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Sommaire
Les chercheurs en technologies de I’information (TI) se sont intéressés depuis plusieurs

années aux facteurs qui motivent un individu a poursuivre 1’utilisation d’une TI a la suite de
son adoption. Toutefois, malgré la maturité de ce champ de recherche, la trés grande majorité
des études antérieures a été réalisée dans un seul et méme contexte, soit 1’utilisation
volontaire d’une TI acquise par un utilisateur a des fins personnelles. Le présent mémoire
vise a pousser plus loin les connaissances acquises en lien avec cet important sujet en étudiant
une technologie a usage personnel et volontaire offerte par un employeur a ses employés.

Plus spécifiquement, ce memoire propose d’identifier les facteurs motivant les employés
d’une grande entreprise a continuer d’utiliser une application mobile de consultation
médicale virtuelle offerte par leur employeur. Pour y arriver, nous avons développé puis testé
empiriquement un modele de recherche reposant sur les principales théories communément
utilisées dans ce domaine d’étude. Celles-ci furent mises en évidence par 1’agrégation des
résultats d’une revue de la littérature autonome et de la recension des écrits de ce travail, qui
permit I’analyse subséquente de 221 articles publiés depuis les trois derniéres années. Afin
de tester le modele et les hypothéses de recherche, une collecte de données par questionnaire
fut menée au sein d’une grande institution financiére canadienne.

Les résultats de 1’étude confirment I’importance des antécédents suivants : satisfaction des
utilisateurs, utilité percue de la technologie, qualité percue du service et confirmation des
attentes de I’utilisateur. Plus précisément, alors que la satisfaction des utilisateurs constitue
le seul déterminant direct de I’intention comportementale, les trois autres antécédents ont une

influence indirecte sur la variable dépendante via la satisfaction de 1’utilisateur.

Sur le plan des retombées pratiques, la présente recherche informe les praticiens quant a
I’importance de la gestion des attentes des utilisateurs, de leur éducation lorsque confrontés
a une technologie novatrice, de la qualité du service offert, de I’efficience du parcours client
et, surtout, du maintien d’un niveau de satisfaction élevé dans un contexte d’utilisation
continue de technologies de téléconsultation médicale. Ce mémoire contribue aussi a
I’avancement des connaissances en proposant un modele de recherche propre a un contexte
technologique en émergence, soit celui des consultations médicales virtuelles. De surcroit, la
technologie au cceur du présent travail a le potentiel de contribuer au désengorgement des
systémes de santé publics comme le ndtre. Nous encourageons ainsi les chercheurs en Tl a

poursuivre I’étude de ce type de technologies dans le futur.

Mots clés : intention de continuité TI; téléconsultation médicale; enquéte par questionnaire.



Table des matieres

A1) 1014 F= VL SRR i
TaDIE AES MALIETES......eieiceietieieie ettt et et sbeste b e beereeneeneeseeneens ii
LISTE dES FIGUIES ...t bbb \Y;
LiSte dES TADIEAUX ....covvi ettt nre s v
LiSte deS aDIAVIALIONS. ........oiiiiiiiiiiie bbb vi
REMEICIEMENTS ...ttt e et bbb b e ne e e vii
Chapitre 1 : Problématique de recherche............cccoooeiieii i, 1
1.1 Mise en contexte et phénomene d’INTErEL............ccocvveiieiiiii i, 1
1.2 Importance et pertinence de la recherche...........cccoooiicc e, 2
1.3 QUESLIONS € FECNEITNE ...ttt enes 3
1.4 ContribULIONS @ENAUES. ......ocveeiiiieiieieeie et enes 4
1.5 SErUCLUIE AU MEMIOITE ....vicveeeieeieiecie ettt e re e neene e e eneens 4
Chapitre 2 : Revue de la lIttrature...........cccocvevieie e 5
2.1 Objectifs de la revue de la HErature ...........cooveeeieece e 5
2.2 L’état de 1a IIttérature eXIStaNte.........cccciuereeiiiiiieeeiiiiee e e eiiee e e s siree e e s e e e e e snrre e e s erneee e 5
2.2.1 La stratégie de reCherChe..........ccvciieieic e 6
2.2.2 Résultats associés a la recension des ECIItS .........covvvrerereiiieneec e, 7
2.2.2.1 Année de PUBIICALION ........cviviiiiieieeee e 7
2.2.2.2 Choix théorique et étude de I’intention de continuité TT ...........cccocveerinenne 8

2.2.2.3 Les contextes d utilisation EtUdi€s ..........ccccvveiiiiiieeiiiiiie e 9

2.3 Contextualisation thEorique €N Sk..........coviiiiririiiireee s 11
2.3.1 Considérations thBOTIQUES .........cveiieiiecie et 13
2.3.2 MOdEle de rECNEICNE .......oviiiiiiceeee e 20
Chapitre 3 : Méthodologie de reCherche..........ccoveieiiicc e 27
3.1 Cadre empirique et sujets de 'étude .........cocvvriiiiiiiiiciiie e 27
3.2 Méthode de collecte de dONNEES .........cooieiiiiiieiee e 28
3.3 Opérationnalisation des CONSIIUITS ........ccveiiiirierierie e 30
3.3.1 Intention de continuité T, satisfaction et confirmation des attentes .................. 30
332 ULIHITE PRIGUE ......eeiieiieieetete ettt bbbt 31
3.3.3 Facilité d’utiliSation PEIGUE ........cuivveiiiiiiiiciieii s 31



3.3.4 CONTIANCE PEIGUE.....cveeieeeeesieeste e st e ste et te et e e e e e e s te et e anaesraeneeeneesreeneeans 31

3.3.5 SECUNTE PEIGUE ....evveveeie ettt ettt ettt e e e st et e et e e nteeneesneeneeans 32
3.3.6 Confidentialite PEIGUE ........cceeeieeiece et 32
3.3.7 QUANTTE PEIGUE ...ttt ettt 32

3.4 Taux de réponse et profil des répondants............cccoeveiriiereieneseee e 34
3.5 ANAIYSES SLALISLIGUES ...ttt bbbt 35
Chapitre 4 : Analyse des données et présentation des résultats ............cccoeveiviivervennne 37
4.1 ANAlYSe A TrEQUENCES. ... ..oiiieie ettt sre e anes 37
4.1.1 Analyses de fréquences relatives a 1’utilisation de Dialogue..............cccceeveennen. 37
4.1.2 Analyses de fréquences relatives au modéle de recherche..........c..cccooveveinnnn, 41

4.2 Propriétés psychométriques des mesures utilisées dans le questionnaire .................. 50
4.2.1 Fiabilité et analyses deSCrPLIVES ........ccuci e 50
A.2.2 ValAITE ..o ettt re s 51
4.2.2.1 Validité de CONLENU ....o.voveiiciicececeee e 51
4.2.2.2 Validité de CONSIIUIL.........cceiiiieiecice e 52
4.2.2.2.1 Validité CONVEIJENTE .....c.ecveieieiie et 52

4.2.2.2.2 Validité diSCrimiNANTE .........ccovviieriiriiie e 54

4.3 Tests A’ RYPOLNESES ....vecviiiiiiiiiiiie e 55
4.4 ANAlYSES € POSE NOC ..uviviiiiecie e 57
Chapitre 5 : DiSCusSion et CONCIUSION .........coiiiiiiiiiiee e 59
5.1 Discussion des prinCipauX FESUIALS ...........ccorerririreieese e 60
5.2 Limites et pistes de reCherche fULUre..........cooviieiiie e, 64
5.3 Implications pratiques et thEOTIQUES ..........cvreriririreiee e 66
BIDIIOGIaPNIE ... 69
AANINIBXE I ettt b et E et E e Rt R e e R et e b e e e R et e b e e nar e e reeaneeere e e 75
1. Résultats de ’analyse de 1a [ittérature............ccoovveiiiiiiieiiii 75

2. Application des dimensions d’analyse aux articles retenus ...........cccoeeevveririecinennenn 76
3. Références complétes des articles retenus lors de la recension des écrits ................... 88
4. Lettre d’ INVILAtION. ....uuiieiiiiiie e s eiiee e e s e e e st e e e e st e e e st e e e e ssbe e e e e snnaeeeesnnnneeeeanraeeeennnes 105
5. QUESLIONNAITE ...e.veeeieeeie et ste e et s e e e s e s e et e st e te e s e sseesteeneesseesseeneesseenaeeneeaneeneans 106
6. Résultats de 1’analyse « Cronbach’s Aplha if item deleted »............ccccoovviiiininnnnnn 112

7. Valeurs des « eigenvalues » issues des analyses factorielles principales .................. 113



Liste des figures

Figure 1 — Distibution des articles par anNEE ............cooeiririreiiienees e, 8
Figure 2 - Grille des contextes d'UtilisSation Tl..........ccoovviiiiiiiiniiee e 11
Figure 3 — Approches genérales de contextualisation théorique (Source : Hong et al., 2014)

.............................................................................................................................................. 12
Figure 4 - ISCM (Source : Hong, Thong et Tam, 2006)...........ccccevvereiiieieerieeieseesie e 15
Figure 5 — TAM (Source : Davis, 1989) ........ccciiiiiiiieieiierr e 16
Figure 6 - ISSM révise (Source : DeLone et McLean, 2003) ........cccccvvivevieiesiieseene e 18
Figure 7 - Modele de reChEICNE ........ccueoviiiece e 22
Figure 8 - Résultats des analyses de régression liNBAIre ...........c.cccccveveiieveeve e s, 56



Liste des tableaux

Tableau 1 - Stratégie de reCherChe .........cooovviieiic e 7
Tableau 2 - Utilisation des théories a I’étude de I’intention de continuité Tl...........c...c......... 9
Tableau 3 - Définition des construits du modele de recherche ..., 21
Tableau 4 - Opérationnalisation des CONSLIUITS ........cceiviiiiiieieeiierere e 33
Tableau 5 - Profil des répondants............ccooiiiiriiniineee e 35
Tableau 6 - Raisons d'utilisation initiale de l'application Dialogue.............cccccoovnviinienne. 38
Tableau 7 - Fréquence d'utilisation de I'application Dialogue.............c.ccooeviiiiiiicnencnne, 38
Tableau 8 - Etat de santé des répondants ...............cc.oeuereevreeereceevereeeeseeiesee s seseesessesee s 39
Tableau 9 - Temps consacré par les répondants a la gestion de leur santé............c..ccccoc...... 39
Tableau 10 - Nombre de consultations vidéo effectuées via I'application Dialogue ........... 39
Tableau 11 — Raisons pour lesquelles certains répondants n’ont jamais utilisé ’application

DHAIOGUE ...t bbb bbb et 40
Tableau 12 - Intention d'utilisation des NON-ULHHISALEUNS ...........cevvirierierene i 40
Tableau 13 - Test de Student - utilisation / enfant(s) a charge.........ccccoceevvvievieeie v, 40
Tableau 14 - Analyse de fréquences (facilité d'utilisation pPergue) .........ccccccevvevvieereenenne 41
Tableau 15 - Analyse de fréquences (confirmation des attentes) ..........ccccoceveeveieeveernenne 43
Tableau 16 - Analyse de fréquences (Utilité PErcUE)........cccvvveieeieiiie i 45
Tableau 17 - Analyse de fréquences (QUalité PErgUE) .........coveveereiieeie e 46
Tableau 18 - Analyse de fréquences (satisfaction) ..........cccoceieeiiiieii i 47
Tableau 19 - Analyse de fréquences (intention de continuité T1) ........c.cccevveveeivcieie e, 48
Tableau 20 - Analyse de fréquences (SECUNLE PEICUE)........coveiveeiueiieie e 49
Tableau 21 - Analyse de fréquences (confidentialité Percue)..........cccocveveeieieeiecieve e 49
Tableau 22 - Analyse de fréquences (confiance Pergue) ........coevevveeveevesieseese e 50
Tableau 23 - Analyse de fiabilité et analyses descriptives relatives aux construits............. 51
Tableau 24 - Résultats des analyses factorielles principales (chargement des items sur leur

VariabIe TESPECTIVE) ....o.viiiiiiiieiie ettt 53
Tableau 25 - Variance partagée entre les construits du modele de recherche ..................... 54
Tableau 26 - Variance partagée entre les construits du modele de recherche révisé........... 55



Liste des abréviations

Abréviation Terme original

AFP Analyse factorielle principale
AVE Variance expliquée

B2B Business-to-business

B2C Business-to-consumer

C Confiance

CA Confirmation des attentes

CO Confidentialité percue

DRH Direction des ressources humaines
EISCM Extended IS Continuance Model
F Facilité d'utilisation percue

IC Intention de continuité TI

ISCM IS Continuance Model

ISSM IS Success Model

PLS Partial Least Square

Q Qualité

S Satisfaction

SE Sécurité percue

SE-CO Sécurité-confidentialité percue
SEM Structural Equation Modeling
Sl Systeme d'information

TAM Technology Acceptance Model
TI Technologie de lI'information
TPB Theory of Planned Behavior
TRA Theory of Reasoned Action

U Utilité percue

UGT Uses and Gratifications Theory
UTAUT Unified Theory of Acceptance and Use of Technology

Vi



Remerciements
Au moment d’écrire ces lignes, soit les derniéres de mon travail, plusieurs personnes sans
qui cette realisation n’aurait pu étre chose du possible me viennent a 1’esprit. Effectivement,
bien que cette recherche soit le fruit de mes efforts durant ces deux années a la M. Sc., elle
est aussi le reflet de mon entourage et de son support inébranlable.

Je voudrais avant tout remercier mon directeur de mémoire, Guy Paré, qui sut me donner les
moyens d’étre fier de mon travail, mais aussi de moi-méme. De fait, la concrétisation de ce
projet est en grande partie due a ses encouragements, sa présence, son écoute, ses conseils et
son encadrement exceptionnel. Merci de votre soutien tout au long de ce processus, mais
aussi de m’avoir donné envie de continuer mes études en vue d’une carriére académique dont
je réve désormais. A cet égard, je tiens également & remercier le département des technologies
de I’information et tous ses professeurs, qui me transmirent leur passion pour la découverte
et I’apprentissage. En particulier, je souhaite exprimer ma gratitude a Ryad Titah, Camille
Grange et Marie-Claude Trudel, qui acceptérent de lire et d’évaluer mon mémoire. VOS
commentaires seront pour moi une opportunité d’améliorer mon travail et serviront de
tremplins a mes réflexions futures. Je souhaite aussi remercier Alina Maria Dulipovici de
m’avoir si bien préparé a entreprendre le mémoire.

La complétion de ce mémoire souligne aussi la fin de mes études a HEC Montréal. Ainsi, je
remercie 1’établissement pour la qualité du temps que j’y ai passé et pour le support financier
dont j’ai pu bénéficier.

Cette etude fut aussi rendue possible grace aux entreprises et répondants ayant accepté d’y
participer. Je tiens donc a les remercier pour leur temps et pour 1’intérét porté a mon travail.

Durant mon parcours au deuxieme cycle, j’ai eu la chance de rencontrer plusieurs personnes
de qualité qui sont aujourd’hui bien plus que des collégues. Tout d’abord, je tiens a remercier
Marianne qui souligne son anniversaire mieux que quiconque. Aussi, merci a Salma, Chris,
Sébastien, Théophile, PA et Yannick sans qui I’université n’aurait été aussi agréable.

Je me dois aussi de remercier ma famille qui sut me supporter durant les moments les plus
difficiles. Je vous remercie tous de votre présence dans ma vie et des moments que nous
passons ensemble; « pura vida ». Je tiens spécialement a remercier ma mére pour toutes ses
attentions, sa joie de vivre, son émerveillement et sa grande énergie. Tu es une personne
incroyable, j’ai beaucoup a apprendre de toi.

Je désire également remercier mes amis, qui malgré mon emploi du temps charge, furent
toujours présents pour une joute de Catan me permettant de me changer les idées.

Finalement, je remercie Anais pour les fous rires, les soirées improvisées et les discussions
qui n’en finissent plus. Je ne saurais exprimer a quel point ce passage aurait été difficile sans
ta présence et ton aide, merci d’avoir pris le temps de m’accompagner ces derniers mois.

Vil



Ce travail est dédié a Claude, un éternel curieux



Chapitre 1 : Problématique de recherche

1.1 Mise en contexte et phénomeéne d’intérét
Les technologies de I’information (TI) font aujourd’hui partie intégrale de nos vies

professionnelles et personnelles. L’importance accrue qu’occupent les Tl dans les
organisations est d’ailleurs soulignée par 1’étude des grandes tendances Tl 2017 effectuée
par la Society for Information Management (Kappelman et al., 2018). Les résultats issus de
cette enquéte, qui se basent sur les réponses de cadres exécutifs travaillant au sein de 769
organisations américaines représentant 19.3% du PIB américain en 2017, offrent un regard
intéressant quant a la place des Tl au sein des grandes forces du marché. L’étude met en
lumiére I’augmentation constante des budgets d’investissement en T1 et cela compte tenu de
croissances de 1’ordre de 4,15% entre 2015 et 2016 et de 5,25% entre 2016 et 2017. De fagon
complémentaire, 61% des organisations rapportaient une augmentation des budgets Tl en
2015 alors que ce pourcentage fut de 74% en 2017 (Kappelman et al., 2018).

Toutefois, les Tl ne servent pas uniquement les grandes organisations de ce monde et sont
aujourd’hui aptes a étre utilisées en dehors du cadre organisationnel en raison de leur
accessibilité croissante. Effectivement, « the development of technology has created a new
digital age » (Arahita et Hatammimi, 2015: 15) qui touche tous les aspects de la vie de
I’homme (Nabavi, Taghavi-Fard, Hanafizadeh et Taghva, 2016). Le développement des
téléphones intelligents en est un bon exemple. Selon Cho (2016), cette technologie est source
de dépendance et nous comptons de plus en plus sur ses différentes fonctionnalités afin de
réaliser plusieurs de nos activités quotidiennes (Zhao, Deng et Zhou, 2015). Cette
technologisation de nos vies professionnelles et personnelles ouvre la porte a 1’étude des TI
dans un éventail de contextes de plus en plus large. Outre ces opportunités, 1’engouement
entourant la recherche en TI continue de croitre, en partie en raison des nombreux risques et
défis associés a ’implantation de nouvelles TI dans les organisations, tel que le rapporte
année apres année le Standish Group Chaos Report (2015). Par ailleurs, selon ce rapport,
seulement 29% des projets Tl organisationnels peuvent étre considérés comme de francs
succes. Les défis d’utilisation technologique chez les consommateurs constituent également
une réalité. A titre d’exemple, une étude récente indiquait que prés des deux tiers des

consommateurs abandonnent I’utilisation d’applications mobiles a peine un mois apres



I’avoir utilisé une premiére fois (Ding et Chai, 2015). La recherche sur 1’adoption et
I’utilisation des TI, que ce soit au niveau de nos vies personnelles ou professionnelles, est

donc primordiale afin de maximiser les bénéfices et avantages qui leur sont associés.

C’est dans cette optique que la recherche scientifique s’est, depuis les années 1990, penchée
sur les facteurs motivant un individu a adopter une nouvelle TI (Bhattacherjee, 2001). Ce
domaine de recherche met de I’avant que 1’acceptation initiale d’une TI par les utilisateurs
constitue en soi un indicateur de réussite pour les organisations ayant décidé d’investir dans
ces mémes TI. Toutefois, I’adoption ou I’acceptation initiale d’une nouvelle technologie ne
garantit pas a elle seule I’atteinte des objectifs visés ou la rentabilité des investissements
(Bhattacherjee, 2001). C’est plutdt grace a une utilisation efficace et continue de la
technologie que peuvent se matérialiser les retombées a moyen et long terme (Bhattacherjee,
2001). Le présent mémoire se concentre donc sur le phénoméne d’utilisation continue des
TI, mieux connu sous le nom de « IS continuance » en anglais, qui fait référence a I’utilisation
soutenue ou a long terme d’une TI par un individu sur une période de temps donnée
(Bhattacherjee, 2001).

1.2 Importance et pertinence de la recherche
Bhattacherjee (2001) fut le premier chercheur en systéme d’information (SI) a étudier le

phénomene d’utilisation TI continue. Il a proposé un mod¢le de recherche liant I’intention de
poursuivre 1’utilisation d’une TI au comportement d’utilisation continue dans le temps.
Depuis, un nombre important d’études sur le sujet ont démontré I’importance du lien entre
I’intention et le comportement (Nabavi et al., 2016). De fagon plus précise, I’intention de
continuité TI fait référence a la décision que prend un utilisateur de poursuivre ou non
I’utilisation d’un SI (Nabavi et al., 2016). Ce mémoire tire donc en partie son importance de
la vitalité du construit qu’il étudie quant a la réalisation de retombées positives

d’investissements TL.

Toutefois, I’originalité du présent mémoire n’est pas associée a la problématique qu’elle
aborde, comme il s’agit d’un sujet relativement mature. Elle provient plutét du type de
technologie étudiée et du contexte organisationnel dans lequel elle est utilisée, qui se veut
nouveau et original. En effet, le présent mémoire vise & comprendre les facteurs influengant

I’intention d’employés de poursuivre 1’utilisation d’une Tl a usage personnel, ayant été



rendue disponible par la direction de leur organisation. La technologie visee par la présente
étude n’est donc pas utilisée a des fins professionnelles, mais plutdt personnelles. A notre
connaissance, ce contexte particulier, qui sera expliqué en détail lors du prochain chapitre,
n’a fait I’objet d’aucune étude portant sur la continuité d’utilisation TI. Hong, Chan, Thong,
Chasalow et Dhillon (2014) soulignent d’ailleurs I’importance de contribuer a la littérature

en adaptant les théories existantes a de nouveaux contextes d’utilisation.

L’originalité du présent mémoire est également associée au type particulier de la TI étudiée.
En effet, il s’agit d’une application mobile de consultation médicale virtuelle, permettant aux
utilisateurs de consulter a distance certains types de professionnels de la santé, dont des
médecins. Par consultation médicale virtuelle, on entend ici un service de santé personnalisé
et interactif permettant I’acceés omniprésent a des conseils et informations médicales grace a
une plateforme digitale (Akter, Ray et D’Ambra, 2013). Selon le rapport d’Ipsos (2018 : 2),
les soins virtuels comme la téléconsultation en santé concernent 1’usage « of electronic means
to reduce or replace face-to-face interaction ». Ce type de technologie, lorsqu’utilisée en
vase clos, permet donc 1’évaluation des problémes de santé pouvant étre diagnostiqués
visuellement. Tel que souligné par ce méme rapport, la téléconsultation médicale a le
potentiel de révolutionner la délivrance de soin de santé au Canada, alors que 7 Canadiens
sur 10 seraient enclins a avoir recours a ce type de service. Par ailleurs, la majorité des
Canadiens y voient une opportunité réelle d’amélioration générale des soins de santé (Ipsos,
2018). En outre, ce type d’application représente un potentiel non négligeable en matiere
d’accessibilité aux soins dans les régions éloignées (Dumez, Minvielle et Marrauld, 2015) et
de désengorgement des salles d’urgence au Canada (Canadian Institute for Health
Information, 2018). Le systéme de santé canadien pourra donc lui aussi bénéficier des

résultats de cette étude.

1.3 Questions de recherche
En lien avec la problématique décrite ci-dessus, le présent mémoire vise a répondre a la

question de recherche suivante :

e Quels sont les facteurs influencant I’intention d’un employé de continuer a utiliser
une application mobile de consultation médicale virtuelle rendue disponible par son

employeur?



Ainsi, ce mémoire comporte un objectif de recherche principal:

e Deévelopper et tester empiriquement un modéle de recherche visant 1’identification
des facteurs engendrant I’intention de continuité d’une plateforme de consultation

virtuelle en santé.

1.4 Contributions attendues
Comme suggéré plus haut, la contribution attendue de ce travail est double. Des retombées

pratiques découlent de la présente recherche et soutiennent 1I’importance de ce mémoire pour
les praticiens désirant offrir un service de consultation virtuelle a leurs employés, mais aussi
pour les vendeurs de ce type de solution. En second lieu, le présent travail vise également
I’avancement des connaissances grace a la mise a I’essai d’'un modéle de recherche
contextualisé dans un contexte d’utilisation T nouveau. Les contributions de ce travail sont

décortiquées en détail au chapitre 5.

1.5 Structure du mémoire
La suite de ce mémoire est structurée de la maniére suivante. Le second chapitre consiste en

une revue de littérature sur le théme de la présente étude. Le point culminant de ce chapitre
est la présentation du modele de recherche et des hypothéses qui seront testés sur le terrain.
Le troisieme chapitre présente la méthodologie de recherche qui fut employée afin de tester
le modeéle de recherche de ce mémoire. Le quatrieme chapitre dévoile les résultats empiriques
de cette étude. Finalement, le dernier chapitre fera place a I’interprétation des principaux
résultats de 1I’étude et mettra en exergue les retombées pratiques et théoriques découlant de
ceux-ci, tout en soulignant les principales limites méthodologiques et suggestions d’avenues

de recherches futures.



Chapitre 2 : Revue de la littérature

2.1 Objectifs de la revue de la littérature
La présente revue de la littérature, se basant sur 221 études, a deux principaux objectifs. Le

premier consiste a analyser la littérature scientifique portant sur 1’intention de continuer a
utiliser une T1 afin de situer la présente recherche au sein de la littérature existante. Le second
objectif consiste a élaborer le modele de recherche qui sera testé dans le cadre de ce mémaoire.
Le présent chapitre est donc divisé en deux blocs dont le premier vise a établir 1’état de la
littérature existante entre les années 2001 et 2017. Le second bloc présente le modéle de
recherche, les différentes théories servant a sa conception et la démarche de contextualisation

théorique utilisée.

