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La confiance en contexte numérique :
¢tude de ses déterminants et lien avec les émotions

Résumé

La notion de confiance est marquée par le manque d’une définition commune dans la littérature scientifique et par
sa nature profondément dynamique. Ce travail de thése a pour objectif d’enrichir la compréhension de la confiance
dans un contexte numérique a travers une approche psychologique par I’étude de ses déterminants et de sa relation
avec les émotions. Trois études expérimentales ont été mises en place afin d’étudier trois facettes potentielles
distinctes de la confiance. La premiére vise a étudier la confiance en tant que processus automatique et intuitif. La
seconde s’intéresse a la confiance en tant que processus conscient et réflexif dans une situation d’interaction
humain-machine (IHM), mettant en jeu 1’utilisation de la biométrie. La troisiéme consiste en 1’étude longitudinale
de la confiance en tant que processus modérateur a long terme. Nos résultats soutiennent I’existence de multiples
facettes de la confiance a travers un mode¢le intégratif de la dynamique de la confiance (i.e., MINDYC) et le role
central des émotions en tant que facteur modérateur de 1’établissement de la confiance. Ces résultats ouvrent la voie
a des recherches futures prenant en compte ces différentes facettes de la confiance, qui pourront appliquer cette

contribution a des thématiques diverses telles que I’apprentissage ou la protection des usagers d’Internet.

Mots-clés : Confiance, émotions, interaction humain-machine, biométrie.

Trust in a digital environment:
a study of its’ determinants and the link to emotions

Abstract

The notion of trust is characterized by the lack of a common definition in trust literature and by its dynamic nature.
This thesis work aims to deepen the understanding of trust in a numeric context through a psychological
perspective. This perspective is used to study the determinants of trust and its relationship with emotions. Three
experimental studies were conducted to determine three distinct facets of trust. The first aimed to study trust as an
automatic and intuitive process. The second studied trust as a conscious and reflective process in a
human-computer interaction (HCI) setting, involving the use of biometrics. The third consisted in a longitudinal
study of trust as a long-term moderating process. Our results confirm the existence of multiple facets of trust
through an integrative model of the dynamics of trust (i.e., MINDYC) and the central role of emotions as a
moderating factor for the establishment of trust. These results contribute to future research taking into account
these different facets of trust, applying this contribution to several research areas such as learning or Internet user

protection.

Keywords: Trust, emotions, human-computer interaction, biometrics.
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Contexte scientifique de la thése

La confiance est omniprésente au sein des liens qui unissent les étres humains
(i.e., liens sociaux). Malgré son apparente simplicité, elle se caractérise par une
hétérogénéité liée a une grande variété de situations et de contextes. Par exemple, la
confiance attribuée a son supérieur hi¢rarchique est trés différente de celle attribuée a
son ou a sa partenaire de vie. Non restreinte aux liens sociaux entre deux ou plusieurs
personnes physiques, la confiance prend de plus en plus d’importance dans un
contexte organisationnel ou dans le cadre de 1’'usage d’un dispositif technologique.
Ainsi, un véritable questionnement émerge quant a 1’applicabilit¢ d’une confiance
“générique”, valable pour tous les contextes, ou bien de multiples variétés de
confiances, chacune étant spécifique a un contexte. Ce questionnement prend de
I’ampleur au regard de l’aspect dynamique du contexte, qui fait 1’objet d’une
fluctuation constante.

Dans ce sens, le monde actuel est profondément rythmé par les technologies
numériques, avec des réseaux de communication, une médiatisation et une
interconnexion sans précédent. Cette nouvelle organisation du monde réduit les régles
du temps et de I’espace a travers une apparente proximité, grace a une rapidité des
connexions et des communications hors norme. Cette organisation en réseau a échelle
mondiale confeére la possibilit¢é de communiquer en temps réel entre et avec des
entreprises, des groupes de personnes ou d’autres usagers individuels depuis n’importe
quel endroit de la planéte. Tablettes, ordinateurs et téléphones portables sont légion et
constituent désormais de véritables canaux d’accés a cette technologie, favorisant
I’accélération du développement technologique (i.e., intelligence artificielle,
domotique, big data, IoT, etc.). Ces interfaces, aussi pratiques qu’intuitives, sont de
véritables outils du quotidien permettant d’accéder a 1’information en temps réel mais
aussi d’atteindre un grand nombre d’usagers en tres peu de temps.

Ce changement dans la maniére de concevoir le monde influence directement
les représentations des étres humains. Par exemple, le concept de “réseau social” est
repens¢ depuis 1’avenement d’Internet, passant d’un lien entre deux personnes ou
entités sociales fondé sur des interactions non médiatisées par un ordinateur

(Wasserman & Faust, 1994) a des services basés sur le web. Ceux-ci permettant aux



individus de construire un profil ou une identité¢, de se connecter a d’autres
utilisateurs, généralement des personnes rencontrées dans la vraie vie et ensuite
d’atteindre d’autres utilisateurs a travers ces connexions (Boyd & Ellison, 2007).
Ainsi, une organisation dans une logique de réseau se crée. En réalité, cette définition
communément utilisée correspond a celle des sites de réseaux sociaux ou Social
Network Site (i.e., SNS ; Ellison et al., 2007).

Toutefois, la praticité de ces interfaces est accompagnée d’un certain nombre
de dangers : I’interconnexion massive permet d’ouvrir la porte a d’autres usagers
malveillants ou a des entreprises peu scrupuleuses qui s’engouftrent dans la bréche de
la naiveté ou de 1’ignorance d’autres usagers afin d’en tirer un profit. En effet, de trés
nombreuses agressions sont aujourd’hui dématérialisées (i.e., cyber-agressions), ce qui
les rend d’autant plus complexes a détecter (Grigg, 2010). Kavallieros et ses
collaborateurs (2021) soulignent le cas des données personnelles, qui peuvent étre
ponctionnées afin d’étre monétisées a notre insu sur le marché noir (i.e., dark net). Un
utilisateur non averti peut également se mettre en danger de lui-méme en partageant
ses données personnelles, s’exposant au risque du vol de son identité (Holm, 2017).
Ainsi, les relations de confiance ne peuvent étre séparées de I’influence exercée par les
nouvelles technologies sur celles-ci (Lankton et al., 2015 ; Xu et al., 2014).

