la nature subjective
de I'expérience ; (b) la perception d'un produit ; (c) les réponses émotionnelles aux

produits dans (d) diverses situations. En effet, un certain décalage existe entre la fagon

- 118 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

dont le concepteur avait envisagé le produit et la perception et évaluation de ce dernier
par I’utilisateur, c’est ce qui caractérise la nature subjective de I’expérience. Cette
représentation personnelle est d’autant plus accentuée par 1’environnement et
I’expérience antérieure de chaque individu. En d’autres termes, le standard de
comparaison est variable d’un utilisateur a un autre mais également dans le temps en

fonction des différents usages qui sont faits du produit.

a) Perspective du concepteur

Propriétés du Caractere attendu
produit du produit
Contenu Qualités pragmatiques [\

(manipulation) B
Présentation
Fonctiormalités Qualités hédoniques
(stimulation,
Interaction identification, évocation)

b) Perspective de I'utilisateur

Caractére attendu Conséquences

du produit
Aftrait
Qualités pragmatiques
(manipulation) Satisfaction
Qualités hédoniques Plaisir
(stimulation,

identification, évocation)

Situation d’interaction

Figure 6 - Eléments clés du modéle d'expérience utilisateur du point de vue (a) du concepteur et
(b) du point de vue de I'utilisateur (Hassenzahl, 2003)

Un concepteur choisit et combine des caractéristiques fonctionnelles ou esthétiques
pour faire ressortir un caractére particulier du produit (Janlert & Stolterman, 1997 ;

Mond@, 1997). Ce dernier résume les attributs pragmatiques et hédoniques d’un produit
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dans le but de réduire la complexité cognitive. Toutefois, ce caractére n’est voulu que
par le concepteur donc il est subjectif. Ce qui veut dire que la perception et
I’appréciation par les utilisateurs du produit sont imprédicables. Un processus se

déclenche dés lors qu’un individu entre en contact avec un produit (voir Figure 6) :

- Construction d’une perception personnelle des caractéristiques du produit
(caractére apparent du produit construit sur la base de la combinaison des
caractéristiques du produit et de leurs attentes personnelles)

Les qualités pragmatiques font référence a I’utilité (fonctionnalité pertinente) et la
facilité d’utilisation (moyens d'accéder a cette fonctionnalité). Les autres attributs
restants du produit sont qualifiés d'hédoniques. Ces attributs mettent I'accent sur le
bien-étre psychologique des individus et sont fortement liés au plaisir. La stimulation
fait référence au développement personnel des connaissances et des compétences. Pour
cela, les produits doivent étre stimulants (offrir de nouvelles impressions, opportunités
et perspectives).

L’identification est la composante sociale de cet attribut. Un produit doit communiquer
une certaine identité pour que 1’utilisateur soit reconnu socialement. L’évocation fait

appel a la capacité du produit de réveiller des souvenirs du passé.

- Jugement sur l'attrait du produit, conséquences émotionnelles et conséquences
comportementales.

Cependant, ces conséquences sont modérées par la situation d'utilisation spécifique. En
fonction de la situation, les attributs de caractere deviennent plus ou moins pertinents.
Dans certaines situations, la nouveauté d'un produit est appréciée ; dans d'autres, elle
peut étre négligée, voire indesirable. L’utilisateur exprime ainsi la valeur d’un produit
sous forme de jugements d'attrait ou sous forme d'émotions. Les conséquences
(satisfaction, plaisir, attrait) sont considérées comme des résultats de I'expérience avec
ou par la technologie. La satisfaction est définie comme la confirmation positive des
attentes des utilisateurs (Oliver, 1981 ; Ortony and Clore, 1988) et la joie comme
confirmation positive d’un événement non attendu. L’auteur estime qu’en réalité
I’utilisateur a tendance a ressentir une combinaison de joie et de satisfaction qui

engendre du plaisir. Ce sentiment est provoqué quand 1’utilisation d’un produit dans
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une situation particuliere génere un effet désirable mais inattendu. L’attrait est défini
par la capacité percue du produit de déclencher des réactions émotionnelles
positives (tels que bon, sympathique, agréable, attrayant, motivant, désirable et
invitant). En prenant en compte le contexte, I'attractivité integre les perceptions des
attributs du produit. Méme si les informations disponibles sur le produit semblent
insuffisantes, I'ensemble de ce processus aura toujours lieu. Néanmoins, le résultat du
processus, c'est-a-dire les déductions faites sur la nature du produit et les conséquences
qui en découlent, peut évoluer avec la connaissance et I'expérience croissante du
produit. Cela implique également que le processus soit répété a plusieurs reprises.
Ainsi, nous soulignons un écho entre cette réflexion et celle de la théorie de
diffusion dynamiques des usages par rapport au taux et la variété des usages. La
nature évolutive de I'utilisation en fonction du temps est soulignée dans ces deux
perspectives insistant sur I’importance d’un modéle intégrateur et surtout d’un
cadre longitudinal.

La combinaison entre les attributs pragmatiques et hédoniques forme le caractére d’un
produit et sont ainsi des déterminants d’attraits. Une conjonction entre des attributs
pragmatiques et hédoniques faibles rend le produit indésirable alors que 1’inverse
contribue fortement au succes de ce dernier. Hassenzahl (2003) estime que le plus
souvent, les deux groupes d'attributs ne seront pas équilibrés. 1l définit deux types de
produits, le produit « ACT et le produit « SELF». Le produit « ACT » est
principalement pragmatique ; il permet d’accomplir une tache et d’atteindre un ou des
buts spécifiques (attributs pragmatiques forts / hédoniques faibles). Quant au produit
« SELF », il est principalement hédonique ; il permet a 1’individu d’améliorer son
bienétre (attributs hédoniques forts / pragmatiques faibles). Au-dela des qualités
pragmatiques et hédoniques percus par les utilisateurs, 1’affect ressenti pése également
sur 1’évaluation des produits technologiques. Mais ’auteur ne prend pas en compte
dans son modele la dimension affective étant donné que selon lui c’est en se focalisant
sur les aspects pragmatiques et hédoniques au cours de la conception qu’une réaction
affective positive peut étre obtenue. Les travaux de Desmet (2002), Norman (2004) et

Thiring et Mahlke (2007) ajoutent cette dimension et I’étudient au cours de 1’usage.
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1.2. Le modeéle des composantes de I’expérience utilisateur

En 2007, Thiring et Mahlke proposent un modele (Figure 7) prenant en compte une
dimension liée aux réactions affectives en tant que déterminant de 1’expérience de
I'utilisateur. Ce modéle compléte I"approche d’UX en mettant en avant les réactions

émotionnelles qui forment une dimension essentielle dans le cadre de la maison

connectee.
Propriétés du systéme >
Caractéristiques des utilisateurs [————» Care:gterlsth_ues de
I’interaction
Téche / Contexte "
Composants de I'expérience utilisateur
I v
Perception des qualités Réactions Perception des qualités
Instrumentales Emotionnelles non instrumentales
B Controlable Sentiment subjectif Esthétisme visuel
Efficace Expressions motrices Qualités haptiques
Utile... et physiologiques... Identification...
I
Evaluation du systéme

Jugements globaux, comportements
d’usage, choix d’alternatives...

Figure 7 - Le modele des composants de I'expérience utilisateur [CUE]

Selon ce modéle, I’expérience est principalement composée de (1) la perception des
qualités instrumentales ou les aspects ergonomiques, (2) la perception des qualités non
instrumentales comme le design du produit ou I’image que ca refléte et (3) les réactions
émotionnelles de 1’utilisateur au cours de I’interaction. Avant de construire ce modéle,
les auteurs réalisent trois études, sur la base des travaux de Tractinsky et al.
(Tractinsky, Katz & Ikar, 2000 ; Tractinsky, 2004) et d’Hassenzahl (2001, 2003).
Nous présentons alors les expeériences réalisées par les auteurs dans le but d’identifier
les variables affectant 1’évaluation du systéme.
- Expérience 1:
Comprendre la résultante émotionnelle par rapport au degré d’utilisabilité d’un systéme

en comparant deux versions d’interface d’un téléphone mobile ayant des niveaux
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d’utilisabilité différents. Les résultats basés sur le sentiment subjectif de 1’utilisateur
(plus le systéeme est utilisable, plus la réaction émotionnelle est positive), ses
expressions faciales (plus d’activité musculaire au niveau des sourcils si I’interface est
moins utilisable) et sur les composantes cognitives (le systeme utilisable est évalué
comme plaisant contrairement a celui moins utilisable), comportementale (ou
I’efficacité dans 1’utilisation en terme de temps nécessaire pour réaliser une tache) et
physiologique (avec un niveau de I’activité électrodermale plus importante avec 1’interface
moins utilisable). Cette premicre étude résulte en ’identification de réactions émotionnelles

différentes selon le niveau d’utilisabilité du systéme.

- Expérience 2 :

Dans le but d’évaluer I’impact du niveau d’utilisabilité ainsi que de I’esthétique d’un
produit, sur la perception des qualités instrumentales et non instrumentales. L’étude se
focalise alors sur une reproduction d’une interface de lecteur mp3 sur ordinateur avec
une manipulation au niveau d’utilisabilité (systéme trés utilisable et peu utilisable) et
de I’esthétique (interface trés ou peu esthétique). L’expérience démontre que le niveau
d’utilisabilité n’a pas d’effet sur la perception de 1’esthétique mais, qu’au contraire le
facteur esthétique influence la perception de I’utilisabilité. L expérience de I’ utilisateur
est affectée par les émotions et les qualités instrumentales et non instrumentales et ces
derniers sont affectés par des caractéristiques propres au systéme. Ces résultats
semblent aller dans le méme sens que ceux d’Hassenzahl (2003) et de Lindgaard et
Dudek (2003).

- Expérience 3 :
Dans le but de vérifier s’il est possible d’influencer les réactions émotionnelles et les
qualités instrumentales et non instrumentales, la troisieme étude utilise le méme
concept de la deuxieme en analysant des données sur le comportement qui montrent le
poids important de 1’utilisabilité suivi par celle de I’esthétique. Les résultats de ces
trois études permettent de construire le modéle CUE-Model Components of User
Experience Model ou le modéle-CEU des composantes de ’expérience utilisateur. Ce

dernier illustre le lien entre utilisabilité et utilit¢é d’un systéme et les qualités
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instrumentales ainsi que 1’esthétique du systéme et les qualités non instrumentales.
Enfin les deux qualités du systeme affectent les réactions émotionnelles.

Le modéle de Thiring et Mahlke (2007) présente ainsi leur modele avec des qualités
instrumentales liées a 1’utilisabilité et 1’utilit¢ du systéme, des qualités non
instrumentales liées a 1’esthétique du systéme et les réactions émotionnelles qui sont
influencées par la perception des deux qualités. La particularité de cette dimension est
tenue a sa nature répétitive formant des épisodes d’expérience émotionnelle durant
I’utilisation d’un produit ou systéme. Avant de proposer un modéle intégrateur, nous
allons voir les avantages et limites de ces modéles pour comprendre la nécessité d’avoir
une proposition de variables plus exhaustive prenant en compte 1’acceptabilité, le rejet

et ’expérience.
2. Les avantages et les limites des modéles présentés

2.1. Expeérience Utilisateur, acceptation et utilisabilité

Se pencher sur I’expérience utilisateur permet de décrire la relation entre ’homme et
I’instrument technologique de maniere approfondie et plus intéressante que si I’étude
se limitait a ’utilisabilité et 1’acceptation. Les affects doivent étre combinés avec les
aspects ergonomiques, esthétiques et stimulants des outils, dans un environnement
déterminé, pour un utilisateur donné dans le but d’enrichir les travaux sur les interfaces
homme-machine. Toutefois, malgré ses apports, 1’étude de I’expérience utilisateur
n’est pas encore exhaustive et elle doit encore étre améliorée, tant d’un point de vue
théorique que du point de vue empirique. Barcenilla et Bastien (2009) s’interrogent
ainsi sur le recueil et la restitution de 1’expérience utilisateur, et remarquent qu’il
n’existe pas de méthode universelle pour ces processus. Les différentes approches se
fondent ainsi sur des concepts, des sciences et des proceédés divers. Il convient de
prendre en compte que ce domaine de recherche est émergent et que les specificités des
expériences, qu’elles soient positives ou négatives ainsi que leurs origines restent
encore a préciser (Hassenzahl, Diefenbach et Goritz, 2010). L’expérience utilisateur
fait I’objet d’études, qui s’attachent a décrire les situations des interactions entre 1’objet
et I’utilisateur. Or, la relation entre 1’humain et les outils technologiques qu’il utilise
évolue sur différents axes. Dans ce contexte, il est indispensable de revoir la liste des
éléments déterminants qui sont évalués pour qualifier cette situation. Par ailleurs,
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I’appréciation de I’utilisabilité et de I’acceptabilité d’une technologie est impactée par
les affects qui prennent une importance croissante dans ce domaine. Si des auteurs tels
que Thiring et Mahlke (2007) considerent que les affects sont partie intégrante de
I’interaction, ces derniers peuvent également étre vus comme un élément du contexte
préexistant de cette interaction. Un troisieme mode de prise en compte consiste a les
¢tudier comme des conséquences des perceptions, quelles qu’elles soient, induites par
I’utilisation du produit. Les études sur ce sujet montrent que 1’impact des affects
s’exerce sur plusieurs axes, de maniére parfois confuse et diversifiée. Cependant, leur
répercussion sur les situations d’IHM n’est pas encore intégralement déterminée. Elle
reste donc encore peu prédictible, méme si les recherches menées sur ce sujet
permettent d’affiner toujours plus les prévisions. Les analyses psychologiques
confirment que les affects sont un domaine complexe, mais qu’il faut impérativement
les inclure dans les études portant sur I’expérience utilisateur (UX).

En conséquence et au regard de la diversité des approches qui se fondent sur des
niveaux d’analyse hétérogenes, il est impossible de construire un unique modele a
partir des propositions qui sont avancées. Barcenilla et Bastien (2009) montrent ainsi
que 1’unique dénominateur commun a toutes les études est que de multiples éléments
interviennent et s’articulent entre eux pour produire I’expérience utilisateur. Ces
auteurs regrettent par ailleurs que les recherches consacrées a ce sujet manquent
d’exhaustivité dans la prise en compte de I’ensemble des facteurs déterminants et de
leur diversité. Ills notent également le faible support de données empiriques pour

appuyer les propositions énoncées (Barcenilla & Bastien, 2009).
2.2.  Vers un modeéle intégrateur

La prise en compte du facteur temps est notamment peu traitée dans les propositions
d’étude de I’'UX. Il s’agit pourtant d’un des arguments fortement mis en avant pour
justifier la pertinence de cette approche, qui inclut les éléments temporels et
dynamiques, dans 1’analyse des situations d’IHM. Pour autant, bien qu’il soit souvent
cité, le facteur temps n’est jamais pris en considération dans les modeles proposés. En
conséquence, il apparait que ’UX n’est pas suffisante pour déterminer un mode¢le
exhaustif et que cette approche doit étre combinée avec d’autres pour enrichir les

propositions formulées. Ce domaine de recherche étant encore récent et peu exploré,

- 125 -



\ibAg NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

les modeles qui ont été énoncés n’ont pas été intégralement éprouvés par des travaux
empiriques. Il est donc encore prématuré de privilégier une proposition au détriment
des autres. L’hétérogénéite des différentes visions, qui se fondent sur des analyses de
niveaux différents, dans des disciplines diverses, ne permet pas de dégager une
approche cohérente et unique. Cependant, nous avons identifié une possible
complémentarité entre un modele basé sur la diffusion / résistance et un modéle de
I’expérience utilisateur. Une étude qui associerait ces modeles, en se fondant sur les
¢léments les plus solides qu’ils présentent, permettrait probablement des avancées
significatives et la production de résultats empiriques pour appuyer les recherches
théoriques. Dans cette optique, [’approche utilisateur proposée par Hassenzahl (2003,
2004) et Thiaring et Mahlke (2007) serait un point de départ approprié. Les deux
approches précitées ne doivent en effet pas étre mises en opposition. De toute évidence,
chacune d’entre elles n’est pas suffisante pour répondre a tous les aspects de I'IHM
mais présente des points forts dont il convient de tenir compte. Notons que le modele
de diffusion des usages (Shih et al., 2013) qui prend en compte le temps, permettra
ainsi d’enrichir 1’analyse des situations d’THM gréce a ces éléments temporels et
dynamiques. Ces deux démarches n’adoptent pas le méme angle d’approche pour
analyser la relation entre I’homme et I’objet technologique. De ce fait, il est beaucoup
plus pertinent de considérer qu’elles sont complémentaires et non pas exclusives 1’une
de I"autre. L’association de ces deux méthodes doit permettre d’enrichir I’analyse des
interactions homme-machine en décrivant plus finement la réalité ou le vécu, vus sous
des axes différents mais complémentaires.

Selon I’approche de I’utilisation-diffusion, ’homme peut estimer l’utilisation de la
machine suivant des criteres objectifs, basés sur les bénéfices retirés, les codts
induits... La notion fondamentale sur laquelle est batie cette évaluation est I’utilité de
I’outil, son utilisabilité, I’intensité, la variété d’usage, 1’évolution des usages dans le
temps ainsi que les conséquences de 1’usage. L’approche utilisateur, pour sa part,
consideére que les réactions de I’homme, quand il utilise un systéme, dépassent les
aspects d’utilité et d’utilisabilité mais qu’elles prennent en compte [’attrait de la
machine et la satisfaction ressentie lors de 1’utilisation. C’est pourquoi les affects sont
des ¢éléments prépondérants dans cette perspective, puisqu’ils permettent de déterminer

la réaction de 1’utilisateur et de cerner son plaisir ou son désagrément. Les attributs

-126 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

instrumentaux et non instrumentaux du systeme, la facon dont ils sont percus, le
jugement porté, sont des marqueurs qui décrivent I’expérience vécue par I’individu
dans le but d’identifier les composantes d’une utilisation satisfaisante.

Ainsi, il parait clair que les deux perspectives ont des aspects complémentaires, puisque
I’approche basée sur I’expérience utilisateur produit des résultats connexes a ceux qui
sont recherchés par la méthode de diffusion de I’usage. Les intentions d’usage d’un
outil sont en effet déterminées d’une part par 1’utilité que 1’individu lui trouve, par la
commodité d’utilisation qu’il constate, mais également d’autre part par d’autres
¢léments, qui sont précisément ceux évalués par I’expérience utilisateur.

La combinaison de deux approches a fait 1’objet des travaux de Van Schaik et Ling
(2011) et de Hong et Tang (2019) avec la prise en compte de 1’acceptation et de
I’expérience utilisateur, dans un méme mod¢le. En 2011, Van Schaik et Ling (2011)
introduisent la notion d’expérience d’interaction qui selon eux, décrit et cerne mieux
les déterminants de 1’interaction homme machine en intégrant I’expérience utilisateur
au sein de ’acceptation. L’étude réalisée par les auteurs autour de 1’utilisation d’une
encyclopédie en ligne permet de faire naviguer un échantillon de personnes sur deux
versions du site. Une version utilisable sans défauts et I’autre avec des défauts et des
modes d’usage différents : mode « action » ou « utilisation » du site selon leurs intéréts
et mode « but » ou les taches a réaliser sont définies. Les auteurs mettent en evidence
I’insuffisance d’une expérience positive a un moment t avec un systéme pour avoir un
usage répété. Les résultats font ressortir un effet positif de 1’utilisabilité et du mode
d’usage sur non seulement la performance mais également 1’expérience d’interaction
et I’acceptation. Les personnes ayant interagi avec le systéme en mode action évaluent
positivement les effets sur toutes les variables dépendantes. Cela confirme les résultats
des études précédentes concernant 1’évaluation de la qualité globale (influencée par les
qualités hédoniques et pragmatiques) qui évolue dans le temps et la beauté qui reste
stable dans le temps (influencée par les qualités hédoniques). Pour conclure leur étude,
les auteurs mettent en évidence le role primordial du plaisir pergu sur les intentions
d’usages et insistent sur la dépendance de ’influence des facteurs intrinséques aux
utilisateurs sur plusieurs facteurs comme le contexte, le type de technologie, le mode
d’usage, la nature du systéme... Van Schaik et Ling (2011) expliquent que les questions

liées a I’expérience et 1’acceptation doivent aller ensemble en intégrant les variables
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de I’expérience utilisateur (caractéristiques du systéme, des taches et de la personne)
au sein du modele d’acceptation. Ceci permet de répondre aux manques de 1’approche
de D’acceptation tournée vers [’utilité du systéme pour prendre en compte les
dimensions hédoniques et affectives prises en compte par I’approche de 1’expérience

utilisateur.
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Résumé du chapitre 2

Ce deuxiéme chapitre a eu pour objet de s’intéresser aux approches basées sur la
diffusion des usages et sur I’Expérience de 1’Utilisateur. En nous basant sur les
différents travaux autour de 1’adoption et 1’utilisation de nouvelles technologies, nous
proposons un nouveau cadre conceptuel du comportement d’usage du consommateur,
prenant en compte l’'utilit¢ du systéme ainsi que les dimensions hédoniques et
affectives. Ainsi, nous ne séparons pas les notions de diffusion des usages, de résistance
et d’expérience d’utilisation ; au contraire nous les considérons complémentaires.

Premiérement, nous avons défini les concepts centraux de notre recherche synthétisés

dans le tableau ci-dessous :

Tableau 4 - Synthése des définitions du Chapitre 2

Le degré selon lequel un produit peut étre
Utilisabilité utilisé et exploité de différentes

manieres.

o L’ usage « personnel » par I’individu d’un
Appropriation . )
produit ou service.

Les modes d’utilisation récurrents dans
o le temps et imprégnés dans la vie
Usage / Utilisation .
quotidienne  prenant en  compte

I’expérience de 1’utilisateur.

L’usage soutenu d’un produit ou systeme
et la capacité de passer d'un mode
Continuité d’usage L
d'utilisation a un autre sans rencontrer de

discontinuité.

Deuxiémement, nous avons justifié le choix du cadre théorique et des variables qui
composent notre modele conceptuel, en reliant le cadre conceptuel de I'expérience
d'utilisation avec notre problématique et nos objectifs de recherche. La premiére partie
a été consacrée a la présentation des principaux courants qui se sont intéressés a

I'adoption des technologies de I'information et de la communication (TIC). Cette revue
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de la littérature nous a permis de mettre en évidence les atouts et les points faibles de
chaque théorie. Bien que le modele TAM et ses dérives soient les plus largement cités
dans la littérature et disposent ainsi d'un corpus théorique assez riche, les fortes
critiques auxquelles il est confronté, notamment I'absence de prise en compte de
I'utilisateur et de son expérience, nous ont poussée a nous pencher sur des approches
alternatives. L’approche basée sur la diffusion dynamique des usages semble répondre
a ces limites en présentant des avantages et des inconvénients propres.
Troisiémement, en réponse a la nécessité de prendre en compte I'expérience utilisateur
dans l'adoption et l'utilisation de la maison connectée, nous avons exposé la notion
d'expérience utilisateur. Cette derniére mettra en avant I'importance de l'interaction
entre I'Homme et la Machine (IHM) ainsi que la satisfaction de l'utilisateur. Le facteur
temps est peu pris en compte dans les études de I'UX, bien que cela soit un argument
clé pour cette approche. En conséquence, I'UX seule ne suffit pas a déterminer un
modeéle complet, et doit étre combinée avec d'autres approches pour améliorer les
propositions. Les modeles existants n‘ont pas encore été pleinement éprouvés par des
travaux empiriques, et il n'y a pas encore de consensus sur une approche unique.
Cependant, une possible complémentarité a eté identifiée entre un modele base sur la
diffusion / résistance et un modele de I'expérience utilisateur. Une étude combinant ces
modeles pourrait permettre des avancées significatives dans le domaine. L'approche
utilisateur proposée par Hassenzahl et Thiuring et Mahlke est notre point de départ
approprié pour cette étude. De ce fait, les deux perspectives ont des aspects
complémentaires, car I'approche axée sur I'expérience utilisateur génére des résultats
liés a ceux recherchés par la méthode de diffusion de l'usage. Les intentions
d'utilisation d'un outil sont en effet déterminées a la fois par son utilité et sa facilité
d'utilisation, ainsi que par d'autres facteurs qui sont préciséement évalués par
I'expérience utilisateur. En combinant ces deux méthodes, I'analyse des interactions
entre I'nomme et la machine devrait étre améliorée en décrivant plus en détail la réalité
ou le vécu sous des angles différents mais complémentaires.

Enfin, nous présentons les variables qui ont été utilisées pour établir un cadre théorique
et qui serviront de base pour notre étude qualitative. Ce modeéle repose sur la théorie
de la diffusion des usages et de I'expérience d'utilisation, et intégre également des

dimensions liées aux comportements d’usage réels des utilisateurs.
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CONCLUSION DE LA PARTIE 1

La premiere partie de notre travail doctoral a permis de :
- Définir les principales notions liées a la maison connectée, 1’usage et la
continuité d’usage
- Présenter notre cadre théorique mobilisé
- ldentifier les modéles et les variables qui nous serviront de base pour
I’¢laboration de notre mode¢le de recherche
Le premier chapitre a servi a éclaircir le concept de maison connectée et a introduire
les nouvelles pistes et problémes de recherche.
Ensuite, le deuxieme chapitre a présenté la théorie de diffusion des usages utilisée et a
montré comment le concept d'expérience d'utilisation avait été appliqué aux travaux
sur I’THM. Des variables individuelles et contextuelles ont également été identifiées a
partir de la littérature.
Le tableau ci-dessous résume les variables individuelles, contextuelles ou liées a la
technologie, identifiées dans la littérature sur lesquelles nous nous baserons pour

élaborer notre étude qualitative.
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Auteurs Catégorie | Variable Variable Relatio | Autres Relatio
de indépendante | dépendantel | n variables n
produits | liée a I’offre dépendantes

Shih et PC et Structure de la | Diffusion + Impact de +

Venkatesh | internet technologie dynamique de l'usage

(2004) et l'usage

Shih et al. Communicatio + Indispensabilit | +

(2013) n au sein du édela

foyer technologie

Communicatio + Statut Social +

n externe

Innovation + Satisfaction -

dans l'usage vis-a-vis la
technologie

Hassenzah | NA Propriétés du Caractéristique | + Perception des | +

1 (2004), systéeme s de qualités

Thiring et I’interaction Instrumentales

Mahlke Caractéristique + Réactions +

(2007) et s des Emotionnelles

Van utilisateurs

Schaik et Tache / + Perception des | +

Ling Contexte qualités non

(2011) instrumentales

Evaluation du | -
systeme

Ram et Innovatio | Barriéres - Résistance +

Sheth nen fonctionnelles

(1989) et | général et | (complexité,

Mani et Objets valeur, sécurité

Chouk connectés | et risques

(2017) pergus)

Barrieres - +
psychologiques

(images de soi

et besoin

d'interaction

humaine)

Barrieres Barrieres = +
technologiques | idéologiques

(dépendance et

anxiété)

Barrieres - +
individuelles

(sentiment

d'inertie)

Tableau 5 - Synthése des modeéles retenus

Légende :

+: lien positif, - : lien négatif, - : non testé, =~ médiateur
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Enfin, la Figure 8 de synthése ci-dessous a été proposée pour résumer les contributions des

deux chapitres.

Partie 1 - Etat de I’art, cadre et modéle théorique

@apitre 1. La maison connectea ﬁ apitre 2. Un? ]_Expenenc_:e \
d’usage au quotidien au sein de la

et les pistes de recherches
Définition de la maison connectée
qui prend en compte I’importance
de la satisfaction utilisateur.

Mise en avant de la littérature
scientifique sur les maisons
connectées et ses utilisateurs et
1dentification de recommandations

Mise en évidence de I"'importance

de la prise en considération des

variables de bénéfices et risques
ercus a priori dans la

p
Q}délisation.

maison connectée

Présentation des principales
théories mobilisées. Mise en
relation des problématiques
mentionneées (ch. 1) et du cadre
théorique pour poser nos
questions de recherche.

Développer un cadre intégrateur
qui met en relation les questions
de recherche importantes et
identification des principales

variables a utiliser dans le cadre
de nos études qualitatives.

Figure 8 - Résumé des apports de la partie 1

Nous utiliserons tous ces eléments de la premiére partie pour présenter des pistes de

recherche autour des usages des OCM que nous explorerons grace a trois études

qualitatives. Ces études feront I’objet de notre deuxiéme partie.
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Etudes exploratoires 1, 2 et 3

Partie 2 - Les motivations initiales a ’usage et a I’abandon :

INTRODUCTION GENERALE

Contexte, probléematique et apports attendus

1 )

PARTIE I
LES FONDEMENTS THEORIQUES DE LA RECHERCHE

Chapitre 1

La maison connectée et les pistes de recherches

Chapitre 2

Une expérience d’usage au quotidien au sein de la maison connectée

! &

PARTIE 11
LES MOTIVATIONS INITIALES A L’USAGE ET A ’ABANDON

Chapitre 3

Les études qualitatives exploratoires 1 et 2

Chapitre 4
[’étude netnographique 3

¥

PARTIE III

ETUDE EMPIRIQUE : METHODOLOGIE, RESULTATS ET DISCUSSION

Chapitre 5

Hypotheses de recherche et choix méthodologiques

Chapitre 6

Résultats et discussion

1 |
CONCLUSION GENERALE

Apports, limites et perspectives de recherche
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Dans le but de formuler les hypothéses de la recherche et de décrire le modele
conceptuel, nous présentons dans cette partie les deux premiéres études qualitatives
exploratoires ainsi que leurs résultats.

Notre choix d’une démarche méthodologique centrée sur I’individu, s’explique par la
nécessité de mieux comprendre les expériences au niveau individuel et collectif et d’en
obtenir des descriptions riches et approfondies (Yilmaz, 2013 ; Hoskins et White,
2013). Premierement, nous avons conduit une étude longitudinale présentée dans la
Section 1. La méthodologie de [’étude grace a ’analyse de quelques historiques de
commandes d’assistants vocaux de répondants qui ont acceptés de partager ces données
avec nous. L’enceinte connectée est utilisée comme centre de contréle de la maison
connectée. Ainsi, I’objectif est de comprendre les usages des OCM au niveau
individuel. Grace a 1’aspect longitudinal de 1’étude, nous observerons 1’évolution des
usages dans le temps, le déroulement d’une expérience type avec ces objets et nous
comprendrons les raisons qui poussent un utilisateur a abandonner un usage déja
installé au bout d’un certain moment. Deuxiemement, nous réaliserons des entretiens
avec des experts, des utilisateurs et non-utilisateurs qui habitent seuls, en couple ou en
famille dans un foyer connecté (utilisant plus de 4 appareils connectés en dehors de
I’ordinateur, le téléphone et la télévision). Les questions ont été élaborées de maniére
a aborder les usages depuis le jour ou ils ont acquis les OCM. En se basant sur ’analyse
de contenu (verticale et horizontale) de 24 entretiens semi-directifs ainsi que sur la
revue de la littérature présentée dans les chapitres 1 et 2 de la these, la premiére section
servira a présenter la méthodologie employée. Les résultats de 1’étude et les hypotheses
de recherche émergeantes seront décrits dans la deuxiéme section. L’objectif est de
comprendre, selon différents profils, ce qui suscite la résistance.

Les études 1 et 2 seront couplées par la suite avec 1’étude 3 présentée dans le Chapitre
4. Etude netnographique. L’objectif de la recherche, au-dela d’identifier et de
comprendre les expériences et les usages significatifs des objets connectés de la
maison, est de soulever le probléme d’abandon de ces objets. L’analyse des historiques
de commandes et les entretiens semi-directifs permettent d’obtenir des descriptions et
des informations non mesurables de 1’expérience individuelle. La troisieme étude au
niveau d’un groupe ajoutera une dimension macro afin d’étudier la dynamique

collective par rapport aux souvenirs individuels et communs avec cette technologie.
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1¢r¢ phase 2%8me phase
qualitative qualitative
(études 1 et 2) (étude 3)

Phase
quantitative
(étude 4)

Résultats

Figure 9 - Design mixte de la recherche
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INTRODUCTION GENERALE

Contexte, probléematique et apports attendus

1 1

PARTIE I
LES FONDEMENTS THEORIQUES DE LA RECHERCHE

Chapitre 1

La maison connectée et les pistes de recherches

Chapitre 2

Une expérience d’usage au quotidien au sein de la maison connectée

1 1

PARTIE II
LES MOTIVATIONS INITIALES A L’USAGE ET A L’ABANDON

Chapitre 3

Les études qualitatives exploratoires 1 et 2

Chapitre 4
[’ étude netnographique 3

1 ]

PARTIE III

ETUDE EMPIRIQUE : METHODOLOGIE, RESULTATS ET DISCUSSION

Chapitre 5

Hypothéses de recherche et choix méthodologiques

Chapitre 6

Résultats et discussion

|
CONCLUSION GENERALE

Apports, limites et perspectives de recherche
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CHAPITRE 3. ETUDES QUALITATIVES EXPLORATOIRES

Section 1. La méthodologie de I’étude

1. L’objectif de I’étude, le terrain et le choix de I’échantillon

Dans le but de comprendre les usages et d’observer le comportement réel au long cours
de quelques utilisateurs, nous avons demandé aux participants sélectionnés pour les
entretiens s’ils acceptent de partager avec nous 1’historique de commandes de leur
enceinte vocale connectée depuis le premier jour d’utilisation. Etant donné la
sensibilité de ce type de données, nous avons réussi a en avoir quatre historiques sur la
période allant de début 2018 a fin 2021. A part les télévisions connectées et les robots
ménagers connectés, 1’assistant vocal représente aujourd’hui le cceur de la maison
connectée, avec un taux d’équipement en 2019 de 12%* et des intentions d’équipement
en évolution positive. Le marché des assistants vocaux connectés connait maintenant
une explosion a I'échelle mondiale contrairement a un lancement assez progressif au
début. Mais malgré cette progression, il existe encore des freins avec 30% des Francais
qui rejettent les enceintes connectées a cause des risques autour des données
personnelles et la vie privée (51%) alors qu’une partie des utilisateurs sont préts a
partager des données personnelles d’usage dans le but de bénéficier de contenus
personnalisés®. Les non-utilisateurs déclarent aussi qu’ils craignent d’avoir moins de
résultats par rapport a une recherche internet classique® (33%).

En France, Google Home était disponible dés aolt 2017, contrairement & Amazon
Echo (13 juin 2018) et Apple HomePod a éte lancé le 18 juin 2018 sachant que Siri
(assistant vocal d’Apple) est disponible depuis 2011 sur les iPhones. Ajoutons a cela
que I’enceinte Google est celle qui devance tous les autres concurrents avec un taux de
notoriéte de 63% face a 41% pour Amazon Echo et 7% pour le HomePod3. Le nombre
d’utilisateurs d’enceintes connectées a commande vocale est estimé a 1,7 millions (ou

3,2% des 53 millions d’internautes®) avec 69% qui appartiennent a la tranche de 25-49

“ Source : enquéte online PROMOTELEC / Sociovision — mai 2019 - 1500 répondants
® Source : Médiamétrie-Etude Enceintes a commande vocale 2018
6Source: Barometre Search vocal Mymedia group 2018
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ans. Plus de la moitié de ces utilisateurs appartiennent aux CSP+ et vivent dans un
foyer avec 3 personnes au moins.

Grace a ces premiers chiffres, nous estimons que notre échantillon est représentatif de
ces utilisateurs avec (1) tous les participants qui possedent la Google Home (2) au
moins la moitié de nos participants avec trois personnes ou plus au sein du méme foyer
et (3) des participants ayant entre 4 et 47 ans (Tableau 6). Sachant que notre étude traite
de la maison connectée, nous avons ¢galement retenu I’information concernant le

nombre d’OCM utilisés au sein du foyer.

Type Nombre Tranches | Nombre
d'habitation de d'age d'ocC
membres
du foyer
Participant 1 | Maison 4 447 7
Participant 2 | Appartement 2 29a31 |4
Participant 3 | Appartement 3 10a45 |3
Participant 4 | Appartement 1 27 5

Tableau 6 - Profil des utilisateurs

L'objectif de cette recherche est de déterminer les différents usages des objets
connectés de la maison et leurs évolutions dans le temps. L'étude longitudinale, était
composée de trois étapes réalisées au bout des 3 ans d’historiques de commandes.

Le Tableau 7 résume les pistes identifiées au cours de 1’étude 1. Ces derniers seront a
confirmer par cette ¢tude dans le but d’explorer I’expérience d’usage aussi bien que
son évolution dans le temps et de mettre en exergue les facteurs affectant la satisfaction

et la continuité d’usage des OCM.
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Le role du vécu, du

i iable a test
contexte et de I'utilisateur Variable a tester

L’acceptation des OCM par Etude 1 et 4 - Si un des

Nouvelle piste 1 1ntegrahte des membres du membres du foyer est réticent
\dentifice 1 foyer influence la continuité face aux OCM, cela impacte
1dentitice d’usage. la continuité d’usage au sein

de ce foyer.

L’innovation dans 1’usage des | Etude 1 et 4 - Plus les usages

Nouvelle piste OCM au niveau personnel et communs se developpe':nt, plus
dentifice 2 collectif impacte la les utilisateurs sont satisfaits
ldentiiee satisfaction et la continuité au quotidien, ce qui influence

d’usage. la continuité d’usage.

Tableau 7 - Les pistes de recherche de I'étude 2

2. Le mode de collecte de données

Nous avons demandé aux participants de partager en fichier .json leurs historiques de
commandes depuis le début de 1’utilisation de I’enceinte connectée. Pour les guider
dans ’extraction des données, une vidéo de démonstration des étapes, a été creee et

partagée.

Cette demande a été accompagnée par une liste de questions supplémentaires afin
d’avoir des renseignements supplémentaires pour nous aider dans [’analyse. Les
participants avaient la liberté de répondre ou pas aux questions :

- Combien de pieces compte votre logement ?
- Etes-vous actuellement locataire ou propriétaire ?

- Quel est le premier objet connecté que vous avez adopté ? Depuis quand le
possédez-vous ?

- Apres combien de temps avez-vous effectué votre 2éme achat ? de quel type
d’objet connecté s’agit-il ?

- Combien d’objets connectés de la maison possédez-vous en total ?
- Quelle est votre fréquence d’usage de ces objets ?
- Vivez-vous avec d’autres personnes ? Si Oui précisez

- Considérez-vous que d’autres membres de votre foyer, qui seront amenés a
utiliser 1’objet, résistent a I’usage ?

- 142 -



SSAS NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

3. La méthodologie de I’étude

Un traitement des fichiers a été réalisé grace a une grille d’analyse (Annexe 1) avec un
premier filtre par année et par mois afin d’évaluer la fréquence d’usage et son évolution
tout au long des trois années (Voir le Tableau 8 pour un résumé). Nous constatons une
évolution positive de la fréquence d’usage de ’assistant vocal chez les participants 1,
2 et 3 et une évolution négative chez le participant 3. Généralement, nous observons
une moyenne de 42 commandes par mois chez les participants qui utilisent plus souvent
leur enceinte et une moyenne de 25 commandes dans le cas contraire avec une tendance

a la baisse.

Moyenne de Commandes Mensuelles Année 1 | Année 2 Année 3

Participant 1 44,83 40,58 41,83
Participant 2 41,08 44,50 42,00
Participant 3 38,89 23,48 14,49
Participant 4 41,75 43,42 44,75

Tableau 8 - Moyenne de commandes par mois par participants

Nous etudions également une variation en fonction du mois d’utilisation avec une forte
diminution de I’utilisation en période estivale (Figure 10).
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Figure 10 - Evolution par mois par participants
Le deuxieme filtre était par typologie de commandes. Nous avons distingué trois typologies
de commandes : basiques, avancées et de contrdle. Les commandes basiques representent

les usages les plus courants comme : se renseigner sur la météo, écouter de la musique ou la
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radio en direct et rechercher des informations sur internet. Les usages avancés comme la
constitution de la liste de course, le shopping, la commande de taxi, les recommandations de
restaurants. .. restent encore peu développés’. Enfin, les usages de contréle font appel a la
gestion d’autres appareils de la maison grace aux commandes vocales.

Le troisieme filtre était constitué pour faire émerger les situations de frustrations, soit en
repérant des commandes répétitives et des réponses négatives de la part de I’enceinte, soit
en utilisant des insultes.

Nous avons mené une analyse verticale par participant ainsi qu’une analyse horizontale sur
I’ensemble des participants et par théme.

L’analyse verticale nous a permis de rentrer dans les détails des différents comportements
au sein d’un foyer et de mieux comprendre 1’'usage personnel qui est fait de I’objet. L analyse
horizontale vient enrichir I’analyse individuelle en la rendant collective, sur I’ensemble des
participants dans le but de tirer les thématiques communes autour de ou des usages communs

des objets connectés de la maison.
4. La fiabilité et la validité de I’étude

Malgré 1’aspect novateur du type de données analysées dans cette étude, nous avons
voulu nous assurer de sa scientificité en évaluant la fiabilité (ou I’aptitude de la mesure
effectuée a donner, de maniére réguliere, des indications similaires et sans erreurs dans
des conditions similaires) et la validité (ou la capacité a appréhender un phénomeéne).
La représentativité qualitative de 1’échantillon permet de garantir un certain degré de
fiabilité de 1’étude. Alors que notre échantillon est considéré comme étant limité en
termes de nombre de participants, la maniére dont nous 1’avons constitué nous a permis
de garantir une variété des profils. Ajoutons a cela que notre choix de mener cette étude
longitudinale répond a la complexité de notre problématique.

Soulignons également que cette etude vient en complément a notre premiére phase
qualitative. Les questions sont posées d’une maniére cohérente pour compléter
naturellement et enrichir les résultats. La validité de notre étude est vérifiée par la
volonté des participants a partager avec nous ces données, la représentativité de

1I’échantillon et la qualité des échanges qu’on a pu avoir avec ces personnes.

" Source : Médiamétrie-Etude Enceintes a commande vocale 2018
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Section 2. Les résultats de I’étude

Le but de cette étude longitudinale était d’identifier et de comprendre les usages des
objets connectés de la maison et de suivre leur évolution dans le temps. Les résultats de
I’analyse du matériel verbal se traduisent par une meilleure compréhension des usages et
des facteurs qui déclenchent ou entrainent 1’abandon. Nous distinguerons ainsi deux
axes autour desquels seront organisés les résultats de 1’étude :

e Le vécu, les comportements routiniers et leurs évolutions

e Les facteurs affectants négativement I’usage a long terme
Pour chaque axe nous analyserons les résultats par participant ainsi que sur I’ensemble des

participants, afin de déceler des tendances sur les changements d’une année a I’autre.
1. L’importance de I’utilité et de la facilité d’utilisation

« Ok Google, quel temps fait-il ? », « ok Google, raconte-nous une blague » ou « ok Google
quelle heure est-il ? » ces questions font partie des toutes premiéres commandes vocales
réalisées par les utilisateurs d’un Google Home, quel que soit la typologie du foyer. Ceci est
assez coherent avec les exemples que ces utilisateurs trouvent sur le packaging ou sur
différents sites web. Aprés quelques jours de tests, de probleme de compréhension de
I’assistant vocal, ces commandes passent a « 0k Google, joue de la musique », « ok Google
regle l’alarme a... » ou « ok Google, rappelle moi... »

Dans cette premiére sous-section nous allons découvrir comment les utilisateurs ont
construit leurs routines avec un assistant vocal, au sein du foyer et comment ces
routines ont évolué.

1.1 Les premiers pas

L’installation d’un objet connecté au sein d’un foyer prend une autre dimension comparée a
un objet non connecté. Ce dernier a été acheté pour répondre a un besoin preécis et posséde
donc une fonctionnalité précise. L’imagination, 1’anticipation, la découverte ne sont pas
aussi présents puisque le champ des possibles est limité a un usage, une fonctionnalité ou
deux. Avec les objets connectés, le nombre de fonctionnalités est illimité et peut évoluer
dans le temps. Nous ressentons, dés ce premier abord, une certaine fascination entre
’utilisateur et son objet, un besoin de répéter, de montrer & d’autres membres de la famille,

et de dédier un temps assez long pour cette premiere utilisation.
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Nous observons particulierement cela chez les participants 2 et 3 qui ont passé
respectivement 0h25 et Oh20 d’interaction avec leur enceinte connectée a la premiere

utilisation ; contre en moyenne, cing minutes chez les participants 1 et 4 (Tableau 9).

lére ler mois en heures 2éme mois en
utilisation (moyenne/jour) heures
en heures (moyenne/jour)
Participant 1 0,05h 0,05h 0,04h
Participant 2 0h25h 0,10h 0,10h
Participant 3 Oh15h 0,10h 0,08h
Participant 4 0,08h 0,15h 0,15h

Tableau 9 - Evolution depuis la premiére utilisation

Le tableau ci-dessus démontre également la tendance générale que nous observons sur les
trois années, avec une progression plus forte de I'usage chez le deuxiéme participant, une
tendance plus constante chez le premier et quatriéme utilisateur et une tendance a la baisse
chez le troisieme utilisateur. Au-dela de 1’évolution du temps d’usage au quotidien ainsi que
du nombre de commandes (Figure 10), il faut savoir que le type de commandes utilisées au
début ainsi que le nombre d’utilisateurs impliqués des la premiere utilisation affectent la
tendance générale observée chez chaque participant. En effet, nous observons que les
participants qui ont débutés avec des commandes simples type « ok google, raconte-moi des
blagues », « ok google, qu’est-ce que tu peux faire pour moi » ou « ok google, joue de la
musique », ont apprécié une premiére expérience ludique avec leur enceinte, ce qui fait qu’ils
ont voulu prolonger ce temps d’usage et revenir les jours suivants avec de nouvelles
commandes. Les participants qui, quant a eux, ont débutés avec des commandes
fonctionnelles de type « ok google, réveille-moi demain a 7h » ou « ok google, quel temps
fera-t-il demain ? » n’ont pas voulu étendre la premiere expérience trés longtemps et ont
continué a utiliser de cette méme maniere leur enceinte pour un certain moment avant de
découvrir d’autres fonctionnalités. L’utilisateur du foyer 3 qui a eu des problémes de
paramétrage des le début, a rapidement abandonné le paramétrage pour le refaire apres.

La premiere expérience est assez représentative de ce qui suit dans le cadre d’un objet
connecté de la maison : un objet percu dés le début comme ludique sera réutilisé pour
d’autres fonctionnalités. Un objet utilisé pour des fins précises dés le début, voit rarement
ses usages évoluer et un objet qui a nécessité beaucoup d’implication pour le premier

paramétrage, est parfois abandonné pour un moment jusqu’a ce que I’utilisateur décide de
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s’y remettre. Dans ces deux derniers cas, le risque n’est pas celui d’abandon mais de perte
d’intérét qui a son role engendrera des usages moins poussés et donc une utilité percue faible.
Au-dela de cette premiére utilisation avec 1’enceinte, un autre ¢lément déterminant est le fait
de posséder déja des objets connectés. C’est le cas des participants 1 et 4, qui eux savaient
trés bien de quoi ils ont besoin et ce qu’ils souhaitent faire avec leur enceinte connectée.
Mais pour le foyer 1, les usages réels ont été différents des usages attendus alors que le foyer
4 ¢tait plus proche des usages attendus. Ceci est d’autant plus clair avec la typologie de
commandes ainsi que les programmations créées : avec les lumieres connectées, la caméra,
la sonnette...