2.2 'état de la littérature existante
Comme discuté lors du chapitre d’introduction, I’intention de continuité TI est un sujet de

plus en plus recherché par la communauté scientifique. Cela est en partie attribuable aux
travaux de Bhattacherjee (2001) qui soulignent I’importance d’une utilisation soutenue des
TI a I’atteinte des visées organisationnelles et individuelles. Cet intérét scientifique croissant
est d’ailleurs mis en valeur dans une revue descriptive de la littérature (Nabavi et al., 2016)
qui souligne que 63% des études portant sur ’intention de continuité TI, entre les années
2001 et 2014, furent publiées entre 2011 et 2014. La revue de la littérature effectuee par
Nabavi et al. (2016) servira d’inspiration a la présente recension des écrits en plus de couvrir
les années 2001 a 2014. Ce choix est justifiable étant donné le niveau adéquat de
systématicité et de transparence associé a cette revue (Templier et Paré, 2018). La stratégie

de recherche de la littérature est décrite a la prochaine sous-section.

Compte tenu de I’importance grandissante de la recherche sur 1’intention de continuité TI,
Nabavi et al. (2016) répondent a un besoin important de la communauté scientifique en
publiant une revue de la littérature qui synthétise 191 articles de recherches portant sur le
sujet. L’analyse de la littérature effectuée par ces auteurs repose sur 8 dimensions, dont celle
des théories employées. Cette dimension est importante pour I’analyse de la littérature
effectuée dans ce meémoire et sera donc reutilisée. Selon leurs résultats, 7 théories dominent
I’étude de I’intention de continuité TI. Ordonnées selon 1I’importance de leur utilisation au

sein des études empiriques, celles-ci sont le «IS Continuance Model » (ISCM), le



« Technology Acceptance Model » (TAM), la « Theory of Planned Behavior » (TPB), la
« Unified Theory of Acceptance and Use of Technology » (UTAUT), le « IS Success Model
» (ISSM), la théorie du « flow » et la « Theory of Reasoned Action » (TRA). Le ISCM et le
TAM furent utilisés dans plus de 70% des études. A 1’aide de ces théories, il semblerait que
les études récentes se soient majoritairement intéressées aux applications et technologies
électroniques, aux réseaux sociaux et aux technologies mobiles. En effet, 72% des articles
¢tudiant I’intention de continuité TI publiés entre 2001 et 2014, étudie une de ces trois
technologies. Toutefois, seulement deux articles publiés au cours de cette période étudient la
santé mobile. Finalement, Nabavi et al. (2016) avancent que 1’extension des théories
existantes grace a I’intégration de différentes théories et/ou de construits spécifiques fut une
stratégie intéressante lors des derniéres années et représente toujours une stratégie pertinente
pour les recherches futures. Spécifiquement, Nabavi et al. (2016) suggérent que 1’extension
du ISCM constitue une avenue intéressante afin de contribuer a la recherche portant sur

I’intention de continuité TI.

2.2.1 La stratégie de recherche
Cette sous-section présente la stratégie de recherche de la littérature et se termine par un

tableau récapitulatif de celle-ci (tableau 1). Trois bases de données furent consultées dans le
but de couvrir en profondeur les écrits récents (2015 a 2017) portant sur I’intention de
continuité TI. Les bases de données sélectionnées pour réaliser cette recherche
bibliographique furent « ABI/INFORM », « Science Direct » et « Web of science ». Par
ailleurs, la recherche fut réalisée a 1’aide d’une chaine de termes inspirée de celle utilisée par

Nabavi et al. (2016), soit :

e ((«information systems » OR « IS » OR « information technology » OR « IT ») AND

(« continuance intention »))

Les contraintes utilisées par Nabavi et al. (2016) furent également reprises compte tenu de
leur pertinence. Tout d’abord, seuls les articles revus par les pairs furent sélectionnés (Nabavi
etal., 2016; Templier et Paré, 2018). En second lieu, seuls les articles portant principalement
sur I’intention de continuité TI furent sélectionnés. Afin d’appliquer ce raisonnement avec
rigueur, les textes abordant clairement D’intention de continuit¢é TI dans leurs

objectifs/questions de recherche furent retenus. A des fins de précision, un article en francais



fut conservé afin de ne pas nuire a la généralisabilité des résultats (Templier et Paré, 2018).
Enfin, Bhattacherjee et Barfar (2011: 3) mentionnent qu’une « inadequate understanding of
the continuance phenomenon has led to misapplications of theories and possible generation
of spurious correlations [...] ». Cela se refléte d’ailleurs dans 1’utilisation inappropriée de
certains construits afin d’étudier I’intention de continuité TI. Tenant en compte cet
avertissement, les articles portants principalement sur les concepts suivants furent écartés de
la présente recension des écrits : «IT discontinuance », « Stickiness », « Loyalty »,
« Switching », « Intention to continue to purchase », « Continuance behaviour » ou « Actual

use » et « Intention to use ».

Tableau 1 - Stratégie de recherche

Concept/ | Mots clés Bases de données | Critéres d’inclusion et

construit d’exclusion

Intention de | ((« information systems » OR | « ABI/INFORM », Inclusion:

continuité | « IS » OR « information | « Science Direct » et | - Articles revus par les pairs

TI technology » OR « IT ») AND | « Web of science » - Articles récents (2015 a

(« continuance intention »)) 2017)

- Textes portant
principalement sur
I’intention de continuité TI

2.2.2 Résultats associés a la recension des écrits
Grace a I’année de publication des articles retenus, I’intérét grandissant pour le théme de ce

mémoire est mis en valeur. De plus, inspirée de Nabavi et al. (2016), les théories utilisées a
I’étude de I’intention de continuité TI furent utilisées en tant que dimension d’analyse. Enfin,
dans le but de démontrer un écart important dans la littérature actuelle et de souligner le
caractére original du contexte d’utilisation TI étudi¢ dans ce mémoire, le contexte
d’utilisation fut ajouté aux dimensions d’analyse. Le schéme de codification complet et les
résultats de 1’analyse des écrits sont présentés a 1’annexe 1. De plus, I’annexe 2 présente
I’application détaillée des 3 dimensions d’analyse de cette recension aux 221 articles retenus

alors que I’annexe 3 contient les références complétes de ces mémes articles.

2.2.2.1 Année de publication
L’analyse de I’année de publication des articles retenus démontre a quel point I’étude de

I’intention de continuité TI est de plus en plus importante dans la littérature scientifique. En
effet, les 221 articles résultant de la recherche de la littérature scientifique de ce mémoire

représentent environ 54% des articles publiés entre 2001 et 2017. En 2014, 44 articles furent




publiés concernant I’intention de continuité Tl (Nabavi et al.,, 2016). Bien que
significativement plus élevé que les années précédentes, ce nombre est supplanté par les
publications des années 2015, 2016 et 2017 qui comptent respectivement 74, 66 et 81
publications. Le présent mémoire s’insére donc dans un mouvement de recherche important
et pertinent. La distribution des articles parus selon I’année de parution est présentée a la

figure 1.
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Figure 1 — Distibution des articles par année

2.2.2.2 Choix théorique et étude de l'intention de continuité TI
De maniéere a aboutir a une présentation des théories les plus influentes du mouvement de

recherche portant sur I’intention de continuité TI, la littérature scientifique des trois dernieres
années fut analysée en fonction des théories employées par les auteurs. Malgré que le focus
portant sur les technologies étudiées ait changé graduellement depuis Bhattacherjee (2001)
(Nabavi et al., 2016), les théories utilisées sont relativement demeurées les mémes. En effet,
le ISCM et le TAM sont toujours les théories les plus couramment utilisées. Ces deux cadres
théoriques se retrouvent au ceeur d’une vaste majorité d’études, soit 63%, publiées entre 2015
et 2017. Malgré la forte présence de ces deux modéles, d’autres théories occupent une place
de plus en plus importante. Parmi celles-ci, le ISSM se distingue particulierement en étant le
troisieme cadre théorique le plus fréguemment utilisé au cours des trois derniéres années. De
plus, la « Uses and Gratifications Theory » (UGT), qui n’avait été utilisée que deux fois
auparavant, fut la quatrieme théorie la plus employée entre 2015 et 2017. Le tableau 2



présente les 4 théories les plus utilisées des trois derniéres années en soulignant le nombre

d’articles les employant selon les périodes analysées.

Tableau 2 - Utilisation des théories a [’étude de [’intention de continuité TI

Théories utilisées dans les écrits sur | Nabavi et al. 2015 a 2017 Total
la continuité d’utilisation des T1I (2016) (présente recension)

IS Continuance Model (ISCM)

(Bhattacherjee, 2001) 100 12 172
Technology Acceptance Model (TAM)

(Davis, 1989) 39 41 80
IS Success Model (ISSM) (DeLone et 27
McLean, 1992) 10 17

Uses and Gratifications Theory (UGT)

(Katz et al., 1974). 2 14 16

2.2.2.3 Les contextes d'utilisation étudiés
Tel que le suggerent les résultats de Nabavi et al. (2016), une pluralité de théories et de

construits fut utilisée afin d’adapter les théories majeures de ce courant de recherche aux
contextes d’utilisation étudiés. En outre, malgré la généralisabilité établie de certaines
théories, comme le ISCM et le TAM, il est nécessaire d’adapter une théorie au contexte
d’utilisation technologique spécifiquement étudié (Hong et al., 2014). Théoriser en tenant
compte du contexte permet d’ailleurs le développement de théories riches en conseils
pratiques (Hong et al., 2014). Aussi, ’emprunt de théories, sans aucune forme d’adaptation
contextuelle, est soupconné de mener a une application fautive de la théorie en question, ce
qui resulte ultimement en une diminution de son pouvoir explicatif (Whetten, Felin et King,
2009). Le contexte, qui peut étre défini compte tenu des caractéristiques d’une TI et des
caractéristiques situationnelles de 1’utilisation de I’artéfact TI en question (Hong et al., 2014),

est donc un élément primordial lors de la conception d’un modele de recherche.

Le présent mémoire vise donc a contribuer a la recherche sur 1’intention de continuité TI en
élaborant un modéle de recherche adapté & un contexte d’utilisation TI nouveau. A la suite
de la recherche bibliographique effectuée, quatre contextes d’utilisation distincts furent
identifiés : ’utilisation volontaire ou obligatoire d’une technologie fournie par I’employeur
et utilisée a des fins professionnelles par un employé et I’utilisation volontaire ou obligatoire
d’une technologie acquise par 1'utilisateur lui-méme et utilisée a des fins personnelles.

L’auteur de ce travail remarque toutefois que le contexte étudié dans ce mémoire ne peut étre




associe a aucun de ces quatre contextes. En effet, 1’utilisation volontaire d’une technologie
fournie par ’employeur et utilisée a des fins personnelles par un employé se distingue des
contextes ayant été répertoriés. La distribution des 221 articles de cette revue de la littérature,
selon les 4 contextes d’utilisation TT ayant précédemment fait 1’objet d’études, est présentée
a la figure 2. Cette grille est composée de 6 cases correspondant chacune a un contexte
d’utilisation particulier. Deux axes déterminent ces 6 contextes : le caractére volontaire de
’utilisation et le type d’utilisateur. Le premier correspond au degré auquel I’utilisation d’une
TI est percue comme étant volontaire, ou de volonté propre (Venkatesh, Morris, Davis et
Davis, 2003). Par ailleurs, I’utilisation des TI est souvent per¢ue comme étant volontaire ou
obligatoire (Sumak et Sorgo, 2016). Le second axe fait référence a la relation de 1’utilisateur
et du fournisseur de la TI. En d’autres mots, deux types de relations sont identifiables si 1’on
tient compte que les fournisseurs d’aujourd’hui entretiennent des relations « business-to-
business » (B2B) ou « business-to-consumer » (B2C) (Gilliland et Johnston, 1997 ; Brown,
Bellenger et Johnston, 2007). La relation B2B fait en sorte que 1’utilisateur se voit offrir une
technologie via son employeur, alors que ce dernier fait affaire avec un fournisseur TI. Le
plus souvent, I’employeur investit dans des technologies soutenant les employés dans leur
travail. Toutefois, un utilisateur peut se voir offrir une technologie par son employeur sans
que celle-ci vise ’accomplissement de taches directement reliées au travail, comme dans le
contexte présentement étudié. L’ajout de ce second type d’utilisateur est donc illustré dans la
grille. Finalement, la relation B2C est caractérisée par la relation directe entre le fournisseur

et Iutilisateur qui fait lui-méme ’acquisition d’une certaine technologie.

La figure 2 présente le nouveau contexte d’utilisation suggéré par I’auteur et souligne
I’absence de recherche scientifique a cet endroit. 1l est a noter que le contexte obligatoire,
dans lequel un employ¢ se sert d’une technologie ne visant pas 1’accomplissement du travail
est non existant selon les connaissances de I’auteur et ne sera donc pas davantage explore.
Finalement, 3 articles couvrent deux contextes d’utilisation chacun et le compte pouvant étre

observé dans la grille des contextes d’utilisation correspond donc a 224 et non a 221 articles.
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Figure 2 - Grille des contextes d'utilisation Tl

Puisque le présent mémoire s’intéresse a 1’utilisation continue d’une application de
téléconsultation en santé par des employés, le contexte étudié correspond a ’utilisation d’un
systéme fourni par I’employeur et utilisé a des fins personnelles par un employé. Cela sous-
entend que I’utilisateur n’aurait pu avoir acces a cette TI n’étant de sa relation a I’organisation
pour laquelle il travaille. Si certaines alternatives a ce type de service sont susceptibles d’étre
présentes sur le marché, celles-ci sont certainement payantes ou en lien avec une condition
de santé particuliere. L’acces est ici gratuit et compris dans les avantages liés a 1’emploi.
Certaines visées organisationnelles, telles que la santé au travail et la diminution de
I’absentéisme, poussent un employeur a offrir une telle technologie a ses employés. Compte
tenu du réle de I’utilisation continue quant a I’atteinte des retombés souhaitées, il est crucial
d’investiguer I’intention d’utilisation continue TI dans ce contexte novateur, alors que le
contexte et la nature de la TI pourraient influencer I’intention comportementale chez
I’employé.

2.3 Contextualisation théorique en S|

Malgré I’identification de facteurs contextuels spécifiques dans les études antérieures, il
n’existe aucun consensus quant aux méthodes de contextualisation théorique en TI et
I’incorporation d’éléments contextuels fut effectuée de fagon inconsistante (Hong et al.,
2014). Hong et al. (2014) proposérent donc une structure et des lignes directrices a la
théorisation en contexte TI. Leurs propositions découlent de I’analyse et de la classification
des méthodes de contextualisation théorique existantes et s’appuient sur la conception et la
mise a I’essai de trois différentes versions contextualisées du TAM dans deux contextes
d’utilisation technologique distincts. Spécifiquement, Hong et al. (2014) explique qu’il existe
deux grandes approches génerales de contextualisation théorique. Celles-ci sont présentées a

la figure 3.
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Figure 3 — Approches générales de contextualisation théorique (Source : Hong et al., 2014)

La premiére approche correspond a de la contextualisation théorique & un contexte unique
alors que la seconde est présentée comme étant de la réplication théorique a travers différents
contextes. La contextualisation théorique a un contexte unique a comme point de départ
I’identification d’une théorie bien établie, pertinente a un domaine d’étude particulier et
s’étant révélée plutdt généralisable. Suite a ce discernement, différents niveaux de
contextualisation peuvent permettre d’adapter, ou encore de raffiner, la théorie ayant été
choisie. Le premier niveau de contextualisation correspond a 1’ajout, ou au retrait, de
construits centraux contextuels. Malgré que ces facteurs soient propres au contexte a 1’étude,
ceux-ci ne sont pas directement en lien avec les caractéristiques de la technologie, des
utilisateurs ou du contexte d’utilisation. Ces construits servent a capturer les perceptions de

haut niveau des utilisateurs d’un systéme d’information (Hong et al., 2014).

Le second type de contextualisation théorique a un contexte unique correspond a un niveau
de raffinement contextuel plus avancé; certains facteurs directement liés aux caractéristiques
de la TI étudiée, des utilisateurs et du contexte d’utilisation sont incorporés dans le modele
de recherche. Hong et al. (2014) avancent que trois différentes approches permettent
d’atteindre ce niveau de contextualisation. La premiere fagon (2a) d’y arriver est I’ajout de

variables contextuelles en tant qu’antécédents de la variable dépendante ou des construits
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centraux de la théorie. Toujours selon ces mémes auteurs, cette approche permet 1I’explication
des effets des variables contextuelles grace au cadre conceptuel sous-jacent du modéle
général et considére directement les effets contextuels différenciateurs liés au phénomene a
I’étude. La seconde option (2b) de contextualisation consiste en 1’incorporation de variables
contextuelles en tant que modérateurs des relations déja comprises au sein du modeéle
théorique. De cette fagon, il est possible d’expliquer clairement les effets inconsistants des
facteurs centraux a travers différents contextes et d’ainsi augmenter le pouvoir explicatif d’un
modéle générique, lorsqu’appliqué a un contexte spécifique (Hong et al., 2014). La troisiéme
et derniere option (2c) de contextualisation de second niveau est la décomposition de
construits centraux de la théorie générique en variables contextualisées. « This approach is
consistent with the general direction of formulating context-sensitive versions of the
explanation variables » (Hong et al., 2014: 116).

Finalement, la seconde approche de contextualisation générale consiste a consolider les
résultats de la réplication d’une théorie a travers différents contextes en une seule théorie via
une méta-analyse (Hong et al., 2014). Grace a cette approche, il est possible d’appuyer la
généralisabilité d’une théorie, validée en divers contextes, en soulignant son pouvoir

explicatif dans divers contextes d’utilisation technologique.

Dans ce mémoire, la contextualisation théorique a un contexte unique sera utilisée. Selon
cette approche, un seul contexte d’utilisation est étudié; soit celui étant decrit précédemment.
La littérature pourra ainsi bénéficier du raffinement d’une théorie déja bien établie a un
contexte d’utilisation original et nouveau. Le lecteur peut se référer a ’annexe A de I’article
de Hong et al. (2014) afin d’y trouver plusieurs exemples de chacun des types et niveaux de

contextualisation théorique.

2.3.1 Considérations théoriques
La contextualisation théorique opérée dans ce mémoire correspond a de la contextualisation

a un contexte spécifique telle que proposée par Hong et al. (2014). De fagon exacte, la
conception du modeéle de recherche de ce mémoire est soutenue par les niveaux 1 et 2a de

contextualisation.

Tel que présenté a la figure 3 il est nécessaire d’analyser les différentes théories génériques

pouvant servir dans le contexte étudié avant de progresser vers une démarche de
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contextualisation plus poussée. L’analyse des théories les plus importantes du mouvement
de recherche sur I’intention de continuité TI prend donc tout son sens. Compte tenu des
résultats de Nabavi et al. (2016), de I’analyse de la littérature scientifique des derniéres
années et des choix théoriques des auteurs selon les contextes étudiés, le ISCM, le TAM, le

ISSM et la UGT seront brievement discutés.

Le ISCM de Bhattacherjee (2001) est une extension théorique résultant de 1’intégration du
« Expectation Confirmation Model » (ECM) et du TAM (Nabavi et al., 2016 ; Mouakket et
Bettayeb, 2015). Basé sur une fondation théorique solide et prenant place dans un cadre
conceptuel « cognition-émotion-intention » (Bhattacherjee, 2001 ; Nabavi et al., 2016), ce
modele se concentre sur les motivations des utilisateurs a utiliser continuellement une Tl a la
suite de son adoption (Nabavi et al., 2016). Le ISCM jauge la confirmation des attentes
initiales de I’utilisateur envers une TI vis-a-vis la performance actuelle percue par
’utilisateur. Cette comparaison a pour but de déterminer le degré de satisfaction post-
utilisation découlant de 1’'usage de cette méme technologie (Kourouthanassis, Lekakos et
Gerakis, 2015). Selon ce modéle, I’intention de continuer 1’'usage d’une TI dépend de trois
variables : la satisfaction, 1’utilité pergue et la confirmation des attentes. La satisfaction de
I'utilisateur correspond a 1’état émotif général résultant des expériences d’utilisation
antérieures (Bhattacherjee, 2001). L’utilité percue de la TI se définit comme étant la
perception de I’utilisateur des bénéfices liés a I'utilisation de la TI (Bhattacherjee, 2001).
Finalement, la confirmation des attentes référe a la perception qu’a I’utilisateur de la
congruence entre ses attentes liées a 1’'usage de la TI et la performance actuelle de celle-Ci
(Bhattacherjee, 2001). Plus précisément, cette théorie postule que les attentes initiales de
I’utilisateur concernant une T1 sont confirmées, ou encore infirmées, a la suite de 1’utilisation
de cette méme TI. Si la performance pergue est supérieure aux attentes de 1’utilisateur, la
confirmation sera dite positive. Inversement, des attentes supérieures a la performance pergue
de la TI méneront vers une confirmation négative de celles-ci. Etant liée positivement a
I’utilité pergue, une confirmation positive saura bonifier la perception qu’a I’utilisateur des
avantages de la TI. Cette logique peut étre renversée lors de confirmation négative. Ces deux
construits sont théorisés de manic¢re a influencer positivement la satisfaction qu’éprouve
I’utilisateur envers la TI. Finalement, I’utilité percue et la satisfaction de 1’utilisateur agissent

en tant que prédicteurs de I’intention de continuité Tl (Mouakket et Bettayeb, 2015). Bien
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que I'utilité percue de la TI soit un prédicteur significatif de 1’intention, la satisfaction est le
prédicteur le plus saillant de ’intention de continuité TI (Nabavi et al., 2016). Ces relations

sont visibles a la figure 4, représentant le modéle original de Bhattacherjee (2001).

La prise en compte des facteurs influencant le comportement d’utilisation continue, qui sont
différents des facteurs engendrant I’utilisation initiale d’une TI, caractérise particuliérement
ce modeéle et son importance dans ce courant de recherche (Nabavi et al., 2016). Cette
différenciation est d’ailleurs soulignée par Bhattacherjee (2001), qui démontre la capacité du
ISCM a expliquer 1I’« anomalie » de 1’acceptation d’une TI suivie de la cessation de
I’utilisation de celle-ci. La confirmation négative des attentes et 1’insatisfaction, en dépit de
perceptions pré utilisation positives, peuvent mener a la cessation du comportement

d’utilisation a travers la diminution de I’intention de continuité.

Perceived
Usefulness

Y +

Y

Continued IT
Usage Intention

k4

+ Satisfaction

Confirmation

Figure 4 - ISCM (Source : Hong, Thong et Tam, 2006)

En tant que théorie la plus utilisée dans les études antérieures, le ISCM fut employé dans un
éventail trés varié d’études portant sur de nombreuses technologies telles que le «e-
learning », les réseaux sociaux, les applications mobiles, les systémes d’intelligence
d’affaires, les TI d’entreprise, les montres intelligentes et bien d’autres. Par exemple,
Mouakket et Bettayeb (2015) modifient le ISCM dans le but d’étudier 1’utilisation continue
de « Learning Management System » par des professeurs d’université. Pour leur part, Akter
et al. (2013) ont adapté le ISCM en ajoutant les construits de qualité du service percue et de
confiance percue afin d’étudier I"utilisation continue de services de santé mobile. Egalement,

le ISCM fut employé a I’étude d’une panoplie de contexte d’utilisation TI. L’utilisation
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volontaire d’une technologie acquise par un utilisateur a des fins personnelles, a titre
d’exemple, fut étudiée par Mouakket (2015) et Krasnova, Veltri, Eling et Buxmann (2017)
qui s’intéressent a 1’utilisation continue du réseau social Facebook grace a des extensions du
ISCM. Cette méme théorie servit aussi a 1’étude de I’utilisation continue de technologie par
des employés alors que Rezvani, Khosravi et Dong (2017) I’emploient a I’¢tude des
motivations poussant un employé a [I’utilisation continue d’un systéme « Entreprise
Ressource Planning » (ERP). La généralisabilit¢ de cette théorie est donc aujourd’hui

largement établie.

En 1989, Davis adapte la TRA a I’é¢tude des T (Nabavi et al., 2016) et donne ainsi naissance
au TAM, une des théories les plus influentes du mouvement de recherche sur I’intention de
continuité T (Nabavi et al., 2016). Les deux construits principaux du modéle sont 1’utilité
percue et la facilité d’utilisation pergue, qui impacte tous deux positivement 1’intention
comportementale et fournissent une explication générale de ’acceptation d’une TI pour une
grande variété de technologies (Ku et Chen, 2015). En plus d’étre prédicteur de 1’intention,
la facilité d’utilisation percue influence positivement 1’utilité pergue. Selon Davis, 1'utilité
pergue fait référence a la perception qu’a un individu du gain en performance que peut lui
apporter I’usage du systéme alors que la facilité d’utilisation pergue se définit comme le degré
auquel une personne croit que 1’utilisation de ce méme systéme peut se faire sans effort
(Davis, 1989). Finalement, ce modéle avance que I’intention d’utiliser une technologie de
I’information est un prédicteur direct de 1’usage actuel d’une technologie. La figure 5 illustre

les explications ci-haut et présente le TAM original.