Ce travail de these fait partie intégrante du projet régional et Européen appelé
“E-Confiance”. Ce projet, construit dans le cadre d’un appel a projets et dont le sujet
est porteur pour I’Union Européenne et a I’international, est financé par le FEDER
(i.e., Fonds Européen de Développement Régional) et par la région Occitanie. Il
s’appuie sur des partenaires majeurs de la recherche scientifique a rayonnement
national et international, tels que le CNRS (i.e., Centre National de la Recherche
Scientifique), 1I’Université de Montpellier, I’Université¢ Paul Valéry Montpellier 3, les
laboratoires Epsylon et LHUMAIN (i.e., Langages HUmanités Média-tions
Apprentissages Interactions Numériques). La liste des partenaires est complétée par
I’expertise professionnelle de 1’entreprise Pikcio, spécialiste du développement de
solutions de sécurité basées sur la confiance de l'utilisateur a travers la technologie
Blockchain (i.e., connue principalement pour son utilisation dans le marché des
crypto-monnaies). Ce partenariat avec Pikcio a pour avantage de promouvoir une

applicabilité directe de la théorie et des résultats obtenus a un terrain pratique.



L’objectif majeur du projet E-Confiance est d’identifier et de caractériser la
confiance dans un contexte numérique, en particulier en situation d’interaction
humain-machine (i.e., IHM) a partir d’une réflexion ayant un ancrage théorique et
d’impulser cette réflexion afin de mieux comprendre le concept de confiance dans ce
contexte. A travers la production de données scientifiques de nature différente et
I’¢laboration de nouvelles connaissances liées a ces données, ce projet a pour ambition
de les appliquer sur le terrain pour répondre a des enjeux majeurs d’ordre sociétal, qui
sont :

e Promouvoir les bonnes pratiques de prévention a destination des
utilisateurs d’Internet pour les préserver des déviances et des dangers liés
a celui-ci. En effet, des recherches' menées en amont du projet identifient
certaines strates de la population, en fonction de divers parametres (e.g.,
age, utilisation des technologies, connaissances sur Internet, etc.) comme
étant particuliecrement a risque. Celles-ci peuvent faire l'objet de
cyber-agressions, avec des conséquences pouvant s’avérer dramatiques.

e Comprendre le role de la confiance dans I’acquisition des connaissances
en contexte digital’. Des caractéristiques personnelles telles que les styles
d’apprentissage font partie intégrante des recherches sur 1’apprentissage,
mais I’étude de la confiance dans ce contexte est relativement peu
¢tudi¢e. L’objectif in fine est de produire des ressources pédagogiques
innovantes prenant en compte ce parametre pour leur octroyer un niveau

supplémentaire de personnalisation.

' Ces travaux ont été présentés lors de deux manifestations scientifiques :

Samaniego Cho, J. A., Lafont, A., Blanc, N., & Mailles Viard Metz, S. (2019). Trust in
Social Networks : Evaluation and How Ergonomics Can Protect Us, International Convention of
Psychological Science (ICPS), Paris, 7-9 mars.

Samaniego Cho, J. A., Lafont, A., Blanc, N., & Mailles Viard Metz, S. (2019). Prévenir les
vulnérabilités dans les réseaux sociaux : l'importance de la confiance, 60¢éme Congrés de la Société
Frangaise de Psychologie (SFP), Poitiers, 4-6 Septembre.

2 Ces travaux ont été présentés lors de deux manifestations scientifiques :

Samaniego Cho, J. A., Blanc, N., & Mailles Viard Metz, S. (2019). L'importance de la
confiance dans une perspective éducative, Troisiémes journées des ESPE en Occitanie, Narbonne, 3-5
Juin.

Samaniego Cho, J. A., Mailles Viard Metz, S., Vidal, J., & Blanc, N. (2020). Confiance et
émotions en situation d'apprentissage médiatis¢é par ordinateur, Journée Scientifique des Jeunes
Chercheur.se.s en Psychologie (JSJC), Tours, 28 Mai.
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Ce manuscrit est structuré de manieére a comprendre les bases théoriques de
notre réflexion, suivant une logique permettant d’aboutir au questionnement dont fait
I’objet ce projet de these. Pour cela, nous proposons la structure suivante, composée
de trois parties majeures :

e La présentation du contexte scientifique de la thése, ayant pour objectif

d’établir les bases conceptuelles indispensables a la réflexion. Celui-ci
est sensiblement centré sur trois notions principales : la confiance,
appréhendée a travers un regard pluridisciplinaire puis recentré sur
I’approche psychologique ; les émotions et leur lien avec la confiance et
enfin la confiance médiatisée en contexte numérique. Nous
développerons également les interactions possibles que ces notions

peuvent avoir entre elles et comment elles s’interconnectent.

e [a définition ou la présentation des questions de recherche. de la

problématique et des hypothéses associées, ayant pour objectif

d’identifier les zones d’ombre dans 1’état actuel des connaissances quant
a I’étude de la confiance et les questions auxquelles nous avions pour
ambition de répondre. Elle est accompagnée de la mise en ceuvre de la
méthodologie envisagée, opérationnalisée successivement au travers de 3
¢tudes de recherche congues pour répondre aux questions soulevées.
Chacune de ces 3 études possede ses propres spécificités concernant
I’aspect de la confiance étudié, le contexte impliqué (i.e., ou 1’absence de
contexte) et la méthode utilisée. Si les deux premieres ¢&tudes
s’intéressent a des aspects de la confiance sur une courte durée, la

troisiéme étudie un aspect de maniére longitudinale’.

? Les résultats de ces études ont été présentés lors de différentes manifestations scientifiques et
ont fait I’objet d’une publication dans une revue ACL :

Samaniego Cho, J. A., Blanc, N., & Mailles Viard Metz, S. (2019). Can trust be broken?
How the environment can influence its integrity, Rencontres Jeunes Chercheurs (RJC) IHM,
Montaigut-sur-Save, 1-4 Juillet.

Samaniego Cho, J. A., Mailles Viard Metz, S., & Blanc, N. (2019). La confiance et son
impact dans le domaine du numérique, Colloque Jeunes Chercheurs Praxiling, Montpellier, 7-8
Novembre.

Samaniego Cho, J. A., Blanc, N., & Mailles Viard Metz, S. (2021). La confiance en ligne :
déterminants et étude a travers la psychologie cognitive. Journées "Doctoriales" du laboratoire
EPSYLON, Montpellier, 28-29 Octobre.
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e La discussion générale des apports principaux de ce travail de thése

suivie d’une conclusion. Celle-ci a pour objectif d’élargir les perspectives

de recherche futures liées a notre contribution.