Nous remarquons ainsi I’impact de la premicre expérience ainsi que les premieres semaines
ou mois d’interaction avec 1’objet sur 1’évolution et le développement des usages quel que
soit le profil de I'utilisateur. Le seul élément qui impacte cette expérience est le fait d’avoir
déja des objets connectés de la maison (peu importe la catégorie) parce que 1’adoption et
I’achat ont été¢ forcément le fruit d’un besoin précis au sein du foyer ou d’une volonté de
multiplier les points de contrdle des différents appareils.

Afin de creuser ces premiers résultats, nous allons construire une journée type d’interaction
de chaque foyer et comprendre I’expérience de différents membres (si possible et si ces

derniers sont enregistrés et visibles dans I’historique).

- 147 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

1.2 Une journée typique
Pour pouvoir mieux tracer et suivre I’évolution des usages, nous avons catégorisé les quatre
foyers participants en fonction de leur intensité et variété d’usage en suivant la typologie des
commandes présentée dans la section 1.3.
Notre échantillon est constitué d’un foyer exécutant des commandes basiques, deux foyers
utilisant des commandes avancées et le dernier foyer qui est catégorisé sous les commandes
de contrdle. La Figure 11 ci-dessous détermine leurs positions respectives selon ’intensité

et la variété d’usage définies par Shih et Venkatesh (2004).

Typologie

|5 % Intensif - spécialisé
S \
g % Foyer4 |~ Foyer 1
o p -
— T
2 > o Usage Usage
ﬁ S | Spécialisé | Limité—

* |- Foyer2 | Foyer3

Elevé Faible

Prescription —

Intensité

Figure 11 - Variété et intensité d'usage du foyer

Cette premiere catégorisation va nous permettre de mieux anticiper 1’évolution des usages
et la tendance future par foyer.
- Le foyer 1 : Usage non spécialisé

L'usage non spécialisé fait référence a un modéle d'usage dans lequel la variété d'usage est
plus importante que le taux d'usage. En ce qui concerne le participant ayant installé un
assistant vocal pour contrdler d’autres objets connectés au sein de sa maison : L utilisateur
principal maitrise les fonctionnalités et utilise des commandes pertinentes par rapport a ces
besoins alors que les autres membres du foyer utilisent uniqguement des commandes de
contrble basiques, uniguement a des moments spécifiques de la journée, avec un taux

d’erreurs (ou de non-compréhension de 1’assistant) assez élevé.
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Assistant vocal utilisé parfois

i o pour allumer/éteindre les
Assistant vocal utilisé pour lumiéres

établir une liste de course et

parfois pour ajouter un rendez-
vous sur le calendrier Commandes de controle

Assistant vocal utilisé comme
réveil, radio, enceinte, minuterie
et pour des rappels

Commandes avancées

Commandes basiques

Figure 12 - Foyer 1 : une journée typique d'utilisation

- Le foyer 2 : Usage spécialisé
Avec un taux d’usage élevé mais une variété d’usage moins importante, I’utilisateur 2 se
caractérise par un comportement qui traite essentiellement I'innovation comme un outil
spécialisé. Cela est également confirmé par le temps d’usage par jour et son évolution.
L’utilisateur avait bien en téte 1’usage qu’il souhaite faire avec son enceinte et de ce faitn’a
pas exploré d’autres possibilités. I limité son utilisation a ce qu’il veut faire (et ce qui

fonctionne bien).

Assistant vocal utilisé pour
allumer/éteindre les lumiéres et
laTV

Absence d’usage de

\ Commandes de contréle
commandes avancées

Assistant vocal utilisé comme
réveil et enceinte Commandes avancées

Commandes basiques

Figure 13 - Foyer 2 : une journée typique d'utilisation
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- Lefoyer 3 : Usage limité
Dans le cas de Figure 14, I’utilisateur 3 ne trouve que peu, voire pas du tout, de potentiel
d'application intéressant. Avec une faible variété d'usage et a un faible taux d'usage, il
relegue le produit a un role relativement mineur. Et ceci peut entrainer la "désadoption”.

Pour le moment nous observons chez cet utilisateur une baisse plus importante des usages.

Assistant vocal utilisé parfois
pour allumerla TV

Pas d’ d d .
as d-usage de commandes Commandes de contréle

. e avancées
Assistant vocal utilisé comme
enceinte et parfois pour des
recherches, jeux et blagues Commandes avancées

Commandes basiques

Figure 14 - Foyer 3 : une journée typique d'utilisation
- Lefoyer 4 : Usage Intensit

Les utilisateurs foyer 4 passent un temps conséquent sur 1’usage de 1’enceinte connectée
avec un nombre d’applications assez ¢€levé. Ce profil d’utilisateur est vraiment fan de
nouveautés et souhaite explorer ses différentes possibilités. Il est le moins géné par les
erreurs (ou la non-compréhension) des commandes. En cas d’échec, il retente plusieurs fois

pour que la commande soit comprise par 1’enceinte.

Assistant vocal utilisé pour Assistant vocal utilisé pour
établir une liste de course, se contréler les lumiéres et la
renseigner sur des tarifs en caméra

ligne, créer des routines et faire
des annonces pour la maison

Commandes de controle

Assistant vocal utilisé comme
réveil, radio, enceinte, minuterie

et pour des rappels, recherches
et la planification Commandes avancées

Commandes basiques

Figure 15 - Foyer 4 : une journée typique d'utilisation
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1.3 L’introduction d’autres objets connectés
Les commandes de contrle nous ameénent a retracer le moment d’introduction de nouveaux
objets connectés au sein du foyer ou de savoir si 'utilisateur possédait déja des objets
connectés. Ceci est d’autant plus important dans le cadre d’une maison connectée ou, dans
sa définition méme, integre un assemblage d’appareils interopérables qui permettent, grace
a des usages existants et évolutifs, d’automatiser les différentes tiches du quotidien. Grace
au repérage du moment d’adoption d’autres objets, nous avons pu analyser comment
I’utilisateur a découvert de nouvelles possibilités de commandes et comment il a développé
ses usages et ses compétences. Au sein des foyers 1 et 4, ’adoption de 1’assistant vocal
connecté s’est faite aprés 1’adoption d’autres objets de la maison connectée. C’est le cas
inverse pour les foyers 2 et 3 qui se sont lancés dans un écosysteme connecté avec un

assistant vocal.

Assistant vocal comme
1¢* achat OCM ?

PN

- ~
- \\
rd -
- ~

L P ™y
Oui ‘ Non
Foyers 2 et 3 |_ Foyers 1 et 4

N P

“~ )
™S /’/
\‘ /,/
g

Usages prévus = Usages
réalisés ?

P .

- -

Foyers 2 et 4 | Foyers 1et3
Figure 16 - Influence du premier achat sur les usages
Comme le montre la Figure 16, adopter un assistant vocal comme premier objet de la maison
connectée ou en extension de son équipement, n’affecte pas forcément la relation entre les
usages prévus ou realises.
Grace a ces résultats, nous avons pu dresser une journée typique d’un utilisateur d’une
enceinte connectee.
Nous observons grace a cette premiére analyse plusieurs éléments constituant 1’expérience
d’usage d’un assistant vocal :

e Le premier abord avec I’OC et la premicre expérience d’usage

e L’intégration au sein du foyer par différents membres
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e Le processus d’apprentissage : usages, problemes et frustrations

e L’usage d’autres objets connectés de la maison

e [L’usage de fonctionnalités avancées: programmations, automatismes, usages
routiniers et evolutifs

e Dépendance et création de routines

e Développement des usages et satisfaction

Tous ces déterminants qui forment 1’expérience au sein d’une maison connectée, permettent
de prédire la nature et 1’usage continu des objets connectés. Nous observons également
I’importance pour une marque de produits connectés de garder une majorité de leurs
utilisateurs intensifs ou spécialisés. Ce sont les prescripteurs de la marque. Ils en parlent a
leur entourage, ils sont membres actifs de la communauté en ligne et ils sont surtout
intéressés par des nouveautés : leur taux de rééquipement apparait souvent plus élevé que
les utilisateurs non spécialises et limités. Ainsi, nous confirmerons cette piste grace a 1’étude
quantitative. Par la suite de notre analyse, nous allons détailler la corrélation existante entre
les différents usages pour résumer par la suite les caractéristiques qui empéchent 1’abandon

de ces objets.
2. Une hypothése de corrélation entre les usages

Contrairement a d’autres objets technologiques, les objets connectés sont
interopérables. Selon leur définition propre, ils doivent étre un ensemble, un
assemblage d’objets. En observant les différents comportements au sein des quatre
foyers, nous avons remarqué que cela se refléte également sur I’expérience d’usage au
quotidien.

Les usages se sont construits & fur et & mesure, en fonction des besoins du foyer, du
degré d’innovativité et de 1’exposition du foyer a des sources externes qui partagent
leurs propres expeériences. Partant de ce constat, nous avons observé que les usages
dans le cadre d’une maison connectée sont fortement liés. Et une fois qu’un de ces
usages s’arréte, les autres usages sont affectés et I’expérience d’usage se voit évoluer
dans une autre direction. Cette idée est d’autant plus confirmée dans le cadre des

automatismes qui créent une expérience utilisateur encore plus poussée.
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Au sein des quatre foyers étudiés, nous avons observé des tendances similaires
concernant le lien crée entre les différents usages et leurs implications sur la continuité
d’usage des objets connectés.

Les foyers 1, 2 et 4 au sein desquels 1’assistant vocal est utilisé pour controler d’autres
objets, voient les usages évoluer dans le temps alors que le contraire s’observe au sein
du foyer 3.

Au-dela de ces observations, nous soulignons également une différence entre les usages
des différents membres du foyer. Au sein des foyers 1 et 2, les commandes différent en
fonction du membre utilisateur. Les deux ont paramétré un systéeme multiutilisateur qui
nous a permis d’identifier des usages par personne. Les schémas ci-dessous modélisent
les correlations existantes entre les usages d’une personne ainsi que des différentes

personnes au sein du méme foyer.

Automatismes

Commandes
de controle

Commandes
avancées

Commandes
basiques

Figure 17 - Corrélation entre les différentes typologies de commandes

La Figure 17 représente les relations dépendantes et évolutives entre les typologies de
commandes. Ces derniéres montrent qu’une faille dans un des usages affecte les autres
usages installés. Prenons I’exemple du foyer 4 au sein duquel, nous observons un usage
qui s’intensifie progressivement avec un établissement d’une routine d’usage. Cet
emploi intensifi¢ a eu lieu grace aux commandes basiques, a 1’évolution vers des
commandes avanceées et de contréle qui se transforment en automatismes programmés.
Pour finalement repartir de la base et découvrir de nouvelles possibilités. Ainsi la

boucle se répete créant une relation de corrélation entre les usages.
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Utilisateurs de
I’entourage
proche

Utilisateurs
passifs

Utilisateur
preneur de
décision

Utilisateur
référent

Figure 18 - Corrélation entre les usages des différents utilisateurs

La Figure 18 modélise la dépendance entre les différents utilisateurs au sein et en
dehors du foyer. L’utilisateur référent est la personne qui a introduit le produit au sein
de foyer. Ces usages influencent fortement ceux du deuxiéme preneur de décision de
la maison. La relation s’observe dans les deux sens entre ces utilisateurs : Si les usages
de l’utilisateur principal diminuent, ceux de [’utilisateur secondaire se réduisent
également. Les utilisateurs passifs sont des membres du foyer souvent plus jeunes qui
profitent mais d’une manicre limitée du systéme. La force de la relation est moins
importante entre les principaux utilisateurs et ceux considérés comme passifs. Ces
derniers sont plus poussés vers la découverte de nouvelles fonctionnalités.

Et finalement, comme nous le verrons dans la deuxiéme étude qualitative, les
utilisateurs de 1’environnement proche, avec qui les utilisateurs principaux échangent
et découvrent de nouveaux usages, influencent a leur tour les usages. Ce phénomeéne

sera 1’objet de 1’é¢tude netnographique.
3. Les déterminants affectant I’usage (ou pas) au long cours

Cette premicre étude longitudinale nous a permis d’ouvrir les portes et de découvrir
I’expérience d’usage des objets connectés ainsi que d’analyser les usages au sein de
différents foyers au cours de plusieurs années. Grace aux récurrences, aux
fonctionnalités utilisées et au temps d’usage nous avons pu recerner au-dela des
déterminants les facteurs créant de la résistance au sein d’usages déja installés.

La vitesse d’adaptation de 1’intégralité des membres d’un foyer impacte fortement la
continuité¢ d’usage. Par définition, un objet pour la maison est un objet qui est
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géneralement destiné a une utilisation collective comme le petit et gros électroménager
et les meubles. Les OCM qui en général remplacent les petits et gros électroménagers
par des versions connectées (méme parfois les meubles, par exemple un canapé
connecté ou une table de bureau connectée) sont également destinés a un usage
collectif. Ce qui fait que si un membre foyer est réticent face a ’'usage des OCM, sa
résistance peut avoir de I’influence sur les autres membres et par la suite causer
I’abandon de la technologie. C’est une des pistes évoquées, dans le cas des OCM, doit
étre garantie au niveau individuel et au niveau du foyer. Notons également que le
nombre d’usages développés affecte le sentiment non seulement de satisfaction mais
également de dépendance vis-a-vis de I’objet : moins les usages se développent, moins
’utilité percue est importante, plus 1’objet est gadgétisé et 1’usage est abandonné (le
foyer 3 de notre étude est représentatif de ce cas). Et au contraire, plus les usages se
développent, plus 1’utilité percue est importante et plus I’objet est utilisé au quotidien.
Dans ce deuxieme cas, la facilité percue impacte négativement la relation avec la
satisfaction. Si 1’utilisateur rencontre des difficultés dans I’usage, ce dernier est plus
facilement frustré du fait de la dépendance envers 1’objet, ce qui dégrade 1’expérience.
Si ce phénomene se répete, il influence négativement la continuité d’usage. Dans le
cadre global du foyer et de tous ses membres, le développement d’usages communs qui
bénéficient a toutes personnes du foyer influe positivement sur la relation entre la
satisfaction et la continuité d’usage (piste 2). En méme temps 1’innovation dans 1’usage
d’un membre marque positivement un autre membre qui découvre des nouvelles
fonctionnalités grace a cet échange. C’est pourquoi, il voit I’intensité et la variété de
ses usages augmenter. Nous observons ainsi une boucle d’usages qui, une fois
construite, peut bien fonctionner et se développer. Or, une fois les interruptions
apparaissent et se répetent, un blocage peut se produire (créant des épisodes

émotionnels négatifs) et mener vers une résistance au sein des usages.
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Section 3. La méthodologie de I’étude qualitative

La deuxiéme étude de notre recherche se base sur des entretiens avec des experts, des
utilisateurs et non-utilisateurs qui habitent seuls, en couple ou en famille dans un foyer
connecté. La diversité des profils sélectionnés nous permet d’aborder les questions
différemment et d’obtenir plusieurs perspectives sur les usages des OCM.

Nous aborderons dans cette troisiéme section 1’objectif détaillé de 1’étude ainsi que les
choix en matiére de mode de collecte des données, de 1’échantillon sélectionné et de la

méthodologie adoptée.
1. L’objectif de I’étude qualitative

Les différentes approches qui existent autour des nouvelles technologies n’ont jamais
été croisées. Les paradigmes de I'adoption et de la diffusion expliqguent comment une
innovation se répand sur le marché, tandis que la résistance a I'innovation explique
pourquoi un consommateur n'est pas disposé a accepter la nouveauté (Ram, 1989). Or,
si un consommateur n’est pas prét a accepter la technologie, le processus d’adoption et
de diffusion est inexistant. L'étude de l'innovation sous le paradigme de la résistance
permet de mieux comprendre les facteurs qui empéchent son adoption et réduisent son
taux d'échec (Heidenreich et Handrich, 2015 ; Kleijnen et al., 2009). La diffusion des
usages permet I’étude de la nature, de 1’évolution et des conséquences de 1’usage des
nouvelles technologies. Dans la nature méme (ou antécédents a 1’usage) se retrouvent
la résistance, I’ambivalence ou 1’acceptation. Ce qui fait que ces paradigmes ne doivent
pas étre dissociés mais au contraire, ensemble, ils pourront expliquer plus en
profondeur 1’évolution et les conséquences des usages. Ainsi, 1’objectif de cette
deuxiéme étude est de recenser les facteurs qui peuvent mener vers 1’abandon des objets
connectés de la maison afin de comprendre comment les éviter. Nous formulons sur
cette base notre premiére question de recherche : Qu’est ce qui fait qu’un utilisateur va
abandonner un produit connecté au bout de quelques mois d’usage ? De cette question
découlent plusieurs interrogations plus spécifiques : les motivations initiales a 1’'usage
peuvent-ils devenir des freins a 1’usage ? les freins sont-ils différents d’un profil
d’utilisateur a un autre ? L’abandon d’un produit de la maison connectée pourrait-il

creer un effet boule de neige : ’abandon d’un premier produit engendre I’abandon du
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suivant etc. ? En répondant a ces questionnements grace a cette phase qualitative, nous
arriverons, au-dela d’appuyer nos choix de variables se basant sur la revue de
littérature, a faire émerger des variables non encore identifiées par la littérature
mobilisée, pouvant affecter la continuité d’usage et le processus de diffusion des usages

des objets connectés de la maison.
2. Le mode de collecte de données

2.1. L’entretien semi-directif

Trouvant leur origine en sciences humaines, les techniques d’entretiens sont
couramment utilisées en marketing pour la collecte de données. Deux techniques
existent (Evrard et al., 2009) :

- L’entretien directif est construit avec une structure spécifique a respecter pour

garantir des circonstances similaires entre les individus interrogés.

- L’entretien semi-directif se constitue d’une série de thémes avec une liste de
questions ouvertes a poser qui constitueront le guide d’entretien. Des relances sont

généralement prévues pour encourager le répondant a approfondir ses idées.

- L’entretien non directif (ou libre) qui permet d’expliquer la partie observable
du comportement en laissant a 1’interviewé un certain degré de liberté. Un theme
général est proposé sans structure précise ni des questions. Le répondant est libre

d’exprimer son point de vue sur le sujet.

Compte tenu de nos questionnements et de nos objectifs, le choix des entretiens semi-
directifs a été fait. Les entretiens ont été conduits jusqu’a 1I’obtention du point de
saturation sémantique (Glaser et Strauss, 1967 ; Evrard et al., 2009) ou lorsqu’un
entretien supplémentaire n’apporte pas de valeur ajoutée par rapports aux précédents.
24 entretiens d’une durée moyenne de 53 minutes ont permis de satisfaire ce critére.
Tous les entretiens se sont déroulés en face a face. Chaque entretien a éte enregistré
avec ’accord des personnes interviewées et retranscrit. L analyse de contenu (Weber,
1985) a été réalisé en suivant une grille et en retenant les verbatims comme unité de

codage en se basant sur leur homogénéité de sens (Miles et Huberman, 2003). Nous
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voulons aller en profondeur des idées identifiées et limiter la subjectivité de

I’interprétation, pour cela nous avons effectué un double codage manuel des entretiens.
2.2. Le guide d’entretien

Structuré a partir de 4 thémes (Voir Figure 19), le guide d’entretien a été construit grace
a la littérature basée sur le modele de diffusion des usages (Shih et al. 2013), le modeéle
de résistance aux innovations (Ram 1987) et le modéle d’acceptation de nouvelles
technologies (Davis 1986) présentés en sous-section: Les modéles d’adoption,
d’acceptation et de diffusion des usages (pages 87 — 94). Ces thémes ont été abordés
dans le courant de ’entretien avec une phase introductive pour mettre I’interviewé a
I’aise avec le sujet d’étude et pallier les risques de méconnaissance des objets connectés
de la maison. Afin de permettre au répondant de déployer ses idées, nous avons préparé

des questions précises de relance.

Ftude qualitative 2

B S I

Entretiens semi-directifs '

Guide d'entretien

Theme 1 Théme 2 Théme 3 Théme 4

Caractére du produit
Le contexte d"utilisation

Les usages

Figure 19 - Les thémes du guide d'entretien

I1 faut noter que ce guide d’entretien (Annexe 2) a été décliné en deux versions :

- Une version pour les interviewés professionnels du secteur

- Une autre pour les consommateurs.

Les themes ont été conservés pour les deux versions mais les questions ont été
modifiées en fonction de la catégorie. La phase introductive, quant a elle, est différente.
D’une part, pour les professionnels, nous avons lancé 1’entretien par une question
autour de leur vision des utilisateurs des OCM et de 1’évolution de ce marché. D’une
autre part, pour les consommateurs, les questions introductives avaient pour objectif de
s’assurer de la compréhension du sujet d’étude par I’interviewé. Pour donner suite a

cette phase, nous avons abordé les quatre themes présentés par la Figure 19:
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- Les déterminants des usages

L’objet de ce théme est de cerner et de comprendre les déterminants a I’adoption et a
I’usage continu des objets connectés de la maison. Au-dela de ce premier objectif,
mettre la main sur le poids des éléments négatifs percus, permet de mesurer leur
importance dans la décision d’usage continu. Les deux profils d’interviewés permettent
de comparer le profil d’utilisateurs annoncé par des consommateurs et le profil
d’utilisateurs pergu et ciblé par les professionnels du secteur.

- Caractéristiques du produit

Selon Hassenzahl (2003, cf. 1.2.1.1.) le caractére du produit est le résultant d’une
combinaison des différentes propriétés percues du systeme (le caractére apparent) avec
les attentes personnelles (un ensemble de buts et de besoins a réaliser) et les aspects
contextuels (la situation particuliere d’usage). La perception de ce caractere fait
émerger, en fonction du contexte d’utilisation, (1) le jugement a propos de 1’aspect
attrayant du produit, (2) les conséquences émotionnelles (satisfaction et/ou plaisir), (3)
les conséquences comportementales. Ce theme a fait émerger les propriétés
pragmatiques (aspects ergonomiques et fonctionnels d’un systéme) et les propriétés
hédoniques (aspects liés a I’apparence du systéme et aux valeurs qu’il véhicule) des
objets connectés de la maison et leurs possibles variations.

- Le contexte

L’évaluation des propriétés d’un produit et donc I’intention d’usage de ce dernier
dépendent de plusieurs facteurs dont le mode et le contexte d’usage (Van Schaik et
Ling, 2011). Ce théme vise a identifier les facteurs contextuels affectant la vitesse,
I’intensité et la continuité de 1’usage.

- Les usages

Ce théme permet de mettre en perceptive les usages effectifs des objets connectés de
la maison face aux usages initialement déclarés et de revoir la catégorisation des usages

par rapport aux usages évolutifs des objets connectés également.

- 159 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

3. Le choix de I’échantillon et du terrain empirique

L’échantillon de participants de cette phase qualitative était composeé de professionnels
du secteur de la maison connectée et de consommateurs ayant différents profils et
attitudes par rapport aux objets connectés de la maison. Nous avons choisi d’interroger
des experts ayant déja été confrontés aux problématiques du marché puisque nous
voulons comparer leur vision par rapport a la réalité du marché. Une autre raison pour
ce choix était de pouvoir intégrer des questions plus techniques nécessitant une
connaissance plus approfondie du domaine.

Le profil des experts interviewes est décrit dans le Tableau 10 ci-dessous. Pour des
raisons de confidentialité, les prénoms de ces personnes ont été¢ remplacés par I’ordre

des entretiens menés.

Participants Sexe Age  Profession

1 Femme 41 Business developer

2 Femme 37 Chef de produit

3 Femme 28 Trade marketer B2C

4 Homme 23 Assistant key account manager
5 Homme 24 Chef de produit MDD

6 Femme 30 E-commerce manager

7 Femme 54 Chanel marketing manager
8 Homme 27 Ingénieur d'affaires

9 Homme 32 Trade B2B

10 Homme 24 Assistant e-commerce

11 Homme 43 Marketing manager France
12 Homme 38 Category manager

Tableau 10 - Profils des répondants

L’échantillon consommateur composé de douze individus, agés entre 18 & 62 ans, a été
constitué progressivement en suivant une technique de recrutement « boule de neige »
pour assurer une certaine variété et donc une représentativité qualitative (Evrard et al,
2000) dans les profils des répondants et leur attitude vis-a-vis des objets connectés de

la maison. Le Tableau 11 décrit le profil des interviewés.
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Participants Sexe Age Profession Profil
Julie Femme 25 Assistante communication Non-utilisatrice
Marie Femme 57 Chef de ventes Utilisatrice
Lucy Femme 35 Enseignante Non-utilisatrice
Sophie Femme 26 Chef de produit Ambivalente
Rebecca Femme 32 Consultante en technologie de  Prescriptrice
I'information
Luca Homme 36 Ingénieur d'affaires Utilisateur
Nathalie Femme 62 Assistante en ventes Resistante
Rémi Homme 38 Ingénieur Electronique Prescripteur
Mirna Femme 18 Etudiante Ambivalente
Thomas Homme 28 Ingénieur mécanique Ambivalent
Valentin Homme 45 Architecte Ambivalent
Quentin Homme 21 Etudiant Ambivalent

Tableau 11 - Profils des répondants

Des profils communs a certains répondants ont été établis grace a 1’analyse du type de

discours menés :

Utilisateur(rice) : un individu qui maitrise et utilise d’une maniére récurrente
des objets connectés sans forcément convaincre d’autres personnes ou défendre
leurs utilités.

Non Utilisateur(rice) : un individu qui connait bien les objets connectés mais ne
maitrise pas et ne les utilise pas d’une maniére récurrente.

Prescripteur(rice) : un individu qui maitrise, utilise, défend et essaye de
convaincre son entourage de 1’utilité des objets connectés.

Ambivalent(e) : un individu qui n’a pas d’attitude stable mais plutét des
attitudes contradictoires a I’égard des objets connectés. Il/elle n’est pas
indifférent(e). ll/elle éprouve simultanément une attitude positive et négative.
Résistant(e) : un individu qui a entendu parler des objets connectés mais qui les

considére comme étant un danger et ne souhaite surtout pas en avoir.
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4. La méthodologie de I’étude

Grace aux informations obtenues auprés des répondants, une analyse de contenu a été
réalisée a 1’aide du logiciel Nvivo. L'analyse de contenu est définie comme « un
ensemble de techniques d'analyse des communications visant, par des procédures
systématiques et objectives de description du contenu des énoncés, a obtenir des
indicateurs (quantitatifs ou non) permettant I'inférence de connaissances relatives aux
conditions de production/réception (variables inférées) de ces énoncés » (Bardin,
2013).

Afin de se lancer dans cette analyse de contenu nous avons retranscrit 1’intégralité de
nos entretiens semi-directifs et nous avons défini I’unité d’analyse, ce qui constitue la
premicre étape de I’analyse de contenu (Bardin, 2013). Il existe trois fagcons d’analyser
un texte, le « mot a mot » (lexique), la maniére dont se structure le discours du
répondant (syntaxe), et enfin, la plus adéquate pour notre étude, 1’analyse thématique.
Nous avons donc repéreé les grands themes qui apparaissent dans les entretiens que nous
avons menés.

Ensuite, nous avons construit les catégories et sous-catégories de themes, permettant
de codifier et d’enregistrer I’ensemble du discours du répondant. Notons que les idées
les plus significatives ne sont pas les plus récurrentes, mais justement les plus
¢tonnantes, celles qui “sortent du lot”. Pour construire la grille de codage, nous nous
sommes d’abord aidée des quatre grands themes du guide d’entretien et de la littérature
(Shihetal., 2013 ; Ram et Seth, 1989) et nous 1’avons enrichi avec de nouveaux themes
lors de I’analyse verticale. Nous avons ainsi relu les entretiens et avons dégagé des
réponses apportées aux différents themes, ce qui nous a permis de construire des sous-
théemes.

Enfin, nous avons réalisé 1’analyse des données grace a une analyse horizontale
(comment chaque théme a été abordé par 1’ensemble des répondants) et verticale (ce
qui a été répondu par un individu pour I’ensemble des themes donnés). Nous avons
également quantifié les idées, a 1’aide de calculs de pourcentages pour déceler des

tendances.
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5. La fiabilité et la validité de la recherche qualitative

Pour s’assurer de la scientificité de notre étude, nous avons vérifié la fiabilité ou
I’aptitude de la mesure effectuée a donner de maniére réguliere des indications
similaires et sans erreurs dans des conditions similaires (Kirk et Miller, 1986 ;
Vernette, 1991). Dans le cadre d’une étude qualitative, Andreani et Conchon (2005)
estiment que la fiabilité s’évalue grace a la représentativité qualitative de 1’échantillon
et de la méthodologie de récolte de données. Ainsi, en ayant constitué d’une maniere
progressive notre échantillon, nous avons pu garantir une variété de profils des
interviewés (en termes d’age, de sexe et de CSP). Selon les auteurs, la qualité des
méthodes de recueil de données est garantie si le choix de la méthode ainsi que les
questions sont en ligne avec la problématique et permettent d’y répondre. Notre choix
d’entretiens semi-directifs est donc adapté par rapport a la complexité du sujet et au
besoin de relancer les répondants.

La capacité a appréhender un phénomeéne représente la validité de I’étude en d’autres
mots : mesure-t-on ce qu’on cherche a mesurer ? pour évaluer cette validité en
recherche qualitative, nous nous sommes assures que les themes du guide ainsi que les
questions sont cohérents avec les objectifs de cette premiere phase qualitative ; que la
représentativité de 1’échantillon, la qualité du guide d’entretien et le choix du lieu par
le répondant pour se sentir a I’aise, permettent de s’assurer de la qualité des
conclusions. En plus, dans le but de limiter la subjectivité de I’interprétation, nous
avons assure une procédure de double codage. Enfin, nous avons réalisé les entretiens
avec des professionnels du secteur et des consommateurs pour garantir que les résultats

soient généralisables.
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Section 4. Les résultats de I’étude qualitative exploratoire

Les entretiens nous ont permis d’approfondir la compréhension du processus
d’appropriation des objets connectés de la maison et d’identifier les facteurs qui font
qu’un consommateur utilisera le produit a long terme, en d’autres termes, ne
I’abandonnera pas. Ainsi nous avons identifié plusieurs facteurs qui influencent I’usage
au long cours dont une partie qui émerge de notre étude et une autre qui est commune
aux résultats de précédents travaux avec lesquels nous les avons comparés (Ardelet et
al., 2017 ; Chouk et Mani, 2016).

Nous avons réparti ces facteurs en quatre catégories qui nous permettront par la suite

de développer les résultats et les conclusions de cette deuxiéme étude :

Evaluation des besoins et des risques
Caractéristiques du produit

Eléments personnels et contextuels

0w dh P

Expérience d’usage

En outre, cette deuxiéme étude nous permettra d’identifier, sous différentes
perspectives (utilisateurs, non utilisateurs parmi lesquels il y a des professionnels du
domaine), les déterminants a 1’usage et les degrés d'utilisation des OCM, les
caractéristiques des produits qui influencent le role de 1’utilisateur et la perception des
non-utilisateurs, le contexte propice ou pas a 1’adoption / développement des usages et
enfin la dynamique entre utilisateur et sa maison ou le jugement du non utilisateur par
rapport a Dattrait et 1’utilité. Nous tenterons de faire ressortir les variables qui
expliquent la résistance au sein d’usages déja installés pour que les OCM soient adoptés

et utilisés plus largement et sans interruption.
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Deux groupes de déterminants ont émerges des résultats de cette deuxieme étude
qualitative : les déterminants liés aux caractéristiques des produits et d’autres liés
aux caractéristiques personnelles de ’utilisateur.

Selon les répondants, il existe 4 facteurs propres aux objets connectés qui peuvent
susciter soit de 1’intérét, soit de la résistance. L’utilité ou I’inutilité percue de I’objet
ressort dans la majorité des réponses, comme ¢lément primordial a I’usage d’objets
connectés de la maison. « Il faut vraiment que ¢a a une plus-value par rapport a
quelque chose qui n'est pas connecté » sinon 1’objet n’a pas de réelle valeur ajoutée
(a,b,c). Les répondants du groupe professionnel ou consommateur, évoque ce premier
facteur et insiste sur le fait que c’est la premiére barriere a 1’adoption et 1’usage. Au-
dela des entretiens, ce point est validé par plusieurs études réalisées sur différents
échantillons et différents produits en France, citées par les professionnels.
L’intelligence du systéme ou les caractéristiques techniques font également partie
intégrante de notre analyse du corpus. Pour les consommateurs et les professionnels,
cet aspect a été¢ évoqué dans la définition méme des objets connectés. D’une part les
caractéristiques avancées d’un objet représente une motivation a 1’achat et I’usage,
d’une autre part, ces mémes caractéristiques peuvent représenter ¢galement un frein si
I’objet ne répond pas aux attentes de 1'utilisateur ou si I’objet est percu comme difficile
a installer et a utiliser (d,e,f). Enfin, le dernier facteur lié a 1’objet est la connectivité
(9,h). Les objets connectés ont des protocoles de communication permettant I’échange
de I’information avec d’autres objets ou systémes. Cela présente de nombreux
avantages, comme la capacité de 1’objet & apprendre grace a cet échange et devenir
encore plus intelligent. Mais aussi, des inconvénients existent comme le fait d’avoir
dans un seul et méme écosystéme plusieurs protocoles de communication et ne pas
avoir le contrdle sur la nature des données échangées. Un nouveau protocole appelé
« Matter » a été annonce, il y a quelques années, pour venir répondre a cette
problématique. Le lancement a été repoussé plusieurs fois et n’a toujours pas eu lieu
mais nous allons observer dans I’étude netnographique une expression d’un sentiment
de réconfort de certains utilisateurs par rapport a ce projet.

Le caractére ubiquitaire de ’objet est également un des facteurs recensés par les
interviewés. Ces derniers éprouvent que I’omniprésence des objets connectés

représente plutdt un risque (1) de dépendance, (2) de santé et (3) de vie privée (i,j,k).
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Tableau 12 - Les déterminants des usages (1/3)
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L’analyse du discours des répondants a fait ressortir I’innovativité (I,m) comme
déterminant a I’usage d’objets connectés lie a la personne. L’innovativité ou la
recherche de nouveauté montre la volonté du consommateur a aller plus loin dans ses
usages en variant les fagcons d’utiliser la technologie. Ce facteur est commun avec les
résultats de Shih et Venkatesh (2004) qui démontrent que I’innovativité d’usage
influence positivement les usages d’une technologie complexe. Au-dela de ce premier
point soulevé, une idée avancée durant les entretiens était celle de 1’impact de
I’innovativité sur 1’utilité percue apreés 1’adoption et pour un usage a long terme. En
effet, la fonction centrale d’un objet connecté de la maison est moins évidente qu’un
objet traditionnel. Deux exemples simples donnés dans le cadre des entretiens
professionnels sont ceux :

(1) De la lampe qui joue un réle principal : celui d’éclairer une pi¢ce. Ajoutons

I’aspect connecté et le role de cette lampe évolue et devient polyvalent.
(2) De I’enceinte qui a la base servait a écouter de la musique et aujourd’hui avec
les assistants vocaux intégrés offre des usages bien plus poussés et complexes.

La fonction centrale d’un objet connecté devient alors évolutive et définie par I’usager,
a I’usage (Paquienséguy 2012).
Les préoccupations majeures regroupent toutes les inquiétudes ou craintes face a
I’usage (complexité du produit, atteinte a la vie privée, dépendance vis-a-vis de
I’objet...). Les répondants insistent le plus sur le risque d’utilisation de leurs données
personnelles et le risque de dépendance « imagine que j’ai une coupure internet chez
moi... je ne pourrais plus ouvrir mes volets » (n,0,p,q).
L’influence sociale est un des facteurs qui pousse le plus vers 1’adoption. Les
répondants déclarent que s’ils voient « un objet connecté utile chez des amis », ils sont
plus aptes a vouloir I’adopter. Ils expliquent également qu’un premier test ou utilisation
chez des personnes de leur entourage, les aide a dépasser leur crainte vis-a-vis de la
difficulté d’usage et accélére alors la prise de décision (r,s,t,u).
Enfin, I’expérience (v,w,x) reléve du vécu des utilisateurs ou de la perception des non-
utilisateurs. Les résultats mettent en évidence qu’aprés un certain temps 1’objet passe
en second plan pour donner place a 1’usage qui perdure et évolue grace aux différents
services proposés. Si la finalité est de gagner du temps, I’objet en soi est un facilitateur,

et les capacités de créer des automatismes permet de satisfaire le besoin de 1’utilisateur.
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Tableau 13 - Les déterminants des usages (2/3)
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Tableau 14 - Les déterminants des usages (3/3)
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L’analyse du corpus d’entretiens a fait émerger des déterminants liés au caractere du
produit. Ces derniers se composent de :

- L’apparence de 1’objet ou son aspect ergonomique (lié au design) et
fonctionnel (1ié aux cas d’usages)

- Attentes personnelles qui se compose du besoin déclaré et des sentiments de la
personne envers 1’objet.

Les résultats montrent 1’importance du caractére du produit pour passer a
I’appropriation effective de la technologie. En effet, si le produit n’a pas un aspect
esthétique satisfaisant (a,b) ou si I’usage ne fait pas émerger de la nouveauté dans la
vie de I’usager (c,d), les utilisateurs risquent d’abandonner le produit et 1’adoption ne
se fera pas pour les non utilisateurs. Ajoutons que la satisfaction du besoin de départ
reste également essentielle pour un usage long terme (e,f). Les interviewés affirment la
nécessité de pouvoir se projeter dans 1’usage. C’est pour cela que si I’objet répond a un
besoin de départ précis, a un moment donné, les consommateurs sont naturellement
amenés a |’utiliser et moins amenés a le délaisser. Les ressentis des individus jouent un
grand réle pour franchir plusieurs étapes : soit la personne s’est déja formée une
opinion définitive a propos de ’objet ; ce qui entraine des sentiments négatifs ou
positifs a 1’égard de la catégorie, soit la personne est satisfaite suite a son usage ; ce
qui entraine un plaisir au quotidien qui se refléte a son tour pas un usage plus intensif
et évolutif dans le temps (g,h). En se projetant dans le futur et en imaginant une maison
encore plus connectée les utilisateurs insistent, en dehors des scénarios d’automatismes
trés poussés, sur la création d’une limite pour toujours avoir la main sur 1’objet si
nécessaire comme le décrit le participant 11 : « Je ne demande pas a l'assistant vocal
de tout débrancher. Je débranche la box, j'allume une bougie et je peux faire
absolument ce que je veux. Chez moi, il y a plus d'assistant vocal, il n’y a plus personne

qui me regarde et on passe une soirée fantastique. »

- 170 -



(32}
N
o
o
o
o
-
©
—
o
S
O
s)
©
[}
o
)
9]
-
L
T
o
=
e
a
N
[%2]
o
o2
)
<
T
<
z

Tableau 15 - Caractére du produit
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Les résultats de I’¢tude ont également fait émerger des déterminants liés au contexte
d’usage. Les éléments contextuels qualifiés comme directs regroupent le mode d’usage
(j,k,) qui permet de distinguer les utilisateurs intensifs, spécialisés (k), non spécialisés
et limités (j) et la situation familiale qui est ressortie de nombreuses fois dans les
réponses (m,n). En effet, la majorité des consommateurs éprouvent un sentiment de
résistance, s’ils prennent en considération leur famille et surtout les enfants. La
décision initiale d’adoption se complexifie parce qu’il faut prendre en compte 1’avis
des autres personnes du foyer. L’usage a long terme est aussi plus a risque dés qu’un
membre du foyer n’est pas a 1’aise avec la technologie. Mais des que cette personne est
seule, la résistance est moins apparente et 1’usage des objets connectés maison permet
de « faciliter la vie ». Dans les deux cas, la relation entre les utilisateurs et la relation
utilisateur-objets crée une nouvelle dynamique au sein du foyer qu’on explorera plus
en détails dans 1’étude qui suit. Un autre point mentionné par les répondants et appuyé
¢galement par les professionnels du secteur, est celui de I’influence de 1’entourage
proche et de I’entourage « virtuel » non seulement sur 1’adoption mais également
I’usage « notre communauté est incroyable, les fans s’entraident pour résoudre les
problémes, partagent des photos de leurs installations et se donnent des conseils trés
riches... » (participant 6).

Les éléments contextuels qualifiés comme indirects sont le lieu d’usage qui fait
référence a un idée exprimeée par plusieurs répondants concernant une différence socio-
culturelle existante entre la France et d’autres pays et 1’usage de plusieurs technologies
complémentaires. Shih et al., 2013 soulignent que ¢a diminue 1’intensité d’usages de la
technologie étudiée. Au contraire, Rogers (2010) a montré que plus les technologies sont
utilisées, plus les usages seront variés. Or, dans le cas des objets connectés, Hoffman et
Novak (2015) expliquent que les objets travaillent ensemble (concept d’assemblage), pour
faire des choses qu'aucun de ces objets ne pourrait faire seul. Cette variable représente
alors 1’usage d’autres objets connectés qui selon les répondants enrichit et fait ressortir les

avantages additionnels de chaque produit (p,q,r).
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Tableau 16 - Le contexte d'usage
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Et finalement passons aux usages et leurs conséquences. Les différentes étapes de
1’adoption en passant par I’appropriation etc. et les comportements des utilisateurs nous
permettent de mettre le doigt la ou des doutes peuvent émerger et conduire a 1’abandon.
L’usage a long terme passe par la découverte et la définition des usages répétitifs.
L’utilisateur commence par découvrir 1’objet et développe ensuite une maitrise
cognitive et technique minimale pour ’utiliser répétitivement (b) et 1’intégrer dans la
vie quotidienne (a). Les résultats montrent aussi que, si a cette étape, des frustrations
ou des difficultés apparaissent, trés souvent le produit est délaissé. La répétition des
usages maitrisés et la personnalisation de ces derniers est 1’étape qui permet d’ancrer
1’objet dans le quotidien et de voir son utilité évoluée (c,d). Cela entrainera la création
de routines d’usages ; ainsi un usage encore plus avancé se construit (e,f) et le service
prend le dessus pour continuer a engager 1’utilisateur. Ici, les bogues, les problémes de
compatibilité et autres ne pesent pas autant sur 1’usage mais si cela devient récurrent
I’utilisateur pourra remettre en question le produit et/ou la marque. Finalement, la
redéfinition de I'utilisation initiale et son objectif reclasse 1’utilisateur selon ses

compétences et son aptitude a utiliser de maniére plus poussée le produit (g,h).
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Tableau 17 - Les usages
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Résumé du chapitre 3

La premiéere étude longitudinale de ce chapitre nous a permis de découvrir les usages
des OCM au sein de différents foyers au cours de plusieurs années. Les résultats
permettent de mettre en lumiere : (1) I’impact des récurrences, des fonctionnalités
utilisées et du temps d’usage sur la satisfaction et la continuité d’usage. (2) Les facteurs
créant de la résistance au sein d’usages déja installés comme la vitesse d’adaptation de
I’intégralité des membres d’un foyer, 1’usage collectif, la réticence d’un membre du
foyer face a ’'usage des OCM.

Nous avons également souligné que le nombre d’usages développés affecte le sentiment
non seulement de satisfaction, mais également de dépendance vis-a-vis de 1’objet :
moins les usages se développent, moins 1’utilité percue est importante, plus 1’objet est
gadgétisé et 1’usage est abandonné (le foyer 3 de notre étude est représentatif de ce
cas). Et au contraire, plus les usages se développent, plus 1’utilité per¢ue est importante
et plus I’objet est utilisé au quotidien. L’expérience d’usage est quant a elle affectée
par les difficultés rencontrées dans 1’usage : I’utilisateur est plus facilement frustré du
fait de la dépendance envers 1’objet, ce qui dégrade 1’expérience. Si ce phénomene se
répéte, il peut influencer négativement la continuité d’usage. Dans le cadre global du
foyer et de tous ses membres, le développement d’usages communs qui bénéficient a
toutes personnes du foyer influe positivement sur la relation entre la satisfaction et la
continuité d’usage (piste 2). En méme temps, 1’innovation dans 1’usage d’un membre
marque positivement un autre membre qui découvre des nouvelles fonctionnalités grace
a la communication inter-foyer. C’est pourquoi, il voit I’intensité et la variété de ses
usages augmenter. Nous observons ainsi une boucle d’usages qui, une fois construite,
peut bien fonctionner et se développer. Or, une fois les interruptions apparaissent et se
répétent, un blocage peut se produire (créant potentiellement des épisodes émotionnels
négatifs) et mener vers une résistance au sein des usages.

Grace a notre deuxiéme étude qualitative qui repose sur 24 entretiens semi-directifs,
nous avons pu compléter notre premiere étude par une analyse d’un corpus riche basé

sur des perspectives différentes, celles des utilisateurs et des non-utilisateurs. Une
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analyse de contenu verticale et horizontale a fait ressortir quatre catégories qui
regroupent les facteurs affectant 1’usage des OCM, surtout ceux qui déclenchent un
sentiment de résistance au sein des usages déja installés. Au niveau de la phase
d’adoption et de rejet, I’évaluation des besoins et des risques liés aux OCM ainsi que
les caractéristiques des produits est déterminante dans la création d’un jugement global
concernant 1’utilité ou la valeur ajoutée du systéme (ici maison connectée) ainsi que le
développement d’un premier ressenti envers ce systéme. Ensuite, interviennent les
¢léments personnels et contextuels qui vont peser sur la décision de maintenir [’usage
dans le temps. La résistance d’un autre membre du foyer, la raison d’adoption initiale
et les autres facteurs présentés peuvent remettre en cause 1’usage. Et finalement, le
vécu ou D’expérience d’usage des OCM ou d’autres technologies proches, affecte
directement 1’ attrait et la satisfaction globale, ce qui redéfinit le comportement d’usage
ou meéne a I’abandon du/des produits.
Cette deuxieme étude nous permet de confirmer les pistes de recherches suivantes :
Le role des facteurs contextuels liés a ’expérience :

e La communication avec des membres externes au foyer impacte positivement

I’usage.

L’échange et le retour d’expérience avec d’autres utilisateurs de/des marques d’OCM utilisés
motivent I’utilisateur a tester de nouvelles fonctionnalités ou produits et les non-utilisateurs
intéressés d’avoir des avis pour les aider dans leur choix.

e La nature des usages des OCM influence positivement les impacts ressentis des

OCM et le caractére indispensable de cette technologie.