Perceived Usefulness

+ IT Usage Intention

Perceived Ease of Use

Figure 5— TAM (Source : Davis, 1989)

Compte tenu de la généralisabilité visée par ce mode¢le, le TAM fut employé a 1’étude de

maintes technologies. De fagon succincte, Arahita et Hatammimi (2015) utiliserent le TAM
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comme base pour leur modele de recherche afin d’étudier I’intention de continuité TI
d’utilisateurs de services bancaires mobiles. Cho (2016) I’utilise de concert avec le ISCM
afin d’étudier I’intention de continuer I’utilisation d’applications de santé sur téléphone
intelligent. Wirtz, Piehler et Daiser (2015), quant a eux, étudient I’intention de continuité de
portails gouvernementaux électroniques grace au TAM et a la TRA. Concernant les contextes
d’utilisation TI, le TAM fut employé de facon aussi variée que le ISCM. A titre illustratif,
Hou (2016) s’intéresse a l’utilisation continue obligatoire ou volontaire de systémes
d’intelligence d’affaires par des employés a 1’aide du TAM. Pour leur part, Ku et Chen (2015)
emploient le TAM a 1’étude de I’utilisation continue de service de « e-tourisme » a des fins

personnelles. Comme le ISCM, le TAM peut étre qualifié de généralisable.

Le ISSM, proposeé par DeLone et McLean en 1992, est le troisieme modele le plus utilisé des
trois dernieres années et semble gagner en popularité alors qu’il fut plus utilisé entre 2015 et
2017 qu’auparavant. En 2003, ces mémes auteurs révisérent le modéle initial et furent en
mesure de proposer un modele actualisé aux résultats des chercheurs ayant fait usage du
ISSM original. Les facteurs de succés composant la premiére version de ce modéle sont au
nombre de trois : la qualité de I’information, la qualité du systéme et la satisfaction (Nabavi
et al., 2016). La qualité de I’information mesure le succés sémantique alors que la qualité du
systeme fait référence au succes technique (DeLone et McLean, 2003). Le construit de qualité
du service, reflétant I’importance du service offert aux clients, fut ajouté au modele lors de
sa revision en 2003 et la version révisée présente donc les trois types de qualité et la
satisfaction comme prédicteurs clés du succes du systéme d’information (Nabavi et al.,
2016).

Selon la version révisée du modele, les trois types de qualité influencent de facon positive
I’intention d’utiliser un systeme d’information, et ce, tant directement qu’indirectement via
leur influence positive sur la satisfaction que les utilisateurs retirent de I’usage du systéme.
L’utilisation est aussi liée positivement a la satisfaction de 1’utilisateur, qui variera au courant
des différentes expériences d’utilisations. La satisfaction aura elle aussi son rdle a jouer dans
la formation de I’intention, soit le prédicteur de 1’utilisation. Pour finir, 1’utilisation du

systéme et la satisfaction sont responsables de la concrétisation de bénéfices, qui se verront

17



a leur tour influencer positivement 1’intention d’utilisation et la satisfaction. Ces relations

sont mises en evidence a la figure 6, présentant le modele révisé du ISSM.

INFORMATION
QUALITY
S INTENTION USE
TO USE
SYSTEM QUALITY \ NET
BENEFITS
USER /
SATISFACTION
SERVICE /
QUALITY

Figure 6 - ISSM révise (Source : DeLone et McLean, 2003)

Le ISSM est maintenant largement utilisé par la communauté scientifique (Tseng, 2015).
Toutefois, comme le fait valoir Chang, Liang, Shu et Chiu (2015), le ISSM se concentre sur
I’utilisation du systeme et 1’adopter tel quel afin d’étudier les facteurs engendrant I’intention
de continuité TI serait donc inapproprié. La grande majorité des auteurs ayant utilisé ce
modele le firent donc en y intégrant d’autres théories et/ou modeles appropriés selon le
contexte d’étude. Ainsi, Budiardjo, Pamenan, Hidayanto, Meyliana et Cofriyanti (2017)
¢tudient I’intention de continuité d’utilisation de systémes de gestion de connaissances en
intégrant le ISSM et le ISCM. Sun et Mouakket (2015) font eux aussi appel a ces deux
théories, mais dans le but d’étudier ’intention de continuit¢ d’utilisation de systemes
d’entreprise. Le ISSM fut aussi utilisé de concert avec le TAM afin d’étudier I’intention de
continuité d’utilisation de formation en ligne ouverte a tous (FLOT) (Yang, Shao, Liu et Liu,
2017). Enfin, une version modifiée du ISSM fut employée par Hossain (2016) afin d’étudier

I’intention de continuité d’utilisation d’une application de santé mobile au Bangladesh.

La UGT est la quatriéme et derniére théorie la plus utilisée a 1’é¢tude de 1’intention de
continuité TI lors des 3 derniéres années. Cette théorie fut originellement developpée afin
d’identifier les besoins psychologiques motivant les utilisateurs a utiliser un certain média de
communication disponible sur le marché. Initialement, elle servit a I’étude de systémes de

communication traditionnels tels que la radio, les journaux et les téléphones (Hsu, Tien, Lin
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et Chang, 2015 ; Li, Liu, Xu, Heikkila et VVan der Heijden, 2015). Selon la UGT, le choix et
I’utilisation d’un certain média par un individu dépendent de ses besoins individuels. Les
utilisateurs sont donc conscients de leurs propres besoins et leurs comportements sont
orientés en conséquence (Li et al., 2015). Chiu et Huang (2015: 412) expliquent que la
« theory [UGT] posits that people expect gratification as an outcome of their media use
experience and are likely to visit the same media offerings again if their needs are gratified
». Plusieurs études utilisent donc aujourd’hui la UGT afin d’étudier 1’utilisation continue de
diverses TT alors que les gratifications découlant de 1’utilisation d’une TI ont une influence
sur les motivations futures de 1’utilisateur, telles que les motivations d’utilisation continue
(Li et al., 2015). Il est généralement convenu dans la littérature scientifique que la UGT
différencie deux types de gratifications; les gratifications souhaitées et les gratifications
obtenues (Chaouali, 2016; Krasnova et al., 2017). Cette logique est d’ailleurs similaire a celle
du ISCM alors que les gratifications souhaitées correspondent aux attentes de 1’utilisateur
avant I’utilisation et que les gratifications obtenues s’apparentent a la confirmation des

attentes, centrale au ISCM (Krasnova et al., 2017).

Récemment, cette théorie fut employée a I’étude de nouveaux médias et technologies comme
le courriel, I’internet, les réseaux sociaux, les communautés virtuelles, les jeux vidéo (Li et
al., 2015) et les technologies mobiles. A titre d’exemple, Sun, Sheng, Gu, Du et Min (2017)
¢tudient les outils de partage de liens internet dans le cadre des réseaux sociaux a ’aide de la
UGT, du ISCM et de la TPB. Zhang, Min, Liu et Liu (2016), quant a eux, se penchent sur

I’étude de I’intention de continuité d’utilisation de microblogs a I’aide de la UGT et du ISSM.

Afin de passer au premier niveau de contextualisation théorique, et ainsi suivre la seconde
recommandation de Hong et al. (2014), le ISCM fut choisi comme fondement théorique du
modele de recherche de ce mémoire. Cela en partie puisque le ISCM est une théorie ayant
fait preuve d’une grande généralisabilité et d’un pouvoir explicatif trés élevé (Nabavi et al.,
2016 ; Chen et Li, 2017). Cette théorie se distingue aussi alors qu’elle se concentre sur la
phase de post-adoption, contrairement a d’autres théories telles que le TAM. Hong et al.
(2006) comparent d’ailleurs ces deux mode¢les, en plus d’une intégration de ceux-ci (EISCM),
et concluent que le ISCM et I’EISCM « can provide abundant information to allow a more

complete explanation of users' post-adoption behavior » (Hong et al., 2006: 1831). A ce
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propos, ces mémes auteurs concluent quant a I’avancement des connaissances en soutenant
que des développements futurs ayant comme base le EISCM seraient une avenue
prometteuse. Cette vision est similaire a celle de Nabavi et al. (2016) qui suggérent
I’extension du courant de recherche via le ISCM. Finalement, le ISCM fut empiriquement
testé et valide lors de 1’étude de technologie mobile en santé (Akter et al., 2013 ; Cho, 2016
; Hossain, 2016), ce qui est encourageant en raison de la similitude avec le contexte étudié

dans le présent mémoire.

2.3.2 Modele de recherche
La présente sous-section présente la contextualisation du ISCM, le modéle de recherche en

résultant (figure 7) et ses 16 hypothéses. A la suite de la sélection du ISCM comme base
théorique, plusieurs construits furent incorporés au modele de recherche afin de le raffiner et
I’adapter au contexte a I’é¢tude. Ces facteurs proviennent du TAM et du ISSM, en plus d’étre
inspirés de la nature sensible des informations divulguées lors d’une téléconsultation
médicale. Tel que souligné précédemment, le ISSM fut déja utilisé avec succes de concert
avec le ISCM et le TAM, ce qui souligne la cohérence de ce choix théorique. La UGT ne fut
pas retenue compte tenu de sa forte tendance a étre utilisée a I’étude de technologies a

caractére hédonique (Li et al., 2015).

L’insertion de la variable de facilité d’utilisation pergue équivaut a une contextualisation de
niveau 1. L’inclusion de ce facteur correspond au EISCM et fut effectuée compte tenu des
recommandations et tests empiriques de Hong et al. (2006). De plus, malgré 1’hypothése
selon laquelle I’influence de la facilité d’utilisation pergue sur ’intention de continuité TI
tend a diminuer a travers une utilisation soutenue dans le temps (Bhattacherjee et Lin, 2015),
les utilisateurs de la technologie étudiée ne se servent de celle-ci que lorsqu’ils expérimentent
un probléme de santé. Cette nature sporadique de 1’usage diminue par le fait méme la
pertinence du précédent raisonnement. La facilité d’utilisation percue correspond a un
construit central du modele et ne se veut pas directement en lien avec la situation d’utilisation,
les utilisateurs ou la technologie. En effet, malgré le caractére nouveau de 1’application et du
contexte d’utilisation technologique étudié, la facilité d’utilisation percue est employée afin
de capturer les perceptions utilisateurs de haut-niveau a propos du systéeme (Hong et al.,

2014). Les utilisateurs n’ont, eux aussi, aucune caractéristique particuliére suggérant
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I’insertion de la facilité¢ d’utilisation pergue en tant que facteur contextuel de niveau 2. Il
aurait été justifiable de traiter cette variable de cette facon si une population agée avait été

ciblée par le présent mémoire, par exemple.

L’intégration des variables de qualité¢ percue, confiance percue, confidentialité pergue et
sécurité percue représente un effort de contextualisation de niveau 2a et vise a augmenter le
pouvoir explicatif du modele de base en regard du contexte a I’étude. L’intégration de la
qualité pergue en tant que facteur contextuel s’explique en raison de la nature du service
offert via I’application mobile étudiée. En effet, lorsqu’il est question de consultation
virtuelle en santé, 67% des Canadiens craignent une perte de contact humain et de
compassion et 64% percoivent les soins a distance comme étant moins précis que ceux
prodigués en personne (Ipsos, 2018). Ce facteur est donc directement en lien avec la
technologie étudiée. De plus, Bhattacherjee (2001) suggere que la confirmation des attentes
et I’utilité percue pourraient ne pas étre les seuls déterminants de la satisfaction. Concernant
les trois autres facteurs, la nature des informations divulguées lors de l'usage de la
téléconsultation fait en sorte que la confiance percue, la confidentialité percue et la sécurité
percue sont directement associées a la situation d’utilisation. Les construits, leur provenance

théorique et leur définition sont présentées au tableau 3.

Tableau 3 - Définition des construits du modéle de recherche

Confirmation des attentes (CA) : la perception qu’a I’utilisateur de la congruence
entre ses attentes liées a 1’'usage d’une technologie de téléconsultation médicale et la
performance actuelle de celle-ci

Satisfaction (S) : I’état émotif général résultant des expériences d’utilisation
antérieures d’une technologie de téléconsultation médicale

Items de mesure Source(s)
Intention de continuité T1 (IC) : I’intention qu’a un utilisateur de continuer & utiliser Bhattacherjee
une technologie de téléconsultation médicale (2001)

Utilité percue (U) : la perception de 1’utilisateur des bénéfices liés a 1’utilisation
d’une technologie de téléconsultation médicale

Akter et al. (2013)

Facilité d’utilisation pergue (F) : le degré auquel une personne croit que 1’utilisation
d’une technologie de téléconsultation médicale peut se faire sans effort

Davis (1989)

Confiance pergue (C) : la volonté d’un parti d’étre vulnérable aux actions d’un
second parti alors qu’il est attendu de ce dernier qu’il agisse compte tenu des intéréts
du premier, indépendamment de 1’habileté du premier de surveiller ou de contrdler le
second

Suh et Han (2002)

Sécurité percue (SE) : la perception de I’utilisateur envers la capacité d’un autre parti

1. Susanto et al.

de téléconsultation médicale et du niveau de service offert via cette technologie

de protéger ses informations personnelles (2016) et Oghuma
et al. (2016)
Confidentialité percue (CO) : le degré auquel 1’utilisateur croit que ses informations Belanche-Gracia
personnelles sont protégées et ne seront pas utilisées sans autorisation etal., 2015
Qualité pergue (Q) : la perception d’un utilisateur du niveau de qualité d’un systéme | DelLone et

McLean (2003)
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En définitive, le modéle de recherche proposé correspond a une intégration théorique de trois
théories majeures en SI et a I’ajout de trois construits liés a la nature sensible des informations

en contexte de consultation virtuelle en santé.

Facteurs liés a la nature sensible des informations

Confidentialité
pargua

H13

Confiance
pergue

Sécurité
peErfue

Intention de
continuité

Confirmation
des attentes

Satisfaction

Utilité pergue

Facilité
d'utilization
percue

Figure 7 - Modeéle de recherche

Les hypotheses 1 a 9 furent validées de fagon substantielle dans la littérature scientifique et
ne seront donc que brievement présentées alors que les articles de Bhattacherjee (2001) et
d’Hong et al. (2006) servent de support & leur élaboration. A des fins de précision, Hong et
al. (2006) soulignent que I’intégration du construit de facilité¢ d’utilisation pergue peut
potentiellement augmenter la variance de I’intention de continuité TI par plus de 15%
comparé ISCM original (Hong et al., 2006). Cela justifie ici la présence de ce construit au

sein du modele. Les neuf premieres hypothéses de cette étude sont donc les suivantes :

e Hypothése 1 : Le niveau de satisfaction d’un utilisateur est positivement associé avec
son intention de continuer a utiliser une application de téléconsultation médicale.
e Hypothése 2 : L’utilité pergue d’une application de téléconsultation médicale est

positivement associée a I’intention de continuer a I’utiliser.
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e Hypothese 3 : La facilité d’utilisation per¢ue d’une application de téléconsultation
médicale est positivement associée a I’intention de continuer a I’utiliser.

e Hypothese 4: La confirmation des attentes d’un utilisateur d’application de
téléconsultation médicale est positivement associee a son niveau de satisfaction.

e Hypothese 5: L’utilité percue d’une application de téléconsultation médicale est
positivement associée au niveau de satisfaction d’un utilisateur.

e Hypothese 6 : La facilité d’utilisation per¢ue d’une application de téléconsultation
médicale est positivement associée au niveau de satisfaction d’un utilisateur.

e Hypothése 7: La confirmation des attentes d’un utilisateur d’application de
téléconsultation médicale est positivement associée a 1’utilité pergue de celle-Ci.

e Hypothése 8 : La facilité d’utilisation d’une application de téléconsultation médicale
est positivement associée a 1’utilité pergue de celle-ci.

e Hypothése 9: La confirmation des attentes d’un utilisateur d’application de
téléconsultation médicale est positivement associée a la facilité d’utilisation pergue

de celle-ci.

Comparativement aux neuf premiéres hypotheses, les hypothéses 10 a 16 du modele
découlent d’une adaptation théorique particuliere. Il sera donc nécessaire d’expliquer

chacune d’entre elles et les prochains paragraphes auront cet objectif.

Le ISSM sert d’inspiration a I’introduction du construit de qualité pergue au sein du présent
modéle alors que la qualité est un déterminant crucial de ’utilisation TI et de la satisfaction
(Lee et Kim, 2017). DeLone et McLean (1992, 2003) avancent que la qualité influence
positivement la satisfaction de 1’utilisateur et plusieurs auteurs furent en mesure de supporter
empiriquement cette hypothese (p.ex. Hossain, 2016; Daghan et Akkoyunlu, 2016; Lee et
Kim, 2017; Zhang, Liu, Yan et Zhang 2017). Par ailleurs, I’insertion de la qualité percue et
de la confiance pergue au sein du ISCM forme une contribution encourageante en regard de
la compréhension de la formation de la satisfaction et de I’intention de continuité TI en
contexte de santé mobile (Akter et al., 2013). En effet, la confiance pergue est un facteur
important quant a la formation de I’intention et cela dans plusieurs contextes variés, tels que
les réseaux sociaux et le « e-banking », pour ne nommer que ceux-la (Kim et Min 2015;

Susanto, Chang et Ha, 2016). Ce construit se définit comme la volonté d’un parti d’étre
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vulnérable aux actions d’un second parti alors qu’il est attendu de ce dernier qu’il agisse
compte tenu des intéréts du premier, indépendamment de 1’habileté du premier de surveiller
ou de contrdler le second (Mayer, Davis et Schoorman, 1995). La confiance pergue est un
¢lément particulierement critique dans un environnement d’utilisation comportant des
risques de confidentialité et de sécurité (Kim et Min 2015). A cet égard, ces risques sont
présents lors de 1’utilisation d’une application de consultation virtuelle en santé alors que les
utilisateurs divulguent des informations concernant leur propre état de santé physique ou
mentale. Les conclusions de Kim et Min (2015) sont donc applicables au présent contexte

d’¢étude. Basées sur les arguments précédents, trois hypothéses sont proposées :

e Hypothése 10 : La qualité pergue d’une application de téléconsultation médicale est
positivement associée au niveau de satisfaction d’un utilisateur.

e Hypothése 11 : La confiance qu’éprouve un utilisateur a I’égard d’une application de
téléconsultation médicale est positivement associée a son intention de continuer a
’utiliser.

e Hypothése 12 : La confiance qu’éprouve un utilisateur a I’égard d’une application de

téléconsultation médicale est positivement associée a son niveau de satisfaction.

Susanto et al. (2016), lors d’une étude portant sur I’intention de continuer I’utilisation de
services bancaires via appareils mobiles, a démontré que la confiance qu’exprime un individu
envers un systéme d’information est liée a la sécurité et la confidentialité pergues associées
a ce méme service. Cela fut d’ailleurs confirmé par plusieurs autres études sur le « e-
commerce » (Susanto et al., 2016), qui se veut un contexte d’utilisation « risqué ». Le
contexte d’utilisation étudi€ ici porte lui aussi a croire que les utilisateurs pourraient craindre
le dévoilement d’informations auprés de leur employeur ou de tous autres partis, alors que
des informations sensibles et personnelles sont divulguées au professionnel de la santé. Il
semblerait d’ailleurs qu’une majorit¢é de consommateurs ne croit pas les entreprises
lorsqu’elles promettent de garder leurs informations confidentielles (Light, 2001). La
confidentialité percue, soit le degré auquel I’utilisateur croit que ses informations
personnelles sont protégées et ne seront pas utilisées sans autorisation (Belanche-Gracia,
Casal6-Arifio et Pérez-Rueda, 2015), est donc extrémement importante quant a la formation

de la confiance envers le fournisseur de consultation virtuelle en santé et son application
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mobile. La divulgation d’information pourrait se révéler fatale en regard de 1’utilisation
future de I’application compte tenu de la baisse de confiance qui en résulterait (Farzanfar,
Stevens, Vachon, Friedman et Locke 2007). En effet, certains employés pourraient craindre
de voir leurs conditions de travail se détériorer, ou encore de perdre leur emploi, a la suite

d’une fuite d’information aupres de 1I’employeur.

La sécurité pergue, quant a elle, se définit comme la perception de 1’utilisateur envers la
capacité d’un autre parti de protéger ses informations personnelles (Belanche-Gracia et al.,
2015). La sécurité des informations de santé des utilisateurs est primordiale, tel que le
suggere le portrait réglementaire extrémement complexe encadrant la téléconsultation en
santé (Demiris, 2008). Dumez et al. (2015: 21) souligne d’ailleurs que « beaucoup d’entre
eux [de patients] ont peur d’une utilisation commerciale ou mal intentionnée de celles-Ci [des
données] ». Une perte, ou encore une fuite de données, pourrait donc résulter en une grande
perte de confiance généralisée chez les utilisateurs/patients. Basées sur les résultats
empiriques antérieurs et sur la discussion entourant I’importance des données de santé des

utilisateurs, deux hypothéses ont été ajoutées aux précedentes :

e Hypotheése 13 : La confidentialit¢ percue de 1’information transmise lors d’une
téléconsultation médicale est positivement associée a la confiance qu’éprouve
I’utilisateur a 1’égard de I’application ou de son fournisseur.

e Hypothese 14 : La sécurit¢é per¢ue de I'information transmise lors d’une
téléconsultation médicale est positivement associée a la confiance qu’éprouve

I’utilisateur a 1’égard de I’application ou de son fournisseur.

Finalement, les deux dernieres hypothéses de recherche concernent les liens entre la
confirmation des attentes, la sécurité percue et la confidentialité percue. Ces hypothéses sont
inspirées des travaux de recherche de Susanto et al. (2016). Les liens entre ces trois construits
sont conceptuellement similaires aux liens présentés lors des hypothéses 7 et 9. En effet, les
construits de sécurité percue et de confidentialité per¢ue sont une forme d’attente envers la
consultation virtuelle médicale. La confirmation des attentes saura donc jouer un role
important quant a la formation de ces perceptions chez I’individu alors que la confirmation
des attentes fut démontrée comme étant influente lors de la formation des attentes post-
adoption (Bhattacherjee et Lin, 2015).
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Hypothése 15 : La confirmation des attentes d’un utilisateur d’application de
téléconsultation médicale est positivement associée au niveau de sécurité percue des
informations transmises par celui-ci.

Hypothése 16 : La confirmation des attentes d’un utilisateur d’application de
téléconsultation médicale est positivement associée a la confidentialité percue des

informations transmises par celui-ci.
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Chapitre 3 : Méthodologie de recherche

Le présent chapitre porte sur la méthodologie de recherche utilisée dans le cadre de ce
mémoire. Il est divisé en cing principales sections. La premiére concerne le cadre empirique
et les participants de 1’¢tude. La seconde porte sur la méthodologie de collecte de données.
La troisiéme traite de l’opérationnalisation des construits. La quatriéme présente les
répondants alors que la derniére section présente brievement les types d’analyses statistiques

qui furent effectuées.

3.1 Cadre empirique et sujets de I'étude
La technologie étudiée dans le cadre du présent mémoire est la plateforme de téléconsultation

médicale de I’entreprise Dialogue. Ce service de téléconsultation lancé au printemps 2016
rend disponibles, principalement par appareils mobiles, des soins de santé novateurs aux
employés de clients organisationnels. Spécifiquement, I’application Dialogue permet a ses
utilisateurs de communiquer avec différents professionnels de la santé via clavardage ou
appel vidéo, d’effectuer le renouvellement de prescriptions a distance, d’étre référencé vers
un spécialiste externe au besoin, de recevoir de 1’assistance afin de naviguer a travers le
systéme de santé et de bénéficier d’un suivi médical de la part de I’équipe de Dialogue. Afin
de bénéficier du service qui lui convient, ’utilisateur est d’abord pris en charge par un
assistant médical via clavardage. Celui-ci procede a une évaluation initiale des besoins de
I’utilisateur. Dans le cas ou ce dernier n’est pas référé a un autre service de santé par
I’assistant médical, une infirmiere prend le relais et continue a échanger textuellement avec
ce dernier afin d’investiguer plus profondément son état de santé. Cette étape a trois
débouchés : le diagnostic immeédiat du patient sans support visuel, le transfert de 1’ utilisateur
a un médecin ou a une infirmiére clinicienne de chez Dialogue pour une consultation (via
clavardage ou appel vidéo) ou la redirection de I’utilisateur vers un examen physique offert
par un autre service de santé. En fin de compte, tout dépendant des cas, les utilisateurs
peuvent soit étre diagnostiqués par une infirmiére ou un médecin de chez Dialogue ou se voir

suggerer un autre service de santé correspondant a leurs besoins.

Parmi les retombées potenticlles de ce service figurent la réduction de 1’absentéisme,
I’amélioration de la santé et du bien-&tre au travail, I’attraction et la rétention de talents et

une productivité accrue, pour n’en nommer que quelques-uns. Bien entendu, I’utilisation de



cette application est completement volontaire, confidentielle et personnelle. Compte tenu de
I’adéquation des caractéristiques du contexte a 1’é¢tude et de la technologie Dialogue, il est
justifiable de tester empiriquement le modéle de recherche présenté au chapitre précédent a

I’aide de cette technologie.

Ainsi, le modele de recherche fut testé empiriquement aupres des employés d’une des plus
grandes institutions financiéres canadiennes. Cette entreprise compte environ 2 000
employes en territoire canadien, quoique majoritairement localisés au Québec. Précisément,
1 875 employés de cette entreprise ont acces au service de téléconsultation médicale offert
par I’entreprise Dialogue (cadre d’échantillonnage). L’entreprise est reconnue pour ses
pratiques novatrices de gestion de la santé au travail et ses employés avaient accés a
I’application Dialogue depuis plus d’un an au moment de réaliser la présente étude. Il était
donc pertinent de mesurer ’intention de continuer a utiliser 1’application Dialogue (tout

comme les prédicteurs de ’intention) des employés de cette organisation.

Comme mentionné précédemment, le cadre d’échantillonnage de la présente étude
correspond aux 1 875 employés de I’entreprise participante ayant acces a la technologie
Dialogue. Tant les utilisateurs de I’application Dialogue que ceux ne I’ayant pas encore
utilisée étaient visés par la présente enquéte. Toutefois, seuls les employés ayant déja utilisé
I’application Dialogue participerent au test du modele de recherche. Deux questions
« filtres » permettant de faire la distinction entre ces deux groupes furent insérées en début
de questionnaire. Grace aux données secondaires fournies par 1’entreprise Dialogue, il fut
déterminé que 503 (27%) des 1 875 employés ayant acces a ’application Dialogue I’avaient

déja utilisée au moment de réaliser I’étude.