La confiance
1.1.  Définition

Définir la confiance peut paraitre un exercice anodin tellement cette notion
semble familiére et fait partie des expressions utilis€ées au quotidien (e.g., “Je te fais
entierement confiance”, “J’ai confiance en moi”, “Fais confiance a ce que disent les
scientifiques”, “Je ne fais jamais confiance aux médias”, etc.). Etymologiquement, le
mot confiance provient du latin cumfidere : cum, “avec” et fidere “fier”. Dans ce sens,
c’est le fait de se fier a quelqu’un ou a quelque chose qui confeére son sens a la
confiance. Une deuxiéme interprétation de I’étymologie est celle de se fier a deux ou
mutuellement, ce qui suppose un partage bidirectionnel d’une responsabilité.
Néanmoins, le terme confiance peut également étre employé pour se référer a un
processus interne tel que la confiance en soi. Le dictionnaire Larousse (s.d.) définit la
confiance comme suit : “Assurance, hardiesse, courage qui vient de la conscience
qu'on a de sa valeur, de sa chance.”. Une deuxiéme définition est celle d’un :
“Sentiment de quelqu'un qui se fie entierement a quelqu'un d'autre, a quelque chose.”
(Larousse, s.d.).

A travers ces deux définitions provenant de la méme source, nous pouvons
d'ores et déja constater que la confusion peut rapidement s’installer. Les travaux de
PytlikZillig et Kimbrough (2016) confirment cette tendance, avec le constat qu’une
définition universelle de la confiance n’a pu étre établie comme consensuelle. En effet,
pas moins de soixante-dix définitions différentes peuvent étre recensées dans la
littérature scientifique pour la notion de confiance. Les disciplines qui étudient cette

notion sont diverses et variées, allant de la philosophie, a la sociologie, a la

Samaniego Cho, J. A., Mailles Viard Metz, S., Vidal, J., & Blanc, N. (2021). Confiance et
apprentissage médiatisé par ordinateur : une question d'environnement. Sticef, 28(2), 117-151.
https://doi.org/10.23709/sticef.28.2.2

Samaniego Cho, J. A., Blanc, N., & Mailles Viard Metz, S. (2022). Confiance ou confiances
? Etude des déterminants au prisme de la psychologie cognitive.. Journées "Doctoriales" du laboratoire
EPSYLON, Montpellier, 9-10 Novembre.
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psychologie, en passant par le marketing, les mathématiques et les sciences de
I’information et de la communication. Chacune de ces disciplines attribue une
coloration ou une spécificité a la notion de confiance. Notre objectif n’étant pas de
dresser une liste exhaustive de toutes les définitions données a la confiance, nous
avons cherché des points de convergence existant entre les différentes disciplines
concernant la confiance.

De nombreuses méta-analyses visant a établir une définition commune de la
confiance ont été réalisées, reprenant les définitions de différentes disciplines telles
que la psychologie, la sociologie ou I’économie (Rousseau et al., 1998). En
complément de celles-ci, d’autres disciplines telles que les sciences politiques, les
sciences managgriales, la philosophie, 1’anthropologie (Bauer, 2019), mais également
le marketing, les politiques publiques, les sciences de gestion, la comptabilité, la
finance, et le droit enrichissent davantage les connaissances liées a la confiance
(Schoorman et al., 2015). Ces méta-analyses ménent & un consensus’ proposé par
Bauer (2019, p. 10), que nous avons pris le soin de traduire et de simplifier, selon
lequel “la confiance de A est une estimation subjective de sa part concernant la
probabilité que B effectue un comportement correspondant a ses attentes".

La définition® proposée par Rousseau et ses collaborateurs (1998, p. 395), que
nous avons traduite comme étant un “état psychologique comprenant la volonté
d’accepter la vulnérabilité basée sur les attentes positives du comportement d’autrui”
apporte des précisions quant a ce consensus. En effet, d’apres ces auteurs, la confiance
n’est pas un comportement mais une attente, et cette attente est notamment liée au
comportement de 1’autre personne (Hardin, 2002). Cette distinction est essentielle car
elle ne permet pas une assimilation directe de la confiance a un comportement
observable et mesurable méme s’il est envisageable d’établir un paralléle entre des
comportements et un lien sous-jacent de confiance (Schlosser et al., 2006). Par
exemple, le fait de confier ses clés a une autre personne ou un secret qui pourrait
mettre en danger la personne qui se confie serait un comportement potentiellement

prédictif de la confiance. Il est question notamment de comportement de confiance

* “Trust PAit0 is truster Ai’s subjective estimate of the probability PBj that Bj will display Ai’s
preferred behavior Xktl, (i.e., of Bj’s trustworthiness).” (Bauer, 2019, p. 10).

* “Trust is a psychological state comprising the intention to accept vulnerability based upon
positive expectations of the intentions or behavior of another.” (Rousseau et al., 1998, p. 395).
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(Schlosser et al., 2006 ; Thielmann & Hilbig, 2015), révélateur d’une intention de
confiance (Gill et al., 2005 ; Mayer et al., 1995), et qui constituerait un antécédent a
I’établissement d’une relation de confiance. Précisons que ce type de comportement ne
doit pas étre considéré systématiquement en tant que témoin d’une relation de
confiance car il peut étre li¢ a I’obtention d’un bénéfice purement personnel (Lount et
al., 2008).

La notion de confiance est adaptative et peut s’appliquer de manicre tres large
et générale, ou trés fine et précise. A titre d’exemple, nous pouvons considérer la
confiance en I’humanité ou la confiance en I’attitude d’une personne dans une
situation précise (Butler, 1991). Cette capacité d’adaptation indique qu’elle peut étre
¢tudiée dans une grande variété de contextes de la vie de tous les jours (Weiss et al.,
2021 ; Weiss et al.,, 2022). En s’établissant, la confiance permet d’approfondir la
connaissance de I’autre personne et apparait comme essentielle pour toute relation ou
¢change entre deux personnes ou entités (Kord et al., 2011). Pour ces auteurs, la notion
d’entité¢ englobe une personne, un groupe de personnes, une organisation ou une
marque, susceptible de faire partie d’une interaction mettant en jeu la confiance. Il est
a noter que cette définition d’entité se rapproche de la définition d’entité sociale de
Wasserman et Faust (1994) utilisée dans le cadre des réseaux sociaux traditionnels. En
effet, ces auteurs considérent une entité sociale comme étant un étre humain ou une
organisation composée de plusieurs €tres humains liés entre eux par un réseau de
relations et d’interactions (i.e., réseau social traditionnel).

Pour bien comprendre la confiance, il est également important de situer la
notion de méfiance. Certains travaux antérieurs présentent la confiance comme étant
opposée a la méfiance, qui se définit par une peur ou aversion concernant les
intentions malveillantes supposées d’une entité par la personne (Lewicki et al., 1998 ;
McKnight et al., 2003). Ces auteurs operent une véritable distinction avec la confiance
car la méfiance est considérée comme une notion a part entiére, détachée et
indépendante de la confiance. Dans une autre perspective, Bauer (2019) considére que
la méfiance fait en réalité partie d’'un méme continuum avec la confiance, avec un
score correspondant a la valeur “zéro” pour la méfiance, et a la valeur “un” pour la
confiance la plus totale (Schoorman et al., 2015). Ainsi, 1’absence totale de confiance

est assimilable & de la méfiance pure et toutes les nuances de gris entre ces deux
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valeurs témoignent du caractére dynamique de la relation de confiance (Fulmer &
Gelfand, 2012, 2013).