Selon que les OCM ont été acquis pour une utilisation spécifique ou qu'il s'agit d'un
cadeau ou d'un achat impulsif, I'anticipation qui mene a l'utilisation et la motivation a
vouloir en savoir plus sont influencées par la nature des utilisations.
Cette étude qualitative a permis de confirmer le role d’une partie des variables étudiées
au cours de la revue de littérature tel que le réle de la communication interne et externe
ainsi que la nature des usages de base (plus utilitaires ou ludiques) sur 1’usage au long
cours.
Nous avons également identifié D’effet des facteurs psychologiques liés a la

perception des risques sur I’usage au long cours.
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e Les différentes recherches montrent que 1’évaluation des risques influence
négativement les usages (intensité et variéte).
Or, nous n’avons pas de confirmation sur I’effet de cette perception lors de I’interaction
avec les OCM : nous explorerons cette piste lors des prochaines études afin de savoir
si au cours de ’utilisation des OCM, le moindre doute concernant la sécurité des
données, la lecture de retours parlant d’intrusion ou de hack influence négativement les
usages. L’analyse de contenu montre également que les doutes et les craintes ressentis
envers les OCM pésent sur la relation entre la satisfaction et la continuité d’usage.
Ainsi, les préoccupations en matiére de vie privée influencent la satisfaction et la
continuité d’usage.
Ensuite, nous avons identifié les sources de sentiment d’ambivalence éprouvé par les
utilisateurs ou non utilisateurs des OCM. Selon la perception des OCM, le
consommateur se sent ambivalent envers ces produits. Et cette ambivalence ressentie
pése sur la relation entre 1’évaluation du systéme et la continuité d’usage.
Le vécu ou I’expérience utilisateur avec les OCM ou des technologies similaires
impacte fortement le jugement utilitaire et celui d’attrait ainsi que les réactions
émotionnelles des utilisateurs envers les objets.
e Les caractéristiques de I’interaction affectent les perceptions des aspects
fonctionnels et ergonomiques des OCM, ce qui influence la satisfaction.
e Les sentiments induits par [’usage d’OCM influencent la relation entre 1’usage
et la satisfaction.
L’affect ou les réactions émotionnelles moderent la relation entre [’usage et la
satisfaction.
Cette étude nous a également permis de définir les variables et les pistes a explorer
dans les études complémentaires.
e Est-ce que l’acceptation des OCM par I’intégralit¢ des membres du foyer
influence la continuité d’usage ? Nous supposons que si un des membres du
foyer est réticent face aux OCM, cela impacte la continuité d’usage au sein de

ce foyer.

e Est-ce que I’innovation dans 1’'usage des OCM, au niveau personnel et collectif

impacte la satisfaction et la continuité d’usage ? Plus les usages communs se
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développent, plus les utilisateurs sont satisfaits au quotidien, ce qui influence la

continuité d’usage.

Les facteurs individuels et financiers influencent-ils le développement des
usages et du systéeme ? (Nombres de produits connectés ajoutés dans le foyer).
Plus [I’utilisateur s’approprie le systeme et se renseigne sur des objets

complémentaires dont il a la capacité d’acquérir plus les usages se diversifient.

L’appartenance a une communauté d’utilisateurs modére-elle la relation entre
satisfaction et continuité d’usage ? Les utilisateurs d’OCM apprécient le partage
d’expérience avec d’autres utilisateurs. Plus 1’utilisateur est impliqué dans une
communauté, plus il utilisera ces produits avec toutes les fonctionnalités
possibles, il surmontera plus rapidement les problémes et sera globalement plus

satisfait de ses usages.
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CHAPITRE 4. ETUDE NETNOGRAPHIQUE

Introduction

Grace a la premiére phase qualitative, nous avons réussi a démontrer 1’ importance de
conduire des études au niveau micro. Ce niveau micro ou individuel permet de
comprendre les motifs derriére I’abandon ou 1’arrét de 1’utilisation d’OCM. Ces études
nous permettent de comprendre la diffusion dynamique de 1’utilisation dans le temps
pour décrire les changements longitudinaux dans I'utilisation des OCM et les raisons
qui expliquent 1’abandon d’un ou des usages déja instaurés.

Afin de compléter ce niveau micro, nous avons conduit une troisieme étude qualitative
longitudinale complémentaire au niveau macro ou collectif. L’objectif de cette étude
est de comprendre et d’évaluer I’influence du groupe sur l’usage individuel, son
évolution et la continuité d’usage ainsi qu’explorer le lien entre la communauté et la
satisfaction individuelle. Nous avons réalisé cette troisieme étude sur la période allant
de début 2018 a la fin de I’année 2021 avec des données recueillies qui ont fait 1’objet
d’une analyse de contenu thématique. Présentée dans la Section 1. La méthodologie de
[’étude Netnographique 1’étude permet d’analyser I’impact et 1’évolution des
discussions des membres des groupes Facebook créés, pour que les utilisateurs
d’éclairage connecté aussi bien que d’autres objets connectés compatibles, puissent

échanger et partager leurs expériences sur ce sujet.
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Section 1. La méthodologie de I’étude Netnographique

1. L’objectif de I’étude Netnographique

1.1. Qu’est-ce que la netnographie ?

En 1999, Robert V. Kozinets a voulu étudier les fans de la série TV X-Files afin d’en
tirer les caractéristiques clés de 1’idéologie « X-philes » ainsi que des pratiques de
consommation qui y sont associées. Il était le premier & avoir parlé et appliqué dans le
cadre de son travail de recherche la netnographie, en collectant des données sur le
forum du site officiel des fans de la série, sur le groupe de discussion consacré a la
série (intitulé <alt.tv.x-files>), sur le site officiel et en se rendant aux conventions et
congres de fans (Kozinets, R. V.,1999). L’auteur définit alors la netnographie comme
une nouvelle approche, utilisant les méthodes des sciences sociales, pour la conduite
d'une recherche ethnographique «qui combine le travail d'archivage et de
communication en ligne, de participation et d’observation, avec de nouvelles formes
de collecte, d'analyse et de représentation de données d'analyse et de représentation
de la recherche. » (Kozinets, R. V., 2015). Le parcours de consommation a fortement
évolué depuis le début de I’achat en ligne. Les consommateurs qui souhaitent choisir
ou simplement se former un avis sur un produit ou une marque, se tournent de plus en
plus vers le Web (sites web des marques, les pages de marques, les forums, les groupes
Facebook...) pour avoir un retour d’autres consommateurs, considerés comme des
sources d'information plus objectives. Pour désigner ces forums ou groupes en ligne le
terme « communautés en ligne » est privilégié par rapport au terme « communauté
virtuelle ». Ce dernier pourrait laisser entendre que ces communautés sont moins
"réelles" que les communautés physiques alors qu’elles ont une existence « réelle » et
qu’elles possédent également de veritables conséquences sur le comportement des
consommateurs (Muniz et O'Guinn, 2001 ; Kozinets, R. V., 2002).

La netnographie est une méthode d’enquéte qualitative en marketing. Elle se rapproche
de I’ethnographie puisque le chercheur s’appuie et s’intéresse a une communauté pour
obtenir des données. Cela suppose une connaissance de 1’objet d’étude, une
participation (ou pas) aux échanges. Cette méthode peut avoir un caractere uniguement

exploratoire en faisant émerger des problématiques et des propositions a affiner grace
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a une étude avancée. Elle peut egalement compléter les résultats issus d’autres
méthodologies mises en ceuvre dans le but de les approfondir. Les donnees qualitatives
issues de la netnographie viennent enrichir les résultats des entretiens semi directifs et
ceux de I’¢étude longitudinale (niveau d’étude micro) en nous permettant d’observer les

actes communicationnels au sein d’une communauté (niveau d’étude macro).
1.2.  L’objectif de I’étude netnographique

Afin d’enrichir et de compléter les résultats obtenus dans 1’étude longitudinale au
niveau micro ou personnel, I’étude netnographique a pour but de tirer des tendances au
niveau macro ou de groupe. Elle tend également a mesurer 1’influence de
I’appartenance a un groupe d’utilisateurs sur I’usage au long cours. En effet d’apres de
nombreuses recherches autour de la maison connectée et de ses utilisateurs (cf. Chapitre
1. La maison connectée et les pistes de recherches) le facteur social a été prouvé comme
étant un facteur qui affecte 1’usage ou plus précisément la tendance a I’usage des objets
connectés en genéral et des OCM en particulier. Cela a été également prouve par notre
étude qualitative 1 avec la majorité des interviewés qui ont mentionné (1) I’effet de
I’image sociale sur ’intention d’achat et 1’usage des OCM aussi bien que (2) le role
primordial de la communauté sur la continuité d’usage, le développement des usages
et du systeme connecté au sein du foyer. Le Tableau 18 récapitule les pistes de
recherches a explorer par cette étude avec une influence globale du facteur social et de
I’appartenance sur la satisfaction ainsi que sur I’usage au long cours. Plus précisément,
nous souhaitons identifier par le biais de la netnographie I’influence de 1’avis, des
échanges ou des retours d’expérience de la communauté d’utilisateurs sur la perception
des risques liés a I’'usage des OCM, le niveau de connaissance sur d’autres produits ou

systémes et la facilité, ’intensité et la variété d’utilisation.
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Le role du vécu, du
contexte et de
I’utilisateur

Confirmation ou infirmation
des pistes de recherche

Piste de recherche 3

Lors de I’interaction avec
les OCM, I’évaluation des
risques influence
négativement les usages
(intensité et variété).

Ni confirmée ni infirmée (a
revoir au cours de 1’étude 3) -
Au cours de 1’utilisation des
OCM, le moindre doute
concernant la sécurité des
données, la lecture de retour
parlant d’intrusion ou de hack
influence négativement les
usages.

Nouvelle piste
identifiée 3

Les facteurs individuels et
financiers influencent le
développement des usages
et du systéme (nombres de
produits connectés ajoutés
dans le foyer).

Etude 3 et 4 - Plus I'utilisateur
s’approprie le systéme et se
renseigne sur des objets
complémentaires dont il a la
capacité d’acquérir plus les
usages se diversifient.

Nouvelle piste
identifiée 4

L’appartenance a une
communauté d’utilisateurs
modeére la relation entre
satisfaction et continuité
d’usage.

Etude 3 et 4 - Les utilisateurs
d’OCM apprécient le partage
d’expérience avec d’autres
utilisateurs. Plus I’utilisateur est
impliqué dans une communautg,
plus il utilisera ses produits avec
toutes les fonctionnalités
possibles, il surmontera plus
rapidement les problémes et sera
globalement plus satisfait de ses
usages.

Tableau 18 - Les pistes de recherche de I'étude 3

Cette étude nous permettra ainsi de confirmer également 1’effet d’appartenance sur

I’innovativité dans 1’usage, sur le risque percu et sur le degré de connaissance des

utilisateurs ce qui affecte leurs usages a différents niveaux.
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2. Le mode de collecte de données

2.1.  Le choix de la communauté et I’entrée dans le groupe

Dans le but de conserver notre point de départ concernant 1’étude de plusieurs types
d’objets connectés de la maison, nous avons décidé de prendre la catégorie ayant un
taux d’attachement le plus fort avec les assistants vocaux, celle de 1’éclairage connecté.
Ceci est d’autant plus intéressant puisqu’en tant que spécialiste de ce secteur, nous
avons acces a plus de données et d’informations permettant d’appuyer et d’enrichir
notre étude mais aussi de garantir notre participation a 1’activité de consommation et
notre connaissance des différents travaux sur des themes complémentaires a notre sujet
de recherche. Nous étions également coutumiers avec le langage utilisé par les
membres du groupe ainsi que les normes et les habitudes de ces derniers. Ayant défini
notre question de recherche et les pistes de recherche, nous nous sommes basées sur
les critéres de choix spécifiques pour avoir une communauté d’intérét (Armstrong et
Hagel, 2000).

L’existence d’un noyau dur de membres :
Les membres fortement actifs et contributeurs au groupe sont ceux qui permettent a la
communauté d’exister et de se développer avec un nombre supérieur de messages
fréquemment postés et un certain degré d’ancienneté dans 1’appartenance au groupe.
Grace a leurs participations au quotidien, ceux-ci contribuent a 1’identité de la
communauté et la continuité des échanges. Nous avons repérée les membres les plus
actifs contribuant aux échanges quotidiens. Notons que ces derniers se considérent
comme experts de la marque, ils sont les premiers a répondre a des questions de
nouveaux entrants, a contribuer a la résolution de problémes rencontrés par d’autres
membres et a partager toute expérience avec de nouveaux produits de la marque ou des
produits de la maison connectée compatible avec la marque. Trés souvent, nous
observons un nombre d’interactions assez important entre les participants, des

mentions « J’aime » et des séries de commentaires.
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- La durabilité de la communauté :
Le groupe étudié existe depuis 2017, cing années aprés le lancement de la marque.
Nous considérons ainsi que la communauté existe depuis une durée suffisamment
longue. Soulignons également la croissance du nombre de membres constants qui

montre le développement du groupe et 1’intérét porté a cette activité de consommation.

- L’intensité des échanges entre les membres :
Nous avons suivi la régularité des échanges au sein du groupe et le nombre de messages
postés qui démontrent ’intensité des échanges au sein du groupe. Le nombre de
publications et de commentaires liés démontrent que les membres échangent
régulierement sur différents propos rattachés au sujet de recherche. lls apprécient et
encouragent les publications d’autres membres en répondant par le biais de

commentaires.

- L’indépendance de la communauté :
Nous avons sélectionné les deux groupes Philips Hue, un totalement indépendant et un
deuxiéme modéré par la marque mais ne contenant aucune incitation financiere. Les
regles des deux groupes indiquent clairement (1) 1’interdiction de toute publicite, (2)
Groupe de discussion consacré a des sujets autour des produits Hue, de la domotique,
de la déco (3) I’interdiction d’injures ou de moqueries et (4) I’interdiction de ventes ou
troc. Nous avons contrdlé le fait d’avoir des promotions de la marque grace a notre
immersion dans le groupe. La modération du groupe par la marque n’influe en aucun

cas les discussions, les échanges du groupe ou notre immersion dans le groupe.

- La proximité avec la question de recherche :
Le groupe a été créé pour discuter de 1’éclairage connecté, partager les expériences et
les astuces autour de I’utilisation du systéme ainsi que des photos des installations.
Partant de ce constat, I’intérét direct avec le sujet de 1’étude est garanti. Nous nous
sommes également intéressés aux sujets liés a d’autres marques de la maison connectée.
Pour s’assurer que cette communauté s’y rapporte, nous avons vérifié 1’intérét porté
par les membres a la maison connectée en s’assurant qu’une bonne partie des échanges

tourne autour des OCM, d’utilisation de marques compatibles et de partage

- 187 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

d’expérience autour de ces objets également et pas uniquement autour de la lumiére

connectée.
2.2. Lacollecte des données

La deuxiéme étape est celle de la collecte des données pour former notre corpus grace
aux posts, commentaires ou discussions publiés sur les groupes, ayant appelé de
nombreuses réactions : le premier Groupe 1 intitulé « Philips Hue France » est un
groupe public créé en 2017 par des utilisateurs de la marque avec 6500 membres et le
deuxiéme groupe intitulé « Philips Hue France — Officiel », un groupe privé créé par la
marque pour aider les utilisateurs et les encourager a partager des astuces avec 9100
membres. Ces groupes sont composes de membres appartenant principalement a la
tranche d’age 25-54 avec une majorité d’hommes.

Tranche d’dge % de femmes % d’hommes

13-17 0% 0.2%
18-24 0.5% 6.4%
25-34 2.1% 30.2%
35-44 2.2% 33.3%
45-54 1.4% 15.4%
55-64 0.8% 4.4%
65+ 0.4% 2.5%

Tableau 19 - Profils des membres des groupes étudiés

Suivant des clichés culturels, les femmes seraient plus attirées par le bien-étre et les
avantages pour la santé alors que les hommes seraient plus tentés par les fonctionnalités
utiles et seraient considéres comme plus experts en technologie (Venkatesh & Morris, 2000).
Ainsi, dans la prochaine étude quantitative, nous considérons le sexe comme une variable de
contrble permettant de tester plus solidement les hypotheses (Gefen & Straub, 1997 ;
Venkatesh & Morris, 2000).
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Principales Répartition des

villes membres
Paris 16%
Lyon 4%
Toulouse 4%
Marseille 4%
Strasbourg 2%
Lille 2%
Rouen 2%
Bordeaux 2%
Nice 2%
Reims 2%

Tableau 20 - Zones géographiques des membres des groupes

Il semblerait que le positionnement geographique (Tableau 20) montre également une
tendance générale : la majorité des utilisateurs habitent dans des grandes villes, qui
sera a vérifier par la suite.

Nous avons maintenu notre perspective longitudinale en récupérant les discussions de
I’année 2018 a 1’année 2021. Pour s’y faire nous avons construit un systéme
automatique permettant de repérer les messages de données textuelles (ou les actes
communicationnels des membres de cette communauté virtuelle) en s’appuyant sur une
liste de mots clés liés a notre sujet d’étude et aux marques d’OCM présentes sur le
marché comme par exemple, objets connectés, maison connectée, 10T, 1dO, lumiére
connectée, enceinte connectée, volets connectés, thermostat connecté, serrure
connectée, Google, Google Home, Amazon, Alexa, Apple Homekit, Siri, Samsung,
Samsung Smartthings, Netatmo, Somfy, Arlo, Bosh, IRobot...

Publications | Commentaires
2018 113 1676
2019 171 2133
2020 199 2459
2021 141 2152

Tableau 21 - Total de données textuelles collectées

Nous avons recueilli les données (Tableau 21) jusqu’a ce que les nouvelles données ne

représentent plus de valeur ajoutée a notre analyse. Grace aux notes prises a fur et a
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mesure nous avons pu savoir quand arréter et enrichir les données recueillies par ces

observations et remarques.
3. L’analyse des données

Afin de réaliser notre analyse thématique gréce au logiciel Nvivo, nous avons
commencé par 1’élimination des messages ou commentaires hors sujet ou n’apportant
pas de valeur communicationnelle. Grace a nos notes, nous avons déja commenceé a
construire des catégories a partir du codage de premier niveau des échanges des
membres du groupe. A la suite de relectures, nous avons réalisé un codage thématique
pour affiner ces catégories ainsi que les sous-catégories et les relations entre ces
différents themes (Annexe 3). Le défi étant de repérer les éléments communs aux
différentes publications et commentaires. En premier temps, grace a une analyse
préliminaire et en second temps, grace a une analyse approfondie, nous avons pu nous
baser sur une approche herméneutique. Cette derniére nous permettra de comprendre
les propos des interactions entre les membres en adaptant nos interprétations au fur et
mesure en fonction de la signification du texte dans son ensemble (Kozinets, 2015).
Ainsi, les lectures ultérieures permettent d’informer et de modifier les comprehensions
initiales du texte en fonction de la signification plus développée fournie par I’ensemble
du texte. Afin de limiter le biais lié a la participation du chercheur, nous avons adopté
une position non participante (Langer et Beckman, 2005 ; Hamilton et Hewer 2010 ;
Mani et Cova, 2014). Dans le cadre de notre recherche et des pistes a explorer par cette
partie, nous avons voulu accéder a des données dans leur contexte, non influencées par
des avis externes. Ajoutons que la perspective longitudinale de notre étude ainsi que le
fait qu’elle est complémentaire a [’analyse des historiques, explique notre
positionnement malgré la recommandation de Kozinets (2002, 2015) de participer aux
échanges de la communauté étudiée. Soulignons finalement que, quant au respect de la
vie privée des internautes, nous avons fait le choix d’assurer la confidentialité de
I’identité virtuelle des membres et de ne pas intégrer des messages complets des

membres.
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4. La fiabilité et la validité de la recherche qualitative

Pour s’assurer de la fiabilité de notre étude, nous avons vérifié la représentativité
qualitative de 1I’échantillon et de la méthodologie de récolte de données. Les profils des
membres des deux groupes sont assez diversifiés en termes d’age et de sexe (voir La
collecte des données). Soulignons également que le choix de la méthode est en ligne
avec le sujet étudié et permet d’avoir la représentativité nécessaire pour avoir des
résultats applicables sur un groupe. Pour évaluer la validité de notre étude, nous nous
sommes assurees que les catégories et les sous catégories sont cohérentes avec les
objectifs de cette étude. Nous avons également assuré une procédure de double codage

dans le but de limiter la subjectivité de I’interprétation.
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Section 2. Les résultats de I’étude Netnographique

Nous avons procédé a une interprétation et une réinterprétation des données afin de
comprendre comment les discours et les interactions des internautes constituent
I’identité du groupe et comment 1’évolution au fur et a mesure du temps change cette
identité. L’objectif de cette étude est de repérer, au niveau groupe, les facteurs
influencant la satisfaction et la continuité d’usage. Pour ce faire, nous avons effectuée
une analyse préliminaire suivie par une analyse approfondie des données pour chaque
année. Nous résumons cette section avec un tableau récapitulatif contenant les thémes

identifiés et leur fréquence d’apparition.
1. 2018 : des partages de conseils entre Early Adopters

1.1.  Analyse préliminaire des données

Une année apres la création des groupes Facebook dédiés a 1’éclairage connecté, la
communauté était constituée principalement de profils « early adopters » qui sont des
amateurs de nouvelles technologies ayant des connaissances et compétences

techniques.
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Figure 20 - Représentation de la fréquence des mots 2018 sous forme de nuage

Nous observons déja, grace a 1’analyse de la frequence des mots, une tendance vers des
contenus liés a des sujets techniques, a la résolution de problemes rencontrés et au
partage des fonctionnalités découvertes.

Les noms de la marque « Philips Hue » ainsi que ceux des assistants vocaux « Google,
Alexa, Siri » reviennent avec des récurrences élevees suivies par « probleme, solution,

fonctionne, question ». Ce qui démontre que le besoin des internautes était centré sur
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la recherche de solutions liées au paramétrage des lumieres seules ou avec les assistants

vocaux.
1.2.  Analyse approfondie des données

Au début de I’année 2018, les discours identifiés se limitaient & des échanges de
conseils ou d’astuces techniques sur les produits, le systéme ou les fonctionnalités. Les
membres avaient plutdt une tonalité sérieuse en posant leur probleme « Bonjour. J'ai
un détecteur de sensibilité reli¢ a une applique ... Comment faire pour que depuis
Alexa, cette lampe s'allume ... Merci a vous tous ». Ils se tournaient vers ce groupe
pour résoudre les problémes rencontrés sans forcément exprimer du mécontentement
vis-a-vis du/des produit(s) malgré la complexité percue. Au sein des usages déja
installés, ces membres cherchaient a faire plus, a améliorer leurs connaissances des
fonctionnalités des OCM « j'ai regardé des vidéos sur ce sujet », « Je suis bien
d’accord, mais il y a quand méme quelque chose qui cloche. Il n’y a rien d’abouti. »
ou encore « En effet... Je commence a mieux comprendre. » et ne montrent pas des
signes de résistance face a 1’usage qui nécessite plus d’effort.

Cette cible trés « tech » exprimait beaucoup d’enthousiasme lié a la découverte et avait
conscience des risques percus. Par exemple, en ce qui concerne la vie privee, ils
expliquent que les autres objets du quotidien présentent déja ces risques « C’est le
principe des assistants vocaux, ils t’écoutent tous en permanence pour te vendre de la
pub ciblée.... aprés il faut se dire que ton téléphone le fait déja... ». Notons qu’une
minorite des internautes évoquent des freins liés aux risques et globalement nous
observons une absence d’inquiétude concernant ces facteurs. Les deux seuls freins
mentionnés sont ceux liés a des facteurs individuels et financiers. Ainsi, le prix ou le
cout des OCM affecte négativement 1’intention de réachat. Les attentes personnelles
peésent également sur la satisfaction et I’intention de réachat ou d’extension du systéme
avec un début de discours ironique en retour a ces attentes considérées comme
irréalistes « Bah faudrait peut-étre vous calmer ; ce ne sont que des ampoules, elles ne
feront jamais la lessive ou la cuisine ™ qu’attendez-vous ? Vous avez bien des loisirs

pour vous occuper ? ».
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2. 2019 : La maison connectée

2.1. Analyse préliminaire des données

Les discussions évoluent de 2018 a 2019 pour inclure beaucoup plus de questions
autour de plusieurs objets de la maison connectée. Les mots faisant référence a d’autres
marques d’OCM comme « Google », « Alexa », « HomeKit », « Compatibles » ... font

partie des mots les plus fréquemment utilisés.
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Figure 21 - Représentation de la fréquence des mots 2019

Nous observons une transition des sujets pour inclure des discussions autour d’un
écosystéeme complet, celui de la maison connectée. Le profil des membres, toujours
majoritairement porté par des fans ayant des connaissances techniques, commence a se
diversifier 1égerement. Des utilisateurs expriment moins d’enthousiasme et sont plut6t
ambivalents par rapport a I’expansion et au développement de la maison connectée.
Ces profils utilisateurs ou non utilisateurs ambivalents qui cherchent a prendre une
décision sont trés rapidement freinés par « le prix », « la complexité » et « la peur » en
ce qui concerne leurs données personnelles et la vie privée annongant que « Je trouve
ca sympa mais si réellement le prix est de ... me parait un peu cher payer quand méme.
(ceci n’engage que moi) » et « si vous n'étes pas fan des micros et vie privée c¢a va

compliquer grandement les choses ».
2.2.  Analyse approfondie des données

L’analyse préliminaire montre une premicere phase de diversification des profils
utilisateurs et des premiers non-utilisateurs qui souhaitent se former une idée sur les
OCM grace aux groupes. Ces derniers sont trés rapidement encouragés ou découragés
par les retours des autres membres « je pense que je vais regarder la Google home de
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plus prét. » annonce un internaute a la suite d’un échange sur les fonctionnalités de
I’enceinte. Les utilisateurs quant a eux commencent a exprimer des craintes a 1’égard
des usages et de I’expansion de 1’écosystéme connecté. La premiére forme de résistance
exprimée envers les usages actuels, est liée aux changements et mises a jour du systéme
et des fonctionnalités. Ainsi les membres expriment leur déception : « lls sont chiants,
ils suppriment des fonctionnalités ... Serait-il possible de faire quelque chose et de
retrouver le contréle depuis l'interface web car c'est quand méme une fonctionnalité
basique ». lls indiquent : « Je confirme. Ajouter des fonctionnalités c'est bien mais pas
en supprimant ! » qu’ils souhaiteraient étre informés non seulement des nouveautés
mais egalement des changements a venir « C'est bien de communiquer sur les tests et
les nouveautés a venir mais ca serait bien de le faire aussi sur les fonctionnalités qui
disparaissent ! ». Les changements dans 1’interface ou dans les fonctionnalités des
produits impactent négativement la continuité d’usage. Une fois que 1’utilisateur est
habitué a une maniere de faire les choses et que I’effort a été mis sur la maitrise de ce
systéeme, apporter un changement a ce dernier, surtout sans information ou
communication au préalable, engendre de la frustration et implique une certaine remise
a niveau de 1’utilisateur pour pouvoir continuer et développer ces usages. Les membres,
ne possédant pas encore un grand nombre d’OCM, expliquent que dans une telle
situation, ils « réévaluent » le rapport utilité et temps nécessaire. Le deuxiéme frein est
exprimé par rapport a la compatibilité avec d’autres marques et la facilité d’acces a des
informations pour résoudre les problémes rencontrés au cours de 1’utilisation d’OCM
de différentes marques.

Un dernier phénomeéne appuyé par les échanges des internautes est celui d’une
existence de compétition entre les utilisateurs sur leur niveau d’expertise par rapport
aux OCM. A chaque question ou probleme publié sur le groupe, les fanatiques se
dépéchent pour proposer la solution idéale selon eux et échangent par rapport aux
différentes solutions pour sélectionner la meilleure «je suis battu ! ». Au contraire des
propositions « non utiles » sont tres rapidement rejetées et critiquées pas ces membres

« Merci de votre humour. C’est ce que je fais depuis [’achat ».
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3. 2020 : Une communauteé solide - partages et entraides

3.1. Analyse préliminaire des données

La communauté se développe de plus en plus avec une forte identité construite autour
de I’entraide. Les membres deviennent ainsi des supporteurs les uns des autres. Quand
un internaute partage une idée ou des photos de son installation « Vraiment magnifique,
bravo », « Super réussi », « BRAVO Enjoy!!!l »... Cette évolution du groupe permet
également une présence active de femmes (déja membres avant mais en mode non
participatif). Une derniére tendance qui s’accentue en 2020 est celle du partage
d’expériences en mentionnant d’autres personnes du foyer comme les enfants, la

femme/mari ou toute la famille.
3.2.  Analyse approfondie des données

«J'ai eu de ’aide d’'un membre », « J'me sens moins seul », « pas d’inquiétude j 'ai eu
exactement le méme probléme. » le support entre les membres que ¢a soit pour rassurer
ou pour encourager, s’accentue d’une année a 1’autre avec des tonalités ironiques ou de
moqueries qui s’utilisent moins. Les internautes cherchent de ’inspiration et demande
de partager des photos d’installations, des idées de décoration ou encore des nouvelles
options de programmation « Juste par curiosité, tu pourras nous envoyer une démo ?
», « Je vous présente aujourd’hui une -petite- partie de mon installation domotique
maison... Couplée a d’autres services que j’ai chez moi, j’ai une maison connectée...
j'espere que ce travail vous plait. Je prépare une vidéo de présentation de cette
installation. Je la publierai ici. » En mettant en avant leurs systémes, les utilisateurs
se lancent dans des défis d’amélioration grace aux commentaires et retours positifs
regus. Le sentiment d’appartenance est également fort avec des messages comme
« Bonjour la famille Hue » et une certaine ouverture ou volonté de partager des
informations plus personnelles sur les usages « les enfants entre 5 et10 ans vont devoir
faire sans [’application », « on 'y a réfléchit oui avec ma femme mais ce sera le lustre
avant » « pour tout vous dire mes enfants oublient souvent d'éteindre les lumiéres en
partant je cherchais une solution» et « Méme ma fille de 4 ans gere les lumiéres a la
perfection, vous verrez qu'il n'y a rien de mieux que d'utiliser la voix pour piloter sa
domotique ». Une partie des internautes utilise le groupe pour se plaindre a propos des

freins rencontrés a cause des autres membres du foyer qui sont réticents face aux usages
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« donc ma seule solution est soit de changer de femme ou soit acheter totalement des
ampoules », « ma femme par exemple ne comprend rien - pour elle tout cela ne sert a
rien », « pour mon épouse ou mes enfants cela est plus compliqué. » ou qui ajoutent un
degré de complexité au niveau des usages « Ma femme qui a décidé d’utiliser Siri en
espagnol ne pouvait pas la commander », « Peut-étre il interprete mal le prénom des
2 autres enfants changez le prénom pour voir » ou du réachat « La négociation sera
trop difficile ». Nous soulignons donc des facteurs liés a I’entourage du consommateur

avec des niveaux de risques percus, d’inutilité¢ percue et d’usages différents.
4. 2021 : Des ambassadeurs de marques

4.1.  Analyse préliminaire des données

Une véritable identité s'est construite autour des groupes Facebook, qui sont le lieu ou
I'on trouve des solutions, des idées et, plus généralement, ou l'on discute avec des
personnes partageant un intérét commun : la maison connectée. La raison d'étre initiale
de ces pages est toujours fondamentalement présente, mais elles sont progressivement
devenues bien plus qu'une simple page autour d'une marque : une source de confiance
et une véritable communauté, avec des contributeurs principaux toujours présents pour
apporter leur soutien et de nouveaux membres qui les rejoignent pour découvrir et faire
un pas vers cet écosysteme connecté.
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Figure 22 - Représentation de la fréquence des mots 2021 sous forme de nuage

Malgré un rapprochement des mots utilisés entre 2018 et 2021, la transformation en
matiéere de la nature des échanges, des profils et du niveau de connaissances autour de
la maison connectée est indéniable.

-197 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

4.2.  Analyse approfondie des données

La tendance a discuter non seulement d’une seule marque mais de toutes les marques
de la maison connectée montre que la valeur ajoutée ou 1’utilité de ces objets est
comprise par les utilisateurs mais selon leurs échanges, ils expriment une forte
corrélation entre le niveau de connaissance des fonctionnalités d’autres produits ou
systemes avec les diversités des usages. Une dépendance est également ressentie avec
des propos comme « je ne peux plus m’en passer » ou « comment font les gens sans ».
Cette derniére n’est pas pergue comme risque par ces internautes. Elle est exprimée par
ces derniers en commentaires affectant ainsi 1’avis ou la perception de risque d’autres
utilisateurs qui annoncent ne pas vouloir « arriver a ce stade ». Ce type de réactions
est intéressant puisqu’il montre qu’en fonction du stade auquel se situe un utilisateur,
les retours d’expérience de la communauté affectent la perception des risques liés a
I’usage des OCM et réinstaurent des freins qui étaient plus ou moins dépassés a la phase
d’adoption. D’autres facteurs rentrent également en considération comme la
consommation d’énergie qui devient un facteur décisif de continuité d’usage « Déja, la
planéte. bon et en plus, j’ai fait le point sur mes consommations, c’est l’appareil le
plus énergivore de la maison ! Plus que ma clim réversible en TRIPLE SPLIT full luxe.
j’ai un moteur qui pése 50 kilos et trois split intérieur, ils consomment moins que ma
télé en plein film THX.. faut pas déconner... je vais la garder mais a la retraite quoi ...
Franchement je suis dépité».

Enfin, soulignons que les membres exprimaient aussi une certaine supériorité face aux
non-utilisateurs ou face a des nouveaux utilisateurs parce qu’ils se considérent
précurseurs ou différents des autres « vous ne connaissez pas ifttt », « vous étes sdr que
vous étes sur le bon groupe ? » ce qui peut impacter négativement le sentiment
d’appartenance et la satisfaction de ces membres. Or parfois, les personnes qui
recherchent du soutien pour identifier des utilisations potentielles, sont rassurées par
I’existence de ces experts qui comblent le manque de connaissance ou d'expeérience de
ces personnes et leur entourage. Ces personnes sont réconfortées suite au manque
d'expertise parmi les métiers tels que les vendeurs ou services apres-vente
« Probablement parce qu'il était au rayon salade la semaine précédente ...44 oui, le
rayon salade ! Mais on dirait que beaucoup de vendeurs en viennent ! » qui ont besoin

de formation sur I’interopérabilité ou les possibilités d’interactions entre les OCM.
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5. Evolution 2018 — 2021

Le Tableau 22 récapitule les résultats de notre étude en mettant en avant les facteurs
qui enclenchent une résistance au sein d’usages déja installés. Le retour d’expérience
des membres de la communauté représente le premier facteur influant sur la continuité
d’usage. Les échanges sur des sujets concernant les risques de surveillance ou de
dépendance, impacte la perception des risques liés a 1’usage des OCM des nouveaux
utilisateurs. Les changements ou les mises a jour du systéeme enclenche également de
la frustration qui affecte négativement I’expérience d’utilisation. Soulignons qu’au
niveau individuel, la connaissance ou I’expertise de 1’utilisateur sur d’autres produits
ou systemes ainsi que I’intensité et la variété d’utilisation influent sur la satisfaction
de ce dernier. L’impact de 1’adaptabilité et 1’acceptation des autres membres du foyer
est aussi trés important. Les utilisateurs rencontrent plus de problémes si leur entourage
ne s’appréte pas a se mettre au niveau par rapport a 1’usage de ces objets
technologiques. Méme si I’implication de I’utilisateur dans une communauté lui permet
de surmonter plus rapidement les problémes, la résistance de 1’entourage direct a des
usages influence les usages déja installés chez cet utilisateur.

Derniérement, 1’appartenance a ces communautés joue un role trés important dans le
cadre de la maison connectée puisque les spécialistes de ce domaine sont rares a
trouver, les groupes forment un endroit d’écoute et de collaboration qui fortifient la
relation de I’utilisateur avec ces objets en ajoutant une dimension sociale différente. Le
partage de photos ou de vidéos d’installations pour avoir la validation des autres
membres, montre le poids de cette dimension sur la volonté de développer le systeme
et donc indirectement la continuit¢ d’usage grdce a de nouveaux produits OU
fonctionnalités ajoutés. Cette appartenance impacte également la perception de risques
liés aux usages chez les utilisateurs avancés avec une absence d’inquiétude concernant

ces facteurs.
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Résumé du chapitre 4

Le chapitre visait a atteindre une compréhension approfondie de I'expérience des
ménages avec les OCM, tant au niveau individuel que collectif, et pour ce faire, une
étude exploratoire netnographique a été menée en utilisant une analyse de contenu
thématique dont les résultats sont récapitulés dans le tableau ci-dessous. Cette phase

qualitative a permis de tirer des conclusions riches, présentant plusieurs avantages.

%fréquence
Thémes Sous-thémes Contexte de texte par
theme
Surveillance et .
. Maison
dépendance
Reeva_luatlon _Changemen?s / Mises a Objet 15%
des risques | jour du systeme
Expérience Consommation .
d'usage Energétique Objet
Limites liées | Inadaptabilite Objet
) aux autres Besoins ; ; 9
, Freins au membres du Supplémentaires Objet/ Maison 25%
dgveloppement foyer Les attentes Objet / Maison
es usages et Colts Objet / Maison
du systeme Facteurs Connai i 8%
individuels onnaissances e Objet / Maison
maitrise du systeme
Diffusion R;quJJSes etinutilite Objet / Maison
des usages - 2 ¢ - .
acteurs onnaissances e . . 0
collectifs maitrise du systéme Objet / Maison 10%
IrAlcoherenc,:e d'usages et Objet / Maison
roles au sein du foyer
Anxiété et stress Objet / Maison
Appartenance | Complexité d'utilisation | Objet / Maison 22%
Expérience Confiance Objet / Maison
d'usage i . .
g - Exper:use &t Objet / Maison 0
Accélérateurs Defis competences - - 5%
au Innovativité Objet / Maison
développement I Negc_>C|at|ons des Objet / Maison
Communication | besoins 5%
des usages et i - b
du systéme o Conflits et c_:o_mpromls 0 J_et
Diffusion Interopérabilité Maison
des usages Assemblage | Fonctionnalités Maison .
d'objets Déstabilisation des 10%
technologies et usages | Maison
existants

Tableau 22 - Freins et accélérateurs au développement des usages installés
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Premicérement, nous montrons 1’existence d'une corrélation entre la connaissance des
fonctionnalités d'autres produits ou systemes et les différents usages des produits de la
maison connectée. Ainsi, les antécédents personnels jouent un rdéle dans la relation
entre 1’évaluation du systéme (bénéfices et risques a priori) et I’usage.

Certains utilisateurs expriment une forte dépendance a ces produits, mais cela n'est pas
percu comme un risque.

Deuxiemement, nous constatons que les retours d'expérience de la communauté
affectent la perception des risques liés a I'usage des OCM et réinstaurent des freins qui
¢taient plus ou moins dépassés a la phase d’adoption. Cette communauté affecte
également les personnes qui recherchent du soutien pour identifier des utilisations
potentielles. Ces personnes sont réconfortées par I'existence d'experts, car ils comblent
le manque de connaissance ou d'expérience. Notons aussi que certains membres se
considerent comme des précurseurs ou différents des autres utilisateurs, ce qui peut
impacter négativement le sentiment d'appartenance et la satisfaction de ces membres.
Le sentiment d’appartenance joue donc un rdle entre les usages et 1’évaluation des
usages a posteriori (satisfaction ou résistance).

Troisiemement, la satisfaction de I'utilisateur est influencée par I'intensité et la diversité
de l'utilisation de la technologie, ainsi que par I'adaptabilité et I'acceptation des autres
membres du foyer. Si ces derniers ne sont pas disposés a s'adapter a l'utilisation de la
technologie, cela peut causer des problémes pour I'utilisateur. Bien que I'implication
de l'utilisateur dans une communauté puisse l'aider a surmonter rapidement ces
problémes, la résistance de I'entourage immédiat peut affecter les usages de la
technologie déja établis chez cet utilisateur. De ce fait, les usages des autres membres
du foyer impactent la relation entre les usages et I’évaluation des usages a posteriori

(satisfaction ou résistance).
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CONCLUSION DE LA PARTIE 2

La deuxiéeme partie de ce travail doctoral était consacrée aux études exploratoires
qualitatives. Nous avons mene trois études complémentaires afin de raffiner notre modele
de recherche en nous basant sur les résultats de notre revue de littérature.

La premiére étude visait a étudier les facteurs qui affectent I'adoption et I'usage a long
terme des OCM, en mettant particulierement l'accent sur ceux qui générent un
sentiment de resistance parmi les utilisateurs déja établis. L'étude longitudinale
comprenait trois étapes qui ont été menées apres trois années d'historiques de
commandes (2018-2021), et qui ont porté sur I'analyse des différentes utilisations et
des phénoménes marginaux.

Une fois ces facteurs identifiés, la deuxiéme étude, basée sur 24 entretiens semi-
directifs, cherchait a démontrer et a comprendre les motifs derriere l'usage, son
évolution et I'abandon des OCM au niveau individuel. Enfin, la troisieme étude
netnographique nous a permis de comparer ces facteurs individuels avec les facteurs
collectifs sur l'usage a long terme des OCM.

Les contributions des trois études sont résumées grace a la Figure 23 ci-dessous.

Partie 2 - Les motivations initiales a I’usage et a I’abandon

ﬁapitre 3. Etudes qualitatives \ / \

exploratoires ]
Développement d’une nouvelle Chapitre 4. Etude netnographique
methodologie pour utiliser les
données des OCM et en tirer des Comparer les résultats au niveau
résultats : mdividuel et au niveau collectif et
- Résistance en tant qu’étape comprendre I’expérience au sein
dans le parcours d’usage des ménages et entre eux :
- Impact des usages sur la - Impact des usages des autres
satisfaction et la résistance membres du foyer
- Impact des bénéfices a I'usage - Impact du sentiment
sur la satisfaction et la d’appartenance
résistance - Relation entre satisfaction et
Analyse des résultats d'une étude résistance
qualitative composée de 24

Qtretiens semi-directifs. / \ /

Figure 23 - Résumé des apports de la partie 2
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Les résultats de nos etudes qualitatives exploratoires nous permettent de présenter notre

modélisation et nos hypothéses de recherche, que nous testerons empiriquement et

discuterons grace a cette troisieme partie.
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Partie 3 - Etude empirique: Présentation, résultats et

discussion

INTRODUCTION GENERALE

Contexte, problematique et apports attendus

1

PARTIE 1
LES FONDEMENTS THEORIQUES DE LA RECHERCHE

Chapitre 1

La maison connectée et les pistes de recherches

Chapitre 2

Une experience d’usage au quotidien au sein de la maison connectée

|

PARTIE 11
LES MOTIVATIONS INITIALES A L’USAGE ET A I’ABANDON

Chapitre 3

Les études qualitatives exploratoires 1 et 2

Chapitre 4
[’étude netnographique 3

1

PARTIE III
ETUDE EMPIRIQUE : METHODOLOGIE, RESULTATS ET DISCUSSION

Chapitre 5

Hypothéses de recherche et choix méthodologiques

Chapitre 6

Résultats et discussion

1 |
CONCLUSION GENERALE

Apports, limites et perspectives de recherche
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CHAPITRE 5. HYPOTHESES DE RECHERCHE ET CHOIX

METHODOLOGIQUES

Ce chapitre vise a présenter notre modeéle, nos hypothéses et la méthodologie utilisée
pour mettre a I’épreuve nos hypotheéses. Nous le structurons en trois sections. La
premiere section est consacrée a la présentation du modeéle et des variables retenues.
La deuxiéme section résume les hypotheéses et les relations a tester. Pour finir, la
troisieme section passe en revue le protocole expérimental de la recherche, les
différents outils de mesure mobilisés ainsi que le choix des méthodes de test des

hypotheses.

Section 1 : La proposition d’un modéle conceptuel intégrateur

L’un des objectifs principaux de ce travail doctoral est de comprendre les facteurs qui
générent de la résistance au sein d’usages déja installés. Pour ce faire nous avons
effectué trois études afin de cerner les perceptions des OCM, les usages effectifs des
OCM et leurs évolutions ainsi que les facteurs individuels et collectifs impactant
I’usage durable. Les résultats de ces études couplés avec notre revue de littérature nous
ont permis de proposer le cadre conceptuel et les hypotheses de la recherche. Dans cette
premiere section nous résumerons d’abord les résultats de notre revue de littérature,
ensuite ceux des études qualitatives afin de présenter les variables retenues ainsi que

le modele de recherche.
1. Les apports remarquables de la revue de littérature

1.1.  La littérature sur ’adoption et la résistance

Les travaux portant sur 1’adoption des objets connectés en général et de la maison
connectée en particulier furent le point de départ de notre revue de littérature. Etant
donné la spécificité du domaine étudié, nous avons identifié des variables pertinentes
liées aux idéologies personnelles, aux émotions et au contexte d’usage (Chapitre I,
Section 2).

D’ailleurs, la revue de littérature sur 1’adoption et 1’utilisation de nouvelles

technologies (Chapitre 11, Section 1) a mis en exergue les antécédents, les motivations
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et les conséquences a I’adoption et a I’usage. Le mode¢le de diffusion des usages prend
¢galement en considération 1’évolution et le développement des usages dans le temps.
Les modeles de résistance face aux nouvelles technologies examinent le processus de
diffusion sous un autre angle, celui du rejet des nouvelles technologies. L’effet direct
des facteurs culturels, situationnels et sociaux sur le comportement envers 1’innovation

sont examineés pour évaluer le risque percu. Nous résumons les apports de cette

premiere partie de notre revue sur le tableau ci-dessous :

- . “ritéres de acteurs spécifiques “onsidérations acteurs communs aux
Différences Segments de marché Crit d Fact fi ¢ dérat Fact
segmentation au modéle éoriques modéles
& tat del th dil
]
] § -
7 Courbe de diffusion en
é g Innovateurs f de S
= ] . P orme de
= B 8 opteurs précoces ompatibilité . PP
P S Adopt C tibilit
5 = L Moment ou taux - Vitesse de pénétration et
1 a8 Majorité précoce . . Observabilité .
= = = i . d'adoption o masse critique
&= ajorité tardive estabilité R -
Majorité tard Testabilig Modele de diffusion en
W .
s = Retardataires i
] deux étapes
-
-
3 Nature évolutive de Innovation
Expénence T'utilisation v P
g “Xpene . Communication
‘Z " . - Sophistication de la Intégration de la lexité
= Utilisateurs intensifs - . Complexité
I o - PR e technologie technologie cg
= ilisateurs spécialisés aux d'utilisation - L .
N & Utilisat | Taux d'utilisat Uulité
= F b . P e e Similitude Uulisation continue Av latif
g = =] Utilisateurs non spécialisés | Variété d'utilisation . - . . vantage relaty
=~ . S Complémentarité Désadoption . .
o Utlisateurs limités N L N . Risque pergu
= Effet de substitution Caractére essentiel de la L
= hnologi Influence des médias
=] o A R
= technologie . Qualité du service
Impact de la technologie
b1
b1
g Caractéristiques .
= - aractéristiques pergues
s E Barriéres Shaues pety
=g 8 . . de I'innovation
&= = Facteurs culturels, fonctionnelles, L
= 8 . X Les caractéristiques du
@ 2 =z situationnels et psychologiques,
= g 7 . : iy consommateur
o = g sociaux technologiques et A
= m =4 I Les caractéristiques du
== indivi s i .
ndividuelles
S = meécamsme de diffusion
-
-

Tableau 23 - Les apports de la littérature

1.2.