3.2 Méthode de collecte de données
Compte tenu des objectifs poursuivis, il fut décidé d’adopter une approche de collecte de

données dite transversale. Ce choix est justifié puisque la présente étude ne vise pas a mesurer
un changement, ou I’étendue d’un changement, dans le temps. Kumar (2014) explique que
le design transversal est adéquat afin d’étudier la prévalence, ou encore 1I’occurrence, d’un
phénomene, d’une situation ou d’une attitude au sein d’un sous-ensemble d’une population
donnée a un certain moment dans le temps. L’étude des perceptions, des attitudes et de

I’intention de continuité TI se préte donc bien a une approche de recherche transversale.

28



Dans le méme ordre d’idées, le test empirique du modele de recherche proposé au chapitre
précédent justifie une collecte de données quantitatives par questionnaire. Le questionnaire
fut donc bati et administré via le logiciel de sondage en ligne Qualtrics; un outil approuvé
par le comité d’éthique de la recherche (CER) a HEC Montréal. Ce méme logiciel fut utilisé

afin de traduire la version francaise originale du questionnaire en anglais.

Le questionnaire est un outil adéquat afin de tester le modele de recherche de ce mémoire
puisqu’il permet la collecte de données quantitatives, sert de base a I’établissement de la
généralisabilité des résultats, permet la réplication et offre un pouvoir statistique intéressant
(Teo, Wei et Benbasat, 2003). Aussi, la majorité des études s’intéressant au sujet qui nous
concerne ici a opté pour le questionnaire comme outil de collecte principal (Nabavi et al.,
2016). Enfin, étant donné que les répondants seront sondés en rapport a un service offert par
leur employeur, le caractére anonyme du questionnaire représente un atout important
(Kumar, 2014).

La collecte de données fut réalisee en étroite collaboration avec la direction des ressources
humaines (DRH) de I’entreprise participante. Il fut ainsi possible d’entrer en contact avec
tous les sujets de I’étude via I’intranet de 1’entreprise. L’hyperlien permettant aux employ¢és
d’avoir acces au questionnaire fut donc envoyé€ via un message de la DRH publié¢ dans
I’intranet corporatif. Cette lettre d’invitation (annexe 4) avait comme objet la nature de la
recherche et ses objectifs, tout en soulignant I’importance de la participation de tous les
employés. Suivant les recommandations de Kumar (2014), une lettre de rappel fut acheminée
via intranet une semaine apres 1’envoi initial de 1’invitation dans le but de maximiser le taux
de réponse. A la lumiére de ce qui précéde, I’envoi du message d’invitation par la DRH visait

aussi a stimuler I’intérét des sujets de 1’étude pour le questionnaire.

A la suite de la conception du questionnaire, un pré test fut mené auprés de 6 employés de
I’entreprise Dialogue. Ceux-ci eurent la responsabilité de remplir le questionnaire en ligne,
en présence de ’auteur, et d’identifier toutes questions pouvant mener a confusion. S’assurer
de la clarté des questions est primordial compte tenu de 1’absence du chercheur lors de la
collecte de données et donc de I’impossibilité d’expliquer la signification des questions aux
répondants (Kumar, 2014). Afin de tirer profit des connaissances des employés de chez

Dialogue, 1’auteur de ce mémoire regut en entrevue semi-structurée chaque sujet du pré test.
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Grace a leurs recommandations, il fut possible d’améliorer le questionnaire au niveau de la
formulation, de la présentation visuelle et du contenu des questions. Aussi, une question
ouverte portant sur la confirmation des attentes fut ajoutée en fin de questionnaire. Deux des
six répondants furent en mesure de tester la version en anglais du questionnaire puisque

I’anglais était leur langue maternelle. Le questionnaire final est présenté a I’annexe 5.

3.3 Opérationnalisation des construits
L’opérationnalisation des construits du modele de recherche est basée sur la littérature

scientifique existante. D’une part, compte tenu de la maturité du courant de recherche, cette
approche permet de bénéficier des validations empiriques antérieures et d’ainsi assurer la
validité et la fiabilité des items de mesure choisis. Effectivement, tous les items choisis firent
preuve de qualités psychométriques souhaitables dans les études consultées. D’autre part,
cette démarche soutient la progression du courant de recherche sur I’intention de continuité
TI en testant des mesures existantes dans un contexte d’utilisation nouveau. Finalement, tous
les items furent basés sur une échelle de Likert a 5 points, passant de « totalement en
désaccord » a « totalement en accord ». Le Tableau 3, pouvant étre consulté a la fin de cette

section, présente les items de mesure et leurs sources respectives.

3.3.1 Intention de continuité TI, satisfaction et confirmation des attentes
Les mesures de l’intention de continuité TI, de la confirmation des attentes et de la

satisfaction furent adaptées des travaux de Bhattacherjee (2001). Les items concernant
I’intention de continuité TI examinent le degré auquel un utilisateur s’attend a continuer
I’utilisation du systéme a 1’étude plutot que de cesser son utilisation (Bhattacherjee et Lin,
2015). Les items relatifs a la confirmation des attentes visent quant a eux a mesurer 1’écart
entre les attentes de 1’utilisateur et la performance pergue de la technologie étudiée par suite
de son utilisation. Notamment, le premier item concerne I’expérience utilisateur, le deuxiéme
porte sur les avantages percus et le troisieme concerne la confirmation des attentes en général.
La satisfaction fut mesurée gréce a trois items visant a évaluer 1’émotion du répondant face
a ses expériences d’utilisation antérieures. A des fins de simplification, ces items sont basés
sur une échelle de Likert a 5 points plutdt que sur une échelle sémantique différentielle telle
que celle utilisée par Bhattacherjee (2001). Bien que 1’échelle sémantique différentielle soit
généralement utilisée dans le but de mesurer une émotion (Bhattacherjee, 2001), I’échelle de

Likert a 5 points permet 1’'uniformité des mesures. Malgré cette différence, les dimensions
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utilisées par Bhattacherjee (2001) inspirerent grandement les items de mesure de la
satisfaction de la présente recherche. D’autres échelles de mesure telles que celles proposées
par lves, Olson et Baroudi (1983) et Doll et Torkzadeh (1988) furent grandement utilisées
dans la littérature en Sl. Toutefois, ces instruments ne traitent pas la satisfaction en tant
qu’émotion et sont jugés trop longs pour une étude visant a mesurer plusieurs autres

construits (Bhattacherjee, 2001) comme c’est le cas ici.

3.3.2 Utilité pergue
Compte tenu de la nature du systéme étudié, les items mesurant 1’utilité pergue furent adaptés

de ceux d’Akter et al. (2013), qui étudient I’intention de continuité TI dans le cadre de la
santé mobile. Bien que spécifiques a une application de télésanté, leurs items de mesure
découlent des travaux de Davis (1989). Les deux premiers items mesurent 1’ utilité pergue de
I’application de téléconsultation en regard de la santé de 1’individu, le troisiéme concerne
I’absentéisme, le quatrieme touche les économies de temps liés a ['usage du systeme et le
cinquieme se penche sur 1’utilité en général.

3.3.3 Facilité d’utilisation pergue

Les items concernant la facilité d’utilisation pergue furent inspirés de Davis (1989). Les trois
premiers items font respectivement référence a 1’apprentissage, la maitrise et I’utilisation de
I’application de téléconsultation alors que le quatrieme porte sur la facilit¢ d’utilisation
percue en général. Par ailleurs, Hong et al. (2006) firent usage des items de Davis (1989)
alors qu’ils intégraient le construit de facilité d’utilisation percue au ISCM. Compte tenu de
la similarité entre la présente démarche de contextualisation théorique et I’étude de Hong et

al. (2006), faire usage des travaux de Davis (1989) est justifiable.

3.3.4 Confiance pergue
La confiance pergue fut mesurée a I’aide d’items adaptés des travaux de Suh et Han (2002)

alors qu’ils intégrerent le construit de confiance percue au TAM afin d’étudier les services
bancaires en ligne. Ces items tiennent compte, entre autres, de la notion de compétence (Suh
et Han, 2002 ; Venkatesh, Thong, Chan, Hu et Brown, 2011) faisant référence a la croyance
qu'a un individu qu’un certain parti est apte a faire ce dont il est attendu de lui. Cette notion
est reflétée par le premier item de mesure. Le second item rejoint la confiance de 1’utilisateur
envers le fournisseur de service. Le troisiéme concerne la confiance éprouvée lors de I’'usage

méme du systéme d’information ou de la technologie.
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3.3.5 Sécurité pergue
L’opérationnalisation du construit de sécurité pergue s’inspire des articles d’Oghuma,

Libaque-Saenz, Wong et Chang (2016) et Susanto et al. (2016). Malgré les propriétés
psychométriques adéquates, un des items utilisés par ces auteurs fut écarté alors que ce
dernier faisait référence au sentiment d’étre en sécurité plutdt qu’a la perception de la sécurité
de I’environnement informatique utilisé. En effet, il est inapproprié¢ de mesurer le sentiment
d’étre en sécurité dans le contexte a I’é¢tude puisque la téléconsultation médicale vise a
répondre & des inquiétudes de santé mineures pouvant étre diagnostiquées visuellement.
D’autres contextes, tels que 1'usage de télésurveillance a distance pour personnes agées,
justifieraient I’emploi d’un item mesurant le sentiment d’étre en sécurité (Sixsmith, 2000).
Le premier item mesure donc la perception de la sécurité de 1’application, le second fait
référence a la sécurité des données et le troisiéme item porte sur la perception qu’a

I’utilisateur de I’importance de la sécurité pour le fournisseur de service.

3.3.6 Confidentialité pergue
La conception des trois items mesurant la confidentialité pergue s’inspire des items utilisés

par Belanche-Gracia et al. (2015), alors que ces auteurs étudient 1’intention de citoyens de
villes intelligentes a continuer 'utilisation de cartes a puce. Compte tenu de la nature du
service rendu, I’auteur du présent mémoire estime que deux partis peuvent avoir un impact
sur la confidentialité percue des informations personnelles de 1’utilisateur: les professionnels
de la santé ceuvrant chez Dialogue et 1’entreprise Dialogue en elle-méme. Pour cette raison,
les deux premiers items font référence a la confidentialité des informations divulguées lors
d’échanges avec les professionnels de Dialogue alors que le troisieme s’attarde a la

confidentialité au niveau de I’entreprise.

3.3.7 Qualité pergue
La qualité percue fut mesurée grace a quatre items inspirés de DeLone et McLean (2003).

Spécifiquement, les deux premiers items mesurent la qualité du service, le troisieme vise la
qualité du systéme et le quatrieme se penche sur la qualité générale percue. Vu la nature du
systéme étudié et de son utilisation, la qualité¢ de 1’information ne fut pas retenue. En effet,
I’application Dialogue ne remplit pas les mémes fonctions qu’un SI organisationnel, a titre
d’exemple. DeLone et McLean (1992) soulignent d’ailleurs que la sélection de mesures de

succes se doit d’étre directement liée au contexte empirique de 1’investigation.
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Tableau 4 - Opérationnalisation des construits

Items de mesure Source(s)
Intention de continuité T (IC) Bhattacherjee
IC1 | J’ai ’intention de continuer a utiliser 1’application Dialogue dans le futur (2001)
IC2 | Je ne souhaite aucunement cesser mon utilisation de 1’application Dialogue
IC3 | J’envisage de continuer a utiliser l'application Dialogue afin de veiller a ma santé ou a celle de mon(ma)
conjoint(e) et mon(mes) enfant(s)
Confirmation des attentes (CA)
CA1 | Mon expérience avec Dialogue est meilleure que ce a quoi je m’attendais initialement
CAZ2 | L’utilisation de Dialogue m’a procuré jusqu’ici plus d’avantages qu’anticipé initialement
CA3 | De facon générale, mes attentes initiales liées a 1’utilisation de 1’application Dialogue se sont
concrétisées
Satisfaction (S)
S1 | Je suis heureux(se) de I’'usage que j’ai fait de I’application Dialogue a ce jour
S2 | Mon expérience avec Dialogue s’est avérée positive jusqu’ici
S3 | De fagon générale, je suis satisfait(e) de mon expérience avec Dialogue
Utilité percue (U) Akter et al.
Ul | Dialogue m’a permis de régler rapidement un ou plusieurs problémes de santé pour moi ou mon(ma) (2013)
conjoint(e) et mon(mes) enfant(s)
U2 | L’utilisation de I’application Dialogue répond a mes besoins en matiére de santé
U3 | Grace a Dialogue, je n’ai pas été obligé de m’absenter du travail
U4 | L’utilisation de I’application Dialogue me permet de sauver beaucoup de temps (p.ex. attente a la salle
d’urgence, a la clinique médicale, a la pharmacie)
U5 | De maniére générale, 1'utilisation de I’application Dialogue s’est avérée tres utile dans ma vie
Facilité d’utilisation pergue (F) Davis (1989)
F1 | Apprendre a utiliser I’application Dialogue fut facile pour moi
F2 | L’utilisation de I’application Dialogue est conviviale
F3 | Dialogue est une application simple & maftriser
F4 | De fagon générale, je trouve que I’application Dialogue est facile a utiliser
Confiance pergue (C) Suh et Han
C1 | Jai confiance envers tous les professionnels de santé de 1’entreprise Dialogue (2002)
C2 | Jutilise I’application Dialogue en toute confiance
C3 | L’entreprise Dialogue est digne de la confiance de ses utilisateurs
Sécurité percue (SE) 1. Susanto et
SE1 | Je considére Dialogue comme étant une application sécuritaire pour mes données personnelles (1) al. (2016)
SE2 I(\f)es données personnelles et/ou celles de mes proches sont bien protégées dans ’application Dialogue il(()ggfg aet
SE3 | L’entreprise Dialogue est soucieuse de la sécurité des informations de ses utilisateurs (2)
Confidentialité percue (CO) Belanche-
COL1 | Le secret professionnel est assuré¢ a chaque utilisation de I’application Dialogue Gracia etal.,
CO2 | Les consultations médicales réalisées via I’application Dialogue sont confidentielles 2015
CO3 | L’entreprise Dialogue a a cceur la confidentialité des informations personnelles de ses utilisateurs
Qualité percue (Q) DelLone et
Q1 | La qualité des échanges que j’ai eus avec les professionnels de santé de Dialogue est élevée McLean
Q2 | Les services offerts par 1’entreprise Dialogue sont de bonne qualité (2003)
Q3 | L’application mobile Dialogue est bien congue
Q4 | De maniére générale, la qualité de Dialogue en tant que service de télémédecine est élevée
Q5 | La qualité de I'application Dialogue est comparable aux meilleures applications dont je fais usage
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3.4 Taux de réponse et profil des répondants
Les données ont été collectées entre le 1°" novembre et le 16 novembre 2018. La lettre

d’invitation fut déposée par la DRH de I’entreprise participante dans [’intranet de
I’organisation le 1° novembre. Tel que mentionné plus tot, cette lettre comprenait un
hyperlien sécurisé menant vers le questionnaire en ligne. Le rappel a été effectué dans

I’intranet de I’entreprise en date du 7 novembre.

Au final, ce sont 215 employés qui ont participé a I’enquéte, représentant un taux de réponse
de 11,5%. De ces réponses, 9 questionnaires furent écartés en raison de données manquantes.
Parmi les 206 répondants finaux, 110 (53%) avaient fait usage de la technologie Dialogue. Il
importe de mentionner que ceux-ci représentent 21,9% de 1’ensemble des utilisateurs de
I’application Dialogue au sein de ’entreprise participante. L’échantillon final est composé
de 73 % de femmes et de 27 % d’hommes et la majorité (68 %) des répondants ont entre 35
et 54 ans. Un peu plus de la moitié (54 %) détiennent un dipléme universitaire de niveau
Baccalauréat ou supérieur. Une importante part (66 %) des répondants avait un salaire
familial brut supérieur & 80 000$ pour I’année 2017. Comme mentionné plus haut, la plupart
des employés se trouvent au Québec. Il n’est donc pas surprenant de constater que 96 % des
répondants résident dans cette province. En dernier lieu, 49 % des répondants étaient
responsable d’au moins un enfant a la maison. Le profil détaillé des répondants est présenté

au tableau 4.
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Tableau 5 - Profil des répondants

Utilisateurs Non- Ensemble des
utilisateurs répondants
Genre
Homme 26,5% 26,9% 26,7%
Femme 73,5% 72,0% 72,8%
Préfere ne pas répondre 0% 1.1% 0,5%
Age (en années)
18 -24 1,9% 3,3% 2,6%
25-34 17,5% 10,9% 14,4%
35-44 37,9% 28,3% 33,3%
42; f4 34,0% 34,8% 34,4%
8,7% 22,7% 15,3%
Education scolaire
Secondqire 4.9% 5,4% 51%
College/CEGEP 25,2% 30,1% 27,6%
Premier cycle universitaire 13,6% 7.5% 10,7%
Préfére ne pas répondre 14,5% 16,1% 15,3%
0,0% 5,4% 2,5%
Revenu familial brut (en dollars)
Moins de 80 000 20,4% 22,6% 21,4%
80 000 —99 999 14,6% 14,0% 14,3%
100 000 — 149 999 23.3% 28.0% 25 5%
150 000 — 199 999 22.3% 10,7% 16,8%
Préférezr?g F(J);)sor;'rpondre 9, 7% 8,6% 9,2%
9,7% 16,1% 12,8%
Enfants
0 40,9% 56,3% 51,3%
1+ 59,1% 43,7% 49,7%
Utilisateurs
Oui 100% 0,0% 53,4%
Non 0,0% 100% 46,6%

3.5 Analyses statistiques
Les données issues de I’échantillon final furent analysées a I’aide de logiciel IBM SPSS v25.

Trois principales étapes composent le processus d’analyse de cette recherche : 1’analyse de
fréquence, 1’évaluation des qualités psychométriques des mesures et 1’évaluation empirique
des hypotheses de recherche. Premierement, des analyses de fréquence ont éeté effectuees
pour chacun des items et des variables comprises dans le modéle de recherche ainsi que pour
les variables ayant permis d’établir le profil sociodémographique des répondants. Dans un

second temps, les propriétés psychométriques des construits réflectifs furent établies via les
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analyses de fiabilité et validité usuelles (Fornell et Larcker, 1981). La fiabilite, soit la
précision des mesures, fut évaluée a 1’aide de 1I’Alpha de Cronbach (o). La validité
convergente et la validité discriminante furent établies de deux fagons. D’abord, une analyse
factorielle principale (AFP) fut effectuée pour chacun des construits compris dans le modéle
de recherche. Ensuite, la racine carrée de la variance expliquée (AVE) par chacun des
construits (selon les résultats de ’analyse précédente) fut comparée aux coefficients de
corrélation inter-construits. En dernier lieu, les hypothéses de recherche énoncées au chapitre

précédent furent mises a I’épreuve a 1’aide de tests de régression linéaire.
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Chapitre 4 : Analyse des données et présentation des résultats
Ce chapitre a pour objet de présenter les résultats des analyses statistiques ayant été opérées

sur les données collectées et se divise en trois sections. La premiére section porte sur les
analyses de fréquences et fait état des réponses des utilisateurs de Dialogue a la question
ouverte portant sur la concrétisation de leurs attentes. La seconde, quant a elle, traite de
I’analyse des qualités psychométriques des mesures utilisées. Finalement, la derniére section
présente les résultats associés aux analyses de régression linéaire ayant permises de tester les

hypotheses de recherche de ce mémoire.

4.1 Analyse de fréquences
L’analyse de fréquences est une approche statistique descriptive traitant du nombre

d’occurrences d’un événement (Field, 2013). Cette étape préliminaire permet 1’investigation
des caractéristiques distributionnelles de 1’échantillon (Barki, Paré et Sicotte, 2008) dont les
plus pertinentes sont présentées ci-dessous. Les résultats concernant le portrait de 1’ utilisation
de I’application Dialogue font 1’objet de la premiére sous-section tandis que la seconde
concerne les items associés au modéle de recherche. Globalement, les analyses de fréquences
opérées sur 1’ensemble du questionnaire ne soulevérent aucun manque important de données
ou résultat illogique, ce qui permit de conserver tous les items de mesure en vue de

I’évaluation des qualités psychométriques.

4.1.1 Analyses de fréquences relatives a I'utilisation de Dialogue
En premier lieu, les analyses de fréquences supportent 1’identification des principales raisons

d’utilisation initiales de I’application Dialogue. A cet égard, sauver du temps représente la
principale raison poussant les répondants a utiliser la technologie étudiée alors que les trois
items relatifs a cet aspect représentent 88% des réponses colligées (tableau 5). Les

commentaires de nombreux répondants vont également dans ce sens :
Excellent, permet de sauver du temps facile a utiliser (Répondant 8, 1er novembre 2018)

Sauver du temps et le fait de consulter un médecin virtuel répond entierement a ca
(Répondant 66, 2 novembre 2018)

Eviter le temps d’attente sans avoir de garantie de consulter un médecin. Traiter des

éléments « banals » qui trainaient, mais demandaient un temps non disponible pour



accéder a un professionnel de la santé. Planifier des rendez-vous sans avoir recours a la

banque de congé. (Répondant 123, 7 novembre 2018).

Tableau 6 - Raisons d'utilisation initiale de I'application Dialogue

Items de mesure Fréquence | Pourcentage (%)
Le délai pour voir un médecin ou un autre professionnel de la

; 43 39,4
sante est trop long
Afin d’éviter de perdre du temps en déplacement 27 24,8
Dialogue me permet d'éviter l'achalandage du systeme de

. . 26 23,9
santé public
J’aime découvrir, expérimenter et utiliser de nouvelles 2 18
technologies ’
A la suggestion de mon employeur 3 2,8
En raison de la gratuité du service de télémédecine 5 4,6
J’ai été encouragé par un collégue ou un proche 3 2,8

En second lieu, les données relatives a I’utilisation de la technologie Dialogue soulignent la
nature sporadique de I’usage alors qu’en moyenne, les utilisateurs se sont servis de Dialogue
2,4 fois (tableau 6) depuis leur inscription au service. De plus, tel que le démontre le tableau
6, 34 % des utilisateurs ont fait usage de la technologie plus de trois fois depuis qu’elle leur
fut rendue accessible il y a environ un an. Ces statistiques sont cohérentes avec le sain état
de santé des répondants (tableau 7), le temps modéré que consacrent les utilisateurs a la
gestion de leur santé (tableau 8) ainsi que le caractére mineur des problemes de santé pouvant
étre diagnostiqués par consultation virtuelle. Finalement, le tableau 9 souligne que la majorité
des utilisateurs (56%) a déja expérimenté la consultation par vidéo aupres d’un professionnel
de la santé de la firme Dialogue. Ainsi, 44% des utilisateurs n’interagirent que par clavardage
en ligne lors de leurs téléconsultations. Selon le protocole de triage en place chez Dialogue,
ce résultat peut étre interprété de deux facons : les cas concernés ne nécessitent pas davantage
que du clavardage ou ils ne peuvent étre traités adéquatement via consultation virtuelle et la
session de clavardage permet la redirection du patient vers un autre type de ressource du

systéme de santé.

Tableau 7 - Fréguence d'utilisation de I'application Dialogue

Items de mesure Fréquence Pourcentage (%)
1 44 40,7

2 27 25

3 13 12,1

4+ 24 22,2

N =108 / Minimum = 1 / Maximum = 10 / Moyenne = 2,38 / Ecart type = 1,66
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Tableau 8 - Etat de santé des répondants

Items de mesure Fréguence Pourcentage (%0)
Trés mauvais 0 0,0
Plutét mauvais 4 2,0
Relativement bon 60 30,6
Trés bon 94 48,0
Excellent 38 19,4
Tableau 9 - Temps consacré par les répondants a la gestion de leur santé

Items de mesure Fréquence Pourcentage (%0)
Trés faible 2 2,0
Faible 20 19,6
Modéré 48 47,1
Elevé 26 25,5
Tres élevé 6 59

Tableau 10 - Nombre de consultations vidéo effectuées via I'application Dialogue
Items de mesure Fréguence Pourcentage (%)
0 47 43,5
1 41 38,0
2 16 14,8
3+ 4 3,7

Concernant les répondants n’ayant pas encore utilisé 1’application Dialogue (tableau 10),
ceux-ci soulignérent en majorité (55%) 1’absence de problémes de santé chez leurs enfants
ou eux-mémes. De plus, il semblerait qu’une part importante (36%) des non-utilisateurs
préfere consulter un professionnel de la santé en personne lorsqu’ils sont malades.
Similairement, plusieurs d’entre eux (19%) sont satisfaits des conseils et recommandations
offerts par leur pharmacien et ne firent donc jamais ’essai de I’application Dialogue pour
cette raison. Ces résultats ne suggerent toutefois pas que les non-utilisateurs estiment que les
services de téléconsultation sont de qualité moindre aux consultations en personne étant
donné que seulement 9% d’entre eux indiquérent avoir cette opinion. Justement, tel que
présente le tableau 11, pres de 6 non-utilisateurs sur 10 (59%) disent qu’ils utiliseront

probablement ou trés probablement Dialogue lorsque le besoin s’en fera sentir.

39



Tableau 11 — Raisons pour lesquelles certains répondants n’ont jamais utilisé ['application Dialogue

Items de mesure Fréquence Pourcentage (%)
Mon(ma) conjoint(e), mon(mes) enfant(s) et moi

) A . 52 55%
n’avons aucun probléme de santé
Je préfere consulter un professionnel de la santé
en personne lorsque moi, mon(ma) conjoint(e) et 34 36%
mon(mes) enfant(s), a un probléme de santé
Le pharmacien de mon quartier répond
rapidement & plusieurs de mes interrogations

lies a ma santé personnelle ou a celle de mes 18 19%
proches

Je préfeére me fier a d’autres outils en ligne tels

gue les forums, les blogs, les wikis, les sites web 2 2%

spécialisés en médecine, etc.