Parmi les travaux de référence sur la confiance dans la littérature suivant
I’approche psychologique figurent ceux de Mayer et al. (1995, p. 712), dans lesquels
ils proposent une définition® de la confiance que nous avons traduite comme suit :
“Volonté d’une personne d’étre vulnérable aux actions d’une autre personne en ayant
la conviction que cette derniere effectuera une action importante pour le frustor,
indépendamment de 1’habileté du #rustor a contrdler les actions de 1’autre personne.”.
Cette définition, bien qu’ayant ses propres spécificités, est similaire a la définition
consensuelle proposée dans les méta-analyses (cf. section 1.1).

Ainsi, quel que soit le type ou niveau de confiance étudié (cf. section 1.2.1), il
y a toujours une premicre entité a laquelle la confiance est attribuée, appelée le trustee
et une seconde entité qui attribue la confiance, appelée le trustor. Dans ce sens, le
trustor attribue de la confiance au trustee, qui doit faire preuve de fiabilité (i.e.,
trustworthiness ; Bauer, 2019) en accord avec la confiance qui lui a été attribuée. Dans
la section suivante, nous allons proposer une synthése permettant de développer le
processus et les caractéristiques spécifiques de la confiance, formulée a partir de

I’analyse de la littérature.
1.2.  Processus et caractéristiques spécifiques

Des recherches antérieures dans la thématique de la confiance proposent que
les étres humains sont en mesure de détecter la fiabilité d’une personne inconnue (i.e.,
trustworthiness detection) a partir d’une interaction, et voire méme a partir d’une
image statique (Bonnefon et al., 2013 ; De Neys et al., 2017). Plus précisément, c’est
lors de la visualisation des visages des personnes que cette capacité serait mise en
¢vidence (De Neys et al., 2015 ; Yu et al., 2014). De ce fait, lorsqu’un individu est
exposé a un visage et doit détecter sa fiabilité, De Neys et ses collaborateurs (2017)
avancent 1’idée que la détection est instantanée, basée sur la premiére impression et

sur un jugement automatique et intuitif. Ainsi, la photographie d’une personne

6 “Willingness of a party to be vulnerable to the actions of another party based on the
expectation that the other will perform a particular action important to the trustor, irrespective of the
ability to monitor or control that other party.” (Mayer et al., 1995, p. 712).
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présentant un visage souriant sera considérée comme étant plus attirante (Golle et al.,
2014 ; Willis & Todorov, 2006) et permettrait de favoriser 1’établissement de la
confiance (Willis & Todorov, 2006 ; Zhao et al., 2015), visible a travers les
comportements de celui-ci (McGloin & Denes, 2018). A I’inverse, une photographie
d’une personne dont le visage véhiculerait de I’agressivité aurait un effet contraire a
I’attirance, pouvant ainsi entraver la confiance (Willis & Todorov, 2006). Une
photographie dont les couleurs seraient majoritairement froides aurait un effet
similaire a vis-a-vis de I’agressivité (Valdez & Mehrabian, 1994). Ce traitement est
considéré par De Neys et al. (2017) comme étant de niveau viscéral, basé sur des
sensations et sur les caractéristiques émotionnelles de D’interaction. Les auteurs
n’ayant pas propos¢ un terme spécifique pour ce type de traitement, nous avons décidé
de nous y référer par le terme de confiance viscérale. Il se différencie d’un second
traitement de niveau réflexif, plus lent, conscient, et basé sur des arguments permettant
de déterminer la fiabilité d’un individu. Nous nous référons a ce type de traitement par
le terme de confiance réflexive.

La distinction proposée par ces auteurs est similaire a celle retrouvée dans la
littérature entre la confiance basée sur I’affect (Gillespie & Mann, 2004) et la
confiance basée sur la cognition (Johnson & Grayson, 2005 ; Wang et al., 2016). En
effet, la confiance basée sur 1’affect ou confiance affective se référe au lien émotionnel
partagé par le trustor et le trustee, qui ne résulte pas du raisonnement mais des
sensations liées a la relation (Gillespie & Mann, 2004). Ainsi, ce type de confiance
serait principalement basé sur une composante émotionnelle. Par exemple, lorsqu’une
personne a une impression positive vis-a-vis d’une autre, il est fort possible que cette
sensation soit liée a la bienveillance provenant des caractéristiques émotionnelles de
l'interaction avec cette personne.

A Tinverse, la confiance basée sur la cognition (ou confiance cognitive)
emploie I’évaluation rationnelle de I’individu en fonction d’arguments en faveur d’une
mise en place de la confiance (Johnson & Grayson, 2005 ; Wang et al., 2016). Elle
serait basée sur une composante cognitive basée sur la croyance de la fiabilit¢ de
I’autre. Par exemple, lorsqu’une personne se présente comme étant ingénieure et

qu'elle présente sa carte professionnelle, ceci permet de renforcer sa crédibilité.
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De Neys et ses collaborateurs (2015) formulent I’hypothése que la capacité a
détecter la fiabilité se développerait avec le temps, de maniére graduelle a partir de
I’adolescence, permettant ainsi de préserver la personne des risques afférents a
I’établissement d’une relation de confiance. Néanmoins, la prise en compte de
I’environnement pour établir la confiance semble étre bien plus précoce (Hoicka et al.,
2017). En effet, les travaux de Hoicka et ses collaborateurs (2017) indiquent qu’a
partir de 1’age de 25 mois, les enfants attribuent de la confiance a certaines personnes
en fonction du contexte, des intentions de leur interlocuteur et de la temporalité de ces
intentions. Ainsi, dans le cadre d’un enseignement avec un interlocuteur inconnu,
I’enfant attribue davantage de confiance a un interlocuteur qui lui transmet des
nouvelles informations sur un ton sérieux plutot que sur un ton humoristique. C’est au
travers du ton employé par I’interlocuteur que les enfants seraient en mesure de
détecter ses intentions. De plus, les résultats de ces auteurs indiquent que 1’enfant
aurait la capacité de modifier la confiance attribuée (i.e., faisant preuve d’une certaine
flexibilit¢) en fonction de I’intention présente de [’interlocuteur, et ce
indépendamment de l’intention initiale de celui-ci. Par exemple, si I’interlocuteur
emploie un ton sérieux dans un premier temps, mais qu’il emploie un ton humoristique
par la suite, il perdra la confiance de I’enfant. A I’inverse, si I’interlocuteur utilise
initialement un ton humoristique mais qu’il emploie un ton sérieux dans un second
temps, la confiance de I’enfant envers I’interlocuteur est augmentée.