La littérature sur ’expérience d’utilisation

La prise en compte des spécificités de I’utilisateur et de 1’usage qu’il fait de la nouvelle
technologie est essentielle étant donné la nature évolutive de 1’adoption d’une
innovation par la population. En conséquence, il serait réducteur de considérer que la

\

diffusion d’une innovation se limite a son adoption ou utilisation initiale par les
consommateurs. La section 2 de notre deuxiéme chapitre, nous méne a remettre en
question la séparation entre les notions d’adoption, de résistance et d’UX. En effet, les
travaux complémentaires démontrent que le délai que prennent les consommateurs pour
découvrir, tester et adopter une nouvelle technologie varie significativement, en
fonction de la typologie de cette innovation et des consommateurs auxquels elle

s’adresse.
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Ainsi les variables préalablement identifiées sont observées sous I’angle de la qualité
de [D’interaction entre 1’utilisateur et le(s) objet(s) : les qualités pragmatiques,
hédoniques et affectives.
Finalement, les modeérateurs pouvant affecter la force des relations ont été identifiés
(Chapitre 11, Section 3).

1.3.  Une premiére proposition de cadre conceptuel

Grace aux enseignements de la littérature sur I’adoption, I’expérience d’usage et le rejet
des objets technologiques, nous avons pu proposer une premiere ébauche du cadre
conceptuel permettant de comprendre 1’influence des caractéristiques techniques et

personnelles sur la satisfaction et donc 1’utilisation durable des OCM (Figure 24).

Dé d
Evaluation Intention Evaluation Expérience Evaluation écision de
. . . contmulte
du prodmt d’adoption des risques d’utlllsatlon des risques

Figure 24 - Une premiére ébauche du cadre conceptuel

2. Principaux réesultats des études qualitatives

A partir des enseignements tirés de la revue de littérature et des résultats des trois
études qualitatives, nous affinons notre modéle conceptuel de la recherche avec la
confirmation ou I’infirmation des pistes de recherches et 1’identification de nouvelles
variables pertinentes. La premiére étude de cette recherche s’intéresse d’abord aux
facteurs affectant I’adoption et I’usage des OCM a long terme. Nous avons surtout mis
en exergue ceux qui déclenchent un sentiment de résistance au sein des usages déja
installés. Aprés avoir repéré ces facteurs, la deuxieme étude avait pour objet de
démontrer et de comprendre 1’usage, son évolution et les motifs derri¢re 1’abandon de
I’usage d’OCM au niveau individuel. La troisieme eétude nous a permis de comparer
ces facteurs individuels au niveau collectif en mettant en avant 1’effet de I’appartenance

a un groupe sur 1’usage au long cours.
2.1. L’analyse des historiques de commandes

L'objectif de notre étude longitudinale (2018-2021) est de déterminer les différents
usages des objets connectes de la maison et leurs évolutions dans le temps dans le but

de mettre en exergue les facteurs affectant la satisfaction et la continuité d’usage des
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OCM. L'etude longitudinale, était composée de trois étapes réalisées au bout des 3 ans
d’historiques de commandes avec une étude des fréquences d’usage, des typologies des
commandes et des phénoménes marginaux (situations de frustrations).

La premiére expérience impacte fortement la tendance des usages observés. Un objet
percu initialement comme ludique sera réutilisé pour tester d’autres fonctionnalités. Si
I’une de ces fonctionnalités est évaluée comme utile, I’'usage évoluera positivement.
Tandis qu’un objet utilisé pour des fins precises dés le début, voit rarement ses usages
évoluer. Le dernier cas rencontré est celui d’un objet qui a nécessité beaucoup
d’implications pour le premier paramétrage. L’utilisateur abandonne parfois pour un
moment jusqu’a ce qu’un élément redéclenche I’intérét. Nous observons alors un risque
de perte d’intérét qui a son tour engendrera des usages moins poussés et donc une utilité
percue faible. Au-dela de cette premiére expérience d’utilisation avec 1’enceinte, un
autre élément déterminant est le fait de posséder déja des objets connectés. Nous avons
soulevé une forte corrélation existante entre les usages d’un ou plusieurs objets
connectés. Une boucle d’usages se construit et se développe dans le temps. L’utilisateur
devient alors dépendant de son écosystéme ce qui fait qu’une fois des interruptions
apparaissent, elles créent des épisodes emotionnels négatifs. Si ca se répete, une
résistance au sein des usages peut s’établir. A ce premier facteur plus personnel s’ajoute
un facteur collectif, celui de la compatibilité des usages des différents membres du
foyer. En effet, I’acceptation des OCM par I’intégralit¢ des membres du foyer et la
vitesse d’adaptation influence la continuité d’usage. La réticence d’un membre face
aux OCM engendre des doutes sur 1’utilité de 1’objet ce qui impacte la continuité
d’usage au sein de ce foyer. Notons également qu’au contraire, plus les usages
communs se développent, plus les utilisateurs sont satisfaits au quotidien. Ainsi
I’innovation dans 1’usage des OCM au niveau personnel et collectif, impacte la

satisfaction et la continuité d’usage.
2.2.  Les entretiens semi-directifs

Notre deuxieme étude qualitative qui repose sur 24 entretiens semi-directifs, a fait
I’objet d’une analyse de contenu verticale et horizontale. Elle a fait ressortir quatre
catégories de facteurs affectant I’adoption et I’'usage des OCM. L’accent a été mis sur

ceux qui déclenchent un sentiment de résistance au sein des usages déja installés.
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L’évaluation des besoins et des risques liés aux OCM est déterminante dans la
création d’un jugement global concernant I’utilité¢ ou la valeur ajoutée de 1’objet
de recherche.

Les caractéristiques des produits affectent le développement d’un premier
ressenti envers ce systéme.

Les élements personnels et contextuels pésent sur la décision de maintenir
I’usage dans le temps. La résistance d’un autre membre du foyer, la raison
d’adoption initiale et les autres facteurs présentés peuvent remettre en cause
I’usage.

Le vécu ou I’expérience d’usage des OCM ou d’autres technologies proches,
affectent directement 1’attrait et la satisfaction globale, ce qui redéfinit le

comportement d’usage ou méne a 1’abandon du/des produits.

Cette étude montre également 1’impact des variables telles que la communication avec

des membres externes au foyer, les préoccupations en matiére de vie privée, la nature

des usages, les caractéristiques de 1’interaction, le sentiment d’ambivalence et les

réactions émotionnelles sur 1’usage durable.

2.3.

L’analyse netnographique des groupes Facebook

La netnographie menée entre 2018 et 2021 sur les groupes Facebook d’utilisateurs

d’éclairage connecté Philips Hue démontre les facteurs au niveau collectif affectant la

continuité d’usage.
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Les échanges sur des sujets concernant les risques de surveillance ou de
dépendance, impactent la perception des risques liés a 1’usage des OCM des
nouveaux utilisateurs.

Les changements ou les mises a jour du systeme enclenchent également de la
frustration qui affecte négativement I’expérience d’utilisation.

La résistance de I’entourage direct a des usages influence les usages déja
installés chez cet utilisateur.

L’appartenance a des communautés joue un role important dans le cadre de la
maison connectée puisque les spécialistes de ce domaine sont rares a trouver,

les groupes forment un endroit d’écoute et de collaboration qui fortifient la
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relation de I’utilisateur avec ces objets en ajoutant une dimension sociale
différente.
Cette étude nous a permis d’identifier, au niveau macro, les freins et les accélérateurs

au développement des usages installés chez les utilisateurs d’OCM.
3. Conclusion

Les études qualitatives nous ont permis (1) de faire des déductions sur les activités qui
se déroulent au quotidien, (2) de recerner les avantages et les risques percus des OCM
et de comparer les résultats au niveau individuel et au niveau collectif ce qui nous a
conduit & proposer le modéle ci-dessous. Nous avons ainsi identifié au-dela des
variables liées a ’interaction et aux caractéristiques personnelles, des facteurs liés a
I’entourage de 1’utilisateur : que ¢a soit I’entourage direct qui représente les autres
utilisateurs du foyer ou I’entourage indirect qui représente la communauté des

utilisateurs.
3.1. Lesvariables retenues

Grace a la littérature et les précédentes études, nous présentons dans cette sous-section
les variables retenues et nous exposons le modele conceptuel qui permettra de tester
I’influence des variables causales de 1'usage des OCM sur la satisfaction ou la

résistance et la continuité d’usage.

Sur la base du nombre des théories et des variables retenues, notre modéle s’est avéré
compliqué a tester. Notre travail exploratoire nous a permis d’alléger la sélection et en
conséquence le modéle en guidant nos choix de variables explicatives et de contrdle.
Variables dépendante et indépendante :

Les variables indépendantes liées aux deux modeles de I’expérience d’utilisation et
diffusion des usages ont été validées par nos études qualitatives tout d’abord avec des
variables qui constituent les bénéfices percus a priori liés a la qualité des interactions.
Les qualités pragmatiques liées a ['utilité et la facilité d’utilisation, les qualités
hédoniques liées aux attributs du produit et les qualités affectives liées a la nature de
I’expérience d’interaction avec la technologie. Ensuite, nous soulignons I’importance

et I’'influence des risques percus avant 1’usage sur ’expérience d’utilisation.
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Variables mediatrices

Nos entretiens qualitatifs nous aident a lister et a confirmer 1’importance de la prise en
compte des différents usages des objets connectés de la maison en tant que variable
médiatrice qui explique la satisfaction ou la résistance vis-a-vis des objets connectés
de la maison. La notion de bénéfices intervient également pour expliquer la satisfaction
ou la résistance qui a leurs tours expliquent I’abandon ou ’usage durable et le niveau
d’usage.

Variables de controle

L’étude de la littérature et les résultats de nos études qualitatives nous permettent de
supposer que I’age, le genre (Venkatesh et al., 2003 ; Mani et Chouk, 2018) et les
années d’utilisation (Shih et al., 2013) affectent nos hypotheses.

Ainsi nous allons prendre en compte les effets des contréles de ces variables.
Variables modératrices

Nous nous sommes focalisées sur le role de variables moins étudiées dans un contexte
d’une maison connectée. Le poids de I’ambivalence ressentie ainsi que les risques
percus, le sentiment d’appartenance, les usages d’autres membres du foyer, la
confiance et les réactions émotionnelles sur les relations entre les variables explicatives
et a expliquer feront I’objet d’hypothéses spécifiques.

Nous résumons les variables retenues dans les tableaux ci-dessous.
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\/ariable Statut Définition Hypothése
Les perceptions liées aux attributs du
produit, aux attentes personnelles ainsi
Bénéfices percus a |Variable que la capacité percue du produit de HL et H2
et
priori indépendante déclencher des réactions émotionnelles
positives ayant lieu avant et lors de
I’activité d’acquisition.
Risques liés a ’'usage de nouvelles
Risques percus a |Variable technologies : financiers, risques de H3 et Ha
e
priori indépendante confidentialité et de vie privée, risques de
sante et risques de dysfonctionnements.
Les comportements d'usages se basent sur
deux notions, I’intensité d’usage (le
Les usages des Variable temps passé par une personne a utiliser un 0 eV
e
OCM médiatrice produit) et la variété d’usage (les
différentes facons dont un produit est
utilisé)
Les perceptions liées a I’expérience
o . . d'utilisation ayant lieu lors de I’activité de
Bénéfices percus a |Variable ) o » H5, H6 et H7
. consommation. Ces bénéfices sont liés
l'usage dépendante o ) o H10 et H11
aux bénéfices percus au niveau individuel
et au niveau collectif
Satisfaction vis-a- |Variable La confirmation positive des attentes des H12
vis des OCM dépendante utilisateurs (Ortony and Clore, 1988)
Résistance vis-a- |Variable . .
) . La déception par rapport aux attentes H13
vis des OCM dépendante
. L'intégration et l'usage durable de
- Variable . . .
Continuité d’usage | I'innovation dans la pratique et le mode |H14
dépendante . -
de vie des utilisateurs
. Variable L o
Niveau d'usage ’ Intensité et variété des usages H14
dépendante

Tableau 24 - Les variables sélectionnées
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émotionnelles

Age, Genre et

années d’utilisation

modératrice

Variables de

contréle

I'utilisation
Prendre en compte les effets des variables de
contrdles suivants : I’age, le genre et le nombre

d’années d’utilisation sur nos hypothéses

Variable Statut Définition Hypothese
Les caractéristiques personnelles et psychologiques
du consommateur sont déterminantes dans 1’attitude
Antécédents Variable adoptée face a une innovation technologique : le o
personnels modératrice degré d'innovativité (Midgley et Dowling, 1978), '
I'anxiété (Saadé et Kira, 2007) et le profil
technophile (Agarwal et Prasad, 1998)
. Variable . - o
Ambivalence o La non prise de position vis-a-vis des OCM H15.2
modératrice
Variable Le sentiment d'appartenir a un groupe /communauté
Appartenance o H16.1
modeératrice et en partager les valeurs
Usages des autres |Variable L'intensité et la variété des usages des autres e
membres modératrice membres du méme foyer '
. Variable Le degré de confiance de l'utilisateur en la
Confiance o ) H16.3
modeératrice technologie / marque
Réactions Variable Les sentiments positifs ou négatifs éprouvés lors de

H16.4

Tableau 25 - Les variables complémentaires
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3.2.  Le cadre conceptuel a tester

Grace aux résultats présentés, le cadre conceptuel représenté par la Figure 25 sera

finalement testé a 1’aide d’une étude quantitative confirmatoire.

)

MODERATEURS
VARIABLES DE
CONTROLE

VARIBALES INDEPENDANTES
VARIABLES MEDIATRICES

[

Appartenance
Usages des autres membres
Confiance
Réactions émotionnelles

Ambivalence

Antécédents personnels

o
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u .4
£
&2
cu"'-u
mw
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Bénéfices percus a priori
Risques pergus a priori

Figure 25 - La représentation graphique du modéle de recherche
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Section 2 : Les hypotheses et les propositions de recherche

Cette deuxiéme section est consacrée au développement des hypothéses de recherche.
Nous les aborderons en deux temps. Premiérement, les hypothéses centrales qui
permettent de répondre a nos principales questions de recherche. Deuxiemement, les
hypotheses complémentaires qui se constituent des relations déja validées dans la

littérature et des relations de modération.
1. Les hypothéses centrales et les propositions de la recherche

En nous appuyant, les objectifs de ce travail doctoral ainsi que le modéle conceptuel
retenus, nous présentons ici les hypotheses centrales de notre recherche. Nous

aborderons les hypothéses en suivant I’ordre relatif a nos objectifs de recherche.

1.1 Premier objectif de recherche : Identifier quels sont les

determinants des usages de OCM.

Grace a la littérature et aux études réalisées, nous avons identifié et privilégié des
variables liées aux bénéfices et risques percus a priori. Oliver (1980) décrit par son
modele de disconfirmation des attentes la formation de la satisfaction comme un
processus comparatif se basant sur la qualité pergue ou 1’évaluation de la performance
(du produit ou du service) et les attentes a priori du consommateur. La disconfirmation
résulte de la comparaison de ces deux construits (qualité / performance et attentes) et
entraine 1’évaluation de 1’expérience avec le produit ou service : la satisfaction. Nos
hypothéses H1 a H4 s’inscrivent alors en écho a cette théorie.

Lors de la phase qualitative menée aupres de répondants francais, utilisateurs ou
experts du domaine, nous avons pu constater que les bénéfices percus liés aux
caractéristiques de I’interaction contribuent au développement des usages. Ce résultat
conforte les résultats de Davis (1989) concernant 1’impact de 1’utilité et de la facilité
d’utilisation (bénéfices pragmatiques) sur ’'usage du systéme et rajoute les bénéfices
hédoniques et affectifs (Hassenzahl, 2003) comme potentielles variables explicatives
de I’usage. Ainsi, nous posons les deux hypothéses suivantes :

Les benéfices percus a priori influencent les usages et les bénéfices percus a 1’usage.
H1. Plus les bénéfices pergus a priori sont importants moins les bénéfices a 1’usage
sont forts.
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H2. Plus les bénéfices percus a priori sont importants plus les usages sont importants.

Les usages des OCM
Bénéfices percus a priori H1 et H?

Bénéfices percus a
I'usage

La revue de littérature pluridisciplinaire sur I’usage de nouvelles technologies a permis
d’identifier les risques percus a priori affectant les usages ainsi que les bénéfices percus
al’usage. D’apres la théorie de résistance, la réticence des consommateurs est renforcée
par le risque élevé percu de son utilisation. Nos études qualitatives nous montrent que
les risques pergus affectent le degré de bénéfices pergus a 1’usage ainsi que les usages
mémes.

Par conséquence, nous postulons les hypotheses suivantes :

Les risques percus a priori influencent les usages et les bénéfices percus a 1’usage.
H3. Plus les risques pergus a priori sont importants plus les bénéfices a 1’usage sont
forts.

H4. Plus les risques pergus a priori sont importants moins les usages sont importants.

Les usages des OCM

Risques percus a priori

H3 et H4

Bénéfices percus a
I'usage

Le lien entre les bénéfices percus et les usages a par ailleurs été validé par un grand
nombre de travaux menés dans le cadre de la théorie de diffusion de 1’innovation
Rogers (1995). Nous avons également retenu 1’impact direct de cette variable sur la
continuité d’usage et le niveau d’usage. Ainsi, nous émettons I’hypothése suivante :
H5. Les bénéfices percus a 1’usage impactent positivement les usages des OCM
H6. Les bénéfices pergus a 1’usage impactent positivement la propension a développer

les usages
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H7. Les bénéfices pergus a 1’usage impactent positivement les intentions de continuer
I’usage des OCM

Les usages des OCM

HS5
" s H6
Beneﬁ,ces pereus a > Continuité d’'usage
I'usage
H7

Niveau d’usage

1.2 Deuxieme objectif de recherche : Déterminer I’effet des usages
ainsi que des bénefices sur la satisfaction et la résistance

Grace a nos trois études qualitatives, nous avons pu constater que les usages effectifs
sont des médiateurs des relations entre les bénéfices et les risques percus a priori ainsi
que la satisfaction et la résistance vis-a-vis des OCM.

Nous postulons donc :

H8. Les usages des OCM est un médiateur de la relation positive entre les bénéfices
percus a priori et la satisfaction vis-a-vis des OCM.
H8.1. Les usages des OCM est un médiateur de la relation positive entre les bénéfices

percus a priori et la résistance vis-a-vis des OCM.

Satisfaction vis-a-vis
HS et H8.1 el

Bénéfices percus a priori Les usages des OCM

Résistance vis-a-vis
des OCM

H9. Les usages des OCM est un médiateur de la relation négative entre les risques

percus a priori et la satisfaction vis-a-vis des OCM.
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H9.1. Les usages des OCM est un médiateur de la relation positive entre les risques

percgus a priori et la résistance vis-a-vis des OCM.

Satisfaction vis-a-vis
H9 et HI.1 i
Risques percus a priori > Les usages des OCM

Résistance vis-a-vis
des OCM

Les relations directes suivantes seront également testées :
H8.2 Les usages des OCM impactent positivement la satisfaction vis-a-vis de la

technologie
H9.2. Les usages des OCM impactent positivement la résistance vis-a-vis de la

technologie

H10. Les bénéfices percus a I’usage des OCM impactent positivement la satisfaction
vis-a-vis des OCM.

H11. Les bénéfices percus a I’usage des OCM impactent négativement la résistance

vis-a-vis des OCM.

Les usages des OCM

Satisfaction vis-a-vis

H8.2 et HI0 des OCM

Bénéfices percus des
usages

Les usages des OCM
Résistance vis-a-vis

H9.2 et HI11 des OCM

Bénéfices percus des
usages
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1.3 Troisieme objectif de recherche : Apprécier le pouvoir
explicatif de la satisfaction ou la résistance sur les usages

durables et le niveau d’usage.

Les premiers travaux sur 1’usage montrent que plus une personne utilise un produit
avec succes, plus le niveau de satisfaction est élevé (Anderson et Ortinau, 1988 ;
Downing, 1999 ; Kekre et Krishnan, 1995). Les modeles de diffusion des usages et de
diffusion dynamique des usages identifient la satisfaction comme une conséquence des
effets pergus des usages (Shih et Venkatesh, 2004 ; Shih et al., 2013). Lors de la phase
qualitative, une relation positive a été observée entre satisfaction avec la technologie
et la continuité d’usage. Le rapport entre satisfaction avec la technologie et le niveau
d’usage quant a lui, s’est exprimé sous la forme d’une relation négative.

Nous proposons les hypothéses suivantes :

H12. La satisfaction vis-a-vis des OCM influence positivement la continuité d’usage
des OCM.

H12.1. La satisfaction vis-a-vis des OCM influence négativement la propension a
developper les usages.

Continuité d’usage
Satisfaction vis-a-vis

des OCM H12 et H12.1

Niveau d’usage

H13. La résistance vis-a-vis des OCM influence positivement les intentions de
continuer I’usage des OCM.

H13.1. La résistance vis-a-vis des OCM influence négativement la propension a
developper les usages.
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H13.2. La résistance vis-a-vis des OCM impacte la satisfaction vis-a-vis des OCM

Continuité d’usage
Résistance vis-a-vis

des OCM H13 et H13.1

Niveau d’usage

H14. Les usages des OCM influencent négativement les intentions de continuer 1’usage
des OCM.
H14.1. Les usages des OCM influencent positivement la propension & développer les

usages.

Continuité d’usage

Les usages des OCM H14 et H14.1

Niveau d’usage

2. Les hypothéses complémentaires

En plus des variables explicatives et a expliquer, la revue de littérature nous a permis
d’identifier des modérateurs potentiels issus des travaux basés sur les théories de
diffusion des usages (Shih et Venkatesh, 2004 ; Shih et al., 2013), de résistance (Ram
et Sheth, 1989 ; Mani et Chouk, 2017) ainsi que d’ambivalence face aux nouvelles
technologies (Ardelet et al., 2017).

La revue de littérature pluridisciplinaire sur I’'usage de nouvelles technologies a permis
d’identifier des antéceédents liés a des caractéristiques personnelles affectant les usages
de produits qualifiés comme nouveautés technologiques. De nombreux auteurs
démontrent que les usages sont affectés par des éléments culturels et contextuels liés
par exemple a ’anxiété ressentie ou encore les types de personnalité (Van Raaij &

Schepers, 2008). Selon nos études qualitatives, nous remarquons que ces antécédents
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pesent sur la relation entre les aprioris avant et durant 1’usage. Nous formulons ainsi
I’hypotheése suivante :

Les antécédents personnels influencent les usages et les bénéfices pergus.

H15.1 La relation entre les bénéfices et les risques percgus et les usages est modérée par
les antécédents personnels (a I’innovativité, b) 1’anxiété et c) le profil technophile.
Ardelet et al. (2017) montrent qu’un sentiment d’ambivalence est éprouvé a 1’égard des
objets connectés : les personnes ne sont pas pour 1’utilisation, mais ne sont pas non
plus contre. Selon nos entretiens, dans le cadre de la maison connectée, ce sentiment
peut étre éprouvé au cours, avant et aprés 1’usage et peut donc affecter la relation entre
les caractéristiques de I’interaction et les usages, ce qui nous ameéne a poser I’hypothése
suivante :

H15.2 La relation entre les bénéfices et les risques percus et les usages effectifs est
modérée par le sentiment d’ambivalence.

La dimension sociale est présentée comme un des déterminants de 1’usage dans le
modeéle de diffusion des usages (Shih et Venkatesh, 2004 ; Shih et al., 2013). Elle est
basée sur deux construits (la communication interne et externe au foyer). Selon les
auteurs, les échanges réguliers des utilisateurs au sein d’un méme foyer (la
communication interpersonnelle au sein du foyer) autour des usages effectifs d’une
technologie et les échanges avec d’autres individus au sujet des usages mais a
I’extérieur du foyer vont accroitre I’intensité et la variété des usages. En réexplorant
ces concepts grace aux études realisées, nous proposons les hypothéses suivantes :
H16.1 La relation entre usages et satisfaction est modérée par le sentiment
d’appartenance a une communauté.

H16.2 La relation entre usages et satisfaction est modérée par les usages effectués par
d’autres membres du foyer.

H16.3 La relation entre usages et résistance est modérée par le sentiment de confiance
éprouvé envers la marque.

H16.4 La relation entre usages et résistance est modérée par les réactions émotionnelles
vécues au cours de 1’usage.

Dans le but de tester la validité des hypothéses présentées dans cette section, nous
allons parcourir les choix méthodologiques qui nous ont menée a la construction de

notre étude quantitative.
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Section 3. Méthodologie de collecte des données quantitatives

Dans cette section nous développons la mise en ceuvre de notre étude quantitative qui
vient compléter nos études qualitatives avec son statut confirmatoire. Pour ce faire, un
questionnaire a été construit et administré, sur un échantillon plus large.

Le test de notre modele de recherche ainsi que des hypothéses nécessite plusieurs étapes
allant de la rédaction du questionnaire, a la collecte des données et la mobilisation de
différentes techniques statistiques. L’objectif de cette section est de présenter la
maniere dont nous avons construit le questionnaire et recueilli les données. Ensuite
nous décrivons les caractéristiques de 1’échantillon des répondants ainsi que les
différentes méthodologies de test mobilisées. Nous schématisons la méthodologie de

cette étude quantitative grace a la Figure 26.

Mode de collecte des données

A

Objectif de I’étude Choix de la méthode

quantitative Choix du mode de collecte , .
d’analyse des données
Tester les hypotheses de Administration d’un . Vs .
recherche proposées au questionnaire en ligne Méthode d ec111u ations
chapitre V structuretles
Choix méthodologique Choix de I’échantillon
majeur

Collecte de données via un

Etude de 'usage au coeur de public cible d utilisateurs

I’expérience vécue

Choix de la catégorie de Mode d’administration

produits Email

Maison connectée avec un Diffusion du lien sur des

accent sur‘les a551stant§ et groupes liés a notre sujet
les lumieres connectés détude

Figure 26 - Méthodologie de I'étude quantitative
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1. L’élaboration du questionnaire et recueil des données

1.1. L’élaboration du questionnaire

A T’aide des résultats de notre revue de littérature et de nos études qualitatives, notre
questionnaire (Voir Annexe 4) a été construit et organisé principalement sur la base de
notre modeéle de recherche.

Dans le but de concrétiser les résultats des phases précédentes et de limiter le temps de
réeponse, nous avons privilégié les questions fermées qui permettent également de
simplifier I’analyse des données. Les questions ont été organisées par partie afin de
garantir une cohérence dans la structure et les idées présentées. Ci-dessous la Figure

27 montre I’ensemble des thématiques abordées par partie.

Introduction
Le sujet de I'étude, les consignes et les indications sur ['utilisation des données

|

Partie 1: Le quotidien avant les OCM
Questions permettant de dresser un profil du répondant (utilisateurs récent ou avance)

|

Partie 2 : Pourquoiun OCM ?
Questions autour des bénéfices et des risques pergus a priori des objets connectés de la maison

!

Partie 3 : Le vécu
Questions autour des usages au quotidien (innovativité, intensité, variété, temps...) et de
I'expérience d'utilisation

!

Figure 27 - La structure du questionnaire
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Afin de nous assurer de la bonne comprehension des questions et la longueur percue
du questionnaire, nous avons mené une phase de pré-test. Les questions qui ont
provoqué des difficultés d’appréhension par les répondants ont pu ainsi étre
reformulées dans le but d’éviter de perdre ces derniers.
En ce qui concerne le format des questions, nous avons surtout utilisé des échelles en
cing points pour plusieurs raisons dont :

- L’appui sur les pratiques des chercheurs dans la littérature mobilisée.

- La limitation de I’effort cognitif pour le répondant compte tenu de la longueur

du questionnaire.

- La limitation du biais d’instrumentation (Gavard-Perret et al., 2008).
Toutes les échelles de cette étude sont des échelles scientifiques préexistantes et
validées. Nous avons eu recours aux questions a choix multiples et a réponse unique
uniguement sur les questions sociodémographiques et les questions d’introduction au

début du questionnaire.

1.2.  L’organisation du questionnaire

Nous avons utilisé la premiere page du questionnaire pour décrire les fins académiques
de la recherche ainsi que 1’objet de 1’étude. Pour cela nous nous sommes assurees de
donner une définition de la maison connectée et de mettre en avant plusieurs images
des différents objets connectés de la maison pour une identification visuelle du sujet
d’étude.

Enfin, il était demandé au répondant s’il possédait et utilisait un ou plusieurs objets
connectés de la maison. Si la réponse était « oui », I’enquéte se déroulait entiérement
et si la réponse était « non », le répondant était remercié et le questionnaire prenait fin.
Etant donné que notre eétude porte sur les usages, nous avons décidé de ne pas interroger
les individus qui n’utilisaient pas des objets connectés de la maison.

Le questionnaire se composait de quatre parties principales comme le montre la Figure
27. La premicére partie s’est focalisée sur 1’identification du profil du répondant. La
deuxieme partie avait pour objectif de mettre en avant les bénéfices et les risques pergus
ayant affecté 1’usage des OCM. Dans la troisiéme partie, il était demandé au réepondant

de se concentrer sur son expérience d’utilisation d’un seul objet en particulier afin de
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comprendre le vécu et de mesurer les usages effectifs. Enfin, la quatrieme partie cernait
les usages effectifs au global ainsi que les conséquences a 1’usage des OCM et se
terminait par plusieurs questions sur les caractéristiques socio-démographiques du
répondant.

Ce questionnaire a été administré en ligne par 1’intermédiaire du logiciel Google

Forms.
1.3. Le recueil des données

1.3.1. Le choix de I’échantillon
La méthode des equations structurelles n'est pas recommandée pour des échantillons
inférieurs a 200 personnes. Comme justifié précédemment, le choix du terrain a été
porté sur utilisateurs d’objets connectés de la maison. Par conséquent, nous avons mené
une collecte de données avec des utilisateurs de ces technologies participants a des
groupes et forums d’utilisateurs d’objets connectés de la maison (que ca soit les
utilisateurs d’Alexa, de Google Home, de lumiére connectée Philips Hue...). Nous
avons ainsi diffusé des publications expliquant brievement I'objet de I'enquéte et un

lien vers le questionnaire en ligne.

1.3.2. La méthode de collecte des données
Pour obtenir rapidement un échantillon important, il était pratique de recueillir des
données quantitatives sous forme électronique (Fox, Murray et Warm 2003 ; Ganassali
et Moscarola 2004). Nous avons ainsi eu recours soit a I’envoi de courriel soit a la
publication de la demande sur des groupes en ligne. Dans les deux cas, nous avons
expliqué brievement I'objet de I'étude et ajouté un lien vers le questionnaire en ligne.
Le questionnaire a été administré en utilisant le logiciel Google Forms, qui offre une

interface connue et facile a utiliser pour le répondant.

1.3.3. Le déroulement de la collecte
Premiérement, nous avons mené une phase de pré-test sur une semaine afin de s’assurer
de la bonne compréhension du questionnaire. Aprés partage du questionnaire en ligne,
pour une période de collecte d’approximativement deux mois, nous avons vérifié¢ le
nombre de répondants ayant répondu a 1’intégralité¢ du questionnaire afin de filtrer ceux

qui ont été remercié apres la premiere partie du questionnaire.
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1.4.  Description de I’échantillon final

Les répondants sont composés majoritairement d’hommes (59.6%) avec une bonne
représentativité des femmes (40.4%). Plus de 80% sont agés de 25 a 39 ans (42.5%) et
de 40 a 59 ans (43.1%). La grande majorité des interrogés ont un niveau bac +3 (43.4%)
ou bac +5 (40.4%).

Concernant la profession, 38.3% sont des cadres et ont des professions intellectuelles
supérieures. 25.6% pratiquent des professions intermédiaires et 16.3% sont des
employés avec un revenu qui varie entre 1500 et 2300 € (20.5%), entre 2300 et 3100
(38.8%) et 18.7% touchent plus que 3100 €.

En outre, au moins le quart de nos répondants habitent en Tle-de-France (24.1%) suivi
de la Bretagne (11.1%) et puis de la région du Grand Est (10.5%).

Parmi eux, plus de la moitié (56,90%) sont propriétaires de leur résidence.

Statut d'occuppation

43,10%
56,90% “m®”
Locataire = Propriétaire

Figure 28 - Statut d'occupation des répondants

Le Figure 28 ci-dessous détaille la structure de 1’échantillon final.

Combien de piéces votre lieu de résidence compte-t-
il?
Plus de 6 42 12.7%
5-6 96 28.9%
3-4 140 42.2%
1-2 54 16.3%

42.2% des répondants resident dans des logements de 3 a 4 piéces et 28.9% dans des

logements de 5 a 6 pieces.

97.9% des répondants possedent un ou plusieurs objets connectés de la maison. Nous
nous demanderons par la suite si le statut d’occupation ou le nombre de pieces que

compte un logement, affecte la décision d’usage de ce type de produit.
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88% des répondants ont acheté le(s) premier(s) objet(s) connecté(s) de la maison depuis
plus de 2 ans et le/les utilisent depuis ce temps-1a. 80.1% de ces derniers se considerent
comme ¢étant décideur associé ce qui veut dire qu’ils ont évalué cet achat avec d’autres
membres du foyer. Alors que 17.5% sont les seuls décideurs de ’achat d’un objet
connecté maison. Cette question est trés intéressante afin de comprendre I’impact des

autres membres du foyer non seulement sur la décision initiale d’achat mais également

sur les usages.
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N =332 %
CSP
Agriculteurs 6 1.8%
Indépendant 26 7.8%
Cadres 127 38.3%
Prof Int. 85 25.6%
Employés 54 16.3%
Ouvriers 11 3.3%
Retraites 7 2.1%
Autres 16 4.8%
REGION
Auvergne-Rhone-Alpes 12 3.6%
cB:(())lrjnrtgéogne-Franche- 16 4.8%
Bretagne 37 11.1%
Centre-Val de Loire 21 6.3%
Corse 19 5.7%
Grand Est 35 10.5%
Hauts-de-France 28 8.4%
Tle-de-France 80 24.1%
Normandie 17 5.1%
Nouvelle-Aquitaine 15 4.5%
Occitanie 16 4.8%
Pays de la Loire 7 2.1%
zlr’g\z/s?ce-Alpes-Céte 8 2 4%
Régions d'outre-mer 21 6.3%
STATUT D'OCCUPPATION
Locataire 143 43.1%
Propriétaire 189 56.9%

56.6% de nos répondants ont effectué cet achat dans le but de transformer leur domicile

en maison connectée et 30.1% cherchaient de nouvelles fonctionnalités que 1’ancien

produit ne possédait pas.
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IN=332]| %
GENRE
Homme 198 59.6%
Femme 134 40.4%
AGE
12-17 ans 4 1.2%
18-24 ans 20 6.0%
25-39 ans 141 42.5%
40-59 ans 143 43.1%
60-69 ans 24 7.2%
DIPLOME
Aucun, CEP 4 1.2%
BEPC 9 2.7%
BAC 17 5.1%
Bac +2, +3 144 43.4%
Bac +5 134 40.4%
Bac +8 24 7.2%
Retraités 7 2.1%
Autres 16 4.8%
REVENU

>900 € 25 7.6%
<900 et >1500 € 47 14.4%
<1500 et >2300 € 67 20.5%
<2300 et >3100 € 127 38.8%
<3100 € 61 18.7%
NA 5

Tableau 26 - Caractéristiques socio-démographiques de notre échantillon
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Section 4. Méthodologie d’analyse des données quantitatives

La derniere section du Chapitre 5 se focalise sur la présentation des tests et des
méthodes statistiques utilisées pour (1) la méthodologie de validation des instruments

de mesure et (2) la méthodologie de test de nos hypothéses.
1. Les étapes préalables au test des hypothéses

1.1. L’épuration de la base de données

Apres avoir collecté les données, nous avons procédé a leur nettoyage pour obtenir une
base de données propre sur laquelle nous pourrions mener nos analyses. Nous avons
donc procédé aux opérations suivantes :

Nous avons pris des mesures pour réduire le nombre de questionnaires incomplets en
rendant les réponses obligatoires pour les questions les plus importantes. Ensuite, nous
avons procédeé a I'élimination des questionnaires incomplets. Il est possible que cette
situation ait été causée par le mode d'administration du questionnaire, qui était auto-
administré, ce qui peut décourager les répondants a le remplir jusqu'a la fin.

En second lieu, les questionnaires complétés en moins de dix minutes ont été écartés
de I'analyse. Les répondants qui ont rempli le questionnaire complet en moins de vingt
minutes ont été considérés comme peu fiables, car le temps minimum nécessaire pour
répondre a I'ensemble des questions avait été défini lors des pré-tests du questionnaire.
Etant donné le nombre de questions posées, il était impossible de répondre
correctement en moins de quinze minutes.

Nous avons limité notre analyse aux personnes qui ont indiqué utiliser des appareils
connectés a la maison. Sinon, les questions sur l'utilisation de ces appareils n'auraient

pas été pertinentes.

1.2.  La représentativité de I’échantillon

Pour évaluer la représentativité de I'échantillon final de la population francaise
d'utilisateurs d'objets connectés pour la maison étudiée, une premiere étape d'analyse

des données a été réalisée en effectuant des statistiques descriptives. Cette phase a
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permis de se familiariser avec les données et de comparer les variables de sexe, d'age,
de categorie socioprofessionnelle et de nombre de produits utilisés aux indicateurs de
I'ensemble des utilisateurs de cette catégorie afin de déterminer s'il était nécessaire de
corriger la base de données. Les résultats ont montré que I'échantillon, qui comprenait
332 personnes, était représentatif de I'ensemble de la population étudiée selon les
criteres examines, et il n'a pas été jugé nécessaire de pondérer les réponses de certaines

catégories de répondants.
1.3. Méthodologie de validation des échelles de mesure

La validité et la fiabilité sont deux concepts importants pour évaluer la qualité d’un
instrument de mesure (Evrard, Pras et Roux, 2003). La validité désigne le degré auquel
une étude de recherche mesure avec précision ce qu'elle est censée mesurer (Hair,
2006). La fiabilité fait référence a la cohérence des résultats d'une étude dans le temps
ou entre différentes méthodes de recherche (Jolibert et Jourdan 2006). Les facteurs de
validité et de fiabilit¢é d’une étude sont essentiels pour garantir que les résultats de
I'étude sont précis et significatifs. Une variété de tests existe pour évaluer ces facteurs.
Par exemple, un test de validité peut consister a comparer les résultats d'une étude a un
critere externe, tel qu'une mesure de référence du concept étudié. Un test de fiabilité
peut consister a reproduire I'étude en utilisant un autre échantillon de participants ou

une autre méthode de recherche.

1.3.1. Validité et fiabilité des resultats

L’analyse de la validité
L’objectif d’une analyse de la validité est de confirmer que le chercheur mesure
correctement ce qu’il cherche a mesurer. Afin de valider nos échelles de mesures, nous
nous baserons sur le paradigme de Churchill (1979) ainsi que les mises a jour proposées
par Gerbing et Anderson (1988) et Gerbing et Hamilton (1996) en ayant recours a
I’analyse factorielle en deux étapes :

- L’analyse factorielle exploratoire (AFE) lors de la premiére collecte de données

sur deux bases de données.

L’objectif de cette premiere analyse est de faire émerger un ensemble de facteurs en
définissant la structure des corrélations entre un nombre conséquent de variables. La

méthode de I’analyse en composantes principales (ACP) est utilisée pour effectuer
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I’AFE. Dans le cas ou la majorité de nos variables sont mesurées a partir d’une
échelle en 5 points, nous aurons recours a la matrice des covariances (données
centrées) qui prend en compte plus d’informations (Jolibert et Jourdan, 2006).

- L’analyse factorielle confirmatoire (AFC) pour compléter I’AFE lors de la
deuxieme collecte.

L’AFC a pour objectif de vérifier la qualité de la mesure (Evrard, Pras et Roux, 2009).
L'avantage de cette méthode est qu'elle permet de sélectionner et de valider une
structure factorielle appropriée (Roussel, 2002). Elle utilise des modéles structurels qui
permettent d'évaluer I'ajustement, la fiabilité et la validité convergente et discriminante
du modéle de mesure.

L’analyse factorielle exploratoire

L’analyse en composantes principales

Nous avons préalablement mentionné que I’ACP sera la méthode retenue pour
réaliser I’AFE et que le choix se tournera vers la matrice des covariances sauf dans

le cas ou les variables ne seront pas mesurées a partir du méme format ce qui
implique le choix de la matrice des corrélations. Mais au préalable de la mise en
ceuvre de cette analyse, trois étapes sont a respecter :

(1) L’étude des conditions préalables a I’application de la méthode :

Pour effectuer une analyse en composantes principales, il est important de s'assurer
que les données sont factorisables. Pour ce faire, il faut d'abord examiner la matrice
des corrélations. Si la plupart des corrélations sont nulles, I'ACP n'a pas de sens.
Ensuite, il est recommandé de faire deux tests :

- Le test de sphéricité de Barlett qui consiste a vérifier si la matrice de
corrélation est statistiguement différente d'une matrice identité. Le rejet de
I'hypothese nulle est possible si la valeur est élevée. Dans le cas contraire,
I'analyse factorielle peut étre remise en question (Malhotra, 2004).
Cependant, pour de grands échantillons, ce test est presque toujours
satisfaisant (Stewart 1981).

- Le test Kaiser, Meyer et Olkin (KMO) ou MSA (Measure of Sampling
Adequacy) permet de mesurer le degré d'intercorrélation entre les variables. En
d’autres termes, cet indice évalue la proportion dans laquelle les variables choisies
forment un ensemble cohérent et mesurent correctement un concept (Carricano,
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Bertrandias et Poujol, 2010). Plus les valeurs sont proches de 1 (considérées comme
valeurs élevées) plus les données sont factorisables. A partir de 0,7 un KMO est
suffisant pour effectuer une ACP. Néanmoins, les résultats de I'analyse factorielle
ne sont pas forcément valables si la valeur est inférieure a 0,5 (Malhotra, 2004,
2007).

Les conditions de la

s . Test de sphéricité de Bartlett Indice de KMO ou MSA
factorisation des données
<
Valeurs a retenir P 0’95 . i 0,55sKM0<1
(avec un test significatif)
Le test permet de vérifier une non-corrélation entre les Le test évalue la proportion dans laquelle les variables

variables. Le rejet de I'hypothése nulle est possible si la
valeur est élevée. Dans le cas contraire, I'analyse factorielle
peut étre remise en question (Malhotra 2004).

choisies forment un ensemble cohérent et mesurent
correctement un concept. L'indice KMO doit étre
compris entre 0,5 et 1 pour que les données soient
factorisables (Malhotra, 2004, 2007).

Description

Tableau 27 - Conditions préalables a I’application de I"ACP

(2) Le nombre d’axes a retenir (variables ou facteurs)

L'étude de la dimensionnalité permet de s'assurer que les instruments utilisés
permettent de mesurer correctement les dimensions postulées. Pour déterminer le
nombre de dimensions a retenir, trois critéres sont utilises :

- Le critére de Kaiser préconise de retenir uniquement les facteurs ayant des
valeurs propres supérieures a 1. Chaque dimension est censée restituer plus
d'informations que chacune des variables individuellement. Cette regle n'est
cependant valable sans restriction que pour une ACP effectuée sur une
matrice de corrélations. Lorsque nous travaillons sur la matrice de
covariances, qui est le cas le plus fréquent, ce critere consiste a retenir tous
les facteurs qui expliquent plus de (1/p) % de la variance totale, p étant le
nombre d'items.

- Le test du "scree™ de Cattell (1966), repose sur le principe selon lequel
chaque facteur extrait de la matrice est un résidu de I'extraction précédente.
Cela consiste a tracer sur un graphique les valeurs propres en fonction des
facteurs dans leur ordre d'importance (Malhotra 2004) et a éliminer les axes

approximativement alignés.
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- Le test Map de Velicer vise a selectionner le nombre de dimensions qui
minimise la somme des carrés des corrélations résiduelles.

En cas de divergence entre les résultats, I'approche pragmatique de Benzécri (1973)
qui consiste a ne retenir que les axes qui sont explicables théoriguement, nous
permettra de déterminer le nombre de dimensions a conserver.

(3) L’interprétation des axes
L’épuration des échelles se fait en deux étapes. Tout d'abord, en observant les
communalités de chaque item, c'est-a-dire la qualité de la représentation des variables
par le facteur ou la part de variance expliquée par chaque item. La littérature
recommande d'éliminer celles qui ne satisfont pas le seuil en vigueur. Les énoncés
présentant de communalités inférieures a 0,5 (valeurs considérées faibles) seront
supprimes.
Ensuite, en observant la matrice des composantes, nous identifions la contribution de
chaque item a son axe factoriel ; les coefficients de corrélation entre les variables
initiales et les facteurs sont également connus sous le nom de loadings ou poids
factoriels (Roussel et Wacheux, 2005). Dans cette étude, nous allons éliminer les items
dont les coefficients de corrélation sont inférieurs a 0,5, ainsi que ceux qui sont
significativement corrélés avec deux facteurs c’est-a-dire ceux ayant un coefficient de
corrélation supérieur a 0,3 sur le deuxieme facteur. Dans le but d'améliorer
I'interprétation des facteurs en augmentant la corrélation des coefficients de certains
éléments avec les nouveaux axes, il sera nécessaire d’effectuer des rotations sur un
construit présupposé multidimensionnel avant de supprimer un énoncé. Il y a deux
types de rotations en analyse factorielle, (1) les rotations orthogonales, comme
Varimax et Quartimax, qui sont souvent utilisées et (2) les rotations obliques, qui
partent de I'nypothése de corrélation entre facteurs (Jolibert et Jourdan, 2006 ;
Malhotra, 2007). Nous privilégions les rotations orthogonales de type Varimax si
les dimensions attendues sont théoriquement discriminantes. En effet, il est
préférable d'utiliser des rotations orthogonales lorsque les scores factoriels seront
utilisés pour des analyses ultérieures, car elles permettent de simplifier la
construction d'une typologie et l'utilisation de techniques d'analyse telles que la
regression en éliminant les problémes de multi colinéarité entre les variables

(Jolibert et Jourdan, 2006). Si I'affectation des énoncés aux facteurs n'est pas claire
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apres la rotation, nous supprimerons les énoncés qui posent probleme un par un, a
condition que cela n'entraine pas une réduction significative de la variance

expliquée et de l'alpha de Cronbach (Evrard, Pras et Roux, 2003).