Je crains trop pour la sécurité ou la
confidentialité de mes informations personnelles 4 4%
de santé ou celles de mes proches

Je n’étais pas au courant de I’existence de ce

. 2 2%
service offert par mon employeur
J’ai entendu de mauvais commentaires a propos
. 2 2%
de Dialogue
Je ne crois pas que Dialogue peut m'aider en 6 6%
regard de mes problémes de santé
Je redoute un manque de contact humain et de
. e . 1 1%
compassion lors de l'utilisation de Dialogue
Je crois que les diagnostics a distance sont de
moins bonne qualité que ceux effectués en 8 9%
personne
Tableau 12 - Intention d'utilisation des non-utilisateurs
Items de mesure Fréquence Pourcentage (%)
Tres improbable 6 7,7
Improbable 12 154
Incertain 14 17,9
Probable 24 30,8
Trés probable 22 28,2

En dernier lieu, nos résultats (tableau 12) montrent que les répondants ayant des enfants a

charge sont plus enclins a utiliser 1’application Dialogue que ceux qui n’en ont pas (t =

2,656**),

Tableau 13 - Test de Student - utilisation / enfant(s) a charge

Avec enfant Sans enfant Total
Utilisateur 65 45 110
Non-utilisateur 42 54 96
t=2,656; p < 0,01
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4.1.2 Analyses de fréquences relatives au modele de recherche

Comme mentionné plus haut, les analyses de fréquences furent opérées sur 1’ensemble du

questionnaire; celles portant sur les items de mesure du modele de recherche seront

brievement exposees ci-dessous.

Tout d’abord, selon les résultats relatifs aux items de mesure de la facilité d’utilisation pergue

(tableau 13), la majorité (95%) des utilisateurs considérent I’application Dialogue comme

étant conviviale. De plus, tous les utilisateurs (100%) trouvent aisé d’apprendre a se servir

de I’application et d’en venir a la maitriser. Il n’est donc pas surprenant de constater que la

totalité des utilisateurs (99%) considere 1’application comme généralement facile a utiliser.

Tableau 14 - Analyse de fréquences (facilité d'utilisation percue)

Items /

Totalement

Dialogue est facile a
utiliser

- Plut6t en Plut6t en Totalement

Echelle de mesure (%) en désaccord Neutre accord en accord
désaccord

Apprendre a utiliser

I'application Dialogue 0,0 0,0 0,0 26,9 73,1

fut facile pour moi

L’utilisation de

I'application Dialogue 0,0 1,9 2,8 42,6 52,8

est conviviale

Dialogue est une

application simple a 0,0 0,0 0,0 39,8 60,2

maitriser

De fagon générale, je

trouve que l'application 0.0 0.0 0.9 38.9 60.2

Au niveau de la confirmation des attentes (tableau 14), I’expérience d’utilisation de Dialogue

fut meilleure que prévu pour 70% des utilisateurs et une majorité d’entre eux (58%) affirme

que I’application Dialogue leur a procuré plus d’avantages qu’anticipé initialement. Les trois

répondants ci-dessous expriment clairement la concrétisation de leurs attentes :

Je ne savais pas a quoi m’attendre. Pour étre honnéte je ne m’attendais pas a grand-

chose. J’ai été surprise de voir la simplicité d’utilisation, la rapidité de consultation et la

transmission de la prescription directement a mon pharmacien. Ce service a largement

excédé mes attentes initiales. (Répondante 58, 2 novembre 2018)
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Possibilit¢ de discuter de problémes de santé avec un professionnel et d’obtenir une
prescription au besoin sans avoir a attendre des heures chez le médecin. Cette attente a
été rencontrée. (Répondant 142, 7 novembre 2018)

Répondre a mes interrogations afin de savoir si je devais consulter plus tét que prévu.

Mes attentes ont été atteintes. (Répondant 201, 16 novembre 2018)

Cependant, il semblerait que les attentes d’une minorité d’utilisateurs (16%) n’aient pas été

pleinement concrétisées, comme le soulignent les répondants #29, 61 et 200 :

J’ai consulté a 2 reprises sachant trés bien le probléme que j’avais, et je voulais parler a
un médecin pour confirmer mon diagnostic, et éviter d’aller a I’urgence ou a ma clinique
sans rendez-vous qui était compléte. Dans les 2 cas, on m’a dit d’aller a I’urgence. J’ai
enduré le tout et consulté un médecin. Le diagnostic que j’avais pensé était exact, mais
j’ai di me déplacer quand méme pour quelque chose qui aurait pu étre réglé facilement.
(Répondant 29, 1er novembre 2018)

Si un probléme de santé se manifestait (signes évidents d’une bronchite par exemple), la
possibilité de consulter un médecin via Dialogue sans se déplacer et rapidement était
intéressante. Toutefois, a 3 occasions et pour des choses mineures, I’infirmiére m’a
référé a mon médecin de famille... Pas compris 1’utilité¢ de parler avec infirmicre...

(Répondant 61, 2 novembre 2018)

Je croyais qu’un médecin était plus accessible par Dialogue. [...] J’ai déja envoyé une
photo claire de mon oreille qui était rouge et j’ai di aller voir mon médecin car on ne
pouvait pas me diagnostiquer avec une photo. Pourtant mon médecin 1’a fait rapidement.
J’ai été dégue d’avoir a consulter et me déplacer chez mon médecin pour ¢a. (Répondant
200, 16 novembre 2018).
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Tableau 15 - Analyse de fréquences (confirmation des attentes)

Items / Totalement R R

Echelle de mesure (%) en ;2:;3;:% Neutre P;Létcztrgn 'I;c;ta:gcngjgt
désaccord

Mon expérience avec

Dialogue est meilleure

gue ce a quoi je 3,7 10,2 15,7 38,9 315

m’attendais

initialement

L’utilisation de

I'application Dialogue

m’a procuré jusqu’ici 6,5 8,3 27,8 26,9 30,6

plus d’avantages

gqu’anticipé initialement

De fagon générale, mes

attentes initiales liées a

I’utilisation de 4,6 11,1 9,3 37,0 38,0

I'application Dialogue
se sont concrétisées

Similairement a la confirmation des attentes, les résultats se rapportant au construit d’utilité

percue (tableau 15) témoignent de perceptions généralement positives concernant Dialogue.

Effectivement, 74% des utilisateurs consideérent que I’application Dialogue répond a leurs

besoins en matiere de santé. Aussi, 67% des utilisateurs affirment donc avoir rapidement

réglé un probléme de santé a 1’aide de I’application. Les commentaires des répondants #4 et

122 illustrent bien les deux précédentes affirmations :

J’avoue que je croyais initialement que j’aurais acces aux rencontres vidéo plus

systématiquement. Cependant, 1’échange de message de type «texto» a tres bien

répondu & mes besoins. Ils ne nécessitaient pas une vidéo conférence de toute fagon.

(Répondant 4, ler novembre 2018)

J’avais de la difficulté a voir mon médecin rapidement et I’urgence de 1’hdpital que j’ai

consulté n’a pas vraiment aidé en quoi que ce soit et Dialogue a comblé mon besoin

rapidement. (Répondant 122, 7 novembre 2018)

D’autre part, la majorit¢ des utilisateurs (78%) affirment sauver du temps grace a

I’application étudiée et cela sans compter que plusieurs (63%) soulignent avoir pu éviter de

s’absenter du travail grace a ce service en ligne. A ce propos, I’économie de temps est

soulignée par la plupart des utilisateurs, tels que mis de 1’avant par les déclarations des

répondants #8, 66 et 123, apparaissant plus haut, et par de nombreux autres commentaires :
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Accés rapide et sans déplacements a des médecins. A date je parle 100% a des

infirmiéres, mais je suis satisfait (Répondant 2, 1er novembre 2018)

[...]j ai purencontrer un médecin sans méme me déplacer. La prescription a été envoyée
directement a la pharmacie de mon choix et 10 minutes plus tard, mon pharmacien me
contactait pour me mentionner que mes médicaments étaient préts. (Répondant 87, 2
novembre 2018)

La rapidité des interventions a été concrétisée en utilisant Dialogue. Treés satisfaite des

interventions jusqu’a maintenant. (Répondante 135, 7 novembre 2018)

Eviter de me déplacer et d’attendre dans une salle d’attente pour un probléme de santé

relativement simple. (Répondant 147, 8 novembre 2018)

Toutefois, I’aspect temporel joue aussi un role lors de situations d’insatisfaction, alors qu’un
faible pourcentage d’utilisateurs (20%) expriment n’avoir pu régler rapidement les problémes

de santé les ayant poussés a consulter :

Almost every time we used Dialogue, chat was very long, like more 20 minutes between
questions and answers. [...] And after a loooooooong conversation, they redirected us
to a doctor for a physical exam, all the time, ‘just to be sure” ... I have yet to see
something they are able to treat without sending me to a “real” doctor. On top of that,
| wanted to use Dialogue, and when conversation ended, they provided no help to get us
get access to a doctor. It was almost too late to get accepted in a clinic for the day, so
we had to get to a doctor the day after... (Répondant 28, 1er novembre 2018)
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Tableau 16 - Analyse de fréquences (utilité percue
Items / Totalement
Echelle de mesure (%) en

désaccord

Plutot en Plutdt en Totalement
, Neutre
désaccord accord en accord

Dialogue m’a permis
de régler rapidement un
ou plusieurs problémes
de santé pour moi ou
mon(ma) conjoint(e) et
mon(mes) enfant(s)
L’utilisation de
I'application Dialogue
me permet de sauver
beaucoup de temps
(p.ex. attente a la salle
d’urgence, a la clinique
médicale, a la
pharmacie)

Gréace a Dialogue, je
n'ai pas été obligé de 7.4 14,8 14,8 17,6 45,4
m'absenter du travail
L’utilisation de
I'application Dialogue
répond & mes besoins
en matiére de santé
De maniere générale,
[’utilisation de
I'application Dialogue 5,6 7.4 13,0 38,0 36,1
s’est avérée trés utile
dans ma vie

8,3 12,0 13,1 33,3 33,3

5,6 6,5 10,2 23,1 54,6

6,5 9,3 10,2 38,9 35,2

Les résultats des analyses fréquentielles concernant la qualité percue (tableau 16) soulignent
la grande qualité de 1’application Dialogue alors que 75% des utilisateurs la comparent aux
meilleures qu’ils ont utilisées et que 92% d’entre eux la qualifient de bien congue. Les
services offerts par Dialogue sont aussi bien vus puisque 88% des utilisateurs considérent
que I’entreprise offre des services de bonne qualité sans compter que la qualité des échanges
avec les professionnels de la santé est considérée comme élevée par 88% des utilisateurs.
Conséquemment, la plupart des utilisateurs (75%) percoit le service de télémeédecine
Dialogue comme étant de qualité élevée dans son ensemble. Somme toute, la qualité du
service et des échanges semble appréeciée des utilisateurs qui mentionnent en grand nombre

ces dimensions dans leurs commentaires ci-dessous :
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Je n’avais aucune attente spécifique étant donné que je ne connaissais pas Dialogue.

Mais j’ai été agréablement surprise de constater la qualité du service et le cOté pratique

de Dialogue. (Répondante 5, ler novembre 2018)

Je n’avais pas vraiment d’attente malgré le fait que je n’avais entendu que du bien. Les

résultats ont été trés satisfaisants. L’infirmiére clinicienne avec qui j’ai eu un rendez-

Vous était trés compétente et m’a méme donné des renseignements sur mon médicament

que mon médecin ne m’avait méme pas dit! J’espére que nous conserverons |’entente

avec Dialogue dans le futur. (Répondant 41, ler novembre 2018).

Initialement je n’avais aucune attente. Suite au service que j’ai regu de Dialogue, j’ai été

tres agréablement surprise de leur support, leur professionnalisme et de leur suivi.

(Répondante 90, 2 novembre 2018)

Tableau 17 - Analyse de fréquences (qualité percue)

Items /
Echelle de mesure (%)

Totalement
en
désaccord

Plut6t en
désaccord

Neutre

Plutét en
accord

Totalement
en accord

De maniére générale, la
qualité de Dialogue en
tant que service de
télémédecine est élevée

2,8

3,7

18,7

29,0

45,8

L’application mobile
Dialogue est bien
congue

0,0

1,9

6,5

41,1

50,5

Les services offerts par
I'entreprise Dialogue
sont de bonne qualité

1,9

0,9

9,3

42,1

45,8

La qualité des échanges
que j’ai eus avec les
professionnels de santé
de Dialogue est élevée

0,9

4,7

6,5

38,3

49,5

La qualité de
I'application Dialogue
est comparable aux
meilleures applications
dont je fais usage

0,0

0,9

24,5

35,8

38,7

Compte tenu des résultats présentés plus haut, il n’est pas surprenant de constater au tableau

17 qu’une grande part des utilisateurs (81%) de I’application Dialogue est généralement

satisfaite de leur utilisation. Par surcroit, 82% des utilisateurs se disent heureux de leur

utilisation et cela sans compter que la plupart (80%) affirme avoir eu une expérience positive
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d’utilisation jusqu’a ce jour. Les répondants #31, 100 et 116 soulignent d’ailleurs leur

satisfaction :

J’étais réticente a utiliser Dialogue car je me disais que ¢a devait étre compliqué et je ne
suis pas tres techno. J’avais aussi eu quelques commentaires négatifs de collégues. J’ai
bien fait de I’utiliser car j’ai été agréablement surprise et trés satisfaite. (Répondante 31,
ler novembre 2018)

J’ai profité 2 fois de Dialogue et au départ, je n’avais pas d’attente. Finalement, j’ai pu
rencontrer une nutritionniste a I’heure qui me convenait et dans le confort de ma maison.

C’était parfait!! (Répondant 100, 5 novembre 2018)

Je n’avais aucune attente a la base, je croyais que ce serait complexe pour s’inscrire et a
mon grand étonnement, je suis tres satisfaite et méme plus. Ce produit devrait étre offert
a tous les contribuables via le systéme de santé en remplacement d’Info Santé qui ne sert

a rien, ils réferent pratiguement tous les patients a 1’urgence. (Répondante 116, 6

novembre 2018)
Tableau 18 - Analyse de fréquences (satisfaction)
Items / Totalement R R
2 Plutdt en Plutdt en Totalement
0
Echelle de mesure (%) en désaccord Neutre accord en accord
désaccord
De facon générale, je
sws’sgtlsfalt(e) de mon 3.7 75 75 299 514
expérience avec
Dialogue
Mon expérience avec
Dialogue s’est avérée 5,6 5,6 8,4 28,0 52,3
positive jusqu’ici
Je suis heureux(se) de
P'usage que j°ai fait de 4,7 4,7 8,4 35,5 46,7
I'application Dialogue a
ce jour

Similairement aux résultats concernant la satisfaction, le niveau d’intention de continuer a
utiliser I’application Dialogue (tableau 18) est lui aussi tres élevé étant donné que la majorité
(86%) des utilisateurs envisage continuer I’utilisation de Dialogue pour prendre soin de leur
santé et celle de leurs proches. Conséquemment, 85% des utilisateurs ne souhaitent
aucunement cesser d’utiliser la technologie étudiée et 87% d’entre eux soulignent

expressément leur intention de continuer 1’'usage dans le futur. En particulier, le commentaire
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du répondant #41, présenté précédemment, est explicite quant a ce sujet. De surcroit, le

répondant #80 affiche lui aussi son intention de continuité :

Je cherchais un service rapide, mais des fois le « chat » pour le triage peut s’étaler sur
1h+ pour finalement se faire demander des infos qu’on n’a pas sur nous (ex. : votre carte
d’Assurance maladie, alors que je 1’avais déja mise dans mon profil). Je trouve que
souvent on se contente de nous trouver des ressources que 1’on peut trouver nous-mémes
sur Internet, j’aimerais que ce soit plus engageant et que Dialogue puisse nous « booker »
un rendez-vous directement avec les ressources externes. Sinon, globalement je reste
satisfait. Je sais que je vais réutiliser vos services prochainement pour valider mes
vaccins de voyage, ce qui va m’éviter des déplacements inutiles a la clinique voyage

(j’espére du moins!). (Répondant 80, 2 novembre 2018)

Cependant, a I’image de I’infime minorité d’utilisateurs désirant cesser 1’utilisation de leurs

services, le répondant #46 souligne son intention de ne plus utiliser Dialogue :

Mes attentes n’étaient pas tres élevées, je n’y avais pas beaucoup confiance et ne croyais
pas que cela pouvait m’aider ou me faire sauver du temps. Et ce fut le cas. Je ne vois pas
de différence entre Dialogue et la ligne téléphonique provinciale Info-Santé.
L’intervenant pose les questions trés génériques, parfois peu pertinentes et finit par nous
suggérer d’aller consulter un médecin de toute maniére. Ce n’est pas un service que j’ai
apprécié ou dont j’ai besoin. Je ne crois pas I’utiliser dans le futur [...] (Répondant 46,

ler novembre 2018)

Tableau 19 - Analyse de fréquences (intention de continuité TI)

Item Totalemen ~ N

te s/ otalement Plut6t en Plutét en Totalement

Echelle de mesure (%) en ) Neutre
, désaccord accord en accord

désaccord

J’envisage de continuer
a utiliser I'application
Dialogue afin de veiller
a ma santé ou a celle de
mon(ma) conjoint(e) et
mon(mes) enfant(s)

2,8 2,8 8,4 33,6 52,3

Je ne souhaite
aucunement cesser mon
utilisation de
I'application Dialogue

2,8 2,8 9,3 29,9 55,1

J’ai ’intention de
continuer a utiliser
I'application Dialogue
dans le futur

1,9 3,7 7,5 29,0 57,9
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Finalement, les distributions de données relatives a la sécurité percue (tableau 19) et a la
confidentialité percue (tableau 20) tendent toutes deux fortement vers 1’extrémité positive de
I’échelle de mesure. Par le fait méme, les résultats concernant la confiance percue (tableau
21) témoignent d’une grande confiance envers I’entreprise Dialogue, les professionnels y

travaillant et ’application elle-méme.

Tableau 20 - Analyse de fréquences (sécurité percue)

Items / Totalement R R
Echelle de mesure (%) en dP,Iutot en Neutre Plutdt en Totalement
. ésaccord accord en accord

désaccord

L'entreprise Dialogue

est soucieuse de la

sécurité des 0,0 1,0 26,0 39,4 33,7

informations de ses

utilisateurs

Mes données

personnelles et/ou

celles de mes proches 0.0 1.9 252 41,7 311

sont bien protégées
dans l'application
Dialogue

Je considére Dialogue
comme étant une
application sécuritaire 0,0 1,0 21,1 46,2 31,7
pour mes données
personnelles

Tableau 21 - Analyse de fréquences (confidentialité percue)

Items / Totalement « N
Echelle de mesure (%) en P,Iutot en Neutre Plutét en Totalement
, désaccord accord en accord

désaccord

Les consultations

rTledlane_s reall_sees via 0.0 0.0 183 44,2 375

I'application Dialogue

sont confidentielles

L'entreprise Dialogue a

acceur la

ponfldenfuallte des 0.0 1.9 231 433 317

informations

personnelles de ses

utilisateurs

Le secret professionnel

est assuré a chaque 0.0 1.0 173 50,0 317

utilisation de
I'application Dialogue
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Tableau 22 - Analyse de fréguences (confiance percue)

Items / Totalement R R

Echelle de mesure (%) en dFQ:;g;c?rTj Neutre P;Létcztrgn 'I;?]ta:gg?gt
désaccord

J’ai confiance envers

tous Ies’proffessmnn(_als 1,0 1,0 106 510 36.5

de santé de I'entreprise

Dialogue

Jutilise 'application

Dialogue en toute 0,0 1,9 7,7 49,0 41,3

confiance

L'entreprise Dialogue

est digne de la 0,0 0,0 21,2 45,1 337

confiance de ses

utilisateurs

4.2 Propriétés psychométriques des mesures utilisées dans le questionnaire
Les propriétés psychométriques d’un instrument de mesure correspondent a la fiabilité et la

validité des mesures utilisées. Ces concepts permettent aux chercheurs de « determine the
extent to wich a particular empirical indicator (or a set of empirical indicators) represents
a given theoretical concept » (Carmines et Zeller, 1979 : 11). Les analyses de fiabilité et de

validité sont ainsi présentées dans les prochaines sous-sections.

4.2.1 Fiabilité et analyses descriptives
La premiére propriété élémentaire d’une mesure est sa fiabilité, soit le degré auquel une

mesure aboutit aux mémes résultats a plusieurs reprises (Carmines et Zeller, 1979). Malgré
que deux ensembles de mesures d’un méme phénomene ne donnent jamais exactement le
méme résultat (Stanley, 1971), I’idée d’un état conséquent, cohérent, ou encore stable, d’une

mesure a I’autre représente la tendance évoquée par la fiabilité (Carmines et Zeller, 1979).

La méthode de cohérence interne est choisie dans ce mémoire compte tenu de sa simplicité
et de sa puissance. Précisément, I’ Alpha de Cronbach, I’estimé le plus populaire de la fiabilité
d’un instrument de mesure, est utilisé alors qu’il est éminemment adapté lorsque les items de
mesure reposent sur une échelle de Likert (Fortin, Coté et Filion, 2006). Les résultats de
I’analyse de fiabilité et des analyses descriptives relatives aux construits compris dans notre

modele de recherche sont présentés au tableau 22.
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Tableau 23 - Analyse de fiabilité et analyses descriptives relatives aux construits

Construits | Nombre Alpha de Moyenne Minimum | Maximum | Ecart type
d’items Cronbach
IC 3 0,96 4,33 1 5 0,91
U 5 0,93 3,93 1 5 1,07
S 3 0,96 4,16 1 5 1,06
C 3 0,89 4,21 2,33 5 0,66
Q 5 0,86 4,24 2,20 5 0,68
F 4 0,88 4,59 3,50 5 0,45
CA 3 0,92 3,89 1 5 1,06
SE 3 0,95 4,05 2 5 0,75
CO 3 0,93 4,12 2,33 5 0,70
IC : Intention de continuite T1/ U : Utilité percue / S : Satisfaction / C : Confiance percue / Q : Qualite
percue / F : Facilité d’utilisation pergue / CA : Confirmation des attentes / SE : Sécurité percue / CO :
Confidentialité percue

Tel que mentionné précédemment, I’ Alpha de Cronbach permet 1’évaluation de la cohérence
interne (fiabilité) d’une mesure. Bien que le niveau acceptable de fiabilité soit difficile &
établir, la regle générale veut que le coefficient de Cronbach prenne une valeur supérieure a
0,70 (Fornell et Larcker, 1981). Toutefois, Carmines et Zeller (1979) suggerent plutét une
valeur minimale de 0,80 pour des mesures déja bien établies dans la littérature. Selon ces
critéres, tous les construits compris dans la présente étude font preuve d’une fiabilité trés
¢levée. De fait, le coefficient le plus bas, soit celui de la qualité, est de 0,86. D’autre part, la
fonction « Cronbach’s Alpha if item deleted » de SPSS v25 permet de confirmer qu’aucun
item ne devrait étre retiré. Les résultats soutenant cette derniére affirmation sont présentés a

I’annexe 6.

4.2.2 Validité
La seconde propriété élémentaire de la mesure empirique est la validité, qui se définit comme

« the extent to wich any measuring instrument measures what it is intended to measure »
(Carmines et Zeller, 1979 : 17). La validité fut analysée sous deux principaux angles : la

validité de contenu et la validité de construit. Celles-ci seront examinées tour a tour.

4.2.2.1 Validité de contenu
Selon Straub, Boudreau et Gefen (2004), la validité de contenu est une évaluation subjective

visant a s’assurer que 1’outil de mesure couvre 1’essence, 1’entiereté, du sujet qu’il vise a
mesurer. En d’autres termes, la validité de contenu « depends on the extent to wich an
empirical measurement reflects a specific domain of content » (Carmines et Zeller, 1979 :

20). Cette étape permet donc d’éviter I’insertion d’items ne représentant pas adéquatement
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un construit ou encore I’omission d’items appropriés. Bien que n’étant pas obligatoire, établir
la validité de contenu avant la collecte de données empiriques est grandement recommandé
(Straub et al., 2004).

Etablir la validité de contenu d’une mesure peut se faire au moyen d’une revue de la
littérature, d’un panel d’experts ou de juges, de ratios de validité de contenu et de « Q-
sorting » (Straub et al., 2004). Dans la présente €tude, la validité de contenu fut déterminée
grace a la revue de la littérature, aux entrevues semi-structurées réalisées auprées des
employés de I’entreprise Dialogue et a la révision du questionnaire par la Directrice des
ressources humaines de I’entreprise participante ainsi que par son adjointe. Bien que les deux
derniéres procédures ne correspondent pas au format du panel d’experts, elles permirent tout
de méme la collecte d’opinions concernant 1’ajout et le retrait d’items compris dans le

questionnaire.

4.2.2.2 Validité de construit
La validité de construit concerne 1’opérationnalisation, ou encore la mesure, des construits.

Spécifiquement, « the concern is that instrument items selected for a given construct are,
considered together and compared to other latent constructs, a reasonable
operationalization of the construct » (Straub et al., 2004: 388). Deux principales dimensions
sont exprimées a travers cette définition: la corrélation des items d’un méme construit entre
eux et la corrélation de ceux-ci avec d’autres construits. Respectivement, ces deux
dimensions font référence aux concepts de validité convergente et discriminante qui sont

présentés dans les prochains paragraphes.