Pris conjointement, ces travaux indiquent non seulement que nous avons la
capacité treés précoce a prendre en compte notre environnement pour créer des liens de
confiance, mais aussi que cette capacité continue a se développer et a s’affiner avec le
temps. Il nous semble indispensable de préciser que pour Mayer et ses collaborateurs
(1995), la confiance se crée uniquement lorsque le comportement de fiabilité du
trustee a eu lieu et a condition que ce comportement soit adapté aux attentes du
trustor. Ainsi, cette premicre attribution de confiance n’est en réalité qu'une intention
de confiance. Dans ce cadre, la fiabilité¢ correspond a la réponse comportementale du
trustee face a la situation qui lui est présentée. Faire preuve de fiabilité implique une
réponse de la part du frustee avec un comportement aligné aux attentes du trustor.
Dans I’exemple vu précédemment (cf. section 1.1) avec le trustor qui confie un secret

au trustee, faire preuve de fiabilité serait de ne pas divulguer ce secret.
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En plus de la fiabilité du frustee attestée par ses actions, 1’absence de controle
est une condition incontournable a 1’établissement de la confiance (Schoorman et al.,
2007). Plus précisément, d’aprés Schoorman et al. (2007), 1’absence de contrdle de la
part du trustor influence la perception du risque encouru. Ainsi, lorsque la capacité de
celui-ci a controler la situation est trop importante, le risque encouru devient
négligeable et un vrai lien de confiance ne se révele pas nécessaire. Un exemple fourni
par ces auteurs est celui d’une entreprise qui serait absolument transparente quant a sa
politique de gestion, ce qui peut conduire a une perception du risque comme étant trop
faible. Dans ce cas précis, la transparence de I’entreprise constitue un systeme de
contréle pour le trustor (Schoorman et al., 2007). Une véritable prise de risque ne
s’avere donc pas nécessaire, ce qui annule I’établissement d’un lien de confiance.

A Tl’inverse, lorsque le risque percu est trop élevé par rapport aux bénéfices
possibles du trustor, les systéemes de controle peuvent diminuer la perception de ce
risque et permettre d’établir un lien de confiance. De la méme maniere, nous
proposons que [’action (i.e., comportement de fiabilité) du trustee doit Etre
suffisamment importante pour le trustor. En effet, une action qui n’a pas une
importance suffisante aux yeux du trustor, et dont les bénéfices attendus ne sont pas
suffisamment importants, ne comporte pas une prise de risque nécessitant une
attribution de confiance. Ainsi, il s’avere nécessaire d’établir un équilibre entre les
bénéfices, les risques et I’importance de 1’action.

Les recherches suivant I’approche psychologique s’accordent sur le fait qu’un
lien de confiance est une construction, celle-ci pouvant étre apparentée a un cycle
régénératif (Sundaramurthy, 2008). Dans ce sens, Sundaramurthy (2008) propose un
modele de la confiance s’intéressant au développement de la confiance entre une
entreprise familiale et une entreprise externe. Dans ce modele, la confiance est
considérée de manicre cyclique en tant que phénoméne multidimensionnel doté
d’aspects cognitifs et affectifs. Ceci indique que la confiance est dynamique et qu’elle
peut étre créée, renforcée, réparée ou brisée. D’apres cet auteur, la confiance et la
méfiance coexistent de manieére fonctionnelle et sont indispensables dans
I>établissement de la dynamique cyclique. A 1’issue d’un cycle initial d’établissement
de la confiance, les aspects cognitifs et affectifs sont revisités a chaque cycle,

permettant de maintenir ou de détériorer le lien de confiance. Certains auteurs
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s’accordent sur le fait que la confiance fait 1’objet d’un apprentissage (Glanville &
Paxton, 2007 ; Landrum et al., 2015) a partir des interactions entre I’individu et son
environnement (Lewicki & Wiethoff, 2000 ; Powell, 1996 ; Wang et al., 2013). Cet
apprentissage est li¢é a la capacité a détecter la fiabilité du trustee trés tot dans le
développement de I’enfant (Hoicka et al., 2017). D’aprés Hoicka et ses collaborateurs
(2017), cette capacité est flexible, dans la mesure ou elle s’adapte aux intentions de
I’interlocuteur et continue a se développer avec le temps (De Neys et al., 2015).

De nombreuses études avancent 1’idée que la confiance n’est pas un
comportement ni un choix, mais une attente qui se distingue par le fait qu’elle n’est
pas directement observable (Corritore et al., 2003 ; Hardin, 2002 ; Rousseau et al.,
1998). En effet, les comportements dits “de confiance” ne témoignent pas de
I’existence avérée d’un lien de confiance mais peuvent sous-tendre une volonté de
créer ce lien (Schlosser et al., 2006 ; Thielmann & Hilbig, 2015). Un comportement de
confiance est considéré comme révélateur de la coopération, alors qu’un choix est
révélateur d’une prise de risque (Rousseau et al., 1998). Par exemple, des partenaires
qui prennent ’initiative de partager des connaissances et des ressources pour le bien
commun (Dyer & Singh, 1998) ont un comportement de confiance (Schlosser et al.,
2006 ; Thielmann et Hilbig, 2015). Une personne qui opere le choix de préter de
I’argent prend le risque de ne pas récupérer cet argent. Rousseau et ses collaborateurs
(1998) soulignent que dans certains cas, la coopération ou la prise de risque peuvent
étre forcées par la contrainte ou la peur. Ce n’est que lorsqu’elles émanent de la
volonté directe de la personne que la confiance est mise en ceuvre. Ainsi, les
comportements de confiance ou la prise de risque signalent notamment une intention
de confiance, qui peut, en fonction du comportement de fiabilité¢ du trustee, aboutir a
un lien de confiance (Mayer et al., 1995). Afin d’appréhender au mieux sa complexité
et son champ d’application trés vaste a différents contextes et a différentes entités,
nous différencions la confiance en plusieurs niveaux.