1.3.2. L’analyse de la fiabilité
Une échelle est considérée fiable lorsqu’elle permet d’obtenir « les mémes résultats
lors de mesures répétées quelles que soient les personnes qui I’utilisent et quel que soit
le moment ou le test est effectué » (Jolibert et Jourdan, 2006). Le chercheur est amené
a (1) faire varier (1) le moment de la mesure ou (2) les sujets d’étude ou (3) I’instrument
de mesure dans le but d’évaluer la fiabilité de I’échelle de mesure. Ces trois techniques
disposent d’un point en commun : le principe des mesures multiples (Evrard, Pras et
Roux, 2003). Dans le cadre de ce travail doctoral, nous aurons recours a la troisieme
technique avec deux indicateurs : les coefficients Alpha de Cronbach (1951) et Rho
de Joreskog (1971). L’ Alpha de Cronbach permet de mesurer la cohérence interne.
En d’autres termes, si les items d’une échelle mesurent correctement et
simultanément le méme construit. Le Rho de Joreskog a remplacé progressivement
I’alpha de Conbach dans le cadre d’une phase confirmatoire puisqu’il prend en
considération les termes d’erreur de maniére explicite et ne présente pas la méme
sensibilité au nombre d’items.
L’interprétation des deux coefficients reste similaire, pour présenter une bonne
fiabilité, le coefficient doit étre proche de 1. En revanche, un seuil supérieur a 0,9
peut indiquer une redondance inter-item qui se traduit par un besoin de réduction
du nombre d’items (Peterson, 1994, 1995). Pour I’un comme pour l’autre, nous
allons nous servir de seuils empiriques comme référence (Evrard et al. 2003) en
retenant un seuil de 0,7 (Nunnally et Bernstein, 1994 ; Didellon et Valette-
Florence, 1996 et Roussel, 2002).
L’Analyse Factorielle Confirmatoire
Gerbin et Anderson (1988) recommandent de suivre l'analyse factorielle
exploratoire d'une analyse factorielle "confirmatoire™ utilisant la méthode des
équations structurelles. Cette étape vise a certifier la validité de la mesure (Evrard,
Pras et Roux, 2009) donc la dimensionalité des échelles, ainsi que leur fiabilité et
leur validité. Cette approche permet de choisir et de valider une structure factorielle

adaptée au concept etudié (Roussel, 2002). Il est possible d'évaluer la performance
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d'un modeéle en utilisant des indicateurs statistiques (Jolibert et Jourdan, 2006). Les
indicateurs choisis dépendent du logiciel utilisé, de la méthode d'estimation
sélectionnée et des caractéristiques de I'étude (taille de I'échantillon, degré de

complexité du modeéle).
1.4. La vérification de la normalité des distributions

Afin de maintenir une analyse rigoureuse, nous avons examineé la normalité des
variables grace aux coefficients de Skewness (symétrie) et Kurtosis (aplatissement).
Pour effectuer cette vérification, il faut que le coefficient de symétrie ne dépasse pas 3
et que le coefficient d’aplatissement ne dépasse pas 8.

Dans ces cas-la, les variables respectent les critéres de symétrie et d'aplatissement de

la loi normale.
2. Les analyses statistiques a mener

2.1.  Analyse de variance et test t de Student

L'analyse de variance permet de tester I'hnypothése nulle d'égalité des moyennes pour
une variable dépendante quantitative et une variable indépendante a plusieurs modalités
(Carricano, Bertrandias et Poujol, 2010). Cette analyse est appelée ANOVA a un
facteur et permet de déterminer si une moyenne est significativement différente des
autres moyennes (Evrard, Pras et Roux, 2009). En théorie, I'ANOVA requiert
I'hnomogenéité des variances intra-groupe et la normalité des données, mais il est
suffisamment robuste si cette derniere condition n'est pas respectée. Le test F de SPSS
est utilisé pour tester I'nypothése nulle en ANOVA, et une alternative est proposée si

I'homogénéité des variances n'est pas respectée.
2.2. Les méthodes d’équations structurelles

Les modeéles structurels sont utilisés principalement dans deux cas : la certification de
la mesure et 1’étude des relations structurelles entre variables (Evrard, Pras et Roux,
2009). Il est important de rappeler que le modele de recherche que nous avons
développé a partir de la littérature et des études qualitatives vise a évaluer I'impact des
bénéfices de l'utilisation sur la satisfaction globale de l'utilisateur envers les objets

connectés de la maison, ainsi que sur ses intentions de continuer a l'utiliser et sa

- 237 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

tendance a développer son utilisation. Cependant, les variables du questionnaire que
nous utilisons présentent des biais et des erreurs de mesure importantes. Les méthodes
traditionnelles d'analyse des données quantitatives, appelées "premiere génération”, ne
sont pas capables de controler ces erreurs de mesure (Evrard, Pras et Roux, 2009). Pour
y remédier, il est nécessaire de se tourner vers des méthodes plus sophistiquées,
appelées "deuxiéme génération™ ou méthodes d'équations structurelles.

Dans notre thése, nous utiliserons des équations structurelles pour cette raison et dans
les deux cas précédemment mentionnés. Tout d'abord, nous les utiliserons pour évaluer
la mesure de plusieurs variables dans le cadre de I'analyse factorielle confirmatoire
(Section validité et fiabilite). Ensuite, nous les utiliserons pour examiner les relations
structurelles dans notre modele.

Dans les prochains paragraphes, nous aborderons les principes fondamentaux de cette
technique ainsi que les raisons pour lesquelles nous avons choisi les outils et le logiciel

spécifiques pour effectuer les calculs nécessaires.

2.2.1. Les méthodes d’équations structurelles . principes généraux

Les méthodes d'équations structurelles combinent des techniques de régression et
d'analyse factorielle, comme I'ont souligné Roussel et al. (2002). Elles permettent de :
- Spécifier la nature des relations entre les variables latentes et leurs indicateurs
- Preciser le type de relations envisagées entre les variables latentes
- Analyser les relations causales entre plusieurs ensembles de variables
Pour cela, un modéle structurel utilise deux sous-modeles distincts, a savoir le modéle
"externe™ (outer model) ou modéle de mesure, qui relie les variables manifestes avec
leurs latentes, et le modéle "interne™ (inner model) ou structurel, qui connecte les
variables latentes entre elles (Stan et Saporta, 2006).
Il est important de rappeler que la modélisation par équations structurelles présente un
intérét majeur en permettant I'examen simultané de plusieurs relations causales
hypothétiques, conduisant ainsi a une analyse plus systéemique du modele. Cette
méthode permet de dépasser I'approche classique de I'analyse de régression linéaire,
dans laquelle chaque hypothése est testée de maniére isolée, comme I'a souligné
Roussel (2002).
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2.2.2. Approche pour validation du modele final
Nous décrivons ici comment nous avons utilisé les équations structurelles pour valider
notre modeéle structurel. La méthode de validation est similaire a celle utilisée pour
tester un modele de mesure avec l'analyse factorielle confirmatoire. Nous avons
commencé par spécifier notre modele, puis nous avons testé son ajustement aux
données collectées. Apres avoir confirmé un bon ajustement, nous avons examiné la
signification des coefficients estimés a l'aide du test t de Student, ainsi que la valeur
des coefficients de régression (poids factoriels) qui indiquent le poids de la relation
entre les variables (Evrard, Pras et Roux, 2009 ; Jolibert et Jourdan, 2006). Pour évaluer
la stabilité et la robustesse des liens structurels, nous avons également utilisé une

procédure de bootstrap.

2.2.3. L’analyse des effets de modérations
Une variable modératrice aide a comprendre dans quelles conditions I'effet de la
variable indépendante X sur la variable dépendante Y se produit. Cette variable
modératrice Z présente alors un effet sur la relation entre X et Y calculé a 1’aide de
I’équation suivant :
Y =a+ bX + dZ+ cXZ + erreur
b = effet simple de X sur Y
d = effet simple de Z sur Y

L’effet modérateur de Z sur la relation entre X et Y est caractérisé par un effet
d'interaction significatif XZ, ce qui signifie que le coefficient ¢ doit étre significatif
(Baron et Kenny, 1986). Alors que si le coefficient d n'est pas significatif, cela signifie
que Z est un modérateur pur. En revanche, si le coefficient d est significatif, cela
signifie que Z est un quasi-modérateur. Etant donné que toutes les variables
modératrices dans notre cas sont d'intervalle, nous utiliserons des régressions multiples
(Spiller et al., 2013). En effet, le recours a des méthodes comme celle du « median
split » présente plusieurs limitations comme (1) une perte importante de puissance
statistique due a la dichotomisation d'une seule variable prédictive, (2) la création
d'effets erronés lors de la dichotomisation dans des modeéles a prédicteurs multiples.
Contrairement la méthode d’analyse appelée « Spotlight » qui est utile pour tester la
signification d'un coefficient a une valeur spécifique d'une autre variable continue, la

méthode introduite par Johnson et Neyman (1936) appelée « Floodlight » permet de
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montrer, pour toutes les valeurs de X ou I'effet simple est significatif et ou il ne I'est
pas. En d'autres termes, cette méthode permet de réaliser une analyse ponctuelle pour
chaque valeur de la variable continue, éliminant ainsi le caractére arbitraire du choix
de valeurs élevées et faibles, comme un écart-type au-dessus et en dessous de la
moyenne. Le point Johnson-Neyman représente alors la valeur de la variable X a
laquelle un test ponctuel donnerait une valeur p exactement égale a 0,05. Dans le cas
d'une interaction continue a deux variables, le point Johnson-Neyman est la valeur de
X pour laquelle I'effet simple de Z est statistiquement significatif. Les valeurs de X
situées d'un c6té du point de Johnson-Neyman produisent des différences significatives
entre les groupes, tandis que les valeurs situées de l'autre c6té n'en produisent pas.
Ainsi, I'analyse « Floodlight » montre toute la plage de valeurs de la variable continue
X pour laquelle les différences entre les groupes sont statistiquement significatives.

Nous utiliserons la macro (PROCESS, Modele 1) développée pour SPSS par Hayes

(2017) pour effectuer nos tests des effets modérateurs.
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Résumé du chapitre 5

Dans ce cinquiéme chapitre, nous avons discuté des choix méthodologiques et des
méthodologies utilisées pour tester nos hypotheses.

Notre objectif était de décrire le processus de recherche, y compris la justification de
notre terrain de recherche, la construction et lI'administration du questionnaire, ainsi
que la méthode d'échantillonnage. Les données ont été collectées auprés d'un
échantillon de 332 individus, qui étaient hétérogenes en termes de sexe et d'age, via
une enquéte en ligne. Les échelles de mesure utilisées ont été adaptées aux instruments
existants et se sont avérées fiables, valides et présentant de bonnes qualités
psychométriques. Nous avons également retenu deux méthodologies de test - I'analyse
de variance et les équations structurelles - pour tester nos hypotheses de recherche. Une
fois que la fiabilité des instruments de mesure a été établie et les methodologies de test
ont été définies, nous avons pu procéder au test des hypotheses, qui sera présenté dans
le prochain chapitre. La premiere section du chapitre 6 abordera I'opérationnalisation
des variables que nous avons proposées. Nous preésenterons ensuite les tests des

hypotheses de recherche pour enfin discuter des principaux résultats de notre étude.
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CHAPITRE 6. RESULTATS ET DISCUSSION

Section 1 Analyse des principaux instruments de mesure

1.Test des qualités psychométriques des instruments de mesure

1.1

Les échelles de mesures

Type d’échelle  [Echelle nominale
Item : Profil , _ ]
ili - )
utilisateur Possédez-vous un objet connecté *

Item : Type d’objet

Quel type d’objet connecté possédez-vous ?

Item : Décisionnaire

Prenez-vous part aux décisions concernant
I’¢équipement de votre foyer ?

Item : motivation

A quelle occasion avez-vous acheté votre objet

d’achat connecté de la maison ?
Type d’échelle Echelle d’intervalle
Item : temps Quand avez-vous acheté votre premier objet
d’utilisation connecté ?

Item : utilisation
durable

Depuis combien de temps utilisez-vous votre objet

connecté de la maison ?

Tableau 28 - Echelle de mesure du profil utilisateur

La premiere partie de notre questionnaire était constituée de plusieurs échelles de
mesure nominale. Le but étant de dresser le profil utilisateur du répondant sur la
base du type d’objets connectés pour la maison utilisée, de son role au sein du foyer
et de sa motivation a 1’achat. Afin de savoir depuis combien de temps le répondant
utilise les objets connectés de la maison, nous avons mesuré cette variable en

utilisant une échelle qui permettait d’indiquer la durée d’utilisation allant de moins

de six mois jusqu’a plus de deux ans.
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Type d’échelle  [Echelle nominale
Item : Genre Quel est votre genre ?
Item : Age Quel est votre age ?
Item : Etudes Quel est votre diplome le plus eleve ?

Item : Profession

Quelle est votre profession ?

Item : Revenu

Quel est votre revenu mensuel net ?

Item : Localisation

Dans quelle ville/région habitez-vous ?

Item : Propriété

Etes-vous locataire ou propriétaire de votre lieu de
résidence ?

Item : Nombre de
pieces

Combien de piéeces votre lieu de résidence compte-t-
il?

Tableau 29 - Echelle de mesure des profils répondants

La derniére partie de notre questionnaire était également composée de plusieurs

échelles de mesure nominale. Cette partie nous a permis de dresser le profil du

repondant : &ge, catégorie socioprofessionnelle, tranche de revenu et niveau

d’études. Nous avons également ajouté quelques questions concernant la résidence

principale comme le nombre de piéces ou le statut d’occupation du logement : deux

variables intéressantes évoquées par nos entretiens qualitatifs comme ayant un

impact sur la décision d’usage.
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1.2. Les bénéfices percus

Nombre de 1
dimensions
Type d’échelle Echelle de Likert en 5 points / Echelle d’0SGood
Enoncé Avant d’avoir adopté un objet connecté de la maison,

quels bénéfices pensez-vous pouvoir en tirer de I’'usage
de telle technologie ?

Selon vous, I’utilisation d’un OC est

Compatible avec mon style de vie

Complétement compatible avec mes besoins

Bénefices Correspond bien a la facon dont j'aime faire les
pragmatiques choses
Inutile/Utile
Inefficace/Efficace
Incommode/Commode

En interagissant avec mes objets connectés de la
maison, j’ai un ressenti :

Bénéfices affectifs |Déplaisant/Plaisant

Irritant/Apaisant

Enervant/Calmant

Type d’échelle Echelle ordinale en 6 points

Les objets connectés sont un/ une
1. Luxe pour tous.

2. Luxe pour presque tout le monde.
Bénéfices hédoniques [3. Luxe pour la majorité des gens.

4. Nécessité pour la majorité des gens.

5. Nécessité pour la quasi-totalité des gens.
6. Nécessité pour tout le monde.

Tableau 30 - Echelle de mesure des bénéfices pergus a priori

D’aprés nos études qualitatives, les bénéfices pergus a priori sont liés aux qualités
percues des objets connectés de la maison. En combinant nos résultats avec les

échelles issues de la littérature, nous avons retenu trois dimensions :

Bénéfices pragmatiques percgus a priori

Bénéfices affectifs percus a priori

Bénéfices hédoniques pergus a priori
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1.2.1. Analyse Factorielle Exploratoire

Comme le montre le tableau ci-dessous, I’indice KMO est de 0,876. Etant nettement
supérieur a 0,7 cet indice reflete la part de variance partagée par les items de
I’échelle. Cette valeur est satisfaisante pour conduire une analyse factorielle. Le
Tableau 31 ci-dessous montre également que le test de sphéricité de Bartlett est
significatif : I’hypothése d’égalité (entre la matrice de corrélations et la matrice

d’identité) peut étre rejetée.

. Factorisation de I’échelle
Echelle :
KMO | KMO par item Bartlett
2 =1658,378
Les bénéfices percus a priori | 0,876 >0,83 ddl= 55
p<,000

Tableau 31 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour I’échelle bénéfices a priori

En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des Measure
Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures a 0,5, ce qui signifie que tous nos
items sont expliqués a plus de 50% par 1’ensemble des autres items de 1’échelle.
Nous avons demandé au logiciel de supprimer automatiquement les items qui
présentaient de faibles communalités (inférieures a 0,5). Nous avons choisi
d'utiliser la régle de Kaiser, qui est la méthode par défaut dans le logiciel SPSS,
pour déterminer le nombre de facteurs a retenir. Cette régle de Kaiser implique

I'extraction de n facteurs dont la valeur propre est supérieure a 1.

Etant donné que 1’échelle est présupposée multidimensionnelle, nous avons
effectué des rotations varimax dans le but de simplifier I’interprétation des facteurs.
Lors de la premiére Analyse en Composantes Principales, deux facteurs ont été
dégageés. Ces derniers affichent des valeurs des Alphas de Cronbach acceptables au
regard du seuil empirique. La suppression d’items ne montre pas véritablement

d’impact sur 1’alpha.
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BP BA | Communalité

BP_1 0,743 0,536

BP_2 0,716 0,583

BP_3 0,713 0,512

BP_4 0,713 0,514

BP_5 0,693 0,513

BP_6 0,690 0,519

BP_7 0,527 Supprimé

BH_1 0,890 0,728

BA 1 0,855 0,724

BA_2 0,853 0,801

BA_3 0,803 0,841
Eigen value 4,769 | 1,892
% de variance expliquée | 43,35 | 17,20
Alpha de Cronbach 0,826 | 0,854

Tableau 32 - Synthése des analyses factorielles exploratoires aprés rotation

Il y a généralement deux critéres qui sont utilisés pour épurer les items : (1) une
saturation et une communauté satisfaisante supérieure a 0,5. (2) un item qui
contribue a plusieurs facteurs doit avoir une différence supérieure a 0,3 entre les
scores de saturation. L’analyse de la qualité de représentation montre que 1’item 7
a une communalité inférieure a 0,5 (0,391). Cet item a donc été retiré et I’ACP
réalisée montre bien une échelle bidimensionnelle : les bénéfices pragmatiques
(dimension 1) et les bénéfices affectifs (dimension 2) percus avant 1’usage. Ces
deux facteurs permettent d’expliquer respectivement 43% et 17% de la variance.

Ce qui nous donne 60,55% de variance totale expliquée par ces deux facteurs.

1.2.2. Analyse Factorielle Confirmatoire

La capacité du mode¢le a s’adapter aux données empiriques est évaluée grace a sa
qualité d’ajustement. Nous effectuons donc une AFC pour tester les deux modeles. Le

premier modele (M1) correspond aux résultats identifiant un modele unidimensionnel,

- 248 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

tandis que le deuxieme modele (M2) refléte les résultats de I’ACP qui a identifié¢ deux

dimensions, a savoir la dimension affective et la dimension pragmatique.

Nous présentons dans le premier Tableau 33 les indicateurs retenus (indices absolus,
indices incrémentaux et indices de parcimonie) qui permettent d’apprécier la qualité
d’ajustement. Si 1’ensemble de ces indicateurs présentent une bonne qualite,
I’adéquation existe entre les données et le modéle théorique méme si le test de Chi-
Deux est non significatif. Les indices d’ajustement du modéle M1 sont statistiquement
meilleures que celles du modele M2. L adéquation aux données du mod¢le M1 est donc

considérée satisfaisante.

Dans le but d’apprécier la fiabilité de 1’échelle, nous avons calculé le Rho de Joreskog
et le Rho de validité convergente pour chaque facteur (Tableau 34). Les deux indices
mobilisés présentent des indices satisfaisants (>0,8 pour le Rhé de Joreskog et >0,5
pour le Rhd de validité convergente). En conséquence, nous pouvons affirmer que

I'outil de mesure présente une bonne qualité psychométrique.

Indices absolus Indices incrémentaux Indices de parcimonie
AGF
%2 (dl1) GFI | RMSEA NFI1 TLI CFl y2/ddl AlC PNFI
Plus
Plus forte )
<0,05 ou faible
Normes >0, 9 >0,9 valeur
0,08 o valeur
préféree .
préférée
M1 56,613 (19) 0,953 0,911 0,078 0,952 0,968 0,967 2,98 90,613 0,646
M2 127,007 (32) | 0,926 0,872 0,096 0,917 0,909 0,936 3,97 173,007 0,652

Tableau 33 - Indices d'ajustement des modéles de 1’échelle de mesure des bénéfices percus

Indices Valeurs
Rho de validité 0.506
convergente
Rho de Joreskog 0.860

Tableau 34 - La fiabilité de 1’échelle bénéfices percus a priori
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Nombre de 2
dimensions
Type d’échelle Echelle de Likert en 5 points
Enoncé Pensez a quand vous utilisez votre objet connecté de

la maison

Risques liés a la
technologie

Je crains que 1’utilisation d’un OC réduise la
confidentialité de mes données privées et
informations personnelles

Je ne suis pas certain qu’un objet connecté
fonctionne de maniére satisfaisante.
L’utilisation d’un OC empiéte sur ma vie privée

Dans I’ensemble 1’utilisation d’un OC est risquée

Risques au global

Il'y a de fortes chances que je commette une erreur
Si j'achete un objet connecté de la maison

J'ai le sentiment que 1'achat d’un objet connecté de
la maison me causera beaucoup de problémes.

Je prendrai un certain risque si j'achete un objet
connecté de la maison dans les douze prochains
mois.

Un objet connecté de la maison est un achat tres

risqué.

Tableau 35 - Echelle de mesure des risques pergus a priori

D’aprés nos études qualitatives, les risques percus avant I’usage sont fortement liés

a la technologie elle-méme. Les échelles issues de la littérature nous ont permis de

retenir deux dimensions :

Risques technologiques percgus a priori

Risques au global pergus a priori

1.3.1. Analyse Factorielle Exploratoire

Comme le montre le tableau ci-dessous, I’indice KMO équivalent a 0,896, est bien

supérieur a 0,7. Cette valeur est satisfaisante pour conduire une analyse factorielle.
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Le Tableau 36 ci-dessous montre également que le test de sphéricité de Bartlett est
significatif : L’hypothése d’égalité (entre la matrice de corrélations et de la matrice

d’identité) peut étre rejetee.

i Factorisation de I’échelle
Echelle i
KMO | KMO par item Bartlett
¥2 =1187,335
Les risques pergus a priori | 0, 896 >0,86 ddl= 28
p<,000

Tableau 36 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour I’échelle risques a priori

En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des Measure
Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures a 0,8, ce qui signifie que tous nos
items sont expliqués a plus de 80% par 1’ensemble des autres items de 1’échelle.
Pour rappel, nous avons demandé au logiciel de supprimer automatiquement les
items qui présentaient de faibles communalités (inférieures a 0,5). Nous avons
choisi d'utiliser la regle de Kaiser, qui est la méthode par défaut dans le logiciel
SPSS, pour déterminer le nombre de facteurs a retenir. Cette regle de Kaiser

implique I'extraction de n facteurs dont la valeur propre est supérieure a 1.

Etant donné que I’échelle est présupposée multidimensionnelle, nous avons
effectué des rotations varimax dans le but de simplifier I’interprétation des facteurs.
Lors de la premiére Analyse en Composantes Principales, nous avons dégagé deux
facteurs. Ces derniers affichent des valeurs des alphas de Cronbach acceptables au
regard du seuil empirique. La suppression d’items ne montre pas véritablement

d’impact sur I’alpha.
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RG RT | Communalité

RG_1 0,831 0,754

RG_2 0,806 0,633

RG_3 0,782 0,629

RG_4 0,731 0,687

RT_5 0,847 0,634

RT_6 0,780 0,699

RT 7 0,732 0,755

RT 8 0,644 0,655
Eigen value 2,913 | 2,534
% de variance expliquée | 36,40 | 31,67
Alpha de Cronbach 0,849 | 0,823

Tableau 37 - Synthése des analyses factorielles exploratoires apreés rotation

L’ACP réalisée montre bien une échelle bidimensionnelle : les risques au global
(dimension 1) et les risques technologiques (dimension 2) pergus avant I’usage. Ces
deux facteurs permettent d’expliquer respectivement 36% et 31% de la variance.

Ce qui nous donne 68,08% de variance totale expliquée par ces deux facteurs.

1.3.2. Analyse Factorielle Confirmatoire

Nous effectuons une AFC pour tester le modéle qui refléte les résultats de I’ACP ayant
identifié deux dimensions : la dimension technologique et la dimension globale.

Nous présentons dans le premier Tableau 38 les indicateurs retenus (Indices absolus,
indices incrémentaux et indices de parcimonie) qui permettent d’apprécier la qualité
d’ajustement. Si 1’ensemble de ces indicateurs présentent une bonne qualité,
I’adéquation existe entre les données et le modéle théorique méme si le test de Chi-
Deux est non significatif. Les indices d’ajustement du modele sont statistiquement

satisfaisants.

Dans le but d’apprécier la fiabilité de 1’échelle, nous avons calculé le Rh0 de Joreskog

et le Rho de validité convergente pour chaque facteur (Tableau 39). Les deux indices
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mobilisés présentent des indices satisfaisants (>0,8 pour le Rho de Joreskog et >0,5
pour le Rhd de validité convergente). En conséquence, nous pouvons affirmer que

I'outil de mesure présente une bonne qualité psychométrique.

Indices absolus Indices incrémentaux Indices de parcimonie
AGF ¥2/dd
¥2 (dll) GFI | RMSEA | NFI TLI CFI | AlC
Plus forte Plus faible
Norme <0,05 ou
>0, 9 >0,9 valeur
S 0,08
préférée préférée
M1 34,642 (19) | 0,973 | 0,949 | 0,050 0,971 ‘ 0,980 ‘ 0,987 | 1,823 | 68,642 0,659

Tableau 38 - Indices d'ajustement des modéles de 1I’échelle de mesure des risques percus

Indices Valeurs
Rho de validité convergente 0.595
Rhd6 de Joreskog 0.921

Tableau 39 - La fiabilité de 1’échelle risques percus a priori

1.4. Les usages des objets connectés de la maison

Les usages des objets connectés de la maison ont été identifiés et catégorisés a partir
de la revue de littérature et des études qualitatives exploratoires. Les items mesurant
les usages sont listés dans le tableau en s’appuyant sur les 3 niveaux ou types
d’utilisation identifiés lors de notre phase qualitative (usages basiques, usages avancés
et usages de contrdle). Le taux d’utilisation ou le temps passé pour chaque usage a été
mesuré grace a une échelle de cing points, développée par Lemoine et Salvadore (2018)
et confirmée par nos études qualitatives : « jamais », « rarement, moins d’une fois par
mois », « au moins une fois par mois », « au moins une fois par semaine », « au moins

une fois par jour ».

Afin de comprendre la différence des usages entre un seul objet et plusieurs objets
utilisés en méme temps, nous avons demandé au répondant de prendre en considération

les deux perspectives.
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Type d’échelle Echelle d’intervalle

\Votre expérience avec les objets connectés de la
Enoncé 1 maison : Réfléchissez aux utilisations spécifiques de
I'appareil connecté choisi précédemment

Pensez a I'effet de l'utilisation quotidienne actuelle
Enoncé 1 sur vos usages futurs de tous vos objets connectés de
la maison

Ecouter de la musique

Gérer I’agenda, les rendez-vous

Dresser des listes de courses, de taches

Jouer a des jeux

Consulter la météo

Rechercher des informations

Automatiser des taches quotidiennes

Gérer mes appareils a distance

S’informer et demander des recommandations
Effectuer des achats

Améliorer mon bien étre

Faciliter mon quotidien

Gagner du temps

Mieux gérer ma consommation énergétique

Type d’échelle Echelle de Likert en 5 points

Les usages basiques

Les usages avancés

Les usages de controle

Items — Variété  |[Etes-vous d'accord avec ces affirmations ?

Tableau 40 - Echelle de mesure des usages

Nous constatons qu’en réfléchissant aux usages d’un seul objet spécifiquement, la
majorité des réponses se concentre sur des typologies basiques et parfois avancées des
usages. Une fois que les répondants réfléchissent a tous les objets connectés de la

maison, nous observons une variété et un taux d’usages élevé.
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Dans la vie de tous les jours, -~ Tlc Ple >lc >
Ty - I e T e R =
j’utilise mes objets connectés 3 g c | 3 |® 3 |® 3
i =) = 3|28 2|8 2|3 &
de la maison pour » » S| 2|5 2|6 2
. ) n 10 8 229 38 40
Ecouter de la musique
% 3.1% 25% |70.5% | 11.7% | 12.3%
n 21 9 220 42 33
Gérer 1’agenda, les rendez-vous
% | 6.5% | 2.8% |67.7% |12.9% | 10.2%
Dresser des listes de courses, de | n 21 10 226 41 27
taches % | 6.5% | 3.1% |69.5% | 12.6% | 8.3%
o n 34 16 213 | 41 21
Jouer a des jeux
% [10.5% | 4.9% |65.5% |12.6% | 6.5%
n 9 6 209 48 53
Consulter la météo
% | 2.8% | 1.8% |64.3% | 14.8% | 16.3%
_ . n 7 10 214 | 42 52
Rechercher des informations
% | 22% | 3.1% |65.8% | 12.9% | 16.0%
Automatiser des taches | n 15 11 223 35 41
quotidiennes % | 4.6% | 3.4% |68.6% |10.8% | 12.6%
) _ n 14 9 204 52 46
Gérer mes appareils a distance
% | 4.3% | 2.8% |62.8% |16.0% | 14.2%
S’informer et demander des n 15 13 204 49 44
recommandations % | 46% | 4.0% |62.8% |15.1% | 13.5%
n 37 13 211 41 23
Effectuer des achats
% |11.4% | 4.0% |64.9% |12.6% | 7.1%
) _ n 7 6 219 43 50
Améliorer mon bien étre
% | 22% | 1.8% |67.4% | 13.2% | 15.4%
. o n 5 3 196 65 56
Faciliter mon quotidien
% | 1.5% | 0.9% |60.3% |20.0% | 17.2%
n 4 4 201 59 57
Gagner du temps
% | 1.2% | 1.2% |61.8% |18.2% | 17.5%
Mieux gérer ma consommation | n 13 10 209 48 45
énergétique % | 40% | 3.1% |64.3% | 14.8% | 13.8%
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1.5. Les bénéfices a ’'usage

Nombre de 2
dimensions
Type d’échelle  |Echelle de Likert en 5 points
De passer plus de temps sur ce qui est plus important
pour moi
Items — bénéfices  |De privilégier autant que possible I’interaction
niveau individuel  |humaine
D’étre plus présent(e) pour ma famille
De développer mes compétences et connaissances
Les objets connectés sont aussi essentiels dans mon
foyer que n'importe quel autre appareil ménager.
Il serait difficile d'imaginer la vie sans objets
connectés a la maison.
Items — bénéfices  [Les ménages disposant d’objets connectés sont géres
niveau collectif plus efficacement que ceux qui n'en ont pas.
Les objets connectés m'ont fait gagner du temps a la
maison.
Les objets connectés font désormais partie de la routine

guotidienne de mon foyer.
Tableau 41 - Echelle de mesure des bénéfices a I'usage

D’apreés nos études qualitatives, les bénéfices percus a 1’usage sont liés aux
bénéfices percus a un niveau individuel et a un niveau collectif. En effet, les
utilisateurs d’objets connectés de la maison pergoivent des effets positifs a leur

niveau mais egalement au niveau des autres utilisateurs du méme foyer.

Les échelles issues de la littérature nous ont permis de retenir deux dimensions :

Bénéfices pergus au niveau individuel

Bénefices percus au niveau collectif

1.5.1. Analyse Factorielle Exploratoire

Comme le montre le tableau ci-dessous, I’indice KMO équivalent a 0,894 est bien
supérieur a 0,7. Cette valeur est satisfaisante pour conduire une analyse factorielle.

Le Tableau 42 ci-dessous montre également que le test de sphéricité de Bartlett est
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significatif : L’hypothése d’égalité (entre la matrice de corrélations et de la matrice

d’identité) peut étre rejetée.

} Factorisation de I’échelle
Echelle .
KMO | KMO par item Bartlett
2 =2386,068
Les bénéfices percus a I’usage | 0,894 >0,86 ddl= 36
p<,000

Tableau 42 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour I’échelle bénéfices a 1'usage

En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des Measure
Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures a 0,86, ce qui veut dire que tous nos
items sont expliqués a plus de 86% par 1’ensemble des autres items de 1’échelle.
Pour rappel, nous avons demandé au logiciel de supprimer automatiquement les
items qui présentaient de faibles communalités (inférieures a 0,5). Nous avons
choisi d'utiliser la régle de Kaiser, qui est la méthode par défaut dans le logiciel
SPSS, pour déterminer le nombre de facteurs a retenir. Cette régle de Kaiser

implique I'extraction de n facteurs dont la valeur propre est supérieure a 1.

Etant donné que I’échelle est présupposée multidimensionnelle, nous avons
effectué des rotations varimax dans le but de simplifier I’interprétation des facteurs.
Lors de la premiere Analyse en Composantes Principales, nous avons dégagé deux
facteurs. Ces derniers affichent des valeurs des alphas de Cronbach acceptables au
regard du seuil empirique. La suppression d’items ne montre pas véritablement

d’impact sur 1’alpha.
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Bl BC | Communalité

Bl_1 0,916 0,869

Bl 2 0,910 0,874

Bl_3 0,883 0,898

Bl_4 0,848 0,833

BC_5 0,852 0,739

BC_6 0,828 0,528

BC_7 0,806 0,725

BC_8 0,774 0,770

BC_9 0,701 0,722
Eigen value 3,500 | 3,438
% de variance expliquée | 38,887 | 38,418
Alpha de Cronbach 0,946 | 0,889

Tableau 43 - Synthése des analyses factorielles exploratoires apres rotation

L’ACP realisée montre bien une échelle bidimensionnelle : les bénéfices au niveau
individuel (dimension 1) et les bénéfices au niveau collectif (dimension 2) pergus
a I’usage. Ces deux facteurs permettent d’expliquer respectivement 39% et 38% de
la variance. Ce qui nous donne 77,30% de variance totale expliquée par ces deux

facteurs.

1.5.2. Analyse Factorielle Confirmatoire

Nous effectuons une AFC pour tester le modele qui refléte les résultats de 1’ACP et de
la littérature ayant identifié deux dimensions a savoir la dimension individuelle et la

dimension collective.

Nous présentons dans le premier Tableau 44 les indicateurs retenus (Indices absolus,
indices incrémentaux et indices de parcimonie) qui permettent d’apprécier la qualité
d’ajustement. Si 1’ensemble de ces indicateurs présentent une bonne qualité,
I’adéquation existe entre les données et le modéle théorique méme si le test de Chi-

Deux est non significatif.
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Dans le but d’apprécier la fiabilité de 1’échelle, nous avons calculé le Rho de Joreskog
et le Rho de validité convergente pour chaque facteur (Tableau 45). Les deux indices
mobilisés présentent des indices satisfaisants (>0,8 pour le Rhd de Joreskog et >0,5

pour le Rhé de validité convergente).

Les indices d’ajustement du modé¢le sont satisfaisants a 1’exception du RMSEA> a la
norme et AGFI < a la norme. Nous procédons alors & une re-spécification du modéle
pour obtenir un meilleur ajustement. Nous examinerons deux indices empiriques dans
le but d’améliorer I'ajustement du modéle aux données, tout en gardant a I'esprit la
théorie sous-jacente (Valette-Florence 1988). Le premier indice est celui des résidus
standardisés. S'ils sont supérieurs a 2,58 en valeur absolue, cela peut indiquer un
manque d'ajustement qui peut étre corrigée en éliminant éventuellement l'un des
indicateurs (Anderson et Gerbing 1988 ; Roussel et al. 2002). Le deuxiéme indicateur
est relatif aux indices de modification, qui permettent de prédire la réduction du test de
Chi-deux si des contraintes sont ajoutées ou relachées entre les variables du modéle. Il
est important de noter que toute corrélation entre les termes d'erreur n'est pas autorisee,
car cela n'est recommandé que dans le cadre d'études longitudinales, sinon cela peut
causer une confusion entre le construit d'intérét et ses indicateurs (Anderson et Gerbing
1988 ; Gerbing et Anderson 1988). Nous avons procédé avec une analyse des indices
de modifications suivant la recommandation par Roussel et al. (2002). Cela nous ameéne
a corréler les termes d’erreurs des items BC_7 (les ménages disposant d’objets
connectés sont gérés plus efficacement que ceux qui n'en ont pas) et BC_8 (Les objets
connectés m'ont fait gagner du temps a la maison). Ces deux items montrent une
spécificité, etant donné qu’ils mesurent I’efficacité gagnée grace aux objets connectés.
Les items Bl _1 et Bl_4 ainsi que Bl_2 et Bl_3 démontrent ce type de spécificité ce qui
nous mene aussi a corréler les termes d’erreurs. Le modele 2 respécifié affiche des
indices d’ajustement satisfaisants. Par conséquent, nous pouvons affirmer que I'outil

de mesure présente une bonne qualité psychométrique.
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Indices absolus Indices incrémentaux Indices de parcimonie
AGF
x2 (dIl) GFI RMSEA NFI1 TLI CFlI x2/ddl AlC PNFI
Plus forte Plus faible
<0,05 ou
Normes >0, 9 0.08 >0,9 valeur valeur
’ préférée préférée
M1 125,806 0,916 0,855 0,109 0,948 0,942 0,958 4,838 163,806 0,685
(26)
M1 46,288 0,969 0,939 0,05 0,981 0,985 0,990 2,012 90,288 0,627
respécifié (23)

Tableau 44 - Indices d'ajustement des modeéles de 1’échelle de mesure des bénéfices percus a

I'usage

Indices Valeurs
Rho de validité convergente 0.702
Rho de Joreskog 0.955

Tableau 45 - La fiabilité de I’échelle bénéfices percus a 1'usage

1.6. Les conséquences de ’usage : Résistance, satisfaction et continuité

Type d’échelle  [Echelle de Likert en 5 points

Pensez a Il'effet de vos habitudes d'utilisation

Enoncé quotidienne des objets connectés sur vos décisions
futures
Je suis susceptible de m'opposer a l'achat d’objets
connectés de la maison

L Je suis susceptible de m'opposer aux discours vantant

Resistance

les avantages d’objets connectés de la maison
Les objets connectés de la maison ne sont pas pour
moi

Satisfaction

Comment évaluez-vous votre expérience avec les
objets connectés de la maison en général ?
Comment jugez-vous les performances globales des
objets connectés de la maison utilisés ?

Continuité d’usage

Quelle est votre probabilité de continuer a utiliser
votre écosystéme de la maison connectée ?

Niveau d’usage

\Variété et intensité

Tableau 46 - Echelles de mesure des variables a expliquer
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1.6.1. La résistance

L’échelle mesurant la résistance a été basée sur les travaux de Kleijnen et al. (2009)
et Szmigin et Foxall (1998). Etant donnée qu’clle est validée empiriquement, nous

avons fait le choix de conserver cette échelle (présentée dans le Tableau 46).

Analyse Factorielle Exploratoire

Comme le montre le tableau ci-dessous, I’indice KMO est de 0,71 supérieur a 0,7.
Cette valeur est satisfaisante pour conduire une analyse factorielle. Le Tableau 47
ci-dessous montre également que le test de sphéricité de Bartlett est significatif :
L’hypothése d’égalité (entre la matrice de corrélations et de la matrice d’identité)

peut étre rejetée.

. Factorisation de I’échelle
Echelle -
KMO | KMO par item Bartlett
x2 =388,202
La résistance | 0,71 >0,7 ddl=3
p<,000

Tableau 47 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour I’échelle de la résistance

En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des Measure
Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures a 0,7, ce qui veut dire que tous nos
items sont expliqués a plus de 70% par 1’ensemble des autres items de 1’échelle.
Pour rappel, nous avons demandé au logiciel de supprimer automatiquement les

items qui présentaient de faibles communalités (inférieures a 0,5).
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RES | Communalité

RES_1 0,894 0,769

RES 2 0,877 0,798

RES_3 0,828 0,685
Eigen value 2,252

% de variance expliquée | 75,068
Alpha de Cronbach 0,832

Tableau 48 - Synthése des analyses factorielles exploratoires apres rotation

Les tests réalisés montrent bien une échelle unidimensionnelle qui restitue 75,068%
de la variance totale. Tous les items contribuent de maniere tres satisfaisante a
expliquer le facteur considéré. Lors de cette premiére ACP, la valeur de I’alpha de
Cronbach est acceptable au regard du seuil empirique confirmant la fiabilité de
I’échelle. La suppression d’items ne montre pas véritablement d’impact sur 1’alpha.
Ainsi, cette échelle possede les qualités psychométriques nécessaires et peut étre
maintenue pour les analyses a venir. Cependant, étant donné que ce modeéle ne
contient que 3 items (moins que 4 éléments), il ne peut pas étre modélisé car il ne
posséde aucun degré de liberté. En d'autres termes, c'est un modeéle "saturé", ce qui

signifie qu'il est impossible d'estimer les indices d'ajustement.

1.6.2. La satisfaction

L’échelle mesurant la satisfaction a été basée sur les travaux de Shih et Venkatesh
(2004). Etant donnée qu’clle est validée empiriquement, nous avons fait le choix
de conserver cette échelle (présentée dans le Tableau 49).

Analyse Factorielle Exploratoire

} Factorisation de I’échelle
Echelle -
KMO | KMO par item Bartlett
¥2 =494,407
La satisfaction | 0,5 >0,5 ddl=1
p<,000

Tableau 49 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour I’échelle de la satisfaction
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En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des
Measure Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures a 0,7, ce qui veut dire que
tous nos items sont expliqués a plus de 70% par 1I’ensemble des autres items de
I’échelle. Pour rappel, nous avons demandé¢ au logiciel de supprimer
automatiquement les items qui présentaient de faibles communalités

(inférieures a 0,5).

SAT | Communalité

SAT 1 0,894 0,943
SAT_2 0,877 0,932
Eigen value 1,886

% de variance expliquée | 94,275
Alpha de Cronbach 0,939

Tableau 50 - Synthése des analyses factorielles exploratoires apreés rotation

Les tests réalisés montrent bien une échelle unidimensionnelle qui restitue 94,832%
de la variance totale. Les communalités des echelles sont excellentes (> 0,9). Tous
les items contribuent de maniére trés satisfaisante a expliquer le facteur considére.
Lors de cette premiére ACP, la valeur de 1’alpha de Cronbach est acceptable au
regard du seuil empirique confirmant la fiabilité de 1’échelle. La suppression
d’items ne montre pas véritablement d’impact sur I’alpha. Ainsi, cette échelle
possede les qualités psychométriques nécessaires et peut étre maintenue pour les
analyses a venir. Cependant, étant donné que ce modéle ne contient que deux items
(moins que 4 éléments), il ne peut pas étre modélisé car il ne posséde aucun degré
de liberte. En d'autres termes, c'est un modeéle "saturé”, ce qui signifie qu'il est

impossible d'estimer les indices d'ajustement.

1.6.3. La continuité d’usage

L’échelle mesurant la continuité d’usage a été adaptée des travaux de Shih et
Venkatesh (2004). Nous avons fait le choix de reformuler la question autour de la
continuité et non de I’intérét envers d’autres technologies. L’échelle suivante en
cing points inspirée de travaux précédents (Fishbein and Ajzen, 1975 ; Ajzen and
Fishbein, 1980 ; Oliver and Swan, 1989) a été utilisée : « Trés improbable - Trés
probable » et « Pas de chance Certainement » (présentée dans le Tableau 50).
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Analyse Factorielle Exploratoire

) Factorisation de I’échelle
Echelle .
KMO | KMO par item | Bartlett
x2 =70,311
La continuité d’usage | 0,5 >0,5 ddl=1
p<,000

Tableau 51 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour I’échelle de la continuité d'usage

En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des Measure
Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures a 0,7, ce qui veut dire que tous nos
items sont expliqués a plus de 70% par ’ensemble des autres items de 1’échelle.
Pour rappel, nous avons demandé au logiciel de supprimer automatiquement les

items qui présentaient de faibles communalités (inférieures a 0,5).

CuU Communalité

CU_1 0,849 0,721
CuU_2 0,589 0,721
Eigen value 1,443

% de variance expliquée | 72,130
Alpha de Cronbach 0,712

Tableau 52 - Synthése des analyses factorielles exploratoires apres rotation

Les tests réalisés montrent bien une échelle unidimensionnelle qui restitue 72,13%
de la variance totale. Tous les items contribuent de maniere tres satisfaisante a
expliquer le facteur considéré. Lors de cette premieére ACP, la valeur de I’alpha de
Cronbach est acceptable au regard du seuil empirique confirmant la fiabilité de
I’échelle. Ainsi, cette échelle possede les qualités psychométriques nécessaires et
peut étre maintenue pour les analyses a venir. Cependant, étant donné que ce
modele ne contient que deux items (moins que 4 éléments), il ne peut pas étre
modélisé car il ne posséde aucun degré de liberté. En d'autres termes, c'est un
modele "saturé”, ce qui signifie qu'il est impossible d'estimer les indices

d'ajustement.
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1.6.4. Niveau d’usage

Afin de mesurer le niveau d’usage, nous nous sommes appuyés sur les travaux de
Shih et Venkatesh (2004) : le niveau d’usage se¢ base alors sur 1’intensité et la
variété des usages. Cette variable a été donc mesurée grace a 1’échelle des usages

de plusieurs objets connectés de la maison.
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Modérateurs 1

Type d’échelle

Echelle d’OSGood

Ambivalence

En évaluant un objet connecté, je me sens :

Pas du tout indécis — trés indécis

Pas du tout en conflit — en conflit total

Pas d’émotions mixtes — Plein d’émotions mixtes

Type d’échelle

Echelle de Likert en 5 points

Compétences

Je suis certain(e) de savoir comment utiliser
efficacement les objets connectés.

Je ne suis PAS certain(e) de la maniere d'utiliser
efficacement les objets connectés.

Je sais ce que I'on attend de moi si j'utilise les
objets connectés.

Les étapes du processus d'utilisation des objets
connectés sont claires pour moi.

Je crois qu'il n'y a que des indications vagues sur la
facon d'utiliser les objets connectés.

Innovativité

Je suis créatif/ve avec mes objets connectés.

Je suis trés curieux/se de savoir comment mes
objets connectés fonctionnent.

Je suis a l'aise pour travailler sur des projets portant
sur mes objets connectés qui sont différents de ceux
auxquels je suis habitué(e).

J'essaie souvent de realiser des projets sur mes
objets connectés sans instructions précises.

J'utilise mes objets connectés de plus de fagons que
la plupart des gens.

Technophilie

Si j’entends parler d’une nouvelle technologie,
j’essaierai de I’expérimenter rapidement.

Parmi mes pairs, je suis habituellement le (la)
premier(iere) a explorer de nouvelles technologies.
En général, je n’hésite pas a essayer de nouvelles
technologies.

J’aime découvrir et tester de nouvelles technologies

Anxiété informatique

Je ressens de I’appréhension quand je dois utiliser
un ordinateur.

De fagon génerale, je suis intimidé(e) par les
ordinateurs.

Le fait de travailler avec un ordinateur me rend
nerveux(se).

J’hésite a utiliser un ordinateur par peur de
commettre des erreurs que je ne pourrais corriger.

Appartenance

Je me considere comme ce type de personne.

J'appartiens a ce groupe.
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Je m'intégre dans ce groupe de personnes.

Je consulte souvent d'autres personnes pour m'aider
a choisir la meilleure alternative disponible dans
une categorie de produits.

Si je veux ressembler a quelqu'un, j'essaie souvent
d'acheter les mémes marques que lui.

Il est important que les autres aiment les produits et
les marques que j'achéte.

Pour m'assurer que j'achete le bon produit ou la
bonne marque, j'observe souvent ce que les autres
achetent et utilisent.

J'achéte rarement les derniers styles de mode avant
d'étre sdr(e) que mes amis les approuvent.

Je m'identifie souvent a d'autres personnes en
achetant les mémes produits et marques qu'elles.

Usage des autres
membres

Je crains que I’utilisation d’un OC réduise la
confidentialité de mes données privées et
informations personnelles

Confiance Je ne suis pas certain qu’un objet connecté
fonctionne de maniére satisfaisante.