4.2.2.2.1 Validité convergente
Selon ce qui précede, la validité convergente fait référence a la relation de corrélation entre

les items mesurant un méme construit. Cette unidimensionnalité signifie que les différents
items mesurent véritablement la variable qu’ils sont censés mesurer (Usunier, Easterby-
Smith et Thorpe, 2000). Selon Straub et al. (2004), la validité convergente est démontrée
lorsque les items représentant un construit font preuve de fortes corrélations entre eux. Une
analyse factorielle principale (AFP) fut donc effectuée pour chacun des construits

opérationnalisés.
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L’AFP est une technique visant 1’identification de composantes linéaires, ou de structures
sous-jacentes, afin de réduire un ensemble de variables en un plus petit ensemble de
dimensions, étant appelées composantes (Field, 2013). Bien qu’un nombre de composantes
égal au nombre d’items de mesure soit produit lors d’une AFP, la validité convergente ne
pourra étre assurée que si une seule composante par construit posséde un « eigenvalue »
supérieur a 1 (Kaiser, 1960). Les AFP ayant eté opérées sur chacun des construits du modeéle

de recherche respectent toutes ce critére. Ces résultats sont présentés a I’annexe 7.

Le chargement des items de mesures sur leur variable respective est aussi un indicateur de
validité convergente. Selon Comrey et Lee (2013), le seuil minimal de chargement d’un item
sur sa variable est de 0,32 alors qu’un chargement supérieur a 0,70 est considéré comme étant
excellent. Tel qu’observable au tableau 23, tous les items de mesure ont un chargement
supérieur au seuil minimal sans compter qu’un seul d’entre eux (celui étant souligné) ne peut

étre considéré comme excellent.

Tableau 24 - Résultats des analyses factorielles principales (chargement des items sur leur variable respective)

Co?tsggjs't“ Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 ltem5 | AVE
IC 0,98 0,96 0,96 0,93

CA 0,93 0,94 0,91 0,86

S 0,97 0,96 0,96 0,92

U 0,90 0,90 0,81 0,90 0,91 0,78

F 0,82 0,80 0,92 0,94 0,76

c 0,90 0,94 0,88 0,82

SE 0,94 0,97 0,96 0,92

co 0,95 0,94 0,91 0,87

Q 0,88 0,87 0.67 0,87 0,72 0,65

Dernierement, Fornell et Larcker (1981) indiquent qu’une variance capturée par un construit
inférieure a 0,50 indique une validité convergente « questionnable ». L’AVE le plus faible
de la présente étude, soit celui de la qualité percue, est de 0,65 (voir tableau 23), ce qui est
plus que satisfaisant. Conséquemment aux trois précédents argumentaires, la validité

convergente des mesures de la présente étude est confirmée.
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4.2.2.2.2 Validité discriminante
La validité discriminante, faisant référence a la relation de corrélation entre les items

mesurant des phénomeénes différents, fut vérifiée grace a la comparaison de la racine carrée
de ’AVE de chacun des construits identifiés par les AFP et les coefficients de corrélation
inter-construits de Spearman (p) découlant de ces mémes analyses (Fornell and Larcker,

1981). Ces résultats sont presentés au tableau 24.

Tableau 25 - Variance partagée entre les construits du modéle de recherche

IC U S C Q F CA SE CoO
IC 0,97
0,77 0,89

0,82 0,86 0,96
0,58 0,55 0,52 0,91
0,77 0,75 0,78 0,67 0,81
0,57 0,50 0,54 0,48 0,69 0,87
CA 0,69 0,80 0,78 0,43 0,66 0,46 0,93
SE 0,38 0,39 0,33 0,80 0,51 0,30 0,25 0,96
CO 0,50 0,51 0,46 0,88 0,60 0,39 0,40 0,91 0,93

Les caracteres en gras sur la diagonale principale représentent la racine carrée de I’AVE pour chacun des construits. Les

MO0 |wn|C

éléments sous cette diagonale correspondent aux corrélations inter-construits.

Selon Fornell et Larcker (1981), les racines carrées des AVE de deux construits doivent étre
supérieures au coefficient de corrélation entre eux (croisement de la colonne d’un construit
avec la rangée d’un second) afin d’établir la validité discriminante. A cet égard, tous les
construits font preuve de validité discriminante et les items choisis mesurent donc

effectivement leur construit respectif.

Toutefois, la forte corrélation (p = 0,91) entre la sécurité percue et la confidentialité percue
suggere que ces deux concepts furent, a un certain degré, indissociables aux yeux des
répondants. Ce résultat n’est en soi que peu étonnant puisque ces deux variables furent
utilisees comme une seule lors d’études antérieures portant sur I’intention de continuité TI
(Susanto et al., 2016; Ofori, Boateng, Okoe et Gvozdanovic, 2017). Les deux variables
concernées furent donc consolidées et la résultante (SE-CO) fut soumise aux analyses
appropriées de fiabilité et de validité. La fiabilité de la nouvelle variable se révéla excellente

(o = 0,94) tout comme la validité convergente alors que les trois critéres d’évaluation
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employes précédemment furent respectés. Finalement, tel qu’observé au tableau 25, la

validité discriminante de la nouvelle variable est démontrée. Conséquemment, cette variable

fut conservée en vue des analyses de régression linéaire.

Tableau 26 - Variance partagée entre les construits du modéle de recherche révisé

IC U S C Q F CA | SE-CO

IC 0,97

U 0,77 0,89

S 0,82 0,86 0,96

C 0,58 0,55 0,52 0,91

Q 0,77 0,75 0,78 0,67 0,81

F 0,57 0,50 0,54 0,48 0,69 0,87
CA 0,69 0,80 0,78 0,43 0,66 0,46 0,93

SE-CO | 0,46 0,47 0,41 0,85 0,57 0,34 0,35 0,96

Les caractéres en gras sur la diagonale principale représentent la racine carrée de I’AVE pour chacun des construits. Les

éléments sous cette diagonale correspondent aux corrélations inter-construits.

4.3 Tests d’hypotheses
A la suite de la validation des qualités psychométriques des variables de cette étude, des

analyses de régression linéaire furent menées afin de tester les hypothéses de recherche.
Précisément, chaque analyse de régression avait comme objet une variable dépendante et les
variables indépendantes y étant liées. La figure 8 présente la variance expliquée de chaque
variable dépendante en plus des coefficients de régression (Beta). A des fins de précision, le
modeéle de recherche ci-dessous présente la sécurité percue et la confidentialité percue
comme une seule et méme variable; les hypothéses de recherche sont donc ajustées en

conséquence.
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Figure 8 - Résultats des analyses de régression linéaire

**% ) < 0,001; ** p < 0,01

Tel qu’illustré, les hypotheses 1, 4, 5, 7, 9, 10, 13 (originellement les hypothéses 13 et 14) et
14 (originellement les hypothesesl5 et 16) furent supportées. Malgré ces résultats
encourageants, les six autres hypothéses du modéle de recherche ne purent étre confirmées
compte tenu d’un manque de significativité statistique (p > 0,05). Excepté pour I’hypothese
2, le ISCM original est donc validé au sein du contexte a I’étude. De plus, I’influence de la
qualité percue sur la satisfaction de I’utilisateur d’une technologie de téléconsultation
médicale se révéle juste et correspond donc a une extension théorique appropriée dans ce

contexte.

Dans un autre ordre d’idées, les niveaux de variance expliquée au sein du modéle sont
excellents. En effet, la variance expliquée de la variable dépendante se situe a 71%. Quant a
la satisfaction, 1’utilité pergue, la confirmation des attentes et la qualité percue expliquent
85% de sa variance. Bien que n’étant pas le prédicteur direct le plus important de la
satisfaction, la confirmation des attentes influence positivement cette derniere a travers
I’utilité percue alors qu’elle explique 69% de sa variance. La confirmation des attentes
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explique, par surcroit, respectivement 7% et 15% de la variance de la variable sécurité-
confidentialité percue et de la variable de facilité d’utilisation percue. En dernier lieu, la
variance de la confiance percue envers Dialogue est expliquée a 73% par la sécurité-
confidentialité percue.

4.4 Analyses « post hoc »
Plusieurs techniques d’analyse statistique sont aujourd’hui utilisées par les chercheurs en Sl.

Les choix des auteurs quant aux methodes a adopter relévent notamment de 1’objectif sous-
jacent de I’analyse, de la base théorique requise, des caractéristiques de la distribution des
données ainsi que de la taille de I’échantillon (Gefen, Straub et Boudreau, 2000). Gagnant en
popularité aupres des chercheurs en Sl et d’autres sciences sociales (Gefen, Rigdon et Straub,
2011), la méthode « Structural Equation Modeling » (SEM) présente certains avantages
lorsque comparée aux analyses de régression linéaire telles qu’effectuées dans ce travail.
Effectivement, SEM résulte en une analyse plus rigoureuse du modele de recherche du fait
de sa capacité a modéliser simultanément les relations entre les différents construits d’un
modele de recherche. Contrairement, les régressions linéaires analysent une seule couche de
liaison entre les variables et présentent donc une vision moins compléte d’un modéle dans
son ensemble. Au final, « the intricate causal networks enabled by SEM characterize real-
world processes better than simple correlation-based models » (Gefen et al., 2000).

Compte tenu de ce qui précede, il fut décidé d’analyser les données recueillies a 1’aide du
logiciel SmartPLS version 3 afin de compléter nos précédentes analyses. Ce logiciel permet
I’analyse de type « Partial Least Square » (PLS); une forme de SEM basée sur la variance.
En raison d’une validité discriminante faible, 1’analyse PLS effectuée ne permit pas de tirer
de conclusions solides quant aux hypothéses de recherche. Toutefois, cette seconde approche
servit a I’élaboration de recommandations pour la recherche future et a la validation de

certains résultats issus des analyses ayant été presentées plus haut.

Tout d’abord, plusieurs résultats positifs ressortent de cette seconde ronde d’analyse
statistique. Entre autres, la fiabilité des mesures, mesurée a 1’aide de 1’alpha de Cronbach, se
révele tout aussi élevee qu’auparavant alors que 1’indice le plus faible, soit celui de la qualité

percue, est de 0,85. La validité convergente des mesures fut aussi réaffirmée via PLS. Comme
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de fait, ’AVE le plus faible, soit celui de la qualite percue, est de 0,64 et les chargements des

items sur leur construit respectif sont comparables a ceux issus des AFP.

Toutefois, malgré ces résultats encourageants, les analyses de validité discriminante basées
sur les criteres proposés par Fornell et Larcker (1981) soulévent d’importants problémes. Les
analyses de chargements croises, présentant le chargement des items de mesure sur chacune
des variables du modéle de recherche, et les analyses de colinéarité corroborent ce constat.
Les problemes les plus marquants touchent les variables « confirmation des attentes », «
satisfaction », « utilité pergue » et « intention de continuité » étant pergues comme une seule
et méme variable par le systeme. Tel que mentionné plus haut, une telle situation empéche
de considérer les résultats des analyses entourant les hypothéses de recherche et ceux-ci ne

seront donc pas présentés.

Plusieurs éléments peuvent expliquer les problemes de validité discriminante observeés lors
des analyses effectuées a 1’aide de SmartPLS. Premiérement, malgré le fait qu’un échantillon
de 50 répondants aurait su se montrer suffisant afin de tester le modéle de recherche de ce
mémoire (Gefen et al., 2000), le nombre d’utilisateurs sondé demeure relativement limité
(n=110). En second lieu, la faible validité discriminante pourrait aussi découler de la forte
homogénéité de 1’échantillon. Ce trait est d’ailleurs souligné par les statistiques descriptives
des construits, présentées au tableau 23. Le fait que les données furent collectées dans une
seule entreprise et 1’utilisation d’une échelle de Likert a 5 points pourraient en partie
expliquer cette caractéristique de 1’échantillon. Le biais de connaissance permet aussi
d’améliorer la compréhension de 1’homogénéité des réponses au questionnaire. Selon
Burton-Jones (2009), ce biais survient lorsque 1’évaluateur, les répondants dans notre cas,
manque de connaissance sur ce qu’il évalue. Etant donné ’usage sporadique de I’utilisation
et les statistiques d’utilisation présentées antérieurement, il est justifié d’hypothétiser qu’une
période de temps relativement importante séparait le moment d’utilisation et le moment de
participation a I’enquéte; les réponses des utilisateurs étaient donc potentiellement basées sur
le souvenir de leurs perceptions et non sur leurs perceptions lors de 1’'usage. La concentration
des réponses sur les points 4 et 5 de 1’échelle de mesure saurait donc s’expliquer par 1’écart
entre les perceptions des répondants lors de 1’usage et les perceptions rapportées lors de la

complétion du questionnaire de ce mémoire.
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Chapitre 5 : Discussion et conclusion
En raison de I’omniprésence des TI dans nos vies quotidiennes et des défis liés a

I’implantation de ces derniéres dans les différentes sphéres d’activités humaines, la recherche
portant sur I’utilisation continue des TI s’est fortement développée depuis le début des années
2000 (Nabavi et al., 2016). Toutefois, malgré la maturité de ce courant de recherche, les
déterminants associés a I’intention des employés d’une entreprise de poursuivre I'utilisation
d’une TI a usage personnel rendue disponible par la direction de leur organisation demeurent
inexplorés. Dans le présent mémoire, cette problématique fut étudiée dans le contexte
particulier d’une application mobile de téléconsultation médicale mise a la disposition des

employés d’une grande entreprise au Canada.

Afin de répondre a cet objectif, une recension de la littérature a été réalisée sur le sujet.
Conjuguée a celle de Nabavi et al. (2016), notre recension des écrits permit 1’identification
de théories majeures employées a 1’étude de I’intention de continuer 1’'usage d’une TI. Ainsi,
le modele de recherche qui fut développé dans ce mémoire repose principalement sur le
ISCM alors que le TAM, le ISSM et trois facteurs contextuels liés a la nature sensible des
informations médicales échangées lors d’épisodes de téléconsultation permirent la
contextualisation du modéle selon les conseils prodigués par Hong et al. (2014). Dans le but
de tester notre modele, un questionnaire en ligne fut transmis aux employés d’une grande
entreprise ayant acces, depuis plus d’un an, au service de téléconsultation médicale offert par
I’entreprise Dialogue. A la suite de la collecte des données, les analyses statistiques
nécessaires vinrent confirmer les qualités psychométriques des mesures comprises dans le
questionnaire. De plus, celles-ci permirent 1’ajustement du modéle de recherche alors que les
construits de sécurité percue et de confidentialité percue ne formaient en fait qu’une seule et
méme variable. Le modéle de recherche résultant fut ensuite analysé grace a une série de
régressions linéaires qui validérent 8 des 14 hypothéses de recherche. A I’exception du lien
entre I’utilité percue et ’intention de continuité TI, le ISCM original fut valide au sein du
contexte étudié. Nos résultats joints a ceux d’études antérieures (p.ex., Akter et al., 2013)
confirment donc que le ISCM représente une lentille théorique approprié¢e a 1’étude de
I’utilisation continue d’une technologie de téléconsultation médicale. Toutefois, Hong et al.
(2014) soulignent le besoin de contextualiser convenablement une théorie au contexte

empirique a 1’étude afin d’accroitre son pouvoir prédictif. De méme, Bhattacherjee (2001)



évoque que la confirmation des attentes et 1’utilité pergue ne sont possiblement pas les seuls
déterminants de la satisfaction des utilisateurs. A cet égard, le construit de qualité percue se
révéle étre une extension theorique adéquate en raison de son influence significative sur la
satisfaction des utilisateurs et permet donc une compréhension plus compléte de la formation

de cette émotion en contexte de consultation médicale en ligne.

La suite de ce chapitre se divise en trois sections. La premiére section fait état de la discussion
entourant les principaux resultats de ce mémoire, la seconde porte sur les limites de la
présente étude et les pistes ou suggestions de recherche future alors que la troisiéme discute

des implications pratiques et théoriques du présent mémoire.

5.1 Discussion des principaux résultats
Selon les résultats de ce mémoire, la satisfaction est le prédicteur le plus important de

I’intention de continuité TI. Cela est en accord avec les études se basant sur les travaux de
Bhattacherjee (2001) (p.ex., Akter et al., 2013), qui soulignent que I’intention de continuer
I’utilisation d’une TI est davantage influencée par la satisfaction des utilisateurs que par
I’utilité percue de la technologie. Toutefois, contrairement a ce qu’avance le ISCM original,
la satisfaction semble étre le seul déterminant statistiquement significatif de I’intention de
continuité au sein du contexte a 1’é¢tude puisque ’hypothése 2, liant ’utilité percue et la
variable dépendante du modele, fut rejetée. Il semblerait donc que I’intention d’utilisation
continue des utilisateurs de Dialogue soit directement influencée par ce qu’ils ressentent

(aspect émotionnel) face a la technologie plut6t que par ce qu’ils en pensent (aspect cognitif)
(Davis, 1989).

Néanmoins, 1’utilité percue constitue le prédicteur le plus important de la satisfaction et
influence donc de facon indirecte 1’intention de continuité TI. Plus exactement, les résultats
obtenus et les commentaires de nombreux répondants (#2, 8, 66, 87, 122, 123, 135, 142 et
147) nous apprennent que les utilisateurs satisfaits de leur utilisation soulignent 1’économie
de temps et 1’accés rapide & un professionnel de la santé que procure Dialogue. A cet égard,
ces benéfices semblent particuliérement attrayants pour les employés ayant de jeunes enfants.
Toutefois, comme le soulignent certains répondants (p.ex., #28) a travers leur commentaire
respectif, cette logique est inversement valable. Spécifiquement, les répondants mécontents

expliquent leur insatisfaction en faisant référence a I’impossibilit¢ d’effectuer une
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consultation vidéo a distance avec un médecin et au temps d’attente trop ¢€levé. Ainsi,
comprendre les besoins et souhaits des utilisateurs, plus particulierement ceux des jeunes
parents, s’aveére une avenue prometteuse pour les fournisseurs d’applications de
téléconsultation médicale afin d’augmenter le niveau de satisfaction des utilisateurs et, par

conséquent, leur utilisation continue dans le temps.

La confirmation des attentes influence, elle aussi, la satisfaction de fagon significative, bien
que de facon moins prononcée que 1’utilité percue. Ceci déroge des résultats issus du ISCM
original, sans compter ceux de certaines études antérieures (p.ex., Akter et al., 2013;
Mouakket, 2015), qui soutiennent que la confirmation des attentes est le prédicteur principal
de la satisfaction. Toutefois, dans le cas présent, la satisfaction découle majoritairement d’ une
perception positive de I'utilité pergue de la TI. Le rdle de la confirmation des attentes ne
devrait cependant pas étre sous-estimé étant donné qu’elle influence doublement la
satisfaction de I’utilisateur : via son influence directe sur celle-ci et de maniere indirecte a
travers 1'utilité pergue. En d’autres mots, la confirmation des attentes constitue 1’élément
central responsable du niveau de satisfaction des utilisateurs, surtout puisqu’elle explique a
elle seule le déterminant le plus important de la satisfaction; 1’utilité percue. Ce point est
crucial pour la présente étude alors que les répondants semblent ne pas pleinement saisir
I’étendue des possibilités des services offerts par Dialogue via son application mobile. En
effet, tels que soulignés par les commentaires des répondants #29, 61 et 200 au chapitre
précédent, certains utilisateurs mécontents semblent surpris de ne pouvoir obtenir un
diagnostic médical via une consultation virtuelle et d’ainsi étre référés a un professionnel de
la santé pour un examen physique. Compte tenu de la nouveauté du service étudié et de
I’incompréhension des possibilités médicales en découlant, les attentes initiales de certains
utilisateurs étaient trop €levées. Dans ces circonstances, 1’utilité percue et la satisfaction
(autant directement qu’indirectement) furent négativement affectées par 1’expérience
d’utilisation négative, se voulant en dessous des attentes initiales des utilisateurs. La
compréhension des possibilités offertes par la consultation médicale en ligne, essentielle a la
concrétisation des attentes, est donc indispensable & une utilité percue positive et, en fin de

compte, a un niveau de satisfaction élevé.

61



Comme souligné précédemment, 1’inclusion de la variable « qualité percue » se révéle étre
une extension théorique appropriée du ISCM compte tenu de son influence significative sur
la satisfaction. Ce résultat concorde avec la littérature scientifique puisque plusieurs auteurs
affirment que la qualité percue d’une TI influence de facon significative la satisfaction des
utilisateurs (p.ex. Daghan et Akkoyunlu, 2016; Hossain, 2016; Lee et Kim, 2017; Zhang et
al., 2017). De méme, Akter et al. (2013) soutiennent eux aussi la validité de cette relation
dans un contexte de santé mobile. Outre les résultats quantitatifs de ce mémoire, les données
qualitatives recueillies vont aussi en ce sens. En effet, tel que présenté au chapitre précédent,
le répondant #41 soutient étre tres satisfait compte tenu du niveau de compétence éleveé de la
professionnelle consultée et de la qualité des conseils prodigués alors que les répondantes #5
et 90 soulignent I’excellence générale du service de Dialogue. A 1’égard des commentaires
des répondants, il semblerait que I’aspect de la qualité le plus important aux yeux des
utilisateurs soit celui du service plutdt que de I’application mobile. De fait, le haut niveau
d’interactivité et 1’objet d’une consultation médicale virtuelle amenent 1’utilisateur a étre
soucieux de la qualité de I’interaction et des conseils prodigués (Hossain, 2016). La qualité
percue des services, d’autant plus lorsque la santé de 1’utilisateur est concernée, permet donc
une compréhension plus élaborée du niveau de satisfaction et par le fait méme, du
développement de I’intention de continuer a utiliser une technologie de consultation médicale
en ligne. Malgreé cet ajout intéressant, I’influence potentielle de la confirmation des attentes
sur la qualité percue par I’utilisateur de téléconsultation médicale reste ici inexplorée, laissant
place a de futurs développements théoriques. De plus, I’opérationnalisation du construit de
qualité percue, bien que faisant preuve de qualités psychométriques satisfaisantes, pourrait
bénéficier d’une meilleure contextualisation lors de prochaines études. A cet effet, DeLone
et McLean (2003) expliquent que les dimensions de succgs, telles que la qualité d’une TI, se
doivent d’étre mesurées selon le contexte empirique a I’étude. Selon les résultats de ce
mémoire et les travaux de Akter et al. (2013), la qualité du service offert aux usagers
représente la dimension la plus importante de la qualité en contexte de santé mobile et devrait
donc guider la bonification de la mesure utilisée dans le présent mémoire. A titre d’exemple,
la notion de qualité des conseils prodigués par les professionnels de la santé lors de

consultation virtuelle (Hossain, 2016) devrait étre intégrée a la mesure utilisée ici. Dans le
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méme ordre d’idées, la notion de rapidité pourrait, elle aussi, représenter un ajout intéressant

compte tenu de I’importance que semblent accorder les utilisateurs a I’économie de temps.

Dans un autre ordre d’idées, il apparait que la facilit¢ d’utilisation pergue n’influence pas de
facon significative I’intention de continuité TI, que ce soit directement ou indirectement, et
ce malgré les nombreuses évidences provenant de la littérature qui corroborent ce lien (Hong
et al., 2006). De fait, toutes les hypotheéses associées a la facilité d’utilisation pergue furent
rejetées. Une explication possible est offerte par Bhattacherjee et Lin (2015), qui soutiennent
que ’effet de la facilité d’utilisation tend a diminuer a partir du moment qu’un utilisateur
apprend a bien se servir d’une TI. Toutefois, la nature sporadique de I’utilisation de
I’application Dialogue diminue la pertinence de cette logique alors que les utilisateurs ne
peuvent se familiariser a ce point avec I’application en question. Cet aspect de 1’usage et les
résultats de Hong et al. (2006) incitérent donc a I’inclusion de la facilité¢ d’utilisation au
modele de recherche. En revanche, deux arguments permettent d’expliquer le manque de
significativité statistique entourant ce construit : 1’aisance accrue de la population a utiliser
les technologies mobiles et la simplicité des taches exécutées sur 1’application. Concernant
le premier argument, Cho (2016) avance que le téléphone intelligent se veut une source de
dépendance tirant principalement son origine de son utilisation dans 1’accomplissement de
nos différentes activités quotidiennes (Zhao et al., 2015). Nécessairement, les utilisateurs de
la technologie étudiée n’eurent donc que peu d’effort a mobiliser afin de se servir
adéquatement de celle-ci. Effectivement, les statistiques descriptives concernant le construit
de facilité¢ d’utilisation pergue témoignent des moyennes les plus élevées de tous les
construits mesurés dans ce travail, attestant par le fait méme de la grande aisance des
utilisateurs a se servir de I’application Dialogue. Le second argument, quant a lui, souligne
la faible complexité des processus exécutés par 1’utilisateur de 1’application Dialogue. En
effet, ’application étudiée est tres simple et permet principalement le clavardage en ligne et
la discussion par vidéo en ligne. Ces facons de communiquer sont aujourd’hui comprises
dans de nombreuses technologies extrémement répandues telles que les réseaux sociaux.
Contrairement a un systéme d’entreprise complexe, tels un ERP ou un systéme de gestion de
la relation client (CRM), I’application étudiée ne nécessite aucune mise a niveau,
apprentissage pouss€¢ ou formation. En définitive, le contexte d’utilisation technologique

étudié et les résultats en découlant soutiennent la faible incidence de la facilité d’utilisation
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percue sur I’intention de continuer a utiliser une TI. De surcroit, malgré que les études
antérieures (p.ex. Bhattacherjee et Lin, 2015) justifient cette inadéquation grace a
I’apprentissage et I’acquisition de compétences a travers un usage continu dans le temps, la
présente recherche permet de mettre en lumiére une explication nouvelle : la facilité
d’utilisation pergue n’influence pas I’intention de continuité TI dans le contexte étudié
compte tenu de I’habileté des utilisateurs a utiliser des technologies mobiles et de la

simplicité des fonctionnalités de ’application Dialogue.