En raison de sa complexité, caractériser la confiance doit prendre en compte
I’objet d’étude concerné (i.e., une personne, une organisation, un objet, etc.) et le
contexte d’application (i.e., le noyau familial, la relation intime, le cadre
professionnel, etc.). L’un des objectifs de ce travail de theése est d’apporter une vision

intégrative de la confiance, tout en étant aussi compréhensible et compléte que
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possible. De nombreux chercheurs ont tenté de différencier la confiance en plusieurs
niveaux (Couch & Jones, 1997 ; Fulmer & Gelfand, 2012 ; Ganesan & Hess, 1997) en
fonction de la proximité de la relation ou du contexte d’application (Evans & Krueger,
2009). Les découpages réalisés par ces chercheurs nous ont permis d’établir trois
niveaux de confiance distincts, qui seront détaillés individuellement :

e Personnel,

e Interpersonnel,

e Organisationnel.
1.2.1.  Niveau personnel

Le niveau personnel ou individuel est le niveau le plus étudié¢ depuis les vingt
derniéres années dans la littérature sur la confiance (Fulmer & Gelfand, 2012). Ce
constat est li¢ au fait que le niveau personnel est considéré comme le plus important de
tous les niveaux. En effet, il serait en mesure d’influencer les autres niveaux (i.e., le
niveau personnel aurait une influence directe sur le niveau interpersonnel, lui-méme
ayant une influence sur le niveau organisationnel). Ce niveau se focalise sur I’individu
et constitue le socle sur lequel il se base pour établir des relations de confiance. Le
niveau personnel prend en compte les caractéristiques intrinséques, telles que la
personnalité¢ (Colquitt et al., 2007 ; Evans & Revelle, 2008 ; Freitag & Bauer, 2016 ;
Mooradian et al., 2006) et la propension a la confiance ou confiance généralisée
(Colquitt et al., 2007 ; Uslaner, 2002). D’autres caractéristiques telles que 1’anxiété
sociale (Kaplan et al., 2015), I’expérience personnelle (Uslaner, 2013), I’appartenance
sociale et plus généralement le contexte (Evans & Krueger, 2009) ont un role
modérateur sur ce niveau. Dans le cadre de ce travail, nous avons fait le choix de nous
centrer uniquement sur le role de la personnalité et de la confiance généralisée dans ce
niveau personnel, en commengant par la personnalité, que nous allons détailler dans la

section suivante.

1.2.1.1.  La personnalité

L’étude de la personnalité est une thématique récurrente dans la littérature en
Psychologie, faisant I’objet de nombreux débats aupres de la communauté scientifique

notamment en raison de la catégorisation des individus. Néanmoins, un consensus
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relativement stable a pu étre établi (Funder, 2001), notamment autour des cing
principaux domaines ou dimensions de la personnalité appelés Big Five (Goldberg,
1993). Ces dimensions incluent 1’Ouverture, le Caractére Consciencieux,
I’Extraversion, 1’Agréabilité et le Névrosisme. Elles sont classiquement mesurées a
travers 1’échelle BFI ou Big Five Inventory (John et al., 1991 ; John & Srivastava,
1999) et certaines d’entre elles (i.e., Extraversion, Névrosisme et Agréabilité)
pourraient influencer I’établissement des relations de confiance.

En effet, I’Extraversion (Bansal et al., 2016 ; Evans & Revelle, 2008) et le
Névrosisme (Evans & Revelle, 2008) seraient indirectement modératrices de la
relation de confiance, en particulier sur I’intention de confiance (Gill et al., 2005 ;
Mayer et al., 1995) et donc sur la facilit¢ d’un individu a prendre un risque (Josef et
al., 2016). Bansal et ses collaborateurs (2016) ont rapporté qu’une personne ayant un
score d’Extraversion ¢élevé est plus a méme de créer des nouvelles relations de
confiance. Dans ce sens, Evans et Revelle (2008) ont mis en évidence la présence
d’une corrélation positive entre la confiance et le score d’Extraversion. A I’inverse,
ces chercheurs ont observé une corrélation négative entre le score de Névrosisme et la
confiance, ce qui voudrait dire que plus ce trait est développé, plus il serait délétere
pour la genese d’une relation de confiance. En outre, les résultats de Josef et ses
collaborateurs (2016), indiquent que le score de Névrosisme est révélateur d’une
difficulté a prendre des risques, ce qui influence la création d'une nouvelle relation de
confiance.

La dimension d’Agréabilité aurait quant a elle un effet prédicteur direct sur
différents niveaux de confiance, mais particuli¢rement sur le niveau personnel
(Colquitt et al., 2007 ; Lewicki & Wiethoff, 2000 ; McCrae & Costa, 2003). En effet,
la confiance est corrélée positivement au score d’Agréabilité (Evans & Revelle, 2008),
ce score indiquant une facilité a prendre un risque (Josef et al., 2016). Ainsi, plus ce
trait est développé, et plus I’individu aurait tendance a attribuer sa confiance
(Mooradian et al., 2006). Notons que dans la conception du questionnaire de
personnalit¢ NEO-PI-R (Costa & McCrae, 2008), qui détaille les facettes spécifiques
de chaque dimension de la personnalité, I’'une des six facettes de 1’Agréabilité est

précisément la confiance.
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D’aprés les travaux de Freitag et Bauer (2016), ces trois dimensions (i.e.,
Extraversion, Névrosisme et Agréabilit¢) ont un effet particulicrement important
lorsqu’il s’agit de créer un lien de confiance avec une personne inconnue, alors que les
dimensions d’Ouverture et de Caractére Consciencieux seraient en jeu lors de la
consolidation des relations de confiance déja existantes. Ainsi, chaque dimension
pourrait jouer un réle dans 1’établissement ou dans le maintien d’une relation de
confiance. Par conséquent, la personnalité peut influencer la confiance dans différents
contextes tels que le travail en présentiel (Wohrle et al., 2015) et le télétravail (Furumo
et al., 2009).

Notons qu’elle peut également influencer les comportements liés a la confiance
dans le cadre des jeux économiques (Fahr & Irlenbusch, 2008 ; Guzman & al., 2020 ;
Miiller & Schwieren, 2020 ; Thielmann & Hilbig, 2014). Fahr et Irlenbusch (2008) ont
utilis€ un jeu économique ayant pour objectif d’étudier les relations entre les
représentants de deux organisations. Chaque participant, affecté¢ aléatoirement a un
groupe compos¢ de quatres membres et bénéficiant de I'anonymat, devait sélectionner
le montant qu’il souhaitait envoyer (i.e., ou renvoyer, le cas échéant) a 1’autre groupe.
Cette décision avait une chance sur quatre (i.e., probabilité de 0.25) d’étre sélectionnée
comme ¢€tant représentative du groupe. De ce fait, chaque participant avait une chance
sur quatre d’étre sélectionné en tant que représentant du groupe. L’objectif était
d’obtenir la somme la plus ¢levée a la fin du jeu. L’utilisation d’un questionnaire de
personnalité a permis aux auteurs d’établir un parallele entre les traits de personnalité
et les comportements effectués au sein du jeu. En particulier, ce sont les participants
ayant un trait d’anxiété¢ (i.e., Névrosisme) peu développé qui effectuent le plus
facilement des comportements susceptibles d’établir un lien de confiance (i.e., envoi
ou renvoi de sommes élevées). Précisons que dans le cas de I’envoi initial d’une
somme, il s’agit d’un comportement de confiance alors qu’un renvoi correspond a un
comportement de fiabilité.