L’ utilisation d’un OC empiéte sur ma vie privée
Dans I’ensemble 1’utilisation d’un OC est risquée

En interagissant avec un objet connecté, je ne
réalise pas le temps écoulé
En interagissant avec un objet connecté, je ne suis
au courant d'aucun bruit
En interagissant avec un objet connecté, j'oublie
souvent le travail que je dois faire
L'utilisation d'un objet connecté me donne du
plaisir pour réaliser ma tache

Réactions L'utilisation d'un objet connecté me donne de
émotionnelles I'amusement pour réaliser ma tache
L'utilisation d'un objet connecté me rend heureux
pour réaliser ma tache
L'utilisation d'un objet connecté stimule ma
curiosité
L'utilisation d'un objet connecté me pousse a
I'exploration
L'utilisation d'un objet connecté suscite mon
imagination
Tableau 53 - Echelle de mesure des modérateurs de la partie 1

La procédure de test des échelles de mesure des modérateurs de notre modeéle est

présentée en détail en Annexe 5 pour ne pas alourdir le document. Les échelles sont
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issues de la littérature et ont été également testées et validées. Les résultats ont permis

d’attester de la qualité de ces derniers.
2. Lanormalité des variables

Afin de garantir une approche rigoureuse, nous avons examiné la normalité des
variables.
Deux indicateurs sont souvent utilisés pour examiner la normalité de chaque élément :

les coefficients de symétrie (Skewness) et d’aplatissement (Kurtosis).

Skewness Kurtosis
Statistique | Erreur std | Statistique | Erreur std
Bénéfices pragmatiques -2.288 0.135 8.508 0.270
Bénéfices affectifs -1.891 0.135 3.728 0.270
Risques technologiques 1.710 0.135 2.585 0.270
Risque général 2.281 0.135 7.000 0.270
Ambivalence 1.710 0.135 2.572 0.270
Compétence -0.436 0.135 9.673 0.270
Innovativité -2.268 0.135 5.501 0.270
Technophilie -2.229 0.135 5.856 0.270
Anxiété informatique 2.421 0.135 7.943 0.270
Usages un seul objet -1.818 0.135 3.006 0.270
Bénéfices individuels 1.550 0.135 1.395 0.270
Bénéfices collectifs 0.382 0.135 -1.377 0.270
Appartenance -0.179 0.135 -0.669 0.270
Confiance 1.982 0.135 3.724 0.270
Réactions émotionnelles -1.487 0.135 4.360 0.270
Usage des autres membres -1.665 0.135 3.507 0.270
Usage plusieurs objets 0.666 0.135 2.150 0.270
Niveau d’usage 0.984 0.135 -0.435 0.270
Satisfaction 1.501 0.135 1.968 0.270
Continuité d’usage -1.659 0.135 3.063 0.270
Résistance -0.609 0.135 -1.060 0.270
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Apres avoir examiné les coefficients de Skewness et Kurtosis, nous constatons que la
plupart des variables respectent les critéres de symétrie et d'aplatissement de la loi
normale. Bien que certaines variables aient des coefficients Iégérement supérieurs aux
seuils recommandeés (indiqués en italique et en gras dans le tableau), ils semblent se
situer dans des limites acceptables. Pour les variables qui présentent des coefficients «
limites », nous avons essayé de les transformer en utilisant une méthode logarithmique,

mais cela n'a pas conduit a une amélioration significative.
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Section 2. Test des hypotheéses et des propositions de recherche

En fonction de la nature des variables, nous testerons les hypothéses de cette recherche
a partir des méthodes d’analyse de variance (ANOVA) et d’équations structurelles sur
modeéles de structure incluant la recherche de modérateur au moyen d’analyses

d’interactions.
1. Test des effets du type d’objets sur les usages

Les entretiens qualitatifs font ressortir I’impact du type d’objet utilisé sur les usages
des OCM. Nous supposons alors que les usages varient en fonction du type de produit
utilise.

Afin de comprendre I’impact de la typologie d’objets utilisés sur les usages effectifs,
nous avons demandé aux répondants de penser a un objet en particulier en répondant
sur une partie du questionnaire. Nous cherchons a comprendre si les usages sont plus

ou moins important en fonction de I’objet.

La variable nominale « type d’objets » est composée de six modalités, a savoir, les
assistants vocaux, éclairage connecté, sécurité connectée, confort connecté,
¢électroménager connecté et équipements connectés. L’ impact est testé sur une variable

quantitative ce qui fait que nous nous baserons sur le test de variance : ’ANOVA.

Le résultat du test de Levene, qui nous permet d’évaluer 1’homogénéité des variables
entre les groupes, est égal a 0,02, il est donc inférieur a 0,05. L’hypothése nulle
d’égalité des variances des différents échantillons est rejetée. En plus, les résultats du
test n’affichent pas de significativité : le type d’objet n’a pas d’impact sur les usages

des OCM.

2. Les hypotheses relatives aux variables principales du modéle de

recherche :

A 1’aide du logiciel AMOS SPSS, nous avons réalisé une modélisation par équation
structurelle afin de tester le modéle conceptuel développé a partir de la revue de

littérature et des études exploratoires qualitatives. Nous présenterons dans cette partie
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les tests réalisés ainsi que les résultats qui en découlent. Le Figure 29 ci-dessous

récapitule les étapes suivies et respectées pour tester notre modele conceptuel.

ETAPE 1 — Chapitre 5
Développer un bon modele théorique et élaborer des hypothéses pour le représenter
Créer le questionnaire et collecte de données
Epuration des données grice a I’examen des réponses et des variables (Données manquantes dans
les lignes et les colonnes, réponses non engagées, valeurs aberrantes et Skewness et Kurtosis)

A

ETAPE 2 — Chapitres S et 6

Analyse factorielle exploratoire

(Itérations jusqu'a l'obtention d'une matrice de motifs propres, adéquation, validité convergente et
discriminante et fiabilité)

Analyse factorielle confirmatoire

(ajustement superficiel du modéle et validité, tests d'invariance paramétrique, métrique et scalaire,
biais de méthode commun, vérification de la validité et de la fiabilité (CLF), ajustement final du
modéle de mesure et imputation des scores factoriels)

¥

ETAPE 3 — Chapitre 6
Test du modéle structurel
Valeurs aberrantes et influences, multi colinéarité et inclusion des variables de controle
Meédiation : Tester les effets indirects a I'aide du bootstrapping
Interactions : Normaliser les variables constitutives, calculer les nouveaux termes du
produit et tracer les interactions significatives
Modération : analyse « Floodlight » grace a la macro PROCESS (Modg¢le 1) de Hayes (2017)

Figure 29 - Etapes du processus de modélisation par équations structurelles

2.1.  Les tests du modéle conceptuel

Nous commengons par s’assurer que le modele est bien ajusté aux données en vérifiant

que les indices d’ajustement respectent les valeurs seuils.

Dans le cas d’un modéle complexe, avec un grand nombre de paramétres estimés, les
intervalles de confiance peuvent étre sérieusement influencés (MacCallum et al., 1996).
La taille de 1’échantillon influence également cet indicateur. Il est alors recommandé
de commencer par des sous-modéles simples pour lesquels I'application de la méthode
itérative peut prouver l'identification (Kline, 2015 ; Byrne, 2016). Ainsi a partir de ce

modele simple, nous ajoutons les parameétres un par un.

Nous présentons dans le premier Tableau 54 les indicateurs retenus (Indices absolus,
indices incrémentaux et indices de parcimonie) qui permettent d’apprécier la qualité
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d’ajustement du modele complet apres application de I’itération. Si I’ensemble de ces
indicateurs présentent une bonne qualité, 1’adéquation existe entre les données et le
modéle théorique. Comme le montrent les résultats, les indices d’ajustement du modele

sont statistiquement satisfaisants.

Indices absolus Indices incrémentaux Indices de parcimonie
AGF y2/dd
%2 (dIl) GFlI | RMSEA | NFI TLI CFl | AlC PNFI
Plus forte Plus faible
Norme <0,05 ou
>0, 9 >0,9 valeur valeur
S 0’08 7 7 7 7 7 7
préférée préférée
M1 20,639(11) | 0,989 | 0,931 0,052 0,981 ‘ 0,954 ‘ 0,991 | 1,876 130,639 0,196

Tableau 54 - Indices d'ajustement du modéle structurel

Grace aux indicateurs « Composite reliability » CR>0.7,
Extracted » AVE>0.5 et les cross loadings (la racine carrée de I'AVE est supérieure a

la fiabilité,

« Average Variance

toute corrélation inter factorielle), nous avons confirmé validité

convergente et validité discriminante de notre modele.

Nous avons effectué un test de biais de la méthode commune en comparant le modele
factoriel de la méthode commune sans contrainte au modéle factoriel de la méthode
commune avec contrainte totale (0 contrainte) et le test Khi-2 s'est avéré significatif.
Le Tableau 55 ci-dessous montre la différence, les degrés de liberté et la valeur p. Nous
avions une variance partagée significative, ce qui nous a amenée a conserver le CLF

(Common Latent Factor) sans contrainte. C'est pourquoi nous procédons a lI'imputation.
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Khi-2 df p-val
Sans contrainte 473,738 265
Avec contrainte 773,482 292
Différence 299,744 27 0,000

Seuils du khi-deux

90% Confidence 476,44 266
Différence 2,71 1 0,100
95% Confidence 477,58 266
Différence 3,84 1 0,050
99% Confidence 480,37 266
Différence 6,63 1 0,010

Tableau 55 - Test du Khi-2

Dans le prochain paragraphe, nous présenterons I'analyse des coefficients structurels
du modele. Afin de garantir la fiabilité et la stabilité des liens structurels observés, nous
avons effectué une procédure de bootstrap avec 2000 itérations. Cette procédure nous
a permis de constater que les relations de causalité dans notre modele sont stables.
Notons qu’une bonne partie des relations du modéle sont considérées comme
significatives. Les tests t pour chaque coefficient structurel sont pour la plupart
superieurs a |1,96| (Roussel, 2002).

2.2.  Test des hypothéses des effets directs H1L a H7 :

identifier les déterminants a ’usage des OCM

Conformément aux hypothéses formulées, les relations testées sont représentées a

I’aide de la Figure 30 ci-dessous.

Benefices percus a priori + énéfices percus a priori |~
.

Les usages des OCM

Risques percus a priori Risques pergus a priori

Figure 30 - Hypothéses H1 a H4

\’ Bénéfices percus a
- 'usage

I I
N\
\
\
\
+
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D’aprés les résultats du Tableau 56, les bénéfices percus a priori influencent
positivement les usages des OCM (t=4.177, p< 0.001). H2 est donc validée. Les risques
percus a priori impactent également les usages positivement (t=3.255, p<0.001). H4 est

validée. Cependant, ce lien n’est validé entre les bénéfices / risques percus a priori et
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les bénéfices a I’'usage(p>0.05). H1 et H3 sont rejetées.

) Parameétres )
Relation structurelle P Résultat
structurels
. . 0.25
Bénéfices a priori > Usages P<0.001 S
(t=4.177)
) o 0.21
Risques a priori—> Usages P<0.001 S
(t=3.255)
Benéfices a priori > Benéfices 0.026
P>0.05 NS
a I’usage (t=0.401)
Risques a priori - Bénéfices a 0.090
P>0.05 NS
1’usage (t=1.378)

Tableau 56 - Résultats structurels liés aux hypothéses H1 a H4

Nous observons donc :

Une influence positive des bénéfices percus a priori sur les usages des
OCM : plus que 25% de la variance des usages des OCM est influencée
par les bénéfices pergus a priori.

Une influence positive des risques pergus a priori sur les usages des OCM
: plus que 21% de la variance des usages des OCM est influencée par les

bénéfices pergus a priori.

Une absence de relation causale entre les risques percus a priori et les

bénéfices a I’usage.

Une absence de relation causale entre les bénéfices pergus a priori et les

bénéfices a 1’usage.

Les hypothéses 5 & 7 supposent un impact positif entre les bénéfices percus a

I’usage et les usages, la continuité d’usage et le niveau d’usage (Figure 31).
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Figure 31 - Hypothéses 5 a 7
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Les résultats du Tableau 57 montrent que les bénéfices percus a I’usage influencent

positivement la continuité et le niveau d’usage des OCM (t=2.802, p< 0.005 ; t=6.042,

p<0.001). H6 et H7 sont validées. Le lien n’est pas validé entre les bénéfices a 1’usage

et les usages des OCM (p>0.05). H5 est rejetée.

. Parameétres )
Relation structurelle Résultat
structurels
_ 0.757
Benéfices a 1’usage - Usages P>0.05 NS
(t =-0.309)
Bénéfices a 1’usage - 0.230
P<0.005 S
Continuité d’usage (t=2.802)
Bénéfices a 1’'usage = Niveau 0.300
P<0.001 S
d’usage (t=6.042)

Tableau 57 - Résultats structurels liés aux hypothéses H5 a H7

Nous notons alors :

- Une influence positive des bénéfices percus a I’usage sur la continuité

d’usage des OCM : plus que 23% de la variance de la continuité d’usage

des OCM est influencée par les bénéfices percus a 1’usage.

- Une influence positive des bénéfices percus a I’'usage sur le niveau d’usage

des OCM : plus que 30% de la variance de la continuité d’usage des OCM

est influencée par les bénéfices percus a I’usage.

- Une absence de relation causale entre les usages des OCM et les bénéfices

a 'usage.
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2.3. Test des hypothéses de médiation H8 a H13 :
Déterminer I’effet des usages ainsi que des bénéfices sur

la satisfaction et la résistance

Dans le but de comprendre la place et les effets des usages, nous avons postulé des
effets de médiation entre les antécédents a 1’usage (risques et bénéfices pergus a priori)
et les conséquences de 1’usage (résistance ou satisfaction). Nous avons effectué une
procédure de bootstrap comprenant 2000 itérations avec un intervalle de confiance de
90%. Sur la base de I'approche de Baron et Kenny (1986), il existe trois types
principaux de médiation sur la base a savoir : 1) partielle, 2) totale et 3) indirecte.
Cependant, la littérature récente suggere que la médiation est moins nuancée que cela.

En d’autres termes, si un effet indirect significatif existe, il y a médiation.

Dans le cas de notre modele, nous observons :

o _ Parametres ,
Médiateur Relation structurelle P Résultat
structurels
) ) 0.067
Risques x Résistance P<0.05 S
(t=2.210)
0.136
Bénéfices x Résistance P<0.05 S
USAGES DES (t=1.996)
OCM ) ) _ 0.044
Risques x Satisfaction P<0.1 NS
(t=1.189)
) ) ) 0.022
Bénéfices x Satisfaction P<0.1 NS
(t=1.157)

Tableau 58 - Résultats structurels liés aux hypothéses H8 et H9

Les résultats du Tableau 58 montrent que 1’effet indirect des usages des OCM sur les
risques et la résistance ainsi que les bénéfices et la résistance est positif et significatif.
Les hypotheses H9 et H9.1 sont validées (Figure 32).
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[ Bénéfices percus a priori 17

Les usages des OCM ; Résistance vis-a-vis
des OCM
) o (R)0.067**
Risques percus a priori (B)0.136**

Figure 32 - Résultats de I’effet médiateur

L’effet des usages des OCM sur les risques et la satisfaction ainsi que les bénéfices et

la satisfaction n’est pas significatif. Les hypotheéses H8 et H9 sont rejetées.

Le lien direct entre les usages et la satisfaction n’est pas significatif (p>0.005). H8.2
est rejetée. En revanche, les hypotheses H9.2 (lien entre usages et résistance) et H13.2

(lien entre résistance et satisfaction) sont validees.

Aucune médiation n’existe entre les bénéfices percus a 1’usage et les antécédents x
conséquences a l’usage. Cependant, I’effet direct est significatif. Les résultats du
Tableau 59 montrent que les bénéfices percus a 1’usage influencent positivement la

satisfaction mais négativement la résistance (t=4.297, p<0.001 ; t=-5.159, p<0.001).

) Parametres
Relation structurelle P Résultat

structurels
) ) 0.093

Usages > Satisfaction P>0.05 NS
(t =1.546)
o 0.134

Usages > Résistance P<0.05 S
(t=1.971)
0.465

Résistance - Satisfaction P<0.02 S
(t=2.310)
Bénéfices a 1'usage - 0.396

_ ) P<0.001 S
Satisfaction (t=4.297)
Bénéfices a l'usage - -0.270

_ P<0.001 S
Résistance (t=-5.159)

Tableau 59 - Résultats structurels liés aux hypothéses H8 a H13

- Une absence de relation causale entre les usages des OCM et la satisfaction vis-
a-vis des OCM. H8.2 rejetée.
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- Une influence positive des usages sur la résistance vis-a-vis des OCM :
plus que 13% de la variance de la résistance des OCM est influencée par
les usages. H9.2 validee.

- Une influence positive de la résistance vis-a-vis des OCM sur la
satisfaction vis-a-vis des OCM. H13.2 validée.

- Une influence positive des bénéfices percus a 1’usage sur la satisfaction
vis-a-vis des OCM. H10 validée.

- Une influence négative des bénéfices percus a 1’usage sur la résistance vis-

a-vis des OCM. H11 validée.

2.4. Test des hypothéses H12 a H14 : Evaluer le role de la
résistance et de la satisfaction sur le développement des

usages a long terme

Conformément aux hypothéses formulées, les résultats des relations testées figurent

dans le Tableau 60 ci-dessous.

. Paramétres )
Relation structurelle P Résultat
structurels
Satisfaction - Continuité -0.207
P<0.001 S
d’usage (t =-3.848)
Satisfaction - Niveau 0.060
P>0.05 NS
d’usage (t=1.248)
Résistance - Continuité 0.139
P<0.01 S
d’usage (t=2.382)
o ' 0.021
Résistance - Niveau d’usage P>0.05 NS
(t=0.442)
Usages des OCM > -0.122
P<0.001 S
Continuité d’usage (t=-2.001)
Usages des OCM - Niveau 0.400
P<0.05 S
d’usage (t=8.256)

Tableau 60 - Résultats structurels liés aux hypothéses H12 a H14
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D’aprés les résultats du tableau, la satisfaction influence négativement la
continuité d’usage (t=-3848, p<0.001). H12 est donc confirmée mais notre
hypothese indiquait que 1’effet serait positif. Cependant, ce lien n’est validé entre
satisfaction et niveau d’usage. H12.1 est donc rejetée. La résistance influence
positivement la continuité d’usage (H.13 confirmée) mais pas le niveau d’usage
(H.13.1 rejetée). Les usages des OCM impactent la continuité d’usage

négativement et le niveau d’usage positivement. H14 et H14.1 sont confirmées.

2.5. Test des hypothéses de contréle

Toutes nos hypotheses prennent en compte les effets des variables de contrdles
suivants : 1’age, le genre et le nombre d’années d’utilisation. Les travaux antérieurs sur
lesquels nous nous sommes basées pour construire notre modéle conceptuel ont testé
ces variables : ge et genre (Venkatesh et al., 2003 ; Mani et Chouk, 2018) et les années
d’utilisation (Shih et al., 2013). Dans le cas ou les relations avec les variables de
contrdle étaient non significatives, nous les avons supprimees des relations pour libérer
des parametres.

Les résultats montrent une relation significative entre : la satisfaction et le nombre
d’années d’utilisation (B = -0.145, t=-2.086, p = 0.037) ; la resistance et le nombre
d’années d’utilisation (p = 0.146, t=2.440, p = 0.015) ; la résistance et I’age (p = -
0.240, t=-3.349, p = 0.001) ; la continuité et I’dge (p = 0.134, t=2.454, p = 0.014).
Cependant, I'impact du genre de I'utilisateur n'est pas significatif (p > 0.05).

- 279 -



e

PANTHEON-ASSAS NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023
UNIVERSITE

PARIS

Nous synthétisons nos résultats avec les hypotheses validées grace au schéma ci-
dessous (Figure 33).
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Figure 33 - Modéle structurel avec résultats
Légende : (U) Usages des OCM, (B) Bénéfices percus a 1’usage, (S) Satisfaction, (R) Résistance, (C)

Continuité d’usage, (N) Niveau d’usage.
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3. Tests des hypothéses complémentaires

Les résultats de notre revue de littérature et de nos études qualitatives nous ont permis
d’identifier des variables affectant potentiellement les liens entre les variables
explicatives et les variables a expliquer a savoir les usages et les conséquences des
usages. Nos hypothéses complémentaires identifient alors des liens d’interactions entre

ces variables.

3.1. L’ambivalence

Nous présentons dans le Tableau 61 ci-dessous les indicateurs retenus (Indices absolus,
indices incrémentaux et indices de parcimonie) qui permettent d’apprécier la qualité
d’ajustement du modele complet. Si I’ensemble de ces indicateurs présentent une bonne
qualité, 1’adéquation existe entre les données et le modéle théorique. Comme le
montrent les résultats, les indices d’ajustement du modéle sont statistiquement

satisfaisants.

Indices absolus Indices incrémentaux Indices de parcimonie
AGF ¥2/dd

¥2 (dIl) GFl1 | RMSEA | NFI TLI CFlI | AlC PNFI

Plus forte Plus faible
Norme <0,05 ou

>0, 9 >0,9 valeur valeur

s 0,08 eho s s
préférée préférée

M1 32,115(10) | 0,981 | 0,894 0,08 0,960 ‘ 0,899 ‘ 0,971 | 3,215 122,115 0,213

Tableau 61 - Indices d'ajustement du modéle structurel avec I’effet de I’ambivalence

La régression de I’ambivalence par les bénéfices percgus a priori (M=2,51 ; SD=0,24 ;
min=1 ; max=5), les usages (M=2,37 ; SD=0,56 ; min=1 ; max=5) et leur terme
d’interaction a révélé une interaction significative (p=0,14 ; t=1,78 ; p<0,05). Pour
décomposer cette interaction, nous avons utilisé la technique Johnson-Neyman afin
d'identifier la ou les plages des usages pour lesquelles I'effet des bénéfices percus a
priori était significatif. Cette analyse a révelé un effet significatif des bénéfices percus
a priori sur les usages pour tout niveau d’ambivalence.

Les resultats montrent que l'ambivalence renforce la relation positive entre les

bénéfices pergus a Priori et les usages des OCM. Ce poids de I’ambivalence est non
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significatif entre risques percus a priori et les usages des OCM. H15.2 est partiellement

validée.

3.2. Les antécédents personnels

Nous présentons dans le Tableau 62 ci-dessous les indicateurs retenus (Indices absolus,
indices incrémentaux et indices de parcimonie) qui permettent d’apprécier la qualité
d’ajustement du mod¢le complet. Si I’ensemble de ces indicateurs présentent une bonne
qualité, I’adéquation existe entre les données et le modele théorique. Comme le
montrent les résultats les indices d’ajustement du modéle sont statistiquement

satisfaisants.

Indices absolus Indices incrémentaux Indices de parcimonie
AGF y2/dd
¥2 (dlI) GFI | RMSEA | NFI TLI CFI | AlIC PNFI
Plus forte Plus faible
Norme <0,05 ou
>0, 9 >0,9 valeur valeur
S 0708 7 7 7 7 s 7
préférée préférée
M1 12,114(10) | 0,992 | 0,959 0,046 0,978 | 0,981 ‘ 0,996 | 1,211 102,114 0,217

Tableau 62 - Indices d'ajustement du modéle structurel avec I’effet des antécédents personnels

La régression de I’innovativité par les bénéfices pergus a priori (M=2,51 ; SD=0,24 ;
min=1; max=5), les usages (M=2,37 ; SD=0,56 ; min=1; max=5) et leur terme
d’interaction a révélé une interaction significative (f=-0,42 ; t=-3,82 ; p<0,01). Pour
décomposer cette interaction, nous avons utilisé la technique Johnson-Neyman afin
d'identifier la ou les plages des usages pour lesquelles I'effet des bénéfices percus a
priori était significatif. Cette analyse a révélé un effet significatif des bénéfices percus
a priori sur les usages pour tout niveau d’innovativité supérieur a -0,56 (BN = 0,26 ;
SE = 0,13 ; p = 0,05), mais pas pour tout niveau d’innovativité supérieur a -0,56. Les
individus présentant un niveau d’innovativité élevé, montrent un effet plus important
des bénéfices percus a priori sur les usages.

Les résultats montrent que I’innovativité renforce la relation positive entre les
bénéfices percus a priori et les usages. Ce poids de I’innovativité sont non significatifs

entre les risques percus a priori et les usages. H15.1 est partiellement validée.
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La régression de la technophilie par les risques percus a priori (M=1,08 ; SD=0,39 ;
min=1; max=5), les usages (M=2,37 ; SD=0,56; min=1; max=5) et leur terme
d’interaction a révélé une interaction significative (=0,15; t=2,26 ; p<0,02). Pour
décomposer cette interaction, nous avons utilisé la technique Johnson-Neyman afin
d'identifier la ou les plages des usages pour lesquelles I'effet des risques perc¢us a priori
était significatif. Cette analyse a révélé un effet significatif des risques percus a priori
sur les usages pour tout niveau de technophilie supérieur a -0,75 (Bon = 0,15 ; SE =
0,08 ; p = 0,05), mais pas pour tout niveau de technophilie supérieur a -0,75. Les
individus présentant un niveau de technophilie élevé, montrent un effet plus important
des risques percus a priori sur les usages.

Les résultats montrent que la technophilie renforce la relation positive entre les risques

percgus a priori et les usages. H15.1 est partiellement validée.

La régression de la technophilie par les bénéfices percus a priori (M=2,51 ; SD=0,24 ;
min=1; max=5), les usages (M=2,37; SD=0,56 ; min=1; max=5) et leur terme
d’interaction a révélé une interaction significative (p=-0,32 ; t=-3,22 ; p<0,01). Pour
décomposer cette interaction, nous avons utilisé la technique Johnson-Neyman afin
d'identifier la ou les plages des usages pour lesquelles I'effet des bénéfices percus a
priori était significatif. Cette analyse a révelé un effet significatif des bénéfices percus
a priori sur les usages pour tout niveau de technophilie supérieur a -0,90 (BiNn= 0,26 ;
SE = 0,13 ; p = 0,05), mais pas pour tout niveau de technophilie supérieur a -0,90. Les
individus présentant un niveau de technophilie élevé, montrent un effet plus important
des bénéfices pergus a priori sur les usages.

Les résultats montrent que la technophilie renforce la relation positive entre les

bénéfices pergus a priori et les usages. H15.1 est partiellement validée.

Les resultats ne montrent pas d’effet significatif de 1’anxiété sur la relation entre les

bénéfices et les risques percus et les usages.
3.3. Le sentiment d’appartenance

Nous présentons dans le Tableau 63 ci-dessous les indicateurs retenus (Indices absolus,

indices incrémentaux et indices de parcimonie) qui permettent d’apprécier la qualité
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d’ajustement du mode¢le complet. Si 1’ensemble de ces indicateurs présentent une bonne
qualité, 1’adéquation existe entre les données et le modéele théorique. Comme le

montrent les résultats les indices d’ajustement du modéle sont statistiquement

satisfaisants.

Indices absolus Indices incrémentaux Indices de parcimonie
AGF y2/dd
¥2 (dll) GFlI | RMSEA | NFI TLI CFl | AlC PNFI
Plus forte Plus faible
Norme <0,05 ou
>0, 9 >0,9 valeur valeur
S 0’08 7 7 7 7 7 7
préférée préférée
32,042( | 0,982 0,903 0,073 0,938 | 0,801 | 0,957 140,042 0,205
M1 12) 2,670

Tableau 63 - Indices d'ajustement du modéle structurel avec I’effet de I’appartenance

Les résultats ne montrent pas d’effet significatif de I’appartenance sur la relation entre

les usages des OCM et la satisfaction. H16.1 est rejetée.

3.4.  Les usages des autres membres

Nous présentons dans le Tableau 64 ci-dessous les indicateurs retenus (Indices absolus,
indices incrémentaux et indices de parcimonie) qui permettent d’apprécier la qualité
d’ajustement du mode¢le complet. Si I’ensemble de ces indicateurs présentent une bonne
qualité, 1’adéquation existe entre les données et le modéle théorique. Comme le
montrent les résultats, les indices d’ajustement du modé¢le sont statistiquement

satisfaisants.
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Indices absolus Indices incrémentaux Indices de parcimonie
AGF ¥2/dd
%2 (dll) GFI | RMSEA | NFI TLI CFlI | AlC PNFI
Plus forte Plus faible
Norme <0,05 ou
>0, 9 >0,9 valeur valeur
S 0’08 7 7 7 7 7 7
préférée préférée
M1 34,661(13) | 0,981 | 0,904 0,073 0,923 ‘ 0,950 ‘ 0,945 | 2,666 140,661 0,218

Tableau 64 - Indices d'ajustement du modé¢le structurel avec I’effet des usages des autres membres

du foyer
Les résultats ne montrent pas d’effet significatif des usages des autres membres sur la

relation entre les usages des OCM et la satisfaction. H16.2 est rejetée.

3.5. La confiance et les réactions émotionnelles

La régression de la confiance par les usages (M=2,37 ; SD=0,56 ; min=1 ; max=5), la
résistance (M=1,10 ; SD=0,94 ; min=1 ; max=5) et leur terme d’interaction a révélé
une interaction significative (p=-0,30 ; t=-2,54 ; p<0,01). Pour décomposer cette
interaction, nous avons utilisé la technique Johnson-Neyman afin d'identifier la ou les
plages de la résistance pour lesquelles I'effet de la confiance était significatif. Cette
analyse a révélé un effet significatif des usages sur la résistance pour tout niveau de
confiance a 2,95 (BJN =-0,40 ; SE = 0,20 ; p = 0,05) et inférieur a 0,87 (BJN = 0,22 ;
SE = 0,11 ; p = 0,05), mais pas pour tout niveau de confiance intermédiaire. Les
individus présentant un niveau de confiance faible, montrent un effet plus important
des usages sur la résistance. Les individus présentant un niveau de confiance élevé,

montrent un effet moins important des usages sur la résistance. H16.3 est validée.

Notre hypothése supposant un lien de modération entre les réactions émotionnelles et

la relation entre les usages et la résistance est rejetée (p>0.05).
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Section 3. Discussion des principaux résultats

L’étude quatre de cette étude quantitative avait pour objectif de confirmer les résultats de
nos recherches exploratoires. Grace a 1’administration d’un questionnaire en ligne, nous
avons obtenu un échantillon de 332 répondants, ce qui représente 332 réponses a exploiter
pour répondre a notre problématique de recherche.

L’analyse des données nous a permis alors de confirmer ou d’infirmer nos hypothéses de

recherche. Les résultats sont résumés dans le Tableau 65 ci-dessous.

Objectifs de Hypotheéses testées Résultats
recherche

HI. Plus les bénéfices percus a priori sont oy

. . , ‘7 Rejetée

importants moins les bénéfices a l'usage sont forts.
o H2. Plus les bénéfices pergus a priori sont importants s
o X Validée
s plus les usages sont importants.
= H3. Plus les risques pergus a priori sont importants oy
— , - Rejetée
3 plus les bénéfices a ['usage sont forts.
*E H4. Plus les risques pergus a priori sont importants Validée
s moins les usages sont importants.
E HS5. Les béné il j .y
E 5 Les bénéfices percus a l'usage impactent Rejetée
8 positivement les usages des OCM
= H6. Les bénéfices percus a ’'usage impactent Validée
3 positivement la propension a développer les usages

H7. Les bénéfices percgus a I’usage impactent

positivement les intentions de continuer I’'usage des Validée

OCM

H8. Les usages des OCM est un médiateur de la

relation positive entre les bénéfices percus a priori et

Rejetée

la satisfaction vis-a-vis des OCM.

HS8.1. Les usages des OCM est un médiateur de la
relation positive entre les bénéfices percus a priori et Validée
la résistance vis-a-vis des OCM.

HS.2 Les usages des OCM impactent positivement la
satisfaction vis-a-vis de la technologie

HY. Les usages des OCM est un médiateur de la
relation négative entre les risques pergus a priori et Rejetée
la satisfaction vis-a-vis des OCM.

HO9.1. Les usages des OCM est un médiateur de la
relation positive entre les risques percus a priori et la Validée
résistance vis-a-vis des OCM.

H9.2. Les usages des OCM impactent positivement

Rejetée

L’effet sur la satisfaction et la résistance

la résistance vis-a-vis de la technologie Validée
H10. Les bénéfices pergus a 1’'usage des OCM

impactent positivement la satisfaction vis-a-vis des Validée
OCM.

H11. Les bénéfices percgus a ’'usage des OCM Validée
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impactent négativement la résistance vis-a-vis des
OCM.
Objectif de Hypotheses testées Résultats
recherche
= H12. La satisfaction vis-a-vis des OCM influence Validée —
S o8 positivement la continuité d’usage des OCM. relation inverse
33’ ° HI2.1. La satisfaction vis-a-vis des OCM influence
§ '2 négativement la propension a développer les Rejetée
& & usages.
= § H13. La résistance vis-a-vis des OCM influence
< 2 positivement les intentions de continuer [’usage des Validée
3 T o OCM.
2 s g HI13.1. La résistance vis-a-vis des OCM influence Rejetée
g QE, et negativement la propension a développer les usages
Z e H13.2. La résistance vis-a-vis des OCM impacte la Validée
=S satisfaction vis-a-vis des OCM
° B H14. Les usages des OCM influencent
E E négativement les intentions de continuer 1’'usage des Validée
s OCM.
3“ 14.1. Les usages des OCM influencent positivement Validée
la propension a développer les usages.
H15.1 La relation entre les bénéfices et les risques
pergus et les usages est modérée par les antécédents Partiellement
personnels (a ’innovativité, b) I’anxiété et c) le validée
profil technophile.
H15.2 La relation entre les bénéfices et les risques .
percus et les usages effectifs est modérée par le Partlel.lefnent
. , ;i validée
@ sentiment d’ambivalence.
> H16.1 La relation entre usages et satisfaction est
E modérée par le sentiment d’appartenance a une Rejetée
= communauté.
g H16.2 La relation entre usages et satisfaction est
Z modérée par les usages effectués par d’autres Rejetée
-1 membres du foyer.
H16.3 La relation entre usages et résistance est
modérée par le sentiment de confiance éprouvé Validée
envers la marque.
H16.4 La relation entre usages et résistance est
modeérée par les réactions émotionnelles vécues au Rejetée
cours de ['usage.

Tableau 65 - Les résultats de nos tests
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1. Résultats des hypotheses des effets directs H1 a H7 : identifier les

déterminants a I’usage des OCM

Dans le but de comprendre les usages, il est nécessaire de comprendre ses antécédents
(Shih et Venkatesh, 2004 ; Shih et al., 2013). Notre travail nous a permis de valider
I’intérét de la prise en compte des bénéfices (Balta-Ozkan et al., 2013a ; Coughlan et
al., 2013 et Balta-Ozkan et al., 2014) et des risques (Ram et Sheth,1989 ; Mani et
Chouk, 2017). Suivant la théorie de I’expérience d’utilisation (Hassenzah, 2004,
Thuring et Mahlke, 2007 et Van Schaik et Ling, 2011), nous avons proposé trois types
de bénéfices : les bénéfices pragmatiques, les bénéfices affectifs et les bénéfices
hédoniques. A 1’étape de I’ACP, les bénéfices hédoniques n’ont pas €té retenus. Or
dans I’analyse de notre modéle conceptuel, nous avions une variance partagée
significative. Nous avons ainsi conservé le CLF (Common Latent Factor) sans
contrainte et procédé a l'imputation. Les bénéfices percus sont alors construits sur la
base des bénéfices pragmatiques et des bénéfices affectifs. Les risques sont également
la résultante des risques percus liés aux OCM spécifiquement et aux technologies en

général.
1.1. Les hypotheses confirmées

Les hypothéses H2 et H3 confirment des résultats du poids positif des bénéfices
percus a priori des usages des OCM sur les usages effectifs. Plus les bénéfices pergus
sont importants plus les usages sont importants. Et au contraire plus les risques pergus
sont importants, moins les usages le sont. La variance des usages des OCM est ainsi
en partie expliquée par les bénéfices (25%) et les risques (21%). Les variables de notre
modéle sont relativement bien expliquées comme le montrent les résultats du
coefficient de détermination (R2). Cependant, ces résultats suggérent également que
I'inclusion de variables explicatives supplémentaires dans nos futures recherches

pourrait permettre d'expliquer une plus grande part de leur variance.

Les hypothéses HS5, H6 et H7 montraient un lien entre les bénéfices pergus a I’usage et
les usages des OCM, la continuité d’usage et le niveau d’usage. Nos résultats affirment
que les bénéfices percus a I’usage affectent positivement la continuité et le niveau
d’usage des OCM (H6 et H7). La variance de la continuité d’usage et celle du niveau

d’usage sont en partie expliquées par les bénéfices percus (respectivement 23%, 30%).
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1.2.  Les hypothéses infirmées
Nous avons observé une absence de relation causale entre :
e Les bénéfices pergus a priori et les bénéfices a 1’usage - H1
e Les risques pergus a priori et les bénéfices a ’'usage = H3
e Les bénéfices a I’usage et les usages des OCM > H5

L’absence de relation entre les déterminants de 1’usage et les bénéfices a 1’usage
des OCM indique qu’indépendamment des bénéfices ou des risques pergus avant
1’usage, les utilisateurs ne changent pas leur perceptions des OCM sur la base des
préjugés (positifs ou négatifs) établis avant 1’usage. Les bénéfices pergus a
I’usage n’impactent pas directement les usages des OCM. Donc, indépendamment
des bénéfices pergus a I’usage, les utilisateurs ne limitent pas leurs usages
effectifs des OCM. Ces bénéfices sont plut6t des avis qui se forment tout au long
de I'usage impactant les usages futurs et leur niveau comme le confirment H6 et

H7.

Dans le but de confirmer ces résultats non significatifs, nous avons effectué une
analyse de puissance posthoc gréce a un calculateur en ligne demandant les
informations suivantes : le nombre de prédicteurs, le R2, le niveau de probabilité
et la taille de I’échantillon. Pour nos trois hypotheses, la puissance statistique
observée est supérieure a 80%. Ce résultat signifie que nous avions la capacité de
détecter les effets significatifs qui auraient pu exister. Nous sommes donc
convaincues que l'effet non significatif que nous observons est réellement non
significatif.

Ces résultats non significatifs peuvent alors s’interpréter. L’absence de liens
entre les bénéfices percus a priori et les bénéfices a 'usage ainsi que les
risques percus a priori et les bénéfices a I'usage peut étre expliquée soit par
I'impact unique des usages sur les bénéfices percus a l'usage, soit par 1’effet
d’autres variables explicatives a intégrer dans les futurs modeéles. Le résultat
concernant la non-significativité de la relation entre les bénéfices a 1’usage et les

usages des OCM s’explique principalement par le fait que les usages effectifs ne
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sont pas immédiatement impactés par les bénéfices percus a fur et a mesure. C’est
une fois que ces derniers sont bien définis dans I’esprit de 1 utilisateur que nous

pouvons constater un impact sur les usages futurs et a long terme.

2. Test des hypotheses de médiation H8 a H13 : Déterminer I’effet des

usages ainsi que des bénéfices sur la satisfaction et la résistance

2.1.  Les hypotheses confirmées

Les relations de médiations ont été testées grace aux hypotheses 8 et 9. Nous avons
voulu fournir une explication plus précise de I'effet causal de nos antécédents sur nos
variables dépendantes. En effet, la littérature montre que les risques entrainent une
résistance accrue. Mais cela n’est pas vrai dans tous les cas, car tous les utilisateurs ne
sont pas sensibles aux risques. La relation directe entre les risques et la résistance est
mieux expliquée par le médiateur des usages. La logique est que les risques ont
tendance a avoir moins d'impact parce que les utilisations sont plus développées. Nos
études qualitatives nous ont permis de supposer que plus les bénéfices pergus a priori
sont importants, plus la résistance est accrue. Ceci s’explique principalement par le
risque de déception si I’utilisateur attend beaucoup de bénéfices. Et en passant par les
usages, cette relation est mieux expliquée car cette déception ne peut survenir qu’au
cours des usages. Les résultats montrent un effet indirect des usages des OCM sur la
relation entre les risques percus a priori et la résistance ainsi que les bénéfices percus
a priori et la résistance. Les effets indirects des risques et bénéfices percus a priori sur
la résistance sont positifs et significatifs. Ces effets restent faibles (Risques= 6.7% et
Bénéfices= 13.6%). Nous confirmons alors que la variable usages des OCM est un
médiateur des relations entre risques percus a priori et la résistance (H9.1) ainsi

gue bénéfices percus a priori et la résistance (8.1).

En ce qui concerne les effets directs, nous avons confirmé que les usages des OCM
impactent positivement la résistance vis-a-vis de la technologie (H9.2) : plus que
13% de la variance de la résistance des OCM est influencée par les usages. Un
utilisateur qui a développé ces usages est plus a risque de rencontrer des problemes ou

des interruptions inattendus, ce qui impacte le sentiment de résistance.
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Les bénéfices percus a I’usage des OCM impactent positivement la satisfaction vis-
a-vis des OCM (H10) : plus que 39% de la variance de la satisfaction vis-a-vis des
OCM est influencée par les bénéfices pergus a 1’usage. Plus I’utilisateur pergoit des
bénéfices en utilisant ces OCM, plus il est satisfait de I’usage de ces produits. L’effet
surprise ou découverte de fonctionnalités non attendue explique ce résultat. Nous avons
supposé la modération des réactions emotionnelles positives qui en découlent de cette
expeérience. Or le résultat non significatif suppose que cette variable est potentiellement

a évaluer en tant que médiateur de cette relation dans des futurs travaux.

Les bénéfices percus a ’usage des OCM impactent négativement la résistance vis-
a-vis des OCM (H11) : plus les bénéfices pergus a 1’usage sont importants, moins la
résistance vis-a-vis des OCM est importante. Ces bénéfices sont des bénéfices
« palpables » ce qui fait qu'une fois que 1’utilisateur en profite, le risque de déception

n’existe plus.

Enfin, nos résultats démontrent que la résistance vis-a-vis des OCM impacte
positivement la satisfaction vis-a-vis des OCM (H13.2) : plus que 46% de la variance
de la satisfaction vis-a-vis des OCM est influencée par la résistance vis-a-vis des OCM.
Ces résultats se retranscrivent de la maniere suivante : un utilisateur qui ressent de la
résistance vis-a-vis des OCM et qui continue ou envisage de continuer son usage,
essaye de trouver des solutions pour dépasser les raisons de la résistance. S’il réussit
et donc ne rejette pas l’innovation, le sentiment de satisfaction est doublement
important. L’utilisateur dépasse le probléme et ¢éprouve un sentiment

d’accomplissement 1i¢ a cette résolution de probléme.
2.2.  Les hypothéses infirmées

Les relations de médiations par les usages des OCM sont inexistantes entre les
bénéfices percus a priori / risques percus a priori et la satisfaction vis-a-vis des OCM.
Les hypotheses H8 et HI sont rejetées. En plus, le lien direct entre les usages et la
satisfaction n’est pas significatif (p>0.005). H8.2 est rejetée.

Pour nos trois hypothéses, la puissance statistique observée est supérieure a 80%.
Ce résultat signifie que nous avions la capacité de détecter les effets significatifs
qui auraient pu exister. Nous sommes donc convaincues que l'effet non

significatif que nous observons est réellement non significatif.
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Ces résultats non significatifs peuvent alors s’interpréter. L’absence d’effet
indirect entre les bénéfices percus a priori / risques percus a priori et la
satisfaction en passant par les usages des OCM, peuvent impliquer I’importance
de I’effet d’autres variables explicatives a intégrer dans les futurs modeles. Le
résultat concernant la non-significativité de la relation entre les usages des OCM
et la satisfaction, s’explique principalement par le fait que les usages effectifs
suivent le schéma de causalité suivant : bénéfices et risques a priori = usages des
OCM -> résistance vis-a-vis des OCM -> satisfaction vis-a-vis des OCM. Ce

schéma démontre le réle central de la résistance au cours des usages des OCM.

3. Test des hypotheses H12 & H14 : Evaluer le r6le de la résistance et de la

satisfaction sur le développement des usages a long terme

3.1. Les hypotheses confirmées

Notre hypothese H12 confirme que la satisfaction influence négativement la
continuité d’usage cependant notre hypothese supposait un effet positif. Ce
résultat nous ameéne a remettre en question la satisfaction en tant que variable
explicative et a envisager dans des travaux futurs le test de son effet de médiation.
La résistance, quant a elle, influence positivement la continuité d’usage (H.13
confirmée). Ce résultat est en cohérence avec nos précédents résultats indiquant
qu’une fois la résistance dépassée, les usages se renforcent. Cette interprétation
explique également le sens des liens validés des hypotheses H14 et H14.1 les
usages des OCM impactent la continuité d’usage négativement et le niveau

d’usage positivement.

3.2.  Les hypotheses infirmées

Les liens entre satisfaction / résistance et niveau d’usage ne se sont pas avérés

significatifs.

Pour ces deux hypotheses, la puissance statistique observée est supérieure a 80%. Ce

résultat signifie que nous avions la capacité de détecter les effets significatifs qui

auraient pu exister. Nous sommes donc convaincues que l'effet non significatif que
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nous observons est réellement non significatif. Ces résultats significatifs peuvent
s’expliquer par I’impact direct des usages effectifs sur la propension a développer les

usages.
4. Test des hypothéses de modérations

Nous avions identifié plusieurs modérateurs a deux niveaux du modele causal :

- Les antécédents personnels et le sentiment d’ambivalence qui impactent la relation
entre les déterminants a 1’usage et les usages effectifs.

- Le sentiment d’appartenance, les usages des autres membres, la confiance et les
réactions émotionnelles impactant la relation entre les usages et la satisfaction ou la
résistance vis-a-vis des OCM.

Nous présentons dans cette avant derniére sous-section, les résultats des analyses

d’interactions.
4.1. Les hypotheses confirmeées

Les résultats montrent que 1’innovativité renforce la relation positive entre les
bénéfices percus a priori et les usages. Nous pouvons supposer alors que la relation
entre les bénéfices percus a priori et les usages dépend en partie des valeurs de
I’innovativité. Plus les utilisateurs montrent un degreé d’innovativité éleve, plus les
bénéfices percus a I’'usage impactent les usages. Nous rencontrons cette méme situation
pour les resultats de la technophilie qui renforce la relation entre les risques pergus a
priori et les usages ainsi que les bénéfices percus a priori et les usages.