Finalement, contrairement a ce que laissait croire la littérature scientifique, la confiance des
utilisateurs envers le service de téléconsultation médicale ne fut pas déterminante. Pourtant,
Kim et Min (2015) et Susanto et al. (2016) présentent la confiance percue comme un élément
critique lorsque la nature des informations divulguées par I’entremise d une technologie peut
étre considérée comme sensible, comme c’est le cas ici. De plus, Akter et al. (2013) ont
montré I’importance de ce construit en contexte de santé mobile. A la lumiére des résultats
du présent mémoire, les découvertes de ces auteurs ne sont pas nécessairement a revoir; il
serait plut6t adéquat de réfléchir quant a la sensibilité des informations divulguées par les
utilisateurs de la technologie a 1’étude. En réalité, il semblerait que les informations
divulguées ne soient pas considérées comme étant hautement sensibles pas les utilisateurs en
raison du caractére relativement « mineur » des problémes de santé pouvant étre
diagnostiqués par voie de téléconsultation médicale. La confiance percue envers un
fournisseur de service de santé a distance pourrait donc s’avérer importante tout dépendant
de la nature des problemes de santé pouvant étre diagnostiqués. Par exemple, de facon
hypothétique, la confiance pergue pourrait se révéler importante lors du suivi a distance de
personnes ayant des conditions de santé particulieres telles qu’une maladie chronique sévére
ou une infection transmissible sexuellement et par le sang (ITSS). Si tel est le cas, il serait
justifié de considérer le construit de sécurité-confidentialité percue proposé dans ce mémoire

alors que ce dernier explique a lui seul 73% de la variance de la confiance pergue.

5.2 Limites et pistes de recherche future
Les résultats de ce mémoire doivent étre interprétés avec prudence en raison de certaines

limites méthodologiques. D’abord, malgré une représentativité plutot élevée des utilisateurs
de Dialogue au sein de I’entreprise participante (21,9%), la taille d’échantillon demeure

relativement faible; affectant du coup la généralisabilité des résultats obtenus. De méme, un
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petit échantillon ouvre la porte a un biais de non-réponse, stipulant que les traits des
répondants de 1’étude puissent étre différents de ceux de la population étudiée. Aussi, puisque
le médium de transmission du questionnaire en ligne fut I’intranet de 1’entreprise participante,
il est possible que les répondants de 1’étude ne soient que ceux ayant un intérét marqué pour
les communications organisationnelles. La transmission du questionnaire par messagerie
courriel aurait possiblement pu augmenter le nombre de répondants et diminuer le possible

biais de non-réponse.

Bien qu’il soit pleinement adapté a I’étude des déterminants de 1’intention de continuer
I’usage d’une technologie de consultation médicale virtuelle, le contexte a 1I’étude n’en reste
pas moins trés spécifique et les résultats du présent mémoire devront donc étre généralisés
avec précaution. Ainsi donc, d’autres types d’organisations offrant le méme type de service
a leurs employé€s pourraient obtenir un portrait différent. Conséquemment, 1’avancement des
connaissances saurait bénéficier d’études similaires a celle-ci réalisées dans des contextes
organisationnels variés. Enfin, puisque le contexte d’utilisation se définit en partie selon la
technologie étudiée (Hong et al., 2014), d’autres technologies similaires a celle de la firme

Dialogue, telles que Healthtap et Doctor on Demand, mériteraient d’étre étudiées.

Dans le méme ordre d’idée, 1I’opérationnalisation du construit de qualité pergue integre les
notions de qualité du systeme et de qualité du service et représente une limite de ce mémoire
alors que I’emphase devrait étre mise sur la qualité pergue du service. Tel que mentionné
ultérieurement, une bonification de ce construit serait bénéfique aux futures études portant

sur I’utilisation continue de téléconsultation médicale par des employés.

D’autre part, Bhattacherjee (2001) souligne le caractére idéal de I’approche longitudinale en
vue de I’étude de I’intention de continuité T1. Comparée a I’approche transversale, 1’étude
longitudinale permet la « comparison of customers’ pre-acceptance and post-acceptance
perceptions, in order to faithfully capture the complex, dynamic interrelationships between
acceptance and continuance decisions » (Bhattacherjee, 2001 : 366). Nous abordons dans le

méme sens et encourageons la réalisation d’études longitudinales dans le futur.

Enfin, les analyses PLS effectuées de fagon complémentaire aux analyses de régression
linéaire inspirent certaines recommandations pertinentes en vue de recherches similaires a ce

mémoire. Tout d’abord, dans le but de pallier a I’homogénéité de 1’échantillon, 1’utilisation
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d’échelles a 7 points, la collecte de données aupres d’utilisateurs dans divers contextes et une
taille d’échantillon supéricure a celle de ce travail devraient étre envisagées par les futures
recherches afin d’obtenir une variance plus élevée. En second lieu, une approche permettant
de sonder les utilisateurs de services, n’étant utilisés que peu fréquemment, dés la fin d’une
session d’utilisation pourrait potentiellement réduire le biais de connaissance et ainsi

favoriser I’analyse de perceptions utilisateurs davantage représentatives de la réalité.

5.3 Implications pratiques et théoriques
Sous un angle pratique, ce travail est d’intérét pour les fournisseurs de solutions de

téléconsultation médicale et pour les employeurs offrant, ou désirant offrir, un tel service a
leurs employés. En effet, le présent mémoire identifie les éléments indispensables a
I’utilisation continue de ce type de TI; cruciale a la matérialisation des retombées espérées
(Bhattacherjee, 2001). Tout d’abord, compte tenu de son rdle majeur lors du développement
de I’intention d’utilisation continue, la satisfaction des utilisateurs devrait faire 1’objet de
mesures fréquentes afin que ’employeur et le fournisseur puissent redresser la situation au
besoin. A cet égard, les déterminants de la satisfaction des utilisateurs de ce type de
technologie, décisifs entre un comportement d’utilisation continue et une cessation de

I’usage, devraient aussi étre investigués.

D’une part, comme la satisfaction de 1’utilisateur dépend en grande partie de la confirmation
de ses attentes envers 1’utilité du service, I’éducation appropriée des futurs utilisateurs quant
aux possibilités et limites de la téléconsultation médicale devrait représenter une priorité aux
yeux des dirigeants concernés. En effet, alors que les utilisateurs espérent avoir plus
facilement acces a I’avis d’un médecin grace a Dialogue, plusieurs semblent frustrés et dégus
de ne pas pouvoir étre diagnostiqués a distance et d’ainsi avoir a se déplacer pour une
consultation en personne. Puisqu’une telle situation en vient a négativement influencer la
satisfaction des utilisateurs, il apparait important de gerer adéquatement les attentes de ces
derniers. A cette fin, mettre sur pied un plan de communication efficace et impliquer le
fournisseur du logiciel lors de I’introduction de la technologie aupres des employés semblent

de bonnes solutions.

D’autre part, alors que les utilisateurs esperent principalement gagner du temps grace au

diagnostic médical a distance un examen physique est parfois nécessaire afin de juger
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adéquatement de 1’état de santé d’un patient. Pour cette raison, les temps d’attente et le
parcours client se doivent d’étre optimaux afin que les utilisateurs, méme ceux devant passer
un examen physique, n’aient pas le sentiment d’avoir perdu leur temps. Les temps d’attente,
faisant ici référence aux délais avant et durant les conversations par clavardage ou vidéo en
ligne, sont critiques lorsque les utilisateurs (p.ex., les répondants #28 et 80) sont référencés
au systéme de santé public. La rapidité du service est donc primordiale afin qu’un utilisateur
nécessitant un examen physique n’ait pas, en plus des longs temps d’attente au sein du
systeme de santé public, perdu un temps précieux a attendre le verdict d’impossibilité de
diagnostic virtuel. Ce dernier point souligne d’ailleurs I’importance du parcours client, qui
doit permettre le plus rapidement possible d’informer 1’utilisateur de la nécessité d’utiliser

un autre service de santé.

Finalement, la qualité du service que pergoit I’utilisateur est directement liée a la satisfaction
qu’éprouve ce dernier et pourrait donc influencer positivement sa satisfaction méme lors d’un
référencement au systéme de santé public. Effectivement, alors que les commentaires des
répondants #28 et 80 présentés au chapitre précédent témoignent de leur insatisfaction, ceux-
ci soulignent un élément intéressant : les utilisateurs décus de ne pouvoir bénéficier du
diagnostic virtuel aimeraient tout de méme que Dialogue prenne pour eux les rendez-vous
dont ils ont besoin. Ainsi, les inconvénients liés & une consultation virtuelle infructueuse
pourraient laisser place a une simplification du processus de prise de rendez-vous aux autres
services de santé. La rapidité et I’étendue des services en plus de I’engagement du fournisseur
s’averent donc des pistes intéressantes afin de satisfaire les utilisateurs, peu importe la raison
médicale de leur consultation. Ce dernier point est d’ailleurs soutenu par quelques utilisateurs
qui soulignent apprécier certains services complémentaires a la consultation médicale elle-
méme. Par exemple, les répondants #58 et 87 se réjouissent de la transmission directe de leur

prescription a leur pharmacien.

Selon une perspective plus genérale, le présent mémoire étudie une technologie pouvant
contribuer positivement aux problémes d’achalandage au sein d’un systéme de santé public,
tel que celui du Québec. Bien que ce sujet soit hors de la portée du présent mémoire, les
recherches futures devraient continuer de s’intéresser a ce phénomene afin d’encourager son

expansion et d’ainsi contribuer au bien-étre collectif.
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Sur le plan théorique, ce mémoire contribue a I’avancement des connaissances alors qu’il
développe et teste empiriqguement une extension du ISCM dans un contexte d’utilisation
émergent et original. Ce développement théorique est important puisqu’il permet 1’extension
du courant de recherche portant sur I’intention de continuité TI (Nabavi et al., 2016). De
surcroit, la contextualisation d’une théorie générique représente une opportunité de
contribuer a la validation des lignes directrices de contextualisation théorique proposées par
Hong et al. (2014), et sert ainsi d’exemple pour les études futures. A ce propos, le pouvoir
explicatif d’une théorie semble effectivement bénéficier d’'une contextualisation théorique
convenable (Whetten et al., 2009) alors que la variance expliquée du présent modele de
recherche est trés élevee. En revanche, la facilité d’utilisation pergue ne semble pas étre
appropriée a 1’étude de I’intention de continuité TI tel que suggéré par Bhattacherjee et Lin
(2015). Toutefois, contrairement a la littérature antérieure, 1’explication de ce résultat repose
sur les caractéristiques contextuelles a 1’étude plutot que sur le caractére continu de 1’usage
dans le temps, ce qui encore une fois réitére I’importance de la prise en compte du contexte
lors de I’étape de théorisation (Hong et al., 2014). Enfin, le présent travail présente une vue
d’ensemble de la littérature scientifique des trois derniéres années portant sur I’intention de
continuité¢ TI grace a I’identification et I’analyse de 221 articles publiés. La revue de la
littérature effectuée dans ce mémoire pourrait donc intéresser les lecteurs désirant se

renseigner sur 1’état récent de ce courant de recherche.
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Annexe :
1. Résultats de I'analyse de la littérature
Excluant la catégorie « Années », qui tient compte des résultats de Nabavi et al. (2016), les
résultats présentés concernent les années 2015, 2016 et 2017. Aussi, & des fins de
simplification, seulement les 10 théories les plus utilisées durant ces trois années sont
présentées ci-dessous. Enfin, puisque trois articles se penchent respectivement sur 2

contextes d’utilisation, le total de la section « Utilisation » correspond a 224 et non a 221.

Catégories Codifications Résultats
Années 2001 2
2002 0
2003 0
2004 4
2005 5
2006 4
2007 11
2008 15
2009 15
2010 14
2011 26
2012 20
2013 30
2014 44
2015 74
2016 66
2017 81
Théorie (s) ISCM 72
TAM 41
ISSM 17
UGT 14
ECT 13
TPB 13
UTAUT 11
Flow Theory 11
Motivation Theory 10
Task-Technology Fit 9
Utilisation Obligatoire / Travail 15
Volontaire / Travail 27
Obligatoire / Client 7
Volontaire / Client 175
Contexte a I’étude 0




2. Application des dimensions d’analyse aux articles retenus

Référence Année | Théorie (s) Contexte
dutilisation
Abdullah et Ward 2016 | TAM/ General Extended Technology
(2016) Acceptance Model for E-Learning
(GETAMEL)
Ahmed et Ali (2017) 2017 | TAM/ Task-Technology Fit (TTF) / TRA/ Volontaire/Client
ISSM
Alraimi, Zo et 2015 | ISCM / Perceived reputation / Perceived Volontaire/Client
Ciganek (2015) enjoyment / Perceived openness
Amoroso et Lim 2017 | ISCM/ Attitude / Habit Volontaire/Client
(2017)
Arahita et 2015 | TAM/ Perceived credibility / Customer Volontaire/Client
Hatammimi (2015) awareness / Social influence
Ayanso, Herath et 2015 | ISCM / Perceived risk Obligatoire/Liée au
O’Brien (2015) travail
Baker-Eveleth et 2015 | ISCM / Usability Volontaire/Client
Stone (2015)
Bao (2016) 2016 | Social support / Network externality Volontaire/Client
Basak et Calisir 2015 | ISCM/TPB / Motivational factors Volontaire/Client
(2015)
Belanche-Gracia, 2015 | Perceived ease-of-use / Perceived privacy / Volontaire/Client
Casald-Arifio et Perceived security / Personal interaction /
Pérez-Rueda (2015) Perceived usefulness
Beldad et Hegner 2017 | Perceived benefits / Trust / Social norms / Volontaire/Client
(2017) Habit / Gender effect
Bhattacherjee et Lin 2015 | ISCM/TAM/UTAUT / Habit Volontaire/Liée au
(2015) travail
Boakye (2015) 2015 | TPB/ Quality Volontaire/Client
Bock, Ahuja, Suh et 2015 | Communicative Ecology Theory (CET) Volontaire/Client
Yap (2015)
Bge, Gulbrandsen et 2015 | Principal-Agency Theory (PAT) / ISCM Volontaire/Liée au
Sgrebg (2015) travail
Budiardjo, Pamenan, 2017 | ISSM/ISCM Volontaire/Liée au
Hidayanto, Meyliana travail
et Cofriyanti (2017)
Carillo, Scornavacca 2017 | Media System Dependency Theory (MSD) / Volontaire/Client

et Za (2017)

ISCM
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Chang, Chang, Wu et 2015 | Task-Technology Fit (TTF) / ISCM Volontaire/Liée au

Huang (2015) travail

Chang, et Fan (2017) 2017 | Social Capital Theory (SCT) / Self-Congruity Volontaire/Client
Theory / Motivation Theory

Chang, Liang, Shu et 2015 | ISSM/ Diffusion of Innovations Theory / Self- Volontaire/Client

Chiu (2015) Efficacy / Degrees of participation

Chaouali (2016) 2016 | Bagozzi's self regulation framework / UGT / Volontaire/Client
Person-Environment Fit Model

Chen (2017) 2017 | Cognitive-Fit Theory / Hedonic values / Volontaire/Client
Utilitarian values

Chen, Du, Li et Fan 2017 | Value Co-Creation Theory / Knowledge Volontaire/Client

(2017) Sharing

Chen, Lai et Ho 2015 | ISCM [ Perceived voluntariness / Habit Obligatoire/Liée au

(2015) travail

Chen et Li (2017) 2017 | ISCM / Perceived risk / Trust Volontaire/Client

Chen et Lin (2015) 2015 | ISCM / Customer experience / Perceived value Volontaire/Client
/ Sustainable social relationship

Chen et Qi (2015) 2015 | Social Capital Theory (SCT) / TAM Volontaire/Liée au

travail

Chen, Sharma et 2016 | Social Capital Theory (SCT) / Gender effect Volontaire/Client

Raghav Rao (2016)

Cheng, Chen et Yen 2015 | TAM Volontaire/Client

(2015)

Chiu, et Huang 2015 | Media System Dependency Theory (MSD) / Volontaire/Client

(2015) UGT

Chiu, Lin, Chen, Liu 2017 | Motivation Theory / Media System Volontaire/Client

et Ma (2017) Dependency Theory (MSD)

Cho (2016) 2016 | ISCM/TAM Volontaire/Client

Cho et Lee (2017) 2017 | UGT Volontaire/Client

Choi et Joo (2016) 2016 | ISSM / Sense Of Community Theory (SOC) Volontaire/Client

Choi et Kim (2016) 2016 | Cause-Related Marketing Theory Volontaire/Client

Choi et Yi (2015) 2015 | Intrinsic motivations / Internalized extrinsic Volontaire/Client
motivations

Costley et Lange 2017 | Learning, Satisfaction, Engagement and Obligatoire/Client

(2017) Interest (LSEI) / Media diversity / Actual use

Daghan et Akkoyunlu | 2016 | ISSM/ISCM / Technology Continuance Volontaire/Client

(2016) Theory (TCT) / ECT

Ding et Chai (2015) 2015 | ISCM/Emotions / Perceived benefits Volontaire/Client

Dlodlo (2015) 2015 | Perceived value / Trust / Satisfaction Volontaire/Client
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Fang (2017) 2017 | Task characteristics / Service characteristics / Volontaire/Client
Task-service fit / Perceived usefulness
Farooq et al. (2017) 2017 | UTAUT2 / Personal innovativeness Volontaire/Client
Fleischmann, 2016 | ISCM / Software update / Update frequency / Obligatoire/Liée au
Amirpur, Grupp, Update type travail /
Benlian et Hess Volontaire/Liée au
(2016) travail
French, Luo et Bose 2017 | TPB/ Self-Determination Theory / Social Volontaire/Client
(2017) Capital Theory (SCT)
Gallego, Bueno et 2016 | UGT Obligatoire/Client
Noyes (2016)
Gan (2016) 2016 | Perceived user base / Habit / Resistance to Volontaire/Client
change
Gan et Li (2015) 2015 | Perceived user base / Perceived system quality Volontaire/Client
/ Perceived switching cost / Resistance to
change
Gross (2016) 2016 | Theory of Perceived Risk / Trust Volontaire/Client
Gu et Kim (2016) 2016 | Motivation Theory / Cognitive, social and Volontaire/Client
hedonic benefits
Guo, Liu et Liu 2016 | UGT / Stimulus-Organism-Response (SOR) Volontaire/Client
(2016) Model
Guo, Xiao, Van 2016 | Flow Theory / Theory of telepresence / Value- Obligatoire/Client
Toorn, Lai et Seo Satisfaction-Continuance Intention Chain
(2016) Framework
Gupta et Dogra 2017 | UTAUT2 Volontaire/Client
(2017)
Hadji et Degoulet 2016 | TAM2/UTAUT /ISSM / ISCM / Information Obligatoire/Liée au
(2016) Technology Post Adoption Model (ITPAM) travail
Hajli, Shanmugam, 2015 | TPB/ Social support Volontaire/Client
Powell et Love
(2015)
Hamari et Koivisto 2015 | TRA/TPB Volontaire/Client
(2015)
Hew, Tan, Lin et Ooi 2017 | Self-Determination Theory / Privacy concerns Volontaire/Client
(2017) / Sens of belonging
Hong, Hwang, Hsu, 2015 | General social anxiety / Online social anxiety / Volontaire/Client
Tai et Kuo (2015) Belief in dangerous virtual communities
Hong, Hwang, Tai et 2016 | Theory of Attentional Control and Decision / Volontaire/Client
Kuo (2016) UGT
Hong, Lin et Hsieh 2017 | Diffusion of Innovations Theory / TAM / Volontaire/Client

(2017)

ISCM / Flow Theory
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Hong, Tai, Hwang, 2017 | Cognitive failure / Utility value / Satisfaction Volontaire/Liée au
Kuo et Chen (2017) travail
Hong, Tsai, Fan- 2016 | Cognitive Affective Theory of Learning with Volontaire/Client
Chiang et Hwang Media (CATLM) / Big-Five Factors Model /
(2016) Experiential value / Mindfulness
Hooi et Cho (2017) 2017 | Self-Awareness Theory / Presence / Avatar Volontaire/Client
characteristics
Hossain (2016) 2016 | Wang's ISSM Volontaire/Client
Hossain, Hasan, Chan | 2017 | TAM / Perceived entertainment gratification / Volontaire/Client
et Ahmed (2017) Perceived system quality / Facilitating
conditions
Hou (2016) 2016 | ISCM/TAM Obligatoire/Liée au
travail /
Volontaire/Liée au
travail
Hsiao (2017) 2017 | Motivation Theory / Network externality / Volontaire/Client
Privacy concerns
Hsiao, Chang et Tang 2016 | ISCM / Habit / Perceived value Volontaire/Client
(2016)
Hsieh, Chen et Hung 2015 | TAM/ISCM / Attribution Theory Volontaire/Client
(2015)
Hsu, Hsu, Wang et 2016 | ECT / Unexpectedness Volontaire/Client
Chang (2016)
Hsu, Lin, Fu et Hung 2015 | ISCM/ECT / Unexpectedness / Delight / Volontaire/Client
(2015) Customer citizenship behavior
Hsu, Tien, Lin et 2015 | UGT / Cutural differences / Socio-economic Volontaire/Client
Chang (2015) status
Hu et Zhang (2016a) 2016 | ISSM/TAM/TPB / Social Cognitive Theory Volontaire/Client
Hu et Zhang (2016b) 2016 | ISCM / Experiential value Volontaire/Client
Hu, Zhang et Wang 2017 | Social Identity Theory Volontaire/Client
(2017)
Huang (2016) 2016 | UTAUT / Social presence Volontaire/Client
Huang, Chen et Kuo 2017 | ISCM / Media System Dependency Theory Volontaire/Client
(2017) (MSD) / Privacy concerns / Presence
Huang, Zhang et Liu 2017 | Task-Technology Fit (TTF) / Technology- Volontaire/Client
(2017) related factors / Course difficulty
Hur, Kim, Karatepe 2017 | Elaboration Likelihood Model (ELM) / UGT Volontaire/Client
et Lee (2017)
Hussein et Baharudin 2017 | Technology-Organization-Environment Volontaire/Liée au

(2017)

Framework (TOE) / Financial support /

travail

79




Information intensity / IT competency /
Relative advantage

Ifinedo (2017) 2017 | Social Cognitive theory / TAM / Motivation Volontaire/Client
Theory
Islam (2015) 2015 | ISCM / Perceived ease-of-use Volontaire/Liée au
travail
Islam et Azad (2015) 2015 | ISCM/TAM / Wixom and Todd’s theoretical Obligatoire/Liée au
framework / Diffusion of Innovations Theory / travail /
Accessibility / Result demonstrability Volontaire/Liée au
travail
Islam, Méantymaéki et 2017 | ISCM/ECT Volontaire/Client
Bhattacherjee (2017)
Jang, Kim et Lee 2016 | UTAUT / Quality Obligatoire/Liée au
(2016) travail /
Volontaire/Liée au
travail
Jelassi et Herault 2015 | TAM/ISCM Volontaire/Client
(2015)
Jia, Guo et Barnes 2017 | ISCM / Technology-Organization- Volontaire/Liée au
(2017) Environment Framework (TOE) travail
Jin et Park (2016) 2016 | Motivation Theory / Platformization Strategy Volontaire/Client
Joo et Choi (2016) 2016 | ISCM / Ressource quality Volontaire/Client
Joo, Kim et Kim 2016 | TAM/ISCM Volontaire/Client
(2016)
Joo, Park et Shin 2017 | ISCM [/ Perceived enjoyment Obligatoire/Client
(2017)
Joshi et Achuthan 2016 | TAM/ Trust Volontaire/Client
(2016)
Junjie (2017) 2017 | ISCM / Social influence factors / Knowledge Volontaire/Client
outcome / Performance proficiency
Kaewkitipong, Chen 2016 | ISCM /UTAUT / Social influence factors / Volontaire/Client
et Ractham (2016) Trust
Kang et Lee (2015) 2015 | Social Cognitive Theory / Perceived Volontaire/Client
usefulness / Perceived enjoyment / Self-
customization
Kapo, Kacapor et 2016
Mujkic (2016)
Khan, Hameed et 2017 | UTAUT2/ Cultural Theory of Hofstede (1980) Volontaire/Client
Khan (2017) / Perceived security
Kim, Hwang, Zo et 2016 | TAM/ISCM / Motivation Theory Volontaire/Client

Lee (2016)
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Kim, Jung et Park 2017 | ISCM / Investment performance / Self- Volontaire/Client

(2017) attribution / Message board factors / Individual
factors

Kim et Min (2015) 2015 | Satisfaction / Trust / Perceived switching cost / Volontaire/Client
Social norms

Kim, Park, Yun et 2017 | Network externality / Network quality / Volontaire/Client

Kwon (2017) Network intimacy / Satisfaction

Kim, Yang, Bae, 2017 | Psychological Reactance Theory Volontaire/Client

Min, Lee et Kim

(2017)

Kourouthanassis, 2015 | UTAUT2/ Pleasure-Arousal-Dominance Volontaire/Client

Boletsis, Bardaki et (PAD) Theory / Stimulus-Organism-Response

Chasanidou (2015) (SOR) Model

Kourouthanassis, 2015 | ISCM/ Self-Congruity Theory / Trust Volontaire/Client

Lekakos et Gerakis

(2015)

Krasnova, Veltri, 2017 | ISCM /UGT / Self-Construal theory Volontaire/Client

Eling et Buxmann

(2017)