De maniere semblable, Miiller et Schwieren (2020) utilisent un jeu d’échanges
économiques similaire a celui utilisé par Fahr et Irlenbusch (2008), associé a un
questionnaire de personnalité. Le participant pouvait étre affecté a la place de joueur
n°l (i.e., dans ce cas, il devait envoyer la premieére somme d’argent au joueur n°2) ou

a celle de joueur n°2 (i.e., il devait alors renvoyer une somme d’argent en fonction de

22



la somme regue par le joueur n°l). Notons que dans ce cadre, il s’agit d’un
comportement de confiance uniquement lorsque le participant occupe la place de
joueur n°l. Si celui-ci est affecté a la place du joueur n°2, il s’agit d’'un comportement
de fiabilité. L objectif, identique a celui de Fahr et Irlenbusch (2008), était d’obtenir la
somme la plus élevée a la fin du jeu. Les résultats de ces chercheurs indiquent une
influence des cinq traits de personnalité sur les comportements, mais uniquement
lorsque le participant occupe la place de joueur n°l1 (i.e., comportement de confiance).
En particulier, des traits développés de Névrosisme, de Caractére Consciencieux et
d’Extraversion ont une influence négative sur la somme d’argent envoyée. Les traits
d’Agréabilité et d’Ouverture ont quant & eux une influence positive sur celle-ci.
Notons que lorsque le participant occupe la place de joueur n°2, les traits de
personnalit¢é ne sont pas prédicteurs d’un comportement. Dans ce cas, les
comportements de ces participants sont prédits par le comportement du joueur n°1. Ce
résultat indique qu’un comportement de fiabilité est dépendant de la situation et non
pas des caractéristiques individuelles.

La personnalité peut également contribuer a la reconstruction d’un lien de
confiance dans le cadre d’un jeu économique (Desmet et al., 2011). Dans ce sens,
Desmet et ses collaborateurs (2011) étudient les comportements de confiance en
utilisant un jeu similaire a ceux des travaux précédents, mais ayant un véritable enjeu
¢conomique (i.e., de vraies pieces de monnaie) et étant composé d’un seul tour de jeu.
La différence principale entre cette étude et celles que nous venons de présenter (Fahr
& Irlenbusch, 2008 ; Miiller & Schwieren, 2020) réside en [’utilisation d’un
questionnaire mesurant la tendance a pardonner (Brown, 2003) a la place du BFI (John
& Srivastava, 1999). L’objectif, identique a ceux des ¢tudes précédentes, était
d’obtenir la somme la plus élevée a la fin du jeu. Dans ce cadre, les participants
envoyaient une somme d’argent (i.e., comportement de confiance) et recevaient une
somme d’argent en retour de la part du trustee (i.e., comportement de fiabilité).
Lorsque le comportement de fiabilité du trustee ne répondait pas aux attentes du
trustor, celui-ci pouvait €tre vécu comme un acte de trahison (i.e., transgression ou
atteinte a la confiance).

Ensuite, I'expérimentateur proposait aux participants de prendre part a un

deuxiéme tour de jeu, en leur expliquant que le trustee leur présentait ses excuses. Ces
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excuses €taient présentées comme étant soit formulées de maniére volontaire, soit
formulées sous la contrainte de I’expérimentateur. L’é¢tude du comportement de
confiance a I’issue de cette étape était essentielle afin de comprendre la volonté de
reconstruire un lien de confiance. Les résultats de cette ¢tude (Desmet et al., 2011)
indiquent que la tendance d’un individu a pardonner est déterminante pour la
reconstruction d’un lien de confiance. Lorsqu’une transgression a eu lieu, les
participants ayant une faible tendance a pardonner diminuent la somme envoy¢e, ce
qui indique qu'ils ne souhaitent pas reconstruire le lien de confiance. A I’inverse, ceux
ayant une forte tendance a pardonner manifestent une volonté de reconstruire ce lien,
particulierement lorsque les excuses étaient formulées de maniere volontaire.

Le caractére multidimensionnel de la personnalité a conduit Evans et Revelle
(2008) a caractériser la confiance comme étant un trait de personnalité composite a
part entiere, englobant plusieurs dimensions de la personnalité. Mooradian et ses
collaborateurs (2006) optent pour une distinction entre deux types de confiance
distincts, la confiance-trait et la confiance-état’”. Comme son nom I’indique, la
confiance-trait est proche d’un trait de personnalité, stable dans le temps et indique
une prédisposition généralisée a faire confiance indépendamment du contexte et de la
personne a qui la confiance est attribuée. Pour Mooradian et ses collaborateurs (2006),
la confiance-trait est assimilée a une disposition ou a une propension a faire confiance
(i.e., confiance dispositionnelle), permettant de créer plus ou moins facilement des
nouveaux liens de confiance. D’apreés les propos® de ces auteurs, que nous avons pris
le soin de traduire, la confiance-trait serait “liée a des expériences de vie, au
tempérament et a des aspects génétiques ou biophysiologiques” (Mooradian et al.,
20006, p. 525).

La confiance-état, telle qu’elle est définie par Mayer et ses collaborateurs
(1995), est quant a elle plus dynamique et volatile, et serait majoritairement
dépendante du contexte et de ’environnement. Dans ce sens, Fulmer et Gelfand
(2013) proposent que la confiance pourrait suivre une trajectoire avec des

augmentations ou des diminutions plus ou moins accentuées. Par ailleurs, la

" Cette distinction est identique a celle faite par Spielberger et ses collaborateurs (1970) pour
I’anxiété (i.e., anxiété-trait et anxiété-état).

§ “May be related to lifetime experiences but also to temperament, and thereby to genetics and
biophysiological structure.” (Mooradian et al., 2006, p. 525).

24



confiance-état serait basée sur 3 principaux facteurs liés a la fiabilité pergue (Mayer et
al., 1995), a savoir le niveau de compétence percu du trustee, la bienveillance et
I’intégrité. Il est a noter que la distinction trait-état n’exclut pas pour autant une
relation entre ces deux types de confiance, comme il en est question lors d’activités de
collaboration virtuelles (Brown et al., 2004). Certains modeles (cf. Figures 1 et 2)
considérent en effet une interaction entre ces deux types de confiance. C’est
notamment le cas du modele de la confiance de Mayer et ses collaborateurs (1995) que

nous avons pris le soin de traduire et de représenter ci-apres :

Figure 1

Modéle de la confiance proposé par Mayer et ses collaborateurs (1995)

Facteurs de
fiabilité pergue

i
: Cumpéttm:_e I Risque per¢u
I REreiic I
I I l
I I ; :
™ Bienveillance Confiance ———» The denia e Résultats

dans la relation

Propension 4
la confiance

Dans ce modele, la confiance-trait (i.e., propension a la confiance) modere
I’influence des facteurs de fiabilit¢ percue, mais aussi la confiance-état (i.e.,
confiance). Ainsi, la confiance-trait serait modulatrice de 1’établissement des relations
de confiance et la confiance-état serait un curseur en temps réel de 1’état de confiance
a un instant 7. Le modéle hiérarchique de Mooradian et ses collaborateurs (2006), que
nous avons pris le soin de traduire et de représenter ci-apres (cf. Figure 2), s’appuie

sur celui de Mayer et al. (1995) pour tenter de mettre en lien les facteurs li¢s a la
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personnalité (i.e., confiance-trait) et un comportement de confiance tel que le partage

de connaissances.