Concernant le sentiment d’ambivalence, 1es résultats montrent que la relation positive
entre les bénéfices percus a priori et les usages des OCM est renforcée par cette
variable. Plus le sentiment d’ambivalence est éprouvé, plus les bénéfices percus
impactent les usages des OCM fortement. Ce résultat s’ interpréte alors par la nécessité
pde renforcer les bénéfices percus a priori chez les personnes ambivalentes afin de les
aider a réduire ce sentiment et de comprendre les bénéfices des OCM au cours de
1’usage. Enfin, les résultats sur le poids de la confiance sur la relation entre usages et
résistance montrent un effet variable en fonction du niveau de confiance éprouvé. Plus

il est faible, plus les usages impactent la résistance.
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4.2.  Les hypothéses infirmées

Le poids de I’anxiété est non significatif entre les risques pergus a priori et les usages
des OCM. De surcroit le poids de I’ambivalence est non significatif entre les risques
percus a priori et les usages des OCM. Enfin, nos hypotheses supposant un lien de
modération entre le sentiment d’appartenance et la relation entre les usages et la
satisfaction, entre les usages des autres membres et la relation entre les usages et la
satisfaction ainsi qu’entre les réactions eémotionnelles et la relation entre les usages et

la résistance sont rejetées (p>0.05).

Nous estimons que la complexité du modele a tester et la prise en compte de ces
variables en tant que modérateur pour une premiére fois, ne nous ont pas aidée dans les
résultats. Le manque de base théorique solide pour soutenir le réle modérateur de ces

variables explique alors ce résultat.

5. Test des hypotheses de contréle

5.1. L’dge

Les relations entre 1’age et la résistance ainsi que 1’age et la continuité d’usage sont
significatives. Ces résultats impliquent alors que moins les utilisateurs sont agés
(groupe entre 17 et 59 ans), plus ils sont susceptibles de résister aux usages des OCM.
Alors que plus les utilisateurs sont 4gés, moins ils sont susceptibles de résister aux
usages des OCM. Ce résultat peut paraitre étonnant de premiere vue, mais nos
répondants sont des utilisateurs d’OCM. Cela fait qu’une personne plus agée utilise
souvent ces produits pour répondre a un besoin spécifique ce qui fait qu’il y a moins
de probabilité de résister aux usages. Les personnes plus jeunes eux utilisent parfois
les produits sans forcément éprouver un besoin initial, ce qui fait qu’une fois un

probléme rencontré, la probabilité de résister aux usages est plus importante.

5.2. Le nombre d’année d’utilisation

Les résultats montrent une relation significative entre : la satisfaction et le nombre

d’années d’utilisation (B = -0.145, p = 0.037) ; la résistance et le nombre d’années
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d’utilisation (B = 0.146, p = 0.015). Ce résultat est en accordance avec le rdle
intermédiaire constaté de la satisfaction. Plus 1’utilisateur est satisfait, moins il va
chercher a profiter des fonctionnalités de son produit. Le nombre d’année d’utilisation
et en conséquence la continuité d’usage sont alors affectés négativement. Alors que,
plus la résistance est dépassée, plus 1’usage continuera et se développera au cours des

années.
5.3. Legenre

Contrairement a des recherches antérieures (Venkatesh et al., 2003 ; Mani et Chouk,
2018), I'impact du genre de l'utilisateur n'est pas significatif (p > 0.05). Ce résultat
s’explique par le fait que notre échantillon est constitu¢ d’utilisateur d’OCM. Une fois
utilisateur d’OCM le genre n’a pas de poids sur 1’usage, ’'usage au long cours ou le

niveau d’usage.

- 295 -



NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023

Résumé du chapitre 6

Le chapitre 6 de notre travail de recherche a mis en lumiére les effets des déterminants
a l'usage et des usages effectifs sur le comportement d'utilisation a long terme. Notre
modele conceptuel, élaboré a partir de la littérature existante et des études qualitatives,
a été globalement validé, hormis quelques hypotheses et effets modérateurs. En d'autres
termes, il est maintenant empiriquement prouvé que l'utilisation des OCM influence
positivement la résistance de l'utilisateur, ainsi que ses intentions d'utilisation a long
terme et sa propension a développer ses usages.
Par ailleurs, les résultats présentés dans ce chapitre permettent de comprendre le réle :

- Des bénefices percus a priori sur les usages des OCM (+)

- Des risques percus a priori sur les usages des OCM (-)

- Des bénéfices percus a I’usage sur la continuité d’usage et le niveau d’usage (+)

- Du rdle médiateur de 1’'usage des OCM sur les risques pergus a priori et la

résistance (+)
- Du rdle médiateur de I'usage des OCM sur les bénéfices pergus a priori et la
résistance (+)

- De la satisfaction sur la continuité d’usage (-)

- La résistance sur la continuité d’usage (+)

- Les usages des OCM sur la continuité d’usage (-)

- Les usages des OCM sur le niveau d’usage (+)
Nos résultats montrent également que dans 1’étude des usages des OCM et de la
perception utilisateur, la résistance joue un role central dans I’explication de I’intention

d’usage soutenable dans le temps et de développement des usages.
Enfin, les résultats montrent que 1’dge et les années d’utilisation impactent nos

variables a expliquer et que I’ambivalence modé¢le la relation entre nos déterminants a

I’usage et les usages effectifs.
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CONCLUSION DE LA PARTIE 3

La troisieme partie de ce travail avait pour but de présenter une modélisation de l'usage des
OCM et de la tester empiriqguement. Cette partie était consacrée a la présentation du
modele conceptuel de notre recherche, des méthodologies d’analyse retenues et du test
empirique du modele.

Le cinquiéme chapitre était dédié a (1) la présentation du modéle de recherche et des
hypotheses a tester (2) a I’explication du mode de recueil des données qui a impliqué un
questionnaire en ligne administré a 332 répondants et (3) a I’identification des méthodes
d’analyse de données.

Le chapitre 6 était focalisé sur les tests des qualités psychométriques des instruments
de mesure pour ensuite présenter les tests réalisés et leurs résultats et enfin discuter de
ces résultats afin de mettre en avant les apports de cette étude confirmatoire.

La synthese des deux chapitres de cette partie est représentée par la Figure 34.

~
Partie 3 - Etude empirique : Présentation, résultats et
discussion

v

. . Chapitre 6. Résultats et
Chapitre 5. Hypothéses de discussion

recherche et choix
méthodologiques

Modélisation par équations
structurelles sur AMOS et mise
en avant de I'impact des
déterminants a I'usage

Proposition d’une modelisation
de I'usage et présentation des
hypothéses de recherche

Validation de la médiation des
usages sur la relation entre les
déterminants et la résistance

Mise en avant du mode de
recueil des données via un
questionnaire en ligne avec un
échantillon composé de 332
répondants

Identification d'un schéma de
causalité mettant en avant le

. . . role de la résistance sur 1'usage
Identification des méthodes
X ) au long cours et son
d’analyse de données .
: développement

Figure 34 - Résumé des apports de la partie 2

Les hypothéses de recherche ont été confirmées ou infirmées grace aux résultats de
cette étude confirmatoire. La conclusion générale synthétise les réponses apportées aux
différentes questions de recherche tout en soulignant les apports, les limites et les

perspectives de cette recherche.
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1. SYNTHESE DES REPONSES AUX QUESTIONS DE

RECHERCHE

Dans le but de mieux comprendre les usages a long terme des objets connectés de la maison,
ce travail doctoral propose et teste un modeéle intégrateur, qui permet de répondre aux trois
questions de recherche suivantes :

Q1. Quels usages font les utilisateurs des objets connectés de la maison au
quotidien ?

Q2. Quels sont les facteurs de résistance au sein d’usages déja installés ?

Q3. Quels sont les facteurs impactant la continuité d’usage et le niveau d’usage
des objets connectés de la maison ?
Nous synthétisons dans les paragraphes suivants les démarches mises en ceuvre ainsi que les

réponses a chacune de ces questions.

1.1. Réponses a la premiéere question de recherche (Q1)

Q1. Quels usages font les utilisateurs des objets connectés de la maison au
guotidien ?

Pour répondre a la premiere question de recherche, il a été nécessaire de réaliser une
revue de littérature sur les différents usages des nouvelles technologies. Nous avons
mobilisé des travaux et des théories liés a 1’adoption, la diffusion d’usage et la
résistance face aux nouvelles technologies. Nous avons également identifié les
concepts liés a I’expérience d’utilisation qui permettent de décrire et comprendre plus
profondément le vécu, vu sous des axes différents mais complémentaires.

Le nombre réduit d’études approfondies sur la maison connectée en tant qu’écosystéme
complet et leur caractere théorique nous ont poussée a réaliser deux études qualitatives.
Leurs objectifs consistaient a identifier les usages des OCM et comprendre les motifs
a 'usage.

Quatre participants ont accepté de partager avec nous des données d’utilisation de leur
enceinte connectée au bout de trois ans d’utilisation (étude longitudinale). Nous avons

mené une analyse verticale et horizontale sur I’ensemble des participants et par théme.
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L’analyse verticale nous a permis de rentrer dans les détails des différents
comportements au sein d’un foyer et de mieux comprendre I’usage personnel qui est
fait de I’objet. L’analyse horizontale, quant a elle, a enrichi 1’analyse individuelle en
la rendant collective, sur I’ensemble des participants dans le but de tirer les thématiques
communes autour de ou des usages communs des objets connectés de la maison.
Nous avons mis en exergue trois types de commandes réalisées par ces utilisateurs :

e Les usages basiques : les usages les plus courants et connus

e Les usages avanceés : les usages plus avancés pour réaliser des taches plus

complexes
e Les usages de contrOle : les usages liés a la gestion d’autres appareils de la
maison

Nous observons grace a cette premiere analyse plusieurs éléments différenciant les
usages et I’expérience d’usage d’un objet connecté de la maison des autres objets
technologiques. La fréquence d’usage n’est pas suffisante pour garantir une diversité
dans ces usages. Le cas du foyer 3 de notre étude montre que plus les utilisateurs restent
au niveau des usages basiques, moins 1’utilité percue est importante et plus 1’objet est
abandonné rapidement. Le cas des autres foyers montre que plus le stade des usages
avanceés est depasse vers les usages de controle, plus 1’objet est utilisé au quotidien. La
variété des usages des objets connectés de la maison doit prendre en compte non
seulement le nombre d’usages différents, mais également le nombre d’usages « liés »
a d’autres objets. L’étude permet également de démontrer que 1’intensité des usages est
correlée a la variéte : les cas des usages specialisés (intensité élevee, variété faible) et
des usages non spécialisés (variété éleveée, intensité faible) sont assez rares.
Grace aux récurrences, aux fonctionnalités utilisées et au temps d’usage nous avons pu
recerner au-dela des usages, les facteurs créant de la résistance au sein d’usages déja
installés.
La vitesse d’adaptation de 1’intégralité des membres d’un foyer impacte fortement le
niveau d’usage et donc la continuité : par définition, un objet pour la maison est un
objet qui est généralement destiné a une utilisation collective. Les OCM qui en général
remplacent les petits et gros électroménagers par des versions connectées sont
également destinés a un usage collectif. Ce qui fait que si un membre du foyer est

réticent face a ’'usage des OCM, sa résistance peut avoir de 1’influence sur les autres
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membres et par la suite mener vers 1’abandon de la technologie. En méme temps
I’innovation dans 1’usage d’un membre marque positivement un autre membre qui
découvre des nouvelles fonctionnalités grace a cet échange. C’est pourquoi, il voit
I’intensité et la variété de ses usages augmenter en méme temps.

Enfin, les analyses des historiques de commandes nous ont amenée a émettre une
hypothése de corrélation entre les usages. Dans le cas d’une maison connectée, les
usages sont représentés par une boucle. Cette derniere est composée des trois
typologies présentées : une fois maitrisés, les usages basiques et avancés se
développent et poussent vers les usages de contréle. Or, si des interruptions
apparaissent et se répétent, un blocage peut se produire impliquant une résistance au

sein des usages installés.

1.2. Reéponses a la deuxieme question de recherche (Q2)

Q2. Quels sont les facteurs de résistance au sein d’usages déja installés ?

Les études qualitatives 2 et 3 nous ont permis de répondre a la deuxiéme question de
recherche. 24 interviewés ont été questionnés sur différentes problématiques liées a la
maison connectée. L’objectif étant d’approfondir la compréhension du processus
d’appropriation des objets connectés de la maison dans le but d’identifier les facteurs
qui font qu’une résistance se crée au sein d’usages déja installés. L’¢échantillon de
participants de cette phase qualitative était composeé de professionnels du secteur de la
maison connectee et de consommateurs ayant différents profils et attitudes par rapport
aux objets connectés de la maison. Nous avons choisi d’interroger des experts ayant
déja été confrontés aux problématiques du marché puisque nous voulons comparer leur
vision par rapport a la réalité du marché. Une autre raison de ce choix était de pouvoir
intégrer des questions plus techniques nécessitant une connaissance plus approfondie
du domaine.

Pour mener cette recherche, une analyse de contenu thématique a été effectuée en
utilisant le logiciel NVivo. Cette derniere nous a permis de mettre en exergue les
facteurs qui influencent 1’usage au long cours. L’évaluation des bénéfices et des risques
liés aux OCM ainsi que les caractéristiques des produits est déterminante dans la

création d’un jugement global concernant I’utilité ou la valeur ajoutée du systeéme.
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Ensuite, interviennent les éléments personnels et contextuels qui vont peser sur la
décision de maintenir I’usage dans le temps. La résistance d’un autre membre du foyer,
la raison d’adoption initiale et les autres facteurs présentés peuvent remettre en cause
I’usage. Et finalement, le vécu ou l’expérience d’usage des OCM ou d’autres
technologies proches, affecte directement I’attrait et la satisfaction globale, ce qui
redéfinit le comportement d’usage ou meéne a 1’abandon du/des produits.

L’impact des usages des autres membres ressort également dans cette étude comme
facteur pesant sur ’installation d’une résistance au sein des usages. C’est pour cette
raison que nous avons décidé de compléter cette phase exploratoire par une troisieme
étude netnographique.

L’importance de conduire des études au niveau micro et macro de l’usage a été
démontrée : au niveau micro ou individuel dans le but de comprendre les motifs derriere
I’abandon ou 1’arrét de 1’utilisation d’OCM et au niveau macro ou collectif pour
comprendre et évaluer 1’influence du groupe sur 1’usage individuel et son évolution
ainsi que pour explorer le lien entre la communauté et la satisfaction individuelle. Dans
le but de conserver notre point de départ concernant 1’étude de plusieurs types d’objets
connectés de la maison, nous avons décidé de prendre la catégorie ayant le taux
d’attachement le plus fort avec les assistants vocaux, celle de I’éclairage connecté. Ceci
est d’autant plus intéressant puisqu’en tant que spécialiste de ce secteur, nous avons
acces a plus de données et d’informations permettant d’appuyer et d’enrichir notre
¢tude mais aussi de garantir notre participation a I’activité de consommation et notre
connaissance des différents travaux sur des thémes complémentaires a notre sujet de
recherche. Nous étions également familiére du langage utilisé par les membres du
groupe ainsi que les normes et les habitudes de ces derniers.

Nous avons procédé a une analyse thématique réalisée a I’aide du logiciel Nvivo. La
perspective longitudinale a été adoptée en récupérant les discussions de 1’année 2018

a ’année 2021.

Publications | Commentaires
2018 113 1676
2019 171 2133
2020 199 2459
2021 141 2152
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Tableau 66 - Rappel des données textuelles collectées

Les caractéristiques socio-démographique des groupes montrent une majorité
masculine, une tranche d’age entre 25 et 54 ans et un positionnement géographique
plutdt localisé dans des grandes villes. Ainsi, dans la prochaine étude quantitative, nous
considérons le sexe comme une variable de contrle permettant de tester plus
solidement les hypotheses (Gefen & Straub, 1997 ; Venkatesh & Morris, 2000).

Cette derniére étape de notre phase qualitative a permis de tirer plusieurs conclusions.
Premiérement, nous avons montré 1’existence d'une corrélation entre 1’évaluation du
systéme avant 1’usage et ’'usage méme. Typiquement si plus de risques avaient été
identifiés initialement, la probabilité de résister aux usages est plus importante.
Deuxiemement, nous avons constaté que les retours d'expérience de la communauté
affectent la perception des risques liés a I'usage des OCM et réinstaurent des freins qui
étaient plus ou moins dépassés a la phase d’adoption. Si des risques initialement
identifiés reviennent a I’esprit de 1’utilisateur a la suite d’échanges avec d’autres
utilisateurs, cela réinstaure des freins qui étaient dépassés. Les bénéfices percus avant
I’usage peuvent également eétre minimisés. Ainsi, le sentiment d’appartenance joue un
réle entre les usages et I’évaluation des usages a posteriori. Troisiémement,
I'adaptabilité et I'acceptation des autres membres du foyer sont ressorties de cette étude.
Si ces derniers ne sont pas disposés a s'adapter a l'utilisation de la technologie, cela
peut causer des problémes pour I'utilisateur. Bien que I'implication de I'utilisateur dans
une communauté puisse l'aider a surmonter rapidement ces problémes, la résistance de
I'entourage immédiat peut affecter les usages de la technologie déja établis chez cet

utilisateur.

1.3. Réponses a la troisieme question de recherche (Q3)

Q3. Quels sont les facteurs impactant la continuité d’usage et le niveau d’usage
des objets connectés de la maison ?

Grace a notre revue de littérature et notre phase d’études exploratoire, nous avons
identifié les variables qui constituent notre modele de recherche conceptuel a tester
dans I’objectif de répondre a notre troisi¢me question de recherche. La revue de la
littérature a mis en lumiére le faible nombre de travaux académiques adoptant une
méthodologie quantitative sur ce sujet (Peek et al., 2014 ; Balta-Ozkan et al., 2013a).
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Apreés avoir présenté nos variables et nos hypothéeses de recherche, nous les avons

testées a 1’aide d’un questionnaire auquel 332 répondants ont participé.

Des équations structurelles ont permis d’identifier et de tester nos hypotheses. Les

résultats obtenus (Tableau 67 et Tableau 68) permettent de comprendre le réle :

Des bénéfices pergus a priori sur les usages des OCM (+)

Des risques percus a priori sur les usages des OCM (-)

Des bénéfices percus a [’usage sur la continuité d’usage et le niveau d’usage (+)
Du réle médiateur de 1’usage des OCM sur les risques pergus a priori et la
résistance (+)

Du réle médiateur de I’usage des OCM sur les bénéfices pergus a priori et la
résistance (+)

De la satisfaction sur la continuité d’usage (-)

La résistance sur la continuité d’usage (+)

Les usages des OCM sur la continuité d’usage (-)

Les usages des OCM sur le niveau d’usage (+)
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Objectifs de Hypothéses testées Résultats
recherche
= H2. Plus les bénéfices pergus a priori sont importants plus Validée
" les usages sont importants.
E o H4. Plus les risques pergus a priori sont importants moins Validée
= les usages sont importants.
o= P <1, N .
-~ g = H6. Les bénéfices pergus a I’usage impactent positivement Validée
§ - la propension a développer les usages
= H7. Les bénéfices percgus a 1’'usage impactent positivement Validée
les intentions de continuer I’usage des OCM
= H8.1. Les usages des OCM est un médiateur de la relation
° positive entre les bénéfices percus a priori et la résistance L
g vis-a-vis des OCM. Validée
05
& o
E = HO9.1. Les usages des OCM est un médiateur de la relation
~N o . . N . . y e . o 37
S g positive entre les risques pergus a priori et la résistance vis- Validée
s 3z a-vis des OCM.
5 = H9.2. Les usages des OCM impactent positivement la Validée
e résistance vis-a-vis de la technologie
é H10. Les bénéfices pergus a 1’'usage des OCM impactent Validée
,: positivement la satisfaction vis-a-vis des OCM.
HI11. Les bénéfices percus a ['usage des OCM impactent Validée
négativement la résistance vis-a-vis des OCM.
- - H12. La satisfaction vis-a-vis des OCM influence Validée —
@ 4 2 positivement la continuité d’usage des OCM. .
v = X Relation
O = 5
= = = .
8 @« Z inverse
w = D
2 S E § H13. La résistance vis-a-vis des OCM influence Validée
; S £ :‘ﬂ positivement les intentions de continuer ’'usage des OCM.
= “5 £ £ H13.2. La résistance vis-a-vis des OCM impacte la Validée
s "' 2 = | satisfaction vis-d-vis des OCM
7] 4 . , . o3
(% s = H14. Les usages des OCM influencent négativement les Validée
N E intentions de continuer ’'usage des OCM.
,3 et 3 14.1. Les usages des OCM influencent positivement la Validée

propension a développer les usages.

Tableau 67 - Synthése des hypothéses validées
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Objectifs de Hypotheéses testées Résultats
recherche
H1I. Plus les bénéfices pergus a priori sont Reietée
importants moins les bénéfices a 'usage sont forts. J
Les déterminants & | H3. Plus les risques per¢us a priori sont importants .,
R L, - Rejetée
I’usage plus les bénéfices a 'usage sont forts.
H5. Les bénéfices pergus a l'usage impactent y
. Rejetée
positivement les usages des OCM
HS. Les usages des OCM est un médiateur de la
relation positive entre les bénéfices percus a priori et Reioté
la satisfaction vis-a-vis des OCM. ejetee
L’effet sur la L
satisfaction et la | 77557 usages des OCM impactent positivement la Rejetée
résistance satisfaction vis-a-vis de la technolo’gz.e
H9. Les usages des OCM est un médiateur de la
relation négative entre les risques percus a priori et Rejetée
la satisfaction vis-a-vis des OCM.
Le role de la HIi2.1. La satisfaction vis-a-vis des OCM influence Rejetée
. négativement la propension a développer les usages.
résistance et de la
satisfaction sur le
développement des H’] 3.1'. La résistance vis-a-vis d.’es OCM influence Rejetée
négativement la propension a développer les usages.
usages a long
terme

Tableau 68 - Synthése des hypotheses rejetées

Nos résultats montrent également que dans 1’étude des usages des OCM et de la
perception utilisateur, la résistance joue un role central dans I’explication de 1’intention
d’usage soutenable dans le temps et de développement des usages : le schéma de

causalité qui représente un des apports majeurs de cette these est représenté grace a la

Figure 35.
Evaluation des Décision de continuité
bénéfices et des risques Usages Satisfaction et de développement
liés au produll des usages

Evaluation
des bénéfices
a l'usage

Résistance
aux usages

s
()
=

Figure 35 - Le vécu d’un utilisateur d’OCM
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2. APPORTS DE LA RECHERCHE

Comme évoqué précédemment, I’étude de l'acceptation, de [I’utilisation de Ila
technologie dans un contexte privé, (Brown et Venkatesh, 2005, Venkatesh et Brown,
2001, Balta-Ozkan et al., 2013b, Balta-Ozkan et al., 2014) et de la perspective de
’utilisateur réel, présente un intérét majeur pour la recherche en marketing (Marikyan
et al., 2019) et pour le développement du marché des OCM.

Les implications théoriques, managériales et méthodologiques de ce travail doctoral

sont nombreuses.

2.1. Les apports théoriques

Notre approche intégrative combinant les perspectives de la diffusion, de la résistance
et de I'expérience de l'utilisateur est ce qui rend notre travail original. Cette étude a
contribué a enrichir la littérature existante sur la théorie de la diffusion dynamique des
usages (Shih et al., 2013) ainsi que sur la perspective de I'utilisateur. Il convient de
souligner que l'utilisation d'une methodologie quantitative représente egalement une
contribution de notre travail (Peek et al., 2014 ; Balta-Ozkan et al., 2013a).

2.1.1. Apports a la recherche marketing sur la diffusion des usages

La prévisibilité et la cohérence du comportement d’usage sont affectées par plusieurs
déterminants identifiés grace a cette recherche.

Dans ce sens, la proposition d’un modéele conceptuel de I’influence des usages sur la
continuité d’usage et le niveau d’usage constitue le premier apport théorique de la
recherche sur la diffusion des usages. En effet, les usages représentent le cceur de notre
réflexion. Nous avons donc mis 1’accent sur les déterminants liés a ’usage méme et
non a I’adoption : les « a priori » liés aux bénefices et aux risques percus affectent et
expliguent le comportement et 1I’expérience d’usage.

Nous avons identifié une complémentarité entre le modele basé sur la diffusion des
usages et le modele basé sur I'expérience utilisateur souvent étudiés séparément. Nos
recherches nous ont conduite a remettre en question le concept des usages puisque

I’utilisation d'un produit ou d’un systéme est, en effet, déterminée non seulement par
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les usages, mais également par d'autres facteurs liés aux caractéristiques de
I’interaction qui sont precisement evalues par I'expérience utilisateur. La combinaison
de ces deux approches constitue le deuxiéme apport de notre recherche permettant
d’améliorer la compréhension des usages en décrivant plus en détail la réalité ou le
veécu sous des angles différents mais complémentaires.

Notre troisiéme apport réside dans la prise en compte de la continuité d’usage en tant
qgue conséquence de la satisfaction et de la résistance. Dans le cadre de la maison
connectée, la satisfaction ne permet pas de garantir [’'usage a long terme. Des problemes
qui ont lieu souvent au long de ce parcours d’usage font en sorte que malgré la
satisfaction globale avec le systeme, la résistance peut se développer. Ainsi notre
modele permet de prendre en compte 1’apres satisfaction pour comprendre le

comportement a long terme et son développement grace au niveau d’usage.
2.1.2. Apports a la recherche en marketing sur la résistance

Selon les usages et les bénéfices pergus, ’utilisateur passe souvent par une phase de
résistance qui mene soit vers I’arrét de 1’usage (abandon) soit vers la continuité d’usage
si cette phase est dépassée. Notre travail a permis de démontrer que la résistance fait
partie intégrante du processus de 1’adoption et de 1’usage : expérimenter la résistance
au sein du processus de I’usage dans le cadre de la maison connectée représente une

étape classique du processus d’adoption et d’usage.
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2.2. Les apports managériaux

Ce travail doctoral apporte plusieurs recommandations pour soutenir les professionnels
du secteur tout au long du parcours d’utilisation grace a I’identification des

déterminants, des usages et des conséquences.
2.2.1. Comprendre les usages et les utilisateurs

Un des premiers freins a 1’achat des objets connectés de la maison est le fait de ne pas
ressentir un besoin immédiat. L’intérét de cette recherche réside dans le fait que nous
avons traité des usages et non des raisons de 1’adoption. Nous proposons donc, grace a
une meilleure compréhension des besoins des utilisateurs questionnés, une premiére
recommandation en matiére de communication. Elle permettra de mettre en avant les
besoins auxquels répondent les OCM formulés d’une maniére plus parlante pour les

utilisateurs potentiels.
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Tableau 69 - Comment convaincre les différents profils d'utilisateurs
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Cette proposition agira non seulement pour améliorer la conversion mais également
pour mieux informer les utilisateurs sur les avantages non connus des OCM. Ainsi, la

variété des usages se verra positivement affectée.
2.2.2. Améliorer I’expérience d’usage

Dans le but d’accélérer la diffusion des produits et d’améliorer 1’expérience de
I’utilisateur, nous proposons aux acteurs du secteur d’accompagner les utilisateurs des
la premiere expérience. L’étude des historiques de commandes nous a montré qu’une
frustration au cours du premier usage risque d’impacter négativement 1’expérience
d’usage au global. Un systéme de service aprés-vente automatique est nécessaire a ce
stade. Que ca soit sous la forme de courriel ou autre, il est nécessaire de créer une
stratégie autour de ce premier abord.

Ayant une meilleure compréhension des facteurs impactant les conséquences de
I’usage, nous recommandons fortement d’inclure des messages en lien avec la valeur
ajoutée du produit mais également une partie dédiée aux difficultés potentielles et la
manicre de les résoudre. Peu importe le profil d’utilisateur, il a besoin d’étre rassuré
vis-a-vis de son choix. De cette maniere, il aura plus d’informations sur la variété des
usages et il sera moins decu en cas de problémes.

Cette recherche souligne I’importance des usages de controle. En effet, une fois qu’on utilise
un produit pour contrdler un autre, sa valeur ajoutée est plus importante et 1’intensité d’usage
augmente automatiquement. Nous proposons alors aux distributeurs qui souhaitent améliorer
leur part de marche sur ce secteur, de répondre a cette limitation en créant une centralisation

des informations autour des différentes marques et des différentes possibilités communes.

2.2.3. Traiter les facteurs de résistance

Les résultats de cette recherche mettent en évidence la résistance en tant que résultante
de I’usage. L'utilisation d'objets connectés n’exclut pas la résistance que peut ressentir
I'utilisateur au cours de 1’usage et le rejet de 1’objet. Les objets connectés de la maison
sont initialement des objets proposant un nombre de fonctionnalités tres important, ce
qui ajoute de la complexité dans I’usage au quotidien. En couplant ce fait avec toutes

les mises a jour et les évolutions du systéme, I’utilisateur est confronté au quotidien a
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des problémes de fonctionnement, des frustrations et une nécessité d’apprendre des
nouvelles manipulations. Alors qu’une partie des utilisateurs est toujours préte a
s’investir pour solutionner des problémes (plutét des technophiles), la plus grande
majorité est moins motivée et risque de cesser 1’utilisation des OCM pour revenir dans
une « zone de confort ». Nous recommandons alors de suivre les 3 étapes ci-dessous
pour accompagner 1’utilisateur et I’aider a dépasser cette phase :

1. PREVENIR : un utilisateur informé préalablement des changements qui

arrivent est un utilisateur qui sera moins décu en cas de probléme.
Cette information doit étre (1) simple a comprendre (pas de mots techniques,
uniquement I’impact positif ou négatif pour 1’utilisateur). Elle doit étre (2)
répétée plusieurs fois pour capter 1’attention. (3) elle doit étre transmissible a
d’autres utilisateurs potentiels (nous reviendrons sur cette idée dans le prochain
paragraphe).

2. ACCOMPAGNER : Intensifier momentanément la communication via les
canaux de communications habituels propres mais également ceux des
distributeurs. Proposer un systeme de questions et réponses en live.

3. ADAPTER : suivre les réactions, les avis et les questions des utilisateurs dans
le but d’améliorer des points moins appréciés ou d’adapter le discours autour

des points les plus appréciés.
2.2.4. Segmenter les groupes utilisateurs

Toutes nos études mettent en exergue 1’importance des usages des autres membres du foyer.
La majorité des acteurs de ce secteur raisonnent toujours en personae marketing. Mais ce
personae unique achéte un produit qui sera utilisé par I’ensemble des membres du foyer. Il
est donc nécessaire de savoir comment cibler non seulement les personae type mais
également leur entourage afin d’augmenter le nombre d’utilisateurs au quotidien, de fidéliser
le foyer et d’encourager le rééquipement.

Pour terminer avec les apports managériaux, nous recommandons aux professionnels
du secteur de penser & ces autres utilisateurs en définissant leur stratégie marketing.
Par exemple, donner les arguments nécessaires a la cible principale pour convaincre et
faciliter ’'usage des cibles secondaires. Cela aura un impact positif sur la satisfaction,

la baisse de résistance et sur le comportement de réachat au global.
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2.3. Les apports méthodologiques

2.3.1. Apports généraux

Du point de vue méthodologique, nos deux premiéres contributions consistent d'une
part & utiliser une approche qualitative et quantitative combinée pour construire et tester
notre modeéle empiriquement, et d'autre part a adopter une démarche multiméthodes
pour la phase qualitative. En outre, notre these vise a progresser dans le domaine du
marketing en apportant une perspective longitudinale, répondant ainsi a plusieurs
appels pour prendre en compte I'impact de I'évolution de I'utilisation des fonctionnalités
sur une période allant de lI'acquisition de I'objet jusqu'a son utilisation actuelle, tels que

mentionnés par Shih et al. (2013) et Hargreaves et al. (2018).
2.3.2. Apports contingents aux objets connectés

Au-dela des apports généraux, nous avons proposé une nouvelle méthodologie de
collecte de données : 1’¢tude des historiques de commandes des enceintes connectées.
Cette méthodologie présente des avantages indéniables liés a 1’étude des usages réels
sans biais externes. Cependant, nous soulignons la difficulté d’acquérir ce type de

données dans le cadre de la maison connectée.
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3. LIMITES DE LA RECHERCHE

Apres avoir présente les contributions de notre recherche doctorale, nous devons également
en souligner les limites. Nous avons déja évoqué certaines d'entre elles tout au long du

document, mais nous allons revenir ici sur les principales d’entre elles.

3.1. Limites théoriques

Le cadre conceptuel de la recherche étant trés riche, nous avons nécessairement di
opérer des choix pour constituer le modéle de recherche testé dans le cadre de notre
travail. De ce fait, nous n’avons pas retenu 1’ensemble des variables explicatives et des
variables expliquées par les usages. Typiquement, les variables explicatives
initialement mesurées pas la théorie des diffusions des usages ont été en partie intégrées
en tant que modérateurs. Il aurait été possible d'inclure un plus grand nombre de
variables expliquées par les usages (Shih et al., 2013) or notre objectif principal était

d’étudier I’usage a long terme ce qui a limité les variables sélectionnées et testées.

3.2. Limites méthodologiques

La premiére limite méthodologique concerne la réalisation d’une analyse thématique
sur la base de données non traditionnelles a savoir les commandes vocales enregistrées
par I’appareil. L interprétation de données brutes de ce type n’a pas fait ’objet, a notre
connaissance, d’études en marketing. Nous n’avions ainsi pas de référentiel d’approche
éprouvée pour I’analyse de ce type de données, et sommes restée sur ce point dans une
logique exploratoire.

La deuxieme limite est liée a la méthode d'échantillonnage. Notre questionnaire a en
effet été réalisé sur un échantillon par le biais de nos réseaux sociaux personnels. Cette
méthode ne repose pas sur une approche entierement probabiliste, limitant ainsi la
genéralisation des résultats. De plus, la diffusion sur les réseaux sociaux de notre
questionnaire n'a pas permis le contréle du taux de retour, ce qui pourrait également
affecter la représentativité de I'échantillon. Notons également que le ciblage de groupes

d’utilisateurs d’objets connectés en France peut également présenter un biais
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d'échantillonnage en se concentrant sur une catégorie de personnes qui participent a
ces groupes.

La troisieme limite méthodologique est liée a l'utilisation, pour une partie de nos
variables, d'une échelle de mesure a 3 items, qui ne permet pas de procéder a une
analyse factorielle confirmatoire. Enfin, soulignons que I’adaptation de 1’échelle
mesurant la continuité d’usage présente également des limites en termes de la qualité

du construit.
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4. VOIES DE RECHERCHE

Afin d'approfondir, de généraliser et de confirmer les résultats obtenus, notre travail

doctoral se conclut par une ouverture vers de tres nombreuses voies de recherche.

4.1. Développer les recherches sur I’expérience d’usage

L’originalité de ce travail de recherche se situe dans son approche multidisciplinaire et
la réflexion autour d’une approche combinant les principes de la théorie de diffusion
des usages, de la résistance et de I’expérience d’usage. Or, du fait de la complexité du
modele, nous n’avons pas pu tester les variables de ce modéle en tant que variables
explicatives du modéle. Nous nous sommes limitée a étudier I’effet de modération de
ce dernier. Il sera ainsi intéressant d'examiner d'autres variables explicatives et
d’expliquer des théories de I’expérience d'usage et ceci a différents stades :
- Evaluation initiale du systéme

- Réeévaluation des risques et des bénéfices du systéme

4.2. Fidelisation et poids de la marque

Les concepts de fidélité et d’attachement a la marque nous semblent étre tres
intéressants a prendre en considération dans des prochaines études. Les études
qualitatives montrent globalement que selon la marque utilisée et le niveau de fidélité,
les usages ainsi que le développement des usages sont différents. Il nous parait
pertinent de développer la réflexion autour des potentiels liens entre ces variables et

les usages.

4.3. Etudier ’expérience du service

De plus en plus d’acteurs dans le domaine de la maison connectée proposent des
services d’abonnement débloquant des services supplémentaires. Une série de
questionnements peut étre établie autour des usages de tels services, leur impact sur les

usages actuels et sur la vitesse de développement de ce secteur sur le long terme (est-
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ce que le fait de payer des services en plus de son achat peut étre une source
supplémentaire de résistance aux usages ?).

Ce travail doctoral avait pour objectif de contribuer, a son niveau, a I'avancée des
recherches en ce qui concerne la question des usages de objets connectés de la maison.
L’objectif de cette étude était d'explorer de maniére exhaustive comment et pourquoi
les gens utilisent les technologies de la maison connectée et de démontrer qu’au cours
de ce parcours d’utilisation la résistance peut s’installer sans forcément provoquer le
rejet de la technologie. Toutefois, en cas d’abandon, il sera intéressant d'étudier I'effet
d'une amélioration du systeme, d'un changement de comportement ou d'autres
incitations sur la décision finale concernant I'utilisation des objets connectés de la

maison.
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Annexe 1 - La grille d'analyse de I'etude 1

Theme 1 — Le profil utilisateur
| — La premiére expérience

1. Catégorisation de I’utilisateur
1.1 Fréquence d’usage
1.2 Vitesse de I’évolution de I’usage
2. Premiere expérience
2.1. Facilité
2.2. Rapidité
2.3. Frustrations
2.4. Interopérabilité
Il — Usages des autres membres du foyer
1. Niveau d’usage (faible, moyen ou avancé)
2. Fréquence d’usage

3. Rejet

I11 - Le contexte d’utilisation
1. Répondre a un besoin
2. L’utilisation de technologies complémentaires

3. Création de besoins supplémentaires

Théme 2 — Les usages des objets connectés

I — Intensité et variété des usages
1. L’intensité des usages

1.1. Elevée

1.2. Modéree

1.3. Faible
2. La variété des usages

1.1. Elevée

1.2. Modéree

1.3. Faible
Il — Catégorisation selon les usages
1. Types de commandes

1.1. Commandes basiques
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1.2. Commandes avancées

1.3. Commandes de contrdle

2. Typologie de I’usage
1.1. Usage intense
1.2. Usage spécialisé
1.3. Usage non spécialise
1.4. Usage limité

Théme 3 — Les problémes et les frustrations

I — Les frustrations
1. L’utilisateur principal
1.2. Complexité
1.3. Intelligence / performance
1.4. Sécurite (données personnelles / confiance / avars technologiques)
1.5. Vie privée
2. Les utilisateurs secondaires
1.2. Complexité
1.3. Intelligence / performance
1.4. Sécurité
1.5. Vie privée
I1- Les facteurs de résistance
1. Commandes répétitives
1.1. Commandes basiques
1.2. Commandes avancées
1.3. Commandes de controle
2. Réponses non satisfaisantes
1.1. Défaut du systeme
1.2. Réponses non cohérentes
3. Reéactions émotionnelles négatives
1.1. Changement dans la formulation de la demande

1.2. Insultes
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Annexe 2 — Le quide d’entretien de l’étude 2

Guide d’entretien 1 — Comprendre les défis des professionnels du secteur

Présentation personnelle et de la thématique de recherche.

Remercier le répondant et 1’assurer de I’anonymat des réponses.

Demander 1’accord pour enregistrer 1’entretien et indiquer les consignes, la maniere
dont les données sont collectées et analysées.

Demander a la personne de se présenter (nom, age, métier, responsabilités principales,
ancienneté dans I’usage des objets connectés de la maison).

Phase introductive

1- Comment voyez-vous les utilisateurs d’objets connectés ? Que pensez-vous

qu’ils recherchent ? Quels sont les avantages de ces usages, les inconvénients
?

2- Quel aspect pensez-vous étre le plus intéressant dans 1’utilisation des OC ?

3- Pour vous, quel est le risque le plus important pour le client, lié a 1’utilisation
des OC ?

Phase 1 — L’état actuel du marché de la maison connectée
1- Pouvez-vous me décrire la performance globale du marché de la maison
connectée en France ? (Que se passe-t-il actuellement ? quels sont les produits

les plus vendus ? qui sont les grands noms de 1’industrie ?)

2- Quels sont les plus grandes difficultés de votre métier aujourd’hui ?
3- Quelles solutions proposez-vous pour les surmonter ?

4- Selon vous, que faut-il changer pour faire valoir les intéréts de I’1oT ?
Phase 2 — Le futur de la maison connectée
1- Selon vous, cette technologie va-t-elle s’installer durablement ? Pourquoi ?

2- En France ou en est-on par rapport a ce développement ? comment
1’accélérer ? Quels sont les freins restants ?

3- Selon vous, quels sont les plus grands défis a soulever pour le développement
de la maison connectee ?

Phase 3 — Convaincre le consommateur

1- Imaginez que je suis un consommateur et essayez de me vendre un objet
connecté de la maison
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Relances/ Arguments :

a- Je ne vois pas vraiment [’utilité

b- Je trouve que l’installation est assez complexe

C- Les fonctionnalités n’expliquent pas vraiment le prix
d- Qu’en est-il de mes données personnelles ?

2- Imaginons-nous dans le monde connecté de demain, pouvez-vous me le
décrire, en incluant tous les détails ?

Phase 4 — L’expérience du consommateur

1- De quelle maniere, pensez-vous que 1’usage des objets connectés de la maison
engendrera des changements en matiere de consommation ?

2- De quelle maniére, pensez-vous que 1’usage des objets connectés de la maison
engendrera des changements en matiére d’expérience de consommation ?

3- De quelle maniére, pensez-vous que 1’usage des objets connectés de la maison
engendrera des changements en matiére d’expérience d’usage ? et d’achat ?

4- De quelle maniére, pensez-vous que 1’usage des objets connectés de la maison
engendrera des changements en matiere de relation client et d’engagement ?

Pour finir, dans le cadre de votre activité, comment s’inscrit votre mission dans ces

enjeux (ou une partie de ces enjeux) ?

Résumer et reformuler les réponses. Remerciements.
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Guide d’entretien 2 — Les utilisateurs et les résistants des/aux objets connectés de

la maison

Présentation personnelle et de la thématique de recherche.

Remercier le répondant et 1’assurer de 1’anonymat des réponses.

Demander 1’accord pour enregistrer 1’entretien et indiquer les consignes, la maniere
dont les données sont collectées et analysees.

Demander a la personne de se présenter (nom, age, métier, responsabilités principales,
ancienneté dans I’usage des objets connectés de la maison).

Phase introductive - Votre rapport aux objets connectés

1- Qu’est-ce qu’un objet connecté de la maison pour vous ? [Donner au
répondant une définition des objets connectés afin de s’ assurer qu’il
comprenne bien de quoi nous parlons.]

2- Possédez-vous un/ des objets connectés de la maison (si oui, lesquels ?)

3- Avez-vous I’intention d’acheter un(des) objet(s) connecté(s) de la maison, si
oui le(s)quel(s) ?

4- Pourquoi voulez-vous acheter ce(s) objet(s) connecté(s) de la maison ? Qu’est-
ce que vous apprécieriez dans ces nouvelles fonctionnalités apportées par la
connectivité ?

Phase 1 — Attitude vis-a-vis des objets connectés

1- Que pensez-vous de I’intérét des objets connectés de la maison dans la vie
quotidienne ?

2- Quels sont les avantages, ou désavantages des objets connectés de la
maison ?

Relances :

a- Vous fait-il gagner du temps ou perdre du temps ? Est-ce que cet objet
connecté facilite votre quotidien ? au niveau personnel ? au niveau
professionnel ? organiser votre emploi de temps ?

b- Performance : permet-il de faire plus de choses ou de faire mieux certaines
choses ?

c- Influence sociale : est-ce que cet objet connecté vous permet d’échanger
davantage avec votre entourage ? Ou c’est surtout un usage individuel ?

d- Donnees privées/ Piratage : Etes-vous plus inquiet sur votre vie privée avec la
présence d’objets connectés ? Pourquoi ?

3- Qu'est-ce qui vous donne envie d'acheter/d'utiliser un objet connecté de la
maison ?

3.1. Relances :
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a- Fonctionnalités/ utilités
b- Facilité d’utilisation

c- Esthétique/ Design

d- Intelligence de [’objet
e- Interaction

3.2. Et au contraire, qu’est-ce qui vous freine ? Y a-t-il des objets connectés de la
maison que vous voulez bien utiliser, d’autres non ? Pourquoi ?
Phase 2 — Usages des objets connectés

1- Quels sont vos principaux usages des objets connectés de la maison ?

Relances :

a- Santé/ bien étre
b- Ambiance

c- Sécurité

d- Confort

2- Combien de fois utilisez-vous vos objets connectés de la maison par jour ?

Relances :

a- A quels moments de la journée ['utilisez-vous ? Plutdt pendant la journée, le
soir, le week-end ?
b- Combien d’applications avez-vous installées ? Donnez-moi un exemple

3- Quels sont les services qui vous manguent sur votre/ vos objet(s) connecté(s)
de la maison ?

4- Pourquoi et comment choisissez-vous un objet connecté de la maison
(expliquer) ?

Relances :

a- Répondre a un besoin ?
b- En faisant un tour sur le store ?
c- Onvous en a parlé ?

4.1 Quelles caractéristiques des objets connectés de la maison privilégiez-vous ?
Relances :

a- Simplicité d’usage

b- Utilité

c- Divertissement

d- Ergonomie
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4.2 Comment jugez-vous votre connaissance et votre maitrise des fonctions de votre
objet connecté de la maison ?

Relance : Arrivez-vous a faire tout ce que vous souhaitez ?

Phase 3 : Conséquences de I’usage

1- Décrivez-moi le déroulement de votre journée au quotidien avant adoption
d’objets connectés de la maison

2- Décrivez-moi le déroulement de votre journée au quotidien apres adoption
d’objets connectés de la maison

3- Comment pensez-vous que I’usage des objets connectés de la maison changera
votre routine ?

4- Comment pensez-vous que 1’usage des objets connectés affectera vos
habitudes d’achat ?

5- Comment pensez-vous que ’usage des objets connectés affectera votre

expérience d’achat ?

Résumer et reformuler les réponses. Remerciements.
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Annexe 3 - La grille d'analyse de I'étude 3

Thémes

Sous-thémes

Feins au
développement
des usages et du

systeme

Expérience

d'usage

Reéévaluation des risques

Surveillance et dépendance

Changements / Mises a

jour du systeme

Consommation énergétique

Limites liées aux autres

membres du foyer

Inadaptabilite

Besoins supplémentaires

Attentes

Diffusion des

usages

Facteurs individuels

Colits

Connaissances et maitrise

du systéeme

Facteurs collectifs

Risques et inutilité pergus

Connaissances et maitrise

du systeme

Incohérence d'usages et

réles au sein du foyer

Accélérateurs au
développement
des usages et du

systeme

Expérience

d'usage

Appartenance

Anxiété et stress

Complexité d'utilisation

Confiance

Défis

Expertise et compétences

Innovativité

Diffusion des

usages

Communication

Négociations des besoins

Conflits et compromis

Assemblage d'objets

Interopérabilité

Fonctionnalités

Déstabilisation des
technologies et usages

existants
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Annexe 4 - Le questionnaire de I’étude 4

L'utilisation des objets connectés de |la
maison en France

Dans le cadre d'une recherche menée a I'Université Paris || Panthéon-Assas, nous réalisons une enquéte qui
porte sur la maison connectée. Seule votre opinion personnelle compte, il n'y a pas de bonne ou de mauvaise
réponse. Ce questionnaire est mené en totale indépendance et ne sera en aucun cas utilisé & des fins
commerciales. Les données seront totalement anonymes et confidentielles. Nous tenons a vous remercier
sincerement de votre participation qui ne prendra pas plus d’une vingtaine de minutes. Si vous utilisez votre
smartphone, merci de bien vouloir basculer en mode paysage (Landscape mode) pour visualiser correctement
les questions.