Ku et Chen (2015) 2015 | TAM/ Satisfaction Volontaire/Client

Kujala, Mugge et 2017 | TAM/ Perceived enjoyment Volontaire/Client

Miron-Shatz (2017)

Lai et Shi (2015) 2015 | UTAUT2 / Privacy concerns Volontaire/Client

Lee et Kim (2017) 2017 | Bagozzi's Self-Regulation Framework / ISSM / Volontaire/Client
UGT / Flow Theory

Lehto et Oinas- 2015 | Persuasive System Design (PSD) Model / Volontaire/Client

Kukkonen (2015) UTAUT / ISCM

Li, Lai et Luo (2016) 2016 | Triandis model / Social situation Volontaire/Client /

Volontaire/Liée au
travail

Li, Liu, Xu, Heikkil& 2015 | UGT Volontaire/Client

et Van der Heijden

(2015)

Li, Tung et Chang 2015 | ISSM/TPB Volontaire/Client

(2015)

Li et Wang (2017) 2017 | TAM / Self-Determination Theory / Net- Volontaire/Client
Valence Model

Liao, Huang et Teng 2016 | ECT / Frustration / Experience Volontaire/Client

(2016)

Liao, Huang et Wang 2015 | ECT/Flow Theory / Motivation Theory Volontaire/Client

(2015)
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Liao, Huang et Xiao 2017 | Theory of Organizational Socialization / Volontaire/Client
(2017) Membership duration
Liao et Shi (2017) 2017 | TAM/ Service Quality Volontaire/Client
Lien, Cao et Zhou 2017 | ECT / Service quality / Stickiness Volontaire/Client
(2017)
Lin (2015) 2015 | ECT/TRA/ Fatigue / Negative incidents Volontaire/Client
Lin (Kan-Min) 2016 | TPB/ Social Cognitive Theory Volontaire/Client
(2016)
Lin (Kuan-Yu) 2016 | Task-Technology Fit (TTF) / UGT / Volontaire/Client
(2016) Technological characteristics
Lin, Featherman et 2017 | ISCM/ Social Role Theory (SRT) / Perceived Volontaire/Client
Sarker (2017) privacy risk / Perceived enjoyment / Perceived
Reputation / Community identification
Lin et Filieri (2015) 2015 | TAM / Personal innovativeness / Subjective Volontaire/Client
knowledge
Liou, Hsu et Chih 2015 | Tricomponent Attitude Model / ISSM / TAM / Volontaire/Client
(2015) Customers’ perspectives for vendor’s service /
Personal psychology cognition perspectives
Lisha, Goh, Yifan et 2017 | TAM/ Guanxi (cultural phenomenon) / Volontaire/Client
Rasli (2017) Perceived enjoyment
Liu, Suh et Wagner 2016 | Media Synchronicity Theory / Stimulus- Volontaire/Client
(2016) Organism-Response (SOR) Model
Lowry, Gaskin et 2015 | ECT / Cognition Change Model (CCM) / Volontaire/Client
Moody (2015) Design-expectations fit / Perceived ease-of-use
/ Design aesthetics
Lu, Liu et Wei (2017) 2017 ECT/ISCM/UTAUT /UTAUT2 Volontaire/Client
Lu, Yu, Liu et Wei 2017 | UTAUT / National culture / Perceived privacy Volontaire/Client
(2017)
Maduku (2017) 2017 | TAM/ Facilitating conditions / Social Volontaire/Client
influence factors
Merikivi, Tuunainen 2017 | Game design / Playability / Perceived Volontaire/Client
et Nguyen (2017) enjoyment
Mohammadyari et 2015 | UTAUT / Digital literacy Volontaire/Liée au
Singh (2015) travail
Mou et Cohen (2017) 2017 | ISSM/ Trust Volontaire/Client
Mouakket (2015) 2015 | ISCM/ Perceived enjoyment / Subjective Volontaire/Client
norms / Habit
Mouakket (2016) 2016 | Big-Five Factors Model / ISCM / Gender Volontaire/Client

effect
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Mouakket et Bettayeb | 2015 | ISCM Volontaire/Liée au
(2015) travail
Nabavi, Taghavifard, 2016
Hanafizadeh et
Taghva (2016)
Nevo et Chengalur- 2017 | Institutional Theory Volontaire/Liée au
smith (2017) travail
Obal (2017) 2017 | ECT / Interorganizational trust / Volontaire/Liée au

Organizational motivation perspective travail
Ofori, Boateng, Okoe 2017 | Institutional Trust Theory / Quality / Privacy Volontaire/Client
et Gvozdanovic concerns / Security concern / Satisfaction
(2017)
Oghuma, Chang, 2015 | ISCM [ Perceived enjoyment / Perceived Volontaire/Client
Libaque-Saenz, Park benefits
et Rho (2015)
Oghuma, Libaque- 2016 | ISCM/ECT / Usability / Perceived security Volontaire/Client
Saenz, Wong et
Chang (2016)
Olufadi (2015) 2015 | Theory of Consumption Values (TCV) Volontaire/Client
Osah et Kyobe 2017 | Task-Technology Fit (TTF) / ISCM Volontaire/Client
(2017)
Ozturk, Nusair, 2016 | Motivation Theory / Self-Determination Volontaire/Client
Okumus et Hua Theory
(2016)
Park, Jun et Park 2017 | ISCM/ Statut Quo Bias Volontaire/Client
(2017)
Pereira, Ramos, 2015 | Decomposed Expectancy-Disconfirmation Obligatoire/Client
Andrade et Oliveira Theory (DEDT)
(2015)
Pereira, Ramos, 2015 | Technology Readiness Index (TRI) / Volontaire/Liée au
Gouvéa et Costa Decomposed Expectation Disconfirmation travail
(2015) Theory (DEDT)
Ramayah, Ling, 2016 | CEO characteristics / Organizational Obligatoire/Liée au
Taghizadeh et characteristics / Technological characteristics / travail
Rahman (2016) Environmental characteristics / Web adoption

level
Ratten (2016) 2016 | Social Cognitive Theory Volontaire/Liée au

travail

Rezaei, Shahijan, 2016 | Extended ISCM / Information overload Volontaire/Client
Amin et Ismail
(2016)
Rezaei et Valaei 2017 | Typology of Consumer Value / ISCM Volontaire/Client

(2017)
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Rezvani, Dong et 2017 | Transformational Leadership Theory / ISCM Obligatoire/Liée au
Khosravi (2017) travail
Rezvani, Khosravi et 2017 | Self-Determination Theory / Unified Model of Obligatoire/Liée au
Dong (2017) Information Technology (IT) Continuance travail /
(Bhattacherjee et Lin 2015) Volontaire/Liée au
travail
Rodriguez-Ardura et 2016 | Theory of Imagery / Flow Theory / Stimulus- Obligatoire/Client
Meseguer-Artola Organism-Response (SOR) Model / Presence /
(2016a) Copresence
Rodriguez-Ardura et 2016 | TAM/ Flow Theory / Presence Obligatoire/Client
Meseguer-Artola
(2016b)
Rufin, Medinaet Rey | 2016 | ISCM/ Cognition Change Model (CCM) / Obligatoire/Liée au
(2016) TAM travail /
Volontaire/Liée au
travail
Séllberg et Bengtsson 2016 | Self-Determination Theory / Technology Volontaire/Client
(2016) cognizance
Sayyah Gilani, 2016 | Technology Continuance Theory (TCT) Obligatoire/Liée au
Iranmanesh, Nikbin travail
et Zailani (2016)
Seol, Lee, Yu et Zo 2016 | Communicative Ecology Theory (CET) Volontaire/Client
(2016)
Shaikh et Karjaluoto 2015
(2015)
Shang et Wu (2017) 2017 | TAM/ISCM / Perceived value Volontaire/Client
Shang, Wu et Li 2017 | Field Theory / Extrinsic motivation / Intrinsic Volontaire/Client
(2017) motivation / Network features
Shi, Chen et Chow 2016 | Customer Value Theory / Gender effect Volontaire/Client
(2016)
Shi et Liao (2017) 2017 | Social Exchange Theory / Theory of Volontaire/Client
Institution-Based Trust
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4. Lettre d’invitation

Canal : intranet / actualités
Catégorie : avis
Diffusion : 31 octobre

Titre : Etude sur le service Dialogue

Résumé : Votre participation au sondage — qui est volontaire — contribuera a une réflexion collective vis-

a-vis du bien-fondé du service de téléconsultation Dialogue.

En tant que partenaire de HEC Montréal, et puisque vous avez accés a Dialogue — un service de
télémédecine en milieu de travail — a accepté de participer a une étude menée par des

chercheurs du Po6le Santé HEC Montréal.

Cette étude vise a connaitre les perceptions, préoccupations et comportements des employés a I'égard
de ce service, que vous ayez déja utilisé Dialogue ou non. Votre participation est volontaire, et répondre
au questionnaire ne vous demandera que quelques minutes (environ 2 minutes si vous n’avez pas utilisé

Dialogue, et environ 10 minutes si vous I'avez utilisé).

Répondre au guestionnaire

Comme vous le savez, Dialogue est une clinique de santé virtuelle, accessible depuis un téléphone
intelligent, une tablette ou un ordinateur, qui permet a tous les employés de clavarder avec un membre
du personnel infirmier ou encore d’obtenir une consultation aupres d'un médecin via une
vidéoconférence sécurisée. Votre participation a cette étude représente donc une opportunité de
réflexion collective vis-a-vis le bien-fondé de ce service.

Merci de votre participation!
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5. Questionnaire

DEM 2218 Cuallrics Zursey Sofbwans

Saction : Introduction

Etude sur l'usage de la plateforme de télémédecine Dialogue au sein d2|:|
Study on the use of the telemedicine platform Dialogue withinl_____ ]

Veulllez stlactonnes 1a langus de préférence dans 1s coln suparisur droit
Plaase aslect your language of praference In the upper right comer

Dea chercheurs du Pdle Santé HEC Montréal ménent présantement une etude vizant & connalire les perceptions gau-nnplm
comportements des employes del__] & Fégard du ssrvice de taléconsultation Dial 'H'ohaplrmnna donG
ung mummmmmmnmmnmmmml

I'a e Dialogue que ceux qul ne Font pas utitsd 4 ca jour. Le tempe requis naatuljliaamim
10 minuiss &l wous avez d8]a willlzs Dialogue ot de 2 minutes &l wous ne I'avez pag au}nlrl possible de e compléber an
frangals ow en anglals.

L"anomymat de chaque répondant sera respects st les renseignements recuslllla demeureront striciement confidentiels. Seuls les
mnrmnmntamu donngas recwelllies. Ces rensslgnaments mmwmwmlmm connalasances of ka
diffusion dea résultate globaux dans des forums sclantifiques ou professionnets. Le foumisssur de collects de mlmaneﬂa
mmHmammmmmlunmmlmmnm-nwﬂmum de &
d’autres whll ou & fout sutre tiers, 4 moina que le Mpondant consente axpreessmeant & une felle divuigation ou que celle-cl solt

exigee par | lol.

L falt de remplir ca questionnalre ssra coneldéns comms woire consentement & parficipar & I"studs at & rutilisstion dee donnsées
recuslilles dans ce quastionnaire & des Nine de racherche.

llmmmwﬁmmmmmnmllnlr mustm:lnmmmmmimmm
ci-deB=0Us. Le comité d"athiqus da |a recherche [CER) de HEC Montréal & status qus Ia collacts de donnéaa 8e 4 |a préssnte stu
eatiafalt aux normes aihiques en rechenche suprés des dres humaine. Pour towts quastion en matiére d sthique, vous pouvez
communiquar svec le secréfarial de ce comite au 514-340-T182 ou & cenfhec ca

Guy Pand, Ph.D.
Tiiulaire de la Chalrs de recherche en sants connecise

HEC Maonitréal
S14-340-5812

guy.parag@hac.ca
Antoine Grenlar Oulmet

Etudlant au programme de M.Sc. en technologles de IIinformation
HELC Monitréal

antolne grenler-culmet@hec.ca

Saction : Type de repondant

Avaz-vous deja cris voire propre comple ulilisateur Dislogus?
£ Ol

1 Mon

Avaz-vows doja ubillas I'application de télemédecine Dislogus?
{3 Cul
2 Hon

Section : Poriralt de Fulillsation

A ralds de queljs) apparelijs) avez-vous accéss & application Dialogus jusquict? Cochez toutes les casse qul 8'appligusnt.
[7] Wan tiéphone inteiigent
[ Ma iabietis puménique
[J wion cedinateur portabie

1 wion crdinateur de tabie

GQusl principal facteur vous a inclis 4 utiliesr Dialogus au dapart?

) Le déial pour woir um médecin o un auie professionne de i sani® est oop Iong
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(1 Adin d'Syiler de pendre du femps. en deplacement

71 Dislogue me pemet déwvier Fachalandage du sysitme de sants public
[ Jame décows, expérimenier et villser de nowveles iechnologies
{1 Al meggesfion de mon smploysur

{3 En ralson de la graflit du senvice de Biémédecne

1 Fal & encouragé parun coliégue ou N proche

[ang quelle mesurs Stes-vous en accond ou en désaccord avec chacun des noncés sulvants an llen avec lea béndfices que procurs
rutiieation de Dialogue?

desaccond Fhiidt en désaccond Meuire Fluliit &n accond Tokslement =n scoord

2ani# o el de monima) conjoinkis] @ o o @ "]
& mon(mes) enfant(s)

Dunlogue me penmed @dvfier de
mmanquer du frvall

Diakogeee permet & mon employsr de
fadre des Ecomomies.

Cuzkogue me penme vl Pavis dun
professionne de la sanlé sans arvoir & (] o o o o
e dépiacer

Grice & Diafogue = prends davankage

s0in dema sanie

Dialogeee me penmed de ssver du

femps

Diizkoguee makde & aocéder aux

FESSOUCES du SySifme de sanbs o o o v

De fagon approximative, comblen de foles avez-vous utiliaé appiication DMalogue |uequicl?

L]

De fagon approximative, quel ponrcentage (%) de vos séances dutilisation de Dialogue ont &ta falies & partir du buresu?

L1

[ians qualle MesUrs cTOYeZ-vous que votre lleu de travall est adapts 4 dee consultstions en ligne avec un madecing

Pas U fires peu adapis Pew adapie Modénsment adaphs Trés adapis Fartali=ment adapis
o L] a a 4]

m?wmlrm comidan de fols avez-vous effectud une consultation vidéo avec un médecin ow unje) Infirmiarjéns) de Dlalogwe

1

De Tagon approximative, quelle set ka durée moyenne (en minuies) des consyltations vidaos reallssas jusqu'icl?

L1

Saction : Hems de mesure
hiips-iecmandreal eu. quakics. comANRQualnesControiPanalAjax phpTaction=CetSurveyPrintPrevies
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[ans gqualle mesurs Stes-vous en accord ou 8N Géeaccord avec chacun des snoncés suhvants en llen avec 'application Dialogus?

Totslemeni en
désaccond Pt en désaccond Neure Flultht &n accond Tokslsment en scoord

o Io el s i e o o o o o
Unilisafion de Fapplicafion Clsloges me

inex -u:t A Ia sake wm & o o o Iy
clinkges médicale, 4 [ phamade}

D= maniére pintraie, MPullisation de

ulll= dans ma e

Luiisafion de Fappicafion Diakogue esf
convhiale

D fagon pénémie, mes stentes
muuuuuuuu:n’:t a o o o o
onréfiniey

Mion expéienos avec Disiogues =t
melieurs qus ce 8 quol e mattendais o o o o o
InBnilement

Cilakogeee m'a permis de régler

rapidement un ou plusieurs probitmes

de sant® pour mol ou monjmal o o o o o
et

Duakogue esf une application simple &
maftrizer

D fagon péndrale, e irouve gue
Fapplicafion Dlsloges et facke & ulllzer

Luiisafion de Fappicaiion Cislogue

A penouns jusquic] phus swsntsges o o o o o
gu'aniicipé infllal=ment

Apprendre & villiser Fappilcation
Db Tut fsclie: pour mal
Lufilsafion d= MFappicafion Diakapuee
repond A mes besoins en mafere de o o o o 0
samd

[ans gqualle mesurs Stes-vous en accord ou 8N Géeaccord avec chacun des snoncés suhvants en llen avec 'application Dialogus?

Totslemeni en
désaccond Pt en désaccond Neure Flultht &n accond Tokslsment en scoord

o o

Je iy heureusise) de: Fussgpe que Fal
fait de 'sppliicalion Dizloges & C= jour
Mion evpérience aver CHalogue s'est
avinie posiiie jusguicl

L qualie des &changes que Fal eus
ave ks professionnels de sanke de
Dunbogue esf fevie

Lappiicaiion mobile Dinlogue e5t bisn

congue

D= maniies pintrale, i quaiis g

Cilakogue £ fani que servkce de

Iemiderine eaf Aenie

Les senvices offerts par I'eninepriss

Duniogue sonk de bonme quali:

L quaiie de Mappiicalion Diakoguee =si
aux

o o o o o o 0
o o o o o o o

o o o o o o
o o« o o o o

M‘;Hi usage

Jenwimage de connusr & uliser

Iapplicafion Dislogus afin de usiler &

e Sanks ou & cefie de mongma) o ] o o o
et

Jal Finkention de confinuer & ulllser
Fappiicaion Dislogue dans le fulur

Die fagon pénémie, Je sty salstait(e)
g mon Expinence avec Dialogee

héips:hecmanineal £u. qualncs. comAWROualHesContriPanali=e phpTaction=-CatSurveyPrintPreviee
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[ans quelle mesurs &tes-wous en accord on en déeaccord avec chacun des dnoncés sulvants en llen avec 'application Dialogus?

Totalemend en
désaccond Fhiidt en désaooond =i Flutift &n accond Tofalement en acoord

Je considéne Dislogus comme &ant
ume appiicabion sécuertake powr mes (] o o (] ]
données personnelies
Mes données personnslles etiou celles
de mes proches sonk bien probigées (] ] (] [¥] o
dans Mapplication
L' Disloges =5t souciouse de
o SECurke des Informations de 5e5 %] o o o o
wiisabeurs
contanceoe s i @ © © © ©
Jal conflance arvers foes es
professinnnes s ssne de EmrEnTee 3 o o o )
Diladoape
Les consultstions médicales rdalnies
ia Pappication Diaksgue sond & o ] o o
oomidentielles
L'enfreprise Claloges & & copur ks

B2 des Q 7] o o ¥
perzonneles de ses uilsabeurs
L= secred professionne] et assure 4
chague whilsation de Fappilcation o o o o o
Dimkogue:

fu mﬂmm“mmhwmlmm‘m:u "occuper oa nofre propre sani ou celle de nos

proches [p.ex_. prise de rendez-vous médlcaux, bilans de santé annusls, Ivla post-chirargicauy, obiention de conselle

auprés de nals de k3 samté, sic ). De fagon le, comiden de fampe et d'énergle consacrez-vous 4 |a gestion de volre

calle de voire conjol :un:nlhua 8U COUrs dhuns méme année? Cochez I"énonce Ia

mi ]| rrl@a] ) antamt[s) qui comaspond
Trés faibie Fabie Modine Eeve Trés Sew

Mivem dnergle =f de temps consacne

# la gestion de ma san =f celle de o o o O O

mes prches

Section : Non-utilllzateur

Parmi le= raleong sulvaniss, cochez une, deux ou frols ralsons expliquant pourgqual vous n'avez pas utlll=é rappiication de iamedacine
Dlalogus Jusquicl

O 1 et mal n"areons auon probéme de sk,

[] Je préfSne comsulier un profisssionne] O (3 sanbs =n personne oregue mol, mon(ma) conjoiniie) &t monimes) enfani{s], 2 un probiéme de sk,
[] Le phanmaclen de mon quarder nipond & de mes: |Ees & ma sanbé personnele ou & cele de mes proches.

[] e prassne me fier & &*auires outls en Igne isis que fes forums, les biogs, les wikis, s shes web spédallsas en médedne, eic.
[] e crains trop pour la sécurfié ou la confidentialbe de mes infonmations porsonnelies de sant® ou celles de mes proches.
[] e m'éiais pas & courant de ['swisience de ce S=rice ofisrt par mon empioyss.

1 al de : # propos de Diak

[] = re crois pas que Dislogue peut m'aider en regand de mes probiémes de sanbs.

[] e redioute un mangue de conact humeain et de compassion lors de Futiisabion de Cialogue.

[ J= crols que es disgnostics & distance sonf de moins bonne qualfs que cei efeciuss &n parsonne.
7] Aucuns mison pariioullére.

Avaz-vous Mintention drutlissr Dialogue dans e fubur &4 le basoin 8s falsalt sentiry
Trés Improbabie Improbabie Incerisin Frobabie Trks probabie
o & a J &
Saction : Poriralt du répondant

héips:hecmanineal £u. qualncs. comAWROualHesContriPanali=e phpTaction=-CatSurveyPrintPreviee
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Avaz-vous facilement accée 4 un professionnel de la santd 4 proximité de votre lieu de fravall ou de votre domiciia?

0 Cwl
O Hon

Etes-vous 7

0 Une fomme

) Un homme

i Autre

[ Prkftwe ne pas répondnes

Comment qualifieriaz-vous volre propre stat de sanks?

Trés manvaks Flutfit massals Felafivement bon Trés ban Exoellent
o o Q a g

Dians qualle catégorie d'dge vouws situer-vous actusliemant?

(1 18824 ans
71 25834 ans
01 35844 ans
[C1 45 & 54 ans
[ 55 & E4 ans
1 65 & 74 ans

[ 75 s et plus
(1 Préfére ne pas nepondes

En comparaleon awx personnes qus wous connalassz ef qul =e sifuent dans 1a méme caldgorie d"ége que vous, comment qualifierie:z-
wous voire olat de sante par rapport & la moyenne?
Reathvement
Compard aux personnes dans ma
::mm:m.rrmeunzm o [a] o o o

Dane qualle province ou territolre résidez-vous présantement?
) Casthec

01 Albera

1 Coombie-Eriannique
0 manioba

1 Nouveau-Brunswick
71 Terre-Meuve-st-Latrador
71 Nouvelie-Ecosse

2 Munmaut

() Terrfioires du Mord-Cuest
() Cwiario

(2 Mlie-the-Frince-Edouand
) Smskaichewan

1 Yukom

héips:hecmanineal £u. qualncs. comAWROualHesContriPanali=e phpTaction=-CatSurveyPrintPreviee
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En vous Incluant, comblan d'adultes vivent habiiuellement 4 votre domicila?

L]

Comblen danfants (moing de 18 ane) vivent hablfuellament & wotre domiclie?

L1

Quelia(s) eatjaont) voire(vos) langue(s) matemala(s)?
) Frangas

(2 Angiats

1 Aukre

[ Framgais et angisis

) Framgais of autres.

01 Angiaks et atres.

A quel nivaau =& sltue la dernlére annde de scolaris que vous avez complabaa?
) Primaire
[0 Becondaine
0 Cobeglal / CEGEF
[0 Universitnire 1er cycle joerificals)
o {er cych= fhac
o 2= cycle ou
[ Universitnire 3e cycle (dociormt)
(71 Préftse ne pas répondne

Dans quelle caltgoris se afualt wotre Eyeoy famial bryt (svant impdiz) en 20177
[ 39 995§ oumoins

(7 Enfre 40 D00 &t 55 5535

(3 Enfre &0 D00 &t 75 5535

[0 Enfre 50 D00 &t 95 5935

[0 Enfre 100 DO0F et 145 3935

[0 Enfre 150 DO0F et 1599335

(D) 200 000% et pus

(] Préfése ne pas répondne

Veulllez wtillaar cl-dessous afin dexpliquer brisvement qu'edies étalent vos sttentes inftiales & régand de Dialogue &t dans quells
mesure calles-cl ont &ié rencontraes.

héips:hecmanineal £u. qualncs. comAWROualHesContriPanali=e phpTaction=-CatSurveyPrintPreviee

111



6. Résultats de I'analyse « Cronbach’s Aplha if item deleted »

Construit Item Alpha de Cronbach du construit Alpha de Cronbach si I’item est supprimé
IC 0,96
IC1 0,93
IC2 0,95
IC3 0,96
U 0,93
ul 0,90
u2 0,91
u3 0,93
u4 0,91
us 0,91
S 0,96
S1 0,93
S2 0,94
S3 0,94
C 0,89
C1l 0,85
C2 0,80
C3 0,88
Q 0,86
Q1 0,81
Q2 0,81
Q3 0,87
Q4 0,82
Q5 0,86
F 0,88
F1 0,87
F2 0,90
F3 0,82
F4 0,80
CA 0,92
CAl 0,88
CA2 0,86
CA3 0,90
SE 0,95
SE1 0,96
SE2 0,91
SE3 0,93
CO 0,93
co1 0,93
C0O2 0,88
COo3 0,87
SE-CO 0,94
SE-CO1 0,95
SE-CO2 0,94
SE-CO3 0,93
SE-CO4 0,93
SE-CO5 0,93
SE-CO6 0,93

112




7. Valeurs des « eigenvalues » issues des analyses factorielles principales

Construit Composante | « Eigenvalule »
IC 1 2,799
0,138
0,064
3,918
0,448
0,249
0,221
0,164
2,762
0,134
0,104
2,469
0,344
0,187
3,248
0,956
0,372
0,253
0,172
3,032
0,503
0,340
0,126
2,569
0,250
0,181
2,749
0,176
0,076
2,621
0,244
0,135
5,125
0,432
0,182
0,137
0,073
0,051

CA

SE

CO

SE-CO

Tn
OO A, OWONREFPOWNRERPOWODNPEPOWNREREPRPRODNMNPOPRRWODNERPONPOWONREROPRRODNDNPERPOWDN
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