Nous considérons une maison connectée tout type de foyer (studio, appartement, maison...) ayant plus de
deux équipements connectés. Voici quelques exemples d'équipements connectés les plus courants du marché

(\-—J N\

*

Possédez-vous un/plusieurs objet(s) connecté(s) de la maison ?

Oui

Non
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Quel type d'objet domotique connecté possédez-vous ? *

Assistant vocal (Google home, Alexa...)

Eclairage connecté

Cameéras et alarmes connectées ou autre objet pour la sécurité

Petit et gros électroménagers connectés (frigo, lave-vaisselle, lave-linge, cafetiere...)
Volets, stores ou rideaux connectés

Autre...

Prenez-vous part aux décisions concernant I'équipement de votre foyer ? *
Oui, décideur principal
Oui, décideur associé

Non, jamais impliqué

Quand avez-vous acheté votre premier objet connecté de la maison ? *

Moins de 6 mois
Depuis 6 mois @ moins d'1 an
De 1 an a moins de 2 ans

Depuis plus de 2 ans
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A quelle occasion avez-vous acheté votre objet connecté de la maison ? *

Je voulais transformer mon domicile en maison connectée

Je voulais de nouvelles fonctionnalités que I'ancien produit ne possédait pas
J'ai équipé / aménagé tout mon domicile lorsque j'y ai emménagé

Je réaménageais / rénovais mon domicile tout entier

C'était pour remplacer un produit en fin de vie

C'était un achat impulsif / un cadeau

Autre...

Depuis combien de temps utilisez-vous votre objet connecté de la maison ? *

Moins de 6 mois
De 6 mois @ moins d'1 an
De 1 an a moins de 2 ans

Plus de 2 ans

Pour cette partie du questionnaire, nous vous demandons de penser a un objet connecté
de la maison en particulier :
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Indiquez votre choix : *

Eclairage connecté

Enceinte connectée / Assistant vocal
Caméra connectée

Thermostat connecté

Climatiseur connecté

Volets connectés

Alarme connectée

Serrures connectées

Autre...

connecté choisi.

Evaluez l'utilité de l'utilisation votre objet connecté de la maison

- 385 -



Lutilisation d’un objet connecté est compatible avec mon style de vie : *

Pas du tout d'accord O O O O O Tout & fait d'accord

Lutilisation d’un objet connecté est complétement compatible avec mes besoins : *

Pas du tout d'accord O O O O O Tout a fait d'accord

Lutilisation d'un objet connecté correspond bien i la fagon dont jaime faire les choses *

Pas du tout d'accord O O O O O Tout 4 fait d'accord

Selon vous, l'utilisation d'un objet connecté est compatible avec mon style de vie :

Pas du tout d'accord i )] \J @) i Tout & fait d’accord

Inutile L L v L A Lhile

Selon vous, l'utilisation d'un objet connecté est : ~

Inefficace LJ A \J ) LJ Efficace

Incommode _— - e et ot Commode
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Mous souhaitons comprendre la relation que vous avez avec l'objet connecté pour la maison choisi -

En interagissant avec mes objets connectés de la maison, j'ai un ressenti: *

Pas du tout plaizant
Un peu plaizant
Modérément plaisant
Aszsez plaisant

Extrémement plaizant

En interagissant avec mes objets connectés de la maison, j'ai un ressenti: *

Pas du tout apaisant
Un peu apaisart
Modérément apaisant
Assez apaizant

Extrémement apaisant

En interagissant avec mes objets connectés de la maison, j'ai un ressenti: *

Pas du tout calmant
Un peu calmant
Modérément calmant
Assez calmant

Extrémement calmant

Pensez & quand vous wurilisez votre objet connecté de la maison
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Je crains que I'utilisation d'un objet connecté réduise |a confidentialité de mes données
privées et informations personnelles

Pas du tout d'accord O O O O O Tout a fait d'accord

Je ne suis pas certain qu'un objet connecté fonctionne de maniére satisfaisante *

Pas du tout d'accord O D D O O Tout & fait d'accord

L'utilisation d’un objet connecté empiéte sur ma vie privée *

Pas du tout d'accord O D D O O Tout & fait d"accord

Dans I'ensemble 'utilisation d'un objet connecté est risquée ™

Pas du tout d'accord O D O O O Tout & fait d"accord

Il'y a de fortes chances gue je commette une erreur si J'achéte un objet connecté de la
maison

Pas du tout d'accord O O O O O Tout & fait d'accord
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J'ai le sentiment que I'achat d'un objet connecté de la maison me causera beaucoup de
problémes

Pas du tout d'accord - 9 - L @ Tout & fait d'accord

Je prendrai un certain risque si j'achéte un objet connecté de la maison dans les douze
prochains mois

Pas du tout d'accord Tout & fait d'accord

*

Un objet connecté de |a maison est un achat trés risqué

Pas du tout d'accord () 9 o 9 9 Tout & fait d'accord

Dans cette partie du questionnaire vous pouvez répondre en vous basant sur tous vos
objets connectés de la maison

Lorsgue vous évaluez l'utilisation de nouvelles fonctionnalités vous vous sentez :
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En évaluant un nouvel usage de mon/mes objet(s) connecté(s), je me sens: °

R . —
Pas du tout indécis W L/ L/ \_J ./ Trés indécis

Pas du tout en conflit W) W) W) W) W) En conflit total

Pas d'émotions mixtes \_ \_ \_/ (- . Plein d'émotions mixtes

Dans cette section, pensez a votre expérience quotidienne dutilisation de vos objets
connectés de la maison
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Je suis certain(e) de savoir comment utiliser efficacement les objets connectés.

Pas du tout d'accord W W W W W Tout & fait d"accord

Pl Faln" Pl Pl
Pas du tout d'accord \_J \_J h_J \_J \_J Tout & fait d"accord

Pas dutout d'accord bt b bt bt bt Tout & fait daccord

Pas du tout d'accord - - - - - Tout & fait d"accord

Pas du tout d'accord W W W W W Tout & fait d'accord

Dans cette section, pensez a votre expérience quotidienne d'utilisation de vos objets
connectés de la maison
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Si jentends parler d'une nouvelle technologie, j'essaierai de l'expérimenter rapidement. *

Pas du tout d'accord O D D O ':::' Tout & fait d'accord

Parmi mes pairs, je suis habituellement le (la) premier(iére) & explorer de nouvelles
technologies.

Pas du tout d'accord O O O O O Tout & fait d'accord

En général, je n'hésite pas & essayer de nouvelles technologies. ™

Pas du tout d'accord O D D O ':::' Tout & fait d'accord

Jaime découvrir et tester de nouvelles technologies *

Pas du tout d'accord O O D O D Tout a fait d'accord
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Je ressens de l'appréhension quand je dois utiliser un objet connecté. ©

Pas du tout d'accord \J \J W W) \J Tout & fait d'accord

Pas du tout d'accord W/ \ - - W/ Tout a fait d'accord

&

Le fait de fravailler avec un objet connacté me rend nerveux(se)

Pas du tout d'accord \J \J W W) \J Tout & fait d'accord

Jhésite & utiliser un objet connecté par peur de commettre des erreurs que je ne pourrais
COrriger.

Pas dutout d'accord - - (- . (> Tout & fait daccord

Votre expérience avec les objets connectés de la maison

Réfléchissez aux utilisations spécifiques de l'appareil connecté choisi précédemment
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Dans la vie de tous les jours, jutilise mon objet connecté de la maison pour *

Rarement, Au meins Au moins Au meins
Jamais moins dune  une fois par  une fois par  une fois par
fois par mois mois semaing jour

Ecouter de la

musigue D O D O O
mmas O O O O O

Dresser des
listes de

courses, de O O O O O

téches

jezier ades D o D o o

Consulter la

météo O O O O O
s O O O O O

Dans la vie de tous les jours, jutilise mon objet connecté de la maison pour *

Rarement, Aumaoins Au moins Aumaoins
Jamaiz  moins dune une fois par une fois par  une fois par

fois par mois mois semaine jour
Automatiser des
taches @) @) @) @) @)
quotidiennes
Gérer mes
appareils & @) @) @) @) @)
distance

S'informer et

demander des @) @) @) @) @)

recommandations

Effectuer des

achats O O O O O

Dans la vie de tous les jours, jutilise mon objet connecté de la maison pour *

Rarement, Aumaoins Au moins Aumeins
Jamaiz moins dune  une fois par  une fois par  une fois par

fois par mois mois semaine jour
Améliorer mon
bien étre O O O O O
Faciliter mon
quotidien O O O O O
Gagner du
et O O O O O

Mieux gérer ma

consommation @) @) O O O

£nergétigue
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Etes-vous d'accord avec les affirmations suivantes. *

Mi d'accerd . s

Pas du tout Pas d'accord ni pas Plutdt Tout & fait

d'accord ) " d'accord d'accord
d'accord

Je préfere
garder la main

sur le contrile O O O O @]

demes
appareils

Je fais preuve

de créativité

avec mes O O O @) O
objets

connectés

Je suis rés

intéressé(e)

par les objets

connectés et O O O O O
leurs

applications

Jeszaye

souvent de

Nouveaux

modes

dutilisation O O O @) O
sans

forcément

avoir de but

particulier

Etes-vous d'accord avec ces affirmations ? jutilise mes différents objets -
connectés

Mi d'accord . L
Pas du tout Pas Plutdt Tout & fait

d'accord d'accord I:“ pas d'accord d'accord
d'accaord

En créant des

automatismes O O @) O O

communs

En les faisant

interagir @] O O O O

enzemble

Indépendamment

les uns des @] O O O O

autres
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Etes-vous d'accord avec ces affirmations ? *

Pas du tout

Je ne peux
quutiliser tous
mes appareils
connectés
ensemble

Utiliser un
appareil
connecté sans
l'autre ne me
semble pas
logique

Toutes les
utilisations
que je fais de
mes appareils
connectés
sont liées
entre elles

Il mest
difficile
dimaginer le
fait d’utiliser
un appareil
connecté sans
les autres
appareils
connectés de
ma maisen

d'accord

O

O

Pas d'accord

O

Ni d'accord
ni pas
d'accaord

o

Tout a fait
d'accord

Plutét
d'accord

O O

Etes-vous d'accord avec ces affirmations ? Lutilisation des objets connectés de la *
maison au quatidien ma permis...

De passer plus
de temps sur ce
qui est plus
important pour
moi

De privilégier
autant gue
possible
linteraction
humaine

D'&tre plus
présent{e) pour
ma famille

De développer
mes
compétences et
connaissances

Fas du tout

d'accord

O

O

O

Pas d'accord

Ni d'accord

ni pas
d'accord

O

Plutét Tout & fait
d'accord d'accord

O O
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Dans cette section, pensez a tous vos objets connectés de la maison

Les objets connectés sont aussi essentiels dans mon foyer que nimporte que :
autre appareil ménager.

Pas du tout daccord D D O O O Tout & fait d'accord
| serait difficile dimaginer la vie sans objets connectés & la maison. *

Pas du tout daccaord D O O O O Tout & fait d'accord

Les ménages disposant d'objets connectés sont gérés plus efficacement que :
CeUx qui n'en ont pas.

Pas du tout d'accaord O O O O O Tout & fait d'accord

Les objets connectés mont fait gagner du temps & la maison.
Pas du tout daccaord O O O O O Tout & fait d'accord

Les objets connectés font désormais partie de la routine quotidienne de mon :
fayer.

Pas du tout daccaord D O O O O Tout & fait d'accord
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Pensez aux utilisateurs des objets connectés de la maison :

Je me considére comme ce type de personne *

1 2 3 4 5

Pas du tout d'accord o O O O O Tout & fait d'accord

Jappartiens a ce groupe. *
1 2 3 4 5

Pas du tout d'accord O O O O D Tout & fait d'accord

Je m'intégre dans ce groupe de personnes *

1 2 3 4 3

Fas du tout d'accord O D O O D Tout a fait d'accord

Votre rapport aux objets connectés de la maison

Je crains que l'utilisation d’'un objet connecté réduise la confidentialité de mes ‘
données privées et informations personnelles

Paz du tout daccord O D D O O Tout a fait daccord

Je ne suis pas certain gu'un objet connecté fonctionne de maniére satisfaisante. *

Pas du tout daccord O D D O O Tout & fait daccord

Lutilisation d'un objet connecté empigte sur ma vie privée *

Pas du tout d'accord O O O O O Tout & fait d'accord

Dans I'ensemble 'utilisation d'un objet connecté est risquée *

Paz du tout daccord O D D O O Tout a fait daccord

- 398 -



E

PANTHEON-ASSAS NAHAS Joséphine | Thése de doctorat | 09 2023
UNIVFR,SYTF,

En interagissant avec un objet connecté, je ne réalise pas le temps écoulé *

Pas du tout d'accaord o D C:' O D Tout & fait d'accord

En interagissant avec un objet connects, je ne suis au courant d'aucun bruit *
Pas du tout d'accord O D 'C:' O D Tout & fait d'accord

En interagissant avec un objet connecté, j'oublie souvent le travail que je dois :
faire

Pas du tout d'accord D O O O O Tout & fait d'accord
Lutilisation d'un objet connecté me donne du plaisir pour réaliser ma tache *
Pas du tout d'accord O D O O D Tout & fait d'accord

Lutilization d'un objet connecté me donne de lamusement pour réaliser ma tache *

Pas du tout d'accord D O O O O Tout & fait d'accord
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Lutilisation d'un objet connecté me rend heureux pour réaliser ma tache *

Pas du tout d'accord O O O O O Tout & fait d'accord

Lutilisation d'un objet connecté stimule ma curiosité *

Pas du tout d'accord O O O D O Tout & fait d'accord

Lutilisation d'un objet connecté me pousse 3 l'exploration *

Pas du tout daccord O O O D O Tout & fait d'accord

Lutilization d'un objet connecté suscite mon imagination *

Pas du tout d'accord D O O D O Tout & fait d'accord
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Les objets connectés ont changé la fagon dont je fais les choses & la maison.

Pas du tout d'accord D O O D O Tout & fait d'accord

Les objets connectés ont remplacé l'ordinateur £t le téléphone comme principal
mayen de communication & la maison.

Pas du tout d'accaord O O O O O Tout & fait d'accord

Jai plus de contacts avec mes amis (es) et ma famille depuis que j'ai des objets  *
connectés.

Pas du tout d'accard O O O O O Tout & fait d'accord

Ma famnille utilise moins la recherche sur téléphone ou ordinateur du fait de :
l'utilisation de I'assistant vocal.

Pas du tout d'accord D O O D O Tout & fait d'accord

Les objets connectés ont réduit la quantité de tdches que je fais & la maison. *

Pas du tout d'accord D O O D O Tout & fait d'accord
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Pensez a I'effet de I'utilisation quotidienne actuelle sur vos usages futurs de tous
vos objets connectés de la maison

Dans la vie de tous les jours, jutilise mes objets connectés de la maison pour *

Rarement, Aumeins Au meins Aumeoing
Jamais moins dune  une feis par  une fois par  une fois par
fois par mois muois semaine jour

Ecouter de la

musique O O O O O
Gerer 'agenda,

les rendez-vous O O O O O
Dresser des
listes de
courses, de
taches

}J:;EF ades O O o O O
;O:ﬂn::,her la O O O O O

Rechercher des
informations O O O O O

Dans la vie de tous les jours, j'utilise mes objets connectés de la maison pour *

Rarement, Aumoins Au moins Aumoins
Jamais  moinsdune une fois par  une fois par  une fois par
fois par mois mois semaine jour

Automatiser des

tiches O O O O O

quotidiennes

Gérer mes

appareils & O O O O O

distance
S'informer et
demander des O (& O ) O

recommandations

Effectuer des

achats D D D D D

Dans la vie de tous les jours, j'utilise mes objets connectés de la maison pour *

Rarement, Aumaoins Au moins Aumeins
Jamais moins dune  une fois par  une fois par  une fois par
fois par mois mois semaine jour

Ameélicrer mon

bien tre D D D O O

Faciliter mon

O O O O O

quotidien

Gagner du D D D O O

temps

Migux gérer ma

consommation O O O @] O

énergétigus
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Ftes-vous d'accord avec les affirmations suivantes *

Ni d'accerd . i
Pas du tout | Plutét Tout & fait
Pas d'accord ni pas

daccord d'accord d'accord

d'accord
Je préfare
garder |a main
sur le conrdle @] O @] O O
demes
appareils

Je fais preuve

de créativité

avec mes @] O @] O O
chjets

connectés

Je suis trés

intéressé(e)

par les objets

connectés et O O O O O
leurs

applications

Jezsaye

souvent de

nouveaux

modes

d'utilisation O O O O O
sans

forcément

avoir de but

particulier

Etes-vous d'accord avec ces affirmations 7 jutilise mes différents objets .
connectés .
i d' d
Pas du tout Pas ! _accm Plutét Tout a fait
ni pas

daccord d'accord d'accord

d'accord d'accord

En créant des

automatismes O (@) O O @]

communs

En les faisant

interagir O O O O O

ensemble

Indépendamment

les uns des O (@) O O @]

autres
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Etes-vous d'accord avec ces affirmations 7 *

Ni d'accord . N
Fas du tout N . Plutdt Tout & fait
| Pas d'accord ni pas | .
d'accord N d'accord d'accord
d'accord

Je ne peux
quutiliser tous

mes appareils O (@] O O O

connectés
ensemble

Utiliser un
appareil
connecté sans

I'autre ne me O O O O O

semble pas
logique

Toutes les

utilisations
que je fais de

mes appareils (@) O @] O O

connectés
sont liées
entre elles

Il miest
difficile
dimaginer le
fait d'utiliser
un appareil

connecté sans O O ®] O O

les autres
appareils
connectés de
ma maison

Pensez & l'effet de vos habitudes d'utilisation quotidienne des objets connectés sur
vos décisions futures

Quelle est votre probabilité de continuer 3 utiliser votre écosystéme connecté - *
1 2 3 4 3

Trés improbable O O O O O Trés probable

Quelle est votre probabilité de continuer & utiliser votre écosystéme connecté - *
1 2 3 4 5

Pas de chance O O O O O Certainement

Je suis susceptible de miopposer & I'achat d'objets connectés de la maison *
1 2 3 4 5

Fas du tout d'accord O O O O O Tout & fait d'accord

Je suis susceptible de m'opposer aux discours vantant les avantages d'objets *
connectés de la maison

1 2 3 4 ]

Fas du tout d'accord O O O O O Tout a fait d'accord

Les objets connectés de la maison ne sont pas pour moi *
1 2 3 4 8

Pas du tout d'accord O O O O O Tout & fait daccerd
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Comment évaluez-vous votre expérience avec les objets connectés de la maison *
en général 7

Pas du tout satisfait O O O O O Trés satisfait

Comment jugez-vous les performances globales des objets connectés de la *
maison utilisés

Pas du tout satisfait O O O O O Trés satisfait

Quel est votre genre 7 *

() Homme
() Femme
() Autre:

Quel est votre dge 7 *

() 1217 ans
() 18-24ans
25-3% ans
40-59 ans

60-69 ans

O O OO0

70 ans et plus

Quel est vatre dipldme le plus élevé 7 *

() Aucun, CEP

BEPC

BAC

Dipléme de lenseignement supérieur Bac +2, +3

Dipléme de lenseignement supérieur Bac +5

O CNONOING,

Diplame de lenseignement supérieur Bac +8
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Quelle est votre profession 7 *

Agriculteurs exploitants

Artisans, commergants et chefs dentreprise
Cadres et professions intellectuelles supérisures
Professions imermédiaires

Employés

Quvriers

Retraités

O ONONONONONONO

Autres personnes sans activité professionnelle

Quel est vatre revenu mensuel net ?

Inférieur 4 900 £

O

() Entre 900 et moins de 1500 £
() Entre 1500 et moins de 2300 £
() Entre 2300 et moins de 3100 €

Supérieur 3 3100 €
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Dans quelle ville/région habitez-vous 7 Si votre ville/région n'apparait pas dans les *
propositions, veuillez sélectionner la ville ou la région la plus proche.

Auvergne-Rhone-Alpes
Bourgagne-Franche-Comté
Bretagne

Cemntre-Val de Loire
Caorse

Grand Est
Hauts-de-France
lle-de-France
Mormandie
Mouvelle-Aguitaine
Oceitanie

Pays de |z Loire

Provence-Alpes-Cote dbzur

OCO0OO0OQ0O0O0O00O0O0O0O0000O0

Régions doutre mer

Etes-vous locataire ou propriétaire de votre lieu de résidence 7

() Locataire

D Propriétaire

Combien de piéces votre lieu de résidence compte-t-il 7
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Annexe 5 - Test des qualités psychometriques

des modérateurs

Ambivalence
Analyse Factorielle Exploratoire

Comme le montre le tableau ci-dessous, I’indice KMO équivalent a 0,709 est
supérieur a 0,7. Cette valeur est satisfaisante pour conduire une analyse factorielle.
Le Tableau 70 ci-dessous montre également que le test de sphéricité de Bartlett est
significatif : L’hypothése d’égalité (entre la matrice de corrélations et de la matrice

d’identité) peut étre rejetee.

i Factorisation de I’échelle
Echelle i
KMO | KMO par item Bartlett
x2 =297,403
Ambivalence | 0, 709 >0,7 ddl=3
p<,000

Tableau 70 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour I’échelle I’ambivalence

En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des Measure
Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures & 0,7, ce qui veut dire que tous nos
items sont expliqués a plus de 70% par I’ensemble des autres items de 1’échelle.
Pour rappel, nous avons demandé au logiciel de supprimer automatiquement les

items qui présentaient de faibles communalités (inférieures a 0,5).

Les tests réalisés montrent bien une échelle unidimensionnelle qui restitue 71,197%
de la variance totale. Tous les items contribuent de maniere trés satisfaisante a
expliquer le facteur considéré. Lors de cette premiere ACP, la valeur de I’alpha de
Cronbach est acceptable au regard du seuil empirique confirmant la fiabilité de
I’¢échelle. La suppression d’items ne montre pas véritablement d’impact sur 1’alpha.
Ainsi, cette échelle possede les qualités psychométriques nécessaires et peut étre
maintenue pour les analyses a venir. Cependant, étant donné que ce modele ne

contient que trois items (moins que 4 éléments), il ne peut pas étre modélisé car il
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ne possede aucun degré de liberté. En d'autres termes, c'est un modeéle "saturé™, ce
qui signifie qu'il est impossible d'estimer les indices d'ajustement.
AMBI | Communalité

AMBI_1 0,856 0,733

AMBI_2 0,839 0,699

AMBI_3 0,836 0,704
Eigen value 2,136

% de variance expliquée | 71,197
Alpha de Cronbach 0,791

Tableau 71 - Synthése des analyses factorielles exploratoires aprés rotation

Innovativité
Analyse Factorielle Exploratoire

Comme le montre le tableau ci-dessous, I’indice KMO équivalent a 0,868 est bien
supérieur & 0,7 ce qui refléte la part de variance partagée par les items de 1’échelle.
Cette valeur est satisfaisante pour conduire une analyse factorielle. Le Tableau 72
ci-dessous montre également que le test de sphéricité de Bartlett est significatif :
L’hypothése d’égalité (entre la matrice de corrélations et de la matrice d’identité)

peut étre rejetée.

Factorisation de I’échelle

Echelle
KMO | KMO par item Bartlett
¥2 =1017,078
Innovativité | 0,868 >0,86 ddl= 10
p<,000

Tableau 72 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour I’échelle de l'innovativité

En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des Measure
Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures a 0,8, ce qui veut dire que tous nos
items sont expliqués a plus de 80% par 1’ensemble des autres items de 1’échelle.
Nous avons demandé au logiciel de supprimer automatiquement les items qui

présentaient de faibles communalités (inférieures a 0,5). Nous avons choisi
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d'utiliser la régle de Kaiser, qui est la méthode par défaut dans le logiciel SPSS,
pour déterminer le nombre de facteurs a retenir. Cette régle de Kaiser implique

I'extraction de n facteurs dont la valeur propre est supérieure a 1.

Lors de la premicére Analyse en Composantes Principales, I’unidimensionnalité de
I’échelle est démontrée. La valeur de I’ Alpha de Cronbach est acceptable au regard
du seuil empirique. La suppression d’items ne montre pas véritablement d’impact

sur 1’alpha.

INNOV | Communalité
INNOV_1 0,881 0,746
INNOV_2 0,867 0,654
INNOV_3 0,864 0,777
INNOV_4 0,836 0,699
INNOV_5 0,809 0,751
Eigen value 3,627
% de variance expliquée | 75,54
Alpha de Cronbach 0,904

Tableau 73 - Synthése des analyses factorielles exploratoires apres rotation

Analyse Factorielle Confirmatoire

La capacité du modéle a s’adapter aux données empiriques est évaluée grace a sa
qualité d’ajustement. Nous effectuons donc une AFC pour tester I'unidimensionnalité
de 1’échelle. Nous présentons dans le premier Tableau 74 les indicateurs retenus
(Indices absolus, indices incrementaux et indices de parcimonie) qui permettent
d’apprécier la qualité¢ d’ajustement. Si I’ensemble de ces indicateurs présentent une
bonne qualité, 1’adéquation existe entre les données et le modéle théorique méme si le

test de Chi-Deux est non significatif.

Les indices d’ajustement du modéle sont satisfaisants a 1’exception du RMSEA> a la
norme et AGFI < a la norme. Nous procédons alors a une re-spécification du modele
pour obtenir un meilleur ajustement. Nous avons procédé avec une analyse des indices
de modifications suivant la recommandation par Roussel et al. (2002). Cela nous amene
a corréler les termes d’erreurs des items INNOV 2 et INNOV 3. Ces deux items
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montrent une spécificité, étant donné qu’ils mesurent 1’intérét exprimé vis-a-vis des
objets connectés de la maison. Le modele respécifi¢ affiche des indices d’ajustement
satisfaisants. Dans le but d’apprécier la fiabilité de I’échelle, nous avons calculé le Rhd
de Joreskog et le Rho de validité convergente pour chaque facteur (Tableau 75). Les
deux indices mobilisés présentent des indices satisfaisants (>0,8 pour le Rh6 de
Joreskog et >0,5 pour le Rhé de validité convergente). En conségquence, nous pouvons

affirmer que I'outil de mesure présente une bonne qualité psychomeétrique.

Indices absolus Indices incrémentaux Indices de parcimonie
%2 AGF x2/dd
GFI RMSEA NFI TLI CFlI AlIC PNFI
(dIny 1 |
Plus forte Plus faible
<0,05 ou
Normes >0, 9 0.08 >0,9 valeur valeur
' préférée préférée
M1 42,02 | 0,948 | 0,843 | 0,151 0,959 | 0,927 | 0,964 | 8,404 | 62,024 0,480
4 (5) 8
M1 3,509 | 0,996 | 0,984 | 0,000 0,997 | 1,001 | 1,000 | 0,877 | 25,509 0,399
respécifi¢ | (4) 2
Tableau 74 - Indices d'ajustement des modéles de 1’échelle de mesure de l'innovativité
Indices Valeurs
Rho de validité convergente 0.726
Rho6 de Joreskog 0.930

Tableau 75 - La fiabilité de I’échelle I'innovativité

Technophilie

Analyse Factorielle Exploratoire

Comme le montre le tableau ci-dessous, 1’indice KMO équivalent a 0,783 est
supérieur a 0,7. Cette valeur est satisfaisante pour conduire une analyse factorielle.
Le Tableau 76 ci-dessous montre également que le test de sphéricité de Bartlett est
significatif : L’hypothése d’égalité (entre la matrice de corrélations et de la matrice

d’identité) peut étre rejetée.

Factorisation de I’échelle

KMO | KMO par item Bartlett

Echelle
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x2 =727,037
Technophilie | 0, 783 >0,7 ddl=6
p<,000

Tableau 76 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour I’échelle Technophilie

En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des Measure
Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures a 0,7, ce qui veut dire que tous nos
items sont expliqués a plus de 70% par I’ensemble des autres items de 1’échelle.
Pour rappel, nous avons demandé au logiciel de supprimer automatiquement les

items qui présentaient de faibles communalités (inférieures a 0,5).

Les tests réalisés montrent bien une échelle unidimensionnelle qui restitue 73,707%
de la variance totale. Tous les items contribuent de maniere trés satisfaisante a
expliquer le facteur considéré. Lors de cette premiére ACP, la valeur de I’alpha de
Cronbach est acceptable au regard du seuil empirique confirmant la fiabilité de
I’¢échelle. La suppression d’items ne montre pas véritablement d’impact sur 1’alpha.
Ainsi, cette échelle possede les qualités psychométriques nécessaires et peut étre
maintenue pour les analyses a venir. Cependant, étant donné que ce modéle ne
contient que quatre items, il ne peut pas étre modélisé car il ne possede aucun degré
de liberté. En d'autres termes, c'est un modéle "saturé", ce qui signifie qu'il est
impossible d'estimer les indices d'ajustement.

TECH | Communalité

TECH_1 0,887 0,763

TECH_2 0,874 0,787

TECH_3 0,848 0,719

TECH_4 0,824 0,679
Eigen value 2,948

% de variance expliquee | 73,707
Alpha de Cronbach 0,880

Tableau 77 - Synthése des analyses factorielles exploratoires aprés rotation

Anxiété informatigue

Analyse Factorielle Exploratoire
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Comme le montre le tableau ci-dessous, 1’indice KMO équivalent a 0,759est
supérieur a 0,7. Cette valeur est satisfaisante pour conduire une analyse factorielle.
Le Tableau 78 ci-dessous montre également que le test de sphéricité de Bartlett est
significatif : L’hypothése d’égalité (entre la matrice de corrélations et de la matrice

d’identité) peut Etre rejetée.

. Factorisation de I’échelle
Echelle -
KMO | KMO par item Bartlett
¥2 =293,033
Anxiété | 0, 759 >0,7 ddl= 3
p<,000

Tableau 78 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour I’échelle de I’anxiété

En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des Measure
Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures a 0,7, ce qui veut dire que tous nos
items sont expliqués a plus de 70% par I’ensemble des autres items de 1’échelle.
Pour rappel, nous avons demandé au logiciel de supprimer automatiquement les

items qui présentaient de faibles communalités (inférieures a 0,5).

Les tests réalisés montrent bien une échelle unidimensionnelle qui restitue 57,615%
de la variance totale. Tous les items contribuent de maniére trés satisfaisante a
expliquer le facteur considéré. Lors de cette premiere ACP, la valeur de I’alpha de
Cronbach est acceptable au regard du seuil empirique confirmant la fiabilité de
I’échelle. La suppression d’items ne montre pas véritablement d’impact sur 1’ alpha.
Ainsi, cette échelle posséde les qualités psychométriques nécessaires et peut étre
maintenue pour les analyses a venir. Cependant, étant donné que ce modéle ne
contient que quatre items, il ne peut pas étre modélisé car il ne posséde aucun degré
de liberté. En d'autres termes, c'est un modele "saturé", ce qui signifie qu'il est

impossible d'estimer les indices d'ajustement.
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ANX | Communalité

ANX_1 0,792 0,514

ANX_2 0,784 0,549

ANX_3 0,741 0,627

ANX_4 0,717 0,615
Eigen value 2,305

% de variance expliquée | 57,615
Alpha de Cronbach 0,745

Tableau 79 - Synthése des analyses factorielles exploratoires aprés rotation

Appartenance

Analyse Factorielle Exploratoire

Comme le montre le tableau ci-dessous, 1’indice KMO est de 0,767 supérieur a 0,7.
Cette valeur est satisfaisante pour conduire une analyse factorielle. Le Tableau 80
ci-dessous montre également que le test de sphéricité de Bartlett est significatif :
L’hypothese d’égalité (entre la matrice de corrélations et la matrice d’identité) peut

étre rejetée.

) Factorisation de I’échelle
Echelle _
KMO | KMO par item Bartlett
2 =976,013
Appartenance | 0, 767 >0,7 ddl=3
p<,000

Tableau 80 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour I’échelle de ’appartenance

En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des Measure
Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures a 0,7, ce qui veut dire que tous nos
items sont expliqués a plus de 70% par 1’ensemble des autres items de 1’échelle.
Pour rappel, nous avons demandé au logiciel de supprimer automatiquement les

items qui présentaient de faibles communalités (inférieures a 0,5).

Les tests réalisés montrent bien une échelle unidimensionnelle qui restitue 90,844%
de la variance totale. Tous les items contribuent de maniere trés satisfaisante a
expliquer le facteur considéré. Lors de cette premicre ACP, la valeur de 1’alpha de
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Cronbach est acceptable au regard du seuil empirique confirmant la fiabilité de
I’¢échelle. La suppression d’items ne montre pas véritablement d’impact sur 1’alpha.
Ainsi, cette échelle posséde les qualités psychométriques nécessaires et peut étre
maintenue pour les analyses a venir. Cependant, étant donné que ce modéle ne
contient que trois items, il ne peut pas étre modélisé car il ne posséde aucun degré
de liberté. En d'autres termes, c'est un modele "saturé”, ce qui signifie qu'il est
impossible d'estimer les indices d'ajustement.

APPR | Communalité

APPR _1 0,961 0,923
APPR _2 0,958 0,885
APPR 3 0,941 0,917
Eigen value 2,725

% de variance expliquée | 90,844
Alpha de Cronbach 0,949

Tableau 81 - Synthése des analyses factorielles exploratoires aprés rotation

Usage des autres membres

Analyse Factorielle Exploratoire

Comme le montre le tableau ci-dessous, 1’indice KMO équivalent a 0,962 est bien
supérieur a 0,7 ce qui refléte la part de variance partagée par les items de 1’échelle.
Cette valeur est satisfaisante pour conduire une analyse factorielle. Le Tableau 82
ci-dessous montre également que le test de sphéricité de Bartlett est significatif :
L’hypothese d’égalité (entre la matrice de corrélations et la matrice d’identité) peut

étre rejetée.
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; Factorisation de I’échelle
Echelle i
KMO | KMO par item Bartlett
2 =4296,194
Autres membres | 0,962 >0,9 ddil= 66
p<,000

Tableau 82 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour 1’échelle des usages des autres membres

En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des Measure
Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures a 0,9, ce qui veut dire que tous nos
items sont expliqués a plus de 90% par 1’ensemble des autres items de 1’échelle.
Nous avons demandé au logiciel de supprimer automatiquement les items qui
présentaient de faibles communalités (inférieures a 0,5). Nous avons choisi
d'utiliser la régle de Kaiser, qui est la méthode par défaut dans le logiciel SPSS,
pour déterminer le nombre de facteurs a retenir. Cette régle de Kaiser implique

I'extraction de n facteurs dont la valeur propre est supérieure a 1.

Lors de la premiére Analyse en Composantes Principales, 1’unidimensionnalité de
I’¢échelle est démontrée. La valeur de 1’ Alpha de Cronbach est acceptable au regard
du seuil empirique. La suppression d’items ne montre pas véritablement d’impact

sur 1’alpha.
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UAM | Communalité

UAM_1 0,932 0,561
UAM_2 0,919 0,845
UAM_3 0,892 0,795
UAM_4 0,891 0,670
UAM_5 0,884 0,776
UAM_6 0,881 0,869
UAM_7 0,864 0,630
UAM_8 0,853 0,697
UAM_9 0,835 0,746
UAM_10 0,818 0,728
UAM_11 0,794 0,794
UAM_12 0,749 0,782

Eigen value 8,893

% de variance expliquée | 74,108

Alpha de Cronbach 0,968

Tableau 83 - Synthése des analyses factorielles exploratoires apres rotation

Analyse Factorielle Confirmatoire

La capacité du modele a s’adapter aux données empiriques est évaluée grace a sa
qualité d’ajustement. Nous effectuons donc une AFC pour tester I’unidimensionnalité
de I’échelle. Nous présentons dans le premier Tableau 84 les indicateurs retenus
(Indices absolus, indices incrémentaux et indices de parcimonie) qui permettent
d’apprécier la qualité d’ajustement. Si I’ensemble de ces indicateurs présentent une
bonne qualité, 1’adéquation existe entre les données et le modéle théorique méme si le

test de Chi-Deux est non significatif.

Les indices d’ajustement du modéle ne sont pas satisfaisants. Nous procédons alors a
une re-spécification du modele pour obtenir un meilleur ajustement. Nous avons
procédé avec une analyse des indices de modifications suivant la recommandation de

Roussel et al. (2002). Cela nous ameéne a corréler les termes d’erreurs de plusieurs
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items. Ces items montrent une spécificité, étant donné qu’ils mesurent un concept
similaire. Le modele respécifié affiche des indices d’ajustement satisfaisants. Dans le
but d’apprécier la fiabilité¢ de 1’échelle, nous avons calculé le Rho de Joreskog et le
Rh6 de validité convergente pour chaque facteur (Tableau 85). Les deux indices
mobilisés présentent des indices satisfaisants (>0,8 pour le Rhd de Joéreskog et >0,5
pour le Rhd de validité convergente). En conséquence, nous pouvons affirmer que

I'outil de mesure présente une bonne qualité psychométrique.

Indices absolus Indices incrémentaux Indices de parcimonie
%2 AGF y2/dd
GFI RMSEA | NFI TLI CFI AlC PNFI
(dln) | |
Plus forte Plus faible
<0,05 ou
Normes >0, 9 0.08 >0,9 valeur valeur
’ préférée préférée
332,8 | 0,836 | 0,763 | 0,126 0,924 | 0,921 | 0,935 | 6,164 | 380,873 0,756
M1 73
(54)
ML 159,6 | 0,929 | 0,877 | 0,08 0,965 | 0,964 | 0,975 | 3,546 | 217,604 0,658
04(45
respécifié )

Tableau 84 - Indices d'ajustement des modéles de I’échelle de mesure des usages des autres

membres
Indices Valeurs
Rho de validité convergente 0.770
Rho de Joreskog 0.971

Tableau 85 - La fiabilité de ’échelle des usages des autres membres

Confiance

Analyse Factorielle Exploratoire

Comme le montre le tableau ci-dessous, I’indice KMO équivalent a 0,767 est
supérieur a 0,7. Cette valeur est satisfaisante pour conduire une analyse factorielle.
Le Tableau 86 ci-dessous montre également que le test de sphéricité de Bartlett est
significatif : L’hypothése d’égalité (entre la matrice de corrélations et la matrice

d’identité) peut étre rejetée.
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3 Factorisation de I’échelle
Echelle _
KMO | KMO par item Bartlett
x2 =538,898
Confiance | 0, 795 >0,7 ddl=6
p<,000

Tableau 86 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour I’échelle de la confiance

En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des Measure
Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures a 0,7, ce qui veut dire que tous nos
items sont expliqués a plus de 70% par I’ensemble des autres items de 1’échelle.
Pour rappel, nous avons demandé au logiciel de supprimer automatiquement les

items qui présentaient de faibles communalités (inférieures a 0,5).

Les tests réalisés montrent bien une échelle unidimensionnelle qui restitue 68,201%
de la variance totale. Tous les items contribuent de maniére trés satisfaisante a
expliquer le facteur considéré. Lors de cette premicre ACP, la valeur de 1’alpha de
Cronbach est acceptable au regard du seuil empirique confirmant la fiabilité de
I’échelle. La suppression d’items ne montre pas véritablement d’impact sur 1’alpha.
Ainsi, cette échelle possede les qualités psychométriques nécessaires et peut étre
maintenue pour les analyses a venir. Cependant, etant donné que ce modele ne
contient que quatre items, il ne peut pas étre modélisé car il ne posséde aucun degré
de liberté. En d'autres termes, c'est un modele "saturé", ce qui signifie qu'il est
impossible d'estimer les indices d'ajustement.

CONF | Communalité

CONF _1 0,792 0,514
CONF _2 0,784 0,549
CONF _3 0,741 0,627
CONF_4 0,717 0,615
Eigen value 2,728

% de variance expliquée | 68,201
Alpha de Cronbach 0,884

Tableau 87 - Synthése des analyses factorielles exploratoires apreés rotation

- 419 -



Réactions émotionnelles

Analyse Factorielle Exploratoire

Comme le montre le tableau ci-dessous, 1’indice KMO est de 0,7. Cette valeur est
satisfaisante pour conduire une analyse factorielle. Le Tableau 88 ci-dessous montre
également que le test de sphéricité de Bartlett est significatif : L’hypothése

d’¢égalité (entre la matrice de corrélations et la matrice d’identité) peut étre rejetée.

3 Factorisation de I’échelle
Echelle i
KMO | KMO par item Bartlett
2 =856,435
Réactions émotionnelles | 0,7 >0,7 ddl= 36
p<,000

Tableau 88 - L’indice KMO et le test de Bartlett pour I’échelle des réactions émotionnelles

En examinant la matrice anti-image, nous constatons que les valeurs des
Measure Sampling Adequacy (MSA) sont supérieures a 0,6, ce qui veut dire que
tous nos items sont expliqués a plus de 60% par I’ensemble des autres items de
I’¢échelle. Nous avons demandé au logiciel de supprimer automatiquement les
items qui présentaient de faibles communalités (inférieures a 0,5). Nous avons
choisi d'utiliser la régle de Kaiser, qui est la méthode par défaut dans le logiciel
SPSS, pour déterminer le nombre de facteurs a retenir. Cette régle de Kaiser

implique I'extraction de n facteurs dont la valeur propre est supérieure a 1.

Lors de la premiére Analyse en Composantes Principales, La multi
dimensionnalité de 1’échelle est démontrée. La valeur de 1’ Alpha de Cronbach
est acceptable au regard du seuil empirique. La suppression d’items ne montre

pas véritablement d’impact sur 1’alpha.
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RE1 RE2 | RE3 | Communalité
RE_1 0,893 0,608
RE_2 0,831 0,802
RE_3 0,770 0,711
RE_4 0,882 0,634
RE_5 0,783 0,784
RE_6 0,697 0,600
RE_7 0,860 0,594
RE_8 0,729 0,763
RE_9 0,695 0,566
Eigen value 2,194 | 1,978 | 1,890
% de variance expliquée | 24,380 | 21,980 | 20,999
Alpha de Cronbach 0,734

Tableau 89 - Synthése des analyses factorielles exploratoires apres rotation

Analyse Factorielle Confirmatoire

Nous effectuons une AFC pour tester le modeéle qui refléte les résultats de I’ ACP ayant

identifié trois dimensions.

Nous présentons dans le premier Tableau 90 les indicateurs retenus (Indices absolus,
indices incrémentaux et indices de parcimonie) qui permettent d’apprécier la qualité
d’ajustement. Si l’ensemble de ces indicateurs présentent une bonne qualité,
1’adéquation existe entre les données et le modéle théoriqgue méme si le test de Chi-
Deux est non significatif. Les indices d’ajustement du mod¢le sont statistiquement

satisfaisants.

Dans le but d’apprécier la fiabilité de 1’échelle, nous avons calculé le Rho de Joreskog
et le Rho de validité convergente pour chaque facteur (Tableau 91). Les deux indices
mobilisés présentent des indices satisfaisants (>0,8 pour le Rhd de Joreskog et >0,5
pour le Rhd de validité convergente). En conséquence, nous pouvons affirmer que

I'outil de mesure présente une bonne qualité psychomeétrique.
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Indices absolus Indices incrémentaux Indices de parcimonie
12 AGF y2/dd
GFI RMSEA | NFI TLI CFI AlC PNFI
(dIn) [ |
Plus forte Plus faible
<0,05 ou
Normes >0, 9 008 >0,9 valeur valeur
’ préférée préférée
ML 71,98 | 0,955 | 0,915 | 0,07 0,917 | 0,913 | 0,942 | 2,999 | 113,980 0,611
0 (24)

Tableau 90 - Indices d'ajustement des modéles de 1’échelle de mesure des Réactions

émotionnelles

Indices Valeurs
Rho de validité convergente 0.635
Rho de Joreskog 0.939

Tableau 91 - La fiabilité de I’échelle Réactions émotionnelles
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Principales abréviations

IDT

IHM

loT

MM

M2M

MPCU

oC

OCM

RFID

RGPD

SCT

TAM

TRA

TCP

TIC

UTAUT
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Résumé :

Contrairement a d’autres objets technologiques, les objets connectés, plus précisément ceux
de la maison, suivent un chemin de diffusion des usages singulier. Aprés avoir adopté ce type
d’objets, 1’utilisateur peut en effet rencontrer de multiples difficultés tout au long de son
expérience. Ces difficultés peuvent provoquer une forme de résistance, qui méne a un
ralentissement de 1’usage et du développement de cet écosysteme, voire au rejet par
I’utilisateur ou les autres utilisateurs du foyer. Dans ce contexte, le marché des objets
connectés de la maison subit une forte instabilité et n’atteint pas toujours le potentiel de
croissance annoncé ces derniéres années. L’objectif de cette recherche est d’identifier et de
comprendre les facteurs permettant d’assurer (1) 1’usage durable et (2) le développement du
niveau d’usage des objets connectés de la maison. Prenant appui sur trois études qualitatives,
dont deux longitudinales, et d’une étude quantitative, un modéle intégrateur de diffusion des
objets connectés de la maison est proposé. Les résultats apportent des contributions d’ordre
théorique, au premier rang desquelles (1) une définition de la notion de continuité d’usage
spécifique aux objets connectés de la maison, (2) 1’étude du lien entre niveau d’usage et
continuité d’usage, (3) ’étude de 1’état de résistance de I’utilisateur présenté comme étape
classique du processus d’usage au long cours des objets connectés de la maison, (4) et une
évaluation du poids des bénéfices et risques percus sur la prévisibilité des comportements
d’usage. En permettant une meilleure compréhension des processus d’usage au long cours des
objets connectés de la maison et des mécanismes de résistance associés, cette recherche entend
guider les managers dans 1’¢laboration de changements dans 1’expérience utilisateur et dans la
mise en place d’une approche marketing adaptée.

Mots-clés : maison connectée, objets connectés de la maison, usages, résistance, usage soutenable,
expérience utilisateur, diffusion des usages.

Title and Abstract:

Adoption and use of smart home devices: identifying motivations and determinants of long-term
use.

Contrary to other technological devices, connected devices, more precisely those for the home,
follow a singular path of use diffusion. After adopting this type of devices, the user may
encounter multiple difficulties throughout the experience. These difficulties can cause a form
of resistance, which leads to a slowdown in the use and development of this ecosystem, or
even to rejection by the user or other users in the home. In this context, the market for smart
home devices is very unstable and has not yet reached the growth potential announced in recent
years. The objective of this research is to identify and understand the factors that ensure (1)
the long-term use and (2) the increase in the level of use of smart home devices. Based on
three qualitative studies, two of which were longitudinal, and one quantitative study, an
integrative model of the diffusion of smart home devices is proposed. The results bring
theoretical contributions, among which (1) a definition of the notion of continuity of use
specific to smart home devices, (2) the study of the link between level of use and continuity
of use, (3) the study of the user's state of resistance presented as a standard step in the long-
term use process of smart home devices, (4) and an evaluation of the weight of perceived
benefits and risks on the predictability of use behaviour. By providing a better understanding
of the processes of long-term usage of smart home devices and the associated resistance
mechanisms, this research aims to guide managers in the development of changes in the user
experience and in the implementation of an adequate marketing approach.

Keywords: smart home, smart home devices, use, resistance, long term use, user experience, use
diffusion.