Figure 2
Modéle général hiérarchique de la persomnalité, la confiance interpersonnelle et le partage de

connaissances proposé par Mooradian et ses collaborateurs (2006)
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COMPORTEMENTS MANIFESTES
Partage de connaissances a ['intéricur et entre les équipes

PLAN D'OBSERVATION

Ainsi, selon ce modele, les comportements de confiance seraient déterminés
par la confiance interpersonnelle et le contexte associé, elle-méme déterminée par la
propension a la confiance et plus généralement par 1’Agréabilité. Celle-ci serait
elle-méme modulée par des facteurs innés de type génétique et biophysiologique.
Nous pouvons souligner que les limites principales de ce modele sont qu’il ne prend
en compte I’importance ni des facteurs de fiabilit¢ percue ni des résultats de

I’attribution de confiance ou feedback (i.e., comportements de fiabilité¢ du trustee).

26



D’aprés Mayer et al. (1995), ces ¢éléments sont pourtant essentiels pour tout
¢tablissement d’un lien de confiance. Notons que le découpage dichotomique de la
confiance trait-état (Mooradian et al., 2006) trouve des paralléles dans la littérature

avec la notion de confiance généralisée, développée en détail ci-apres.

1.2.1.2.  La confiance généralisée

La confiance généralisée (Bjernskov, 2007 ; Glanville & Paxton, 2007 ;
Uslaner, 2002 ; Van Lange, 2015) est présente dans la littérature sous différents termes
tels que la propension a la confiance (Colquitt et al., 2007 ; Gill et al., 2005 ; Mayer et
al., 1995 ; Mooradian et al., 2006), la confiance dispositionnelle (McKnight et al.,
2004 ; Merritt & Ilgen, 2008) et plus récemment la confiance sociale (Robbins,
2016a). Afin de simplifier la lecture, nous nous référerons a cette notion uniquement
par le terme de confiance généralisée (i.e., abrégé CG). Notre traduction des propos’
de Mayer et ses collaborateurs (1995, p. 715) permet de définir la CG comme étant
“un facteur stable interne a une entité qui affecte la probabilité que cette entité attribue
de la confiance [...]. La propension peut étre vue comme une volonté générale de faire
confiance aux autres. Elle influence la confiance envers un frustee avant méme d’avoir
des informations préalables sur celui-ci”.

Gill et ses collaborateurs (2005) précisent que c’est dans le cas ou peu
d’informations sur le trustee sont disponibles que la CG est prédictive de 1’intention
de confiance. Dans ce cas, I’intention de confiance pourrait étre intrinséquement li¢e
au processus de détection de la fiabilité¢ (Bonnefon et al., 2013 ; De Neys et al., 2017).
En effet, lorsque la personne a qui 1’on doit attribuer de la confiance (i.e., le trustee)
est inconnue, le trustor doit avoir recours a une détection de la fiabilit¢ par un
traitement viscéral (Bonnefon et al., 2013 ; De Neys et al., 2017) basé¢ sur des
paramétres affectifs (Gillespie & Mann, 2004). En revanche, si des informations
claires sur le frustee sont présentes et qu’elles peuvent étre utilisées comme arguments

en faveur d’une attribution de confiance, I’influence de la CG est diminuée (Wang et

? “A stable within-party factor that will affect the likelihood the party will trust [...]. Propensity
might be thought of as the general willingness to trust others. Propensity will influence how much trust
one has for a trustee prior to data on that particular party being available.” (Mayer et al., 1995, p. 715).
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al., 2016) en raison de I’utilisation des parametres de perception de la fiabilité (Gill et
al., 2005 ; Mayer et al., 1995).

S’agissant de la CG, deux visions se confrontent dans la littérature, [’une étant
“rigide” (Couch & Jones, 1997 ; McKnight et al., 2002a ; Uslaner, 2002, 2007) et
I’autre “malléable” (Glanville & Paxton, 2007 ; Hardin, 2002 ; Paxton & Glanville,
2015). Nous constatons que ces deux visions de la CG a priori opposées trouvent des
paralleles dans la littérature, avec en particulier le découpage dichotomique de la
confiance-trait, qui correspondrait a la vision rigide et la confiance-état, qui

correspondrait a la vision malléable (Mooradian et al., 2006).

La confiance généralisée proche d’un trait psychologique :

La vision rigide de la CG est définie par Uslaner (2002) comme étant une
disposition innée ou apprise trés précocement dans le développement de 1’enfant,
stable, non influencée par les interactions sociales et proche d’un trait psychologique.
C’est une prédisposition généralisée, indépendante des personnes et du contexte,
qu’un individu possede pour attribuer sa confiance. Il est intéressant de noter que cette
définition est tres similaire a celle donnée par Mooradian et ses collaborateurs (2006)
pour définir la confiance-trait. Cela signifie que la CG permet d’établir un niveau
basal ou baseline qui détermine la facilité a attribuer de la confiance indépendamment
des paramétres de I’environnement. De plus, elle est durable dans le temps et modulée
par le tempérament et d’autres facteurs génétiques et biologiques (Mooradian et al.,
2006 ; Uslaner, 2008).

Uslaner (2002) soutient 1’idée que la CG permet de déterminer le niveau de
confiance en situation mais ne serait pas modifiable. Ainsi, la CG serait un parametre
déterminant pour attribuer de la confiance dans une situation donnée en modulant
I’établissement des liens de confiance et les comportements de confiance associés
(Schlosser et al., 2006 ; Thielmann & Hilbig, 2015). En d’autres termes, Uslaner
(2002) défend une vision selon laquelle la CG aurait une action modératrice sur la
confiance liée a une situation, ce qui se rapproche de la distinction trait-état effectuée
aussi bien par Mayer et al. (1995) que par Mooradian et ses collaborateurs (2006).

Nous pouvons ainsi établir un paralléle entre la confiance-trait (i.e., CG), celle-ci
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ayant un role modérateur sur la confiance-état (i.e., confiance en situation). Ceci
indique qu’une expérience, aussi négative ou positive soit-elle, n'aura pas pour
conséquence une modification du niveau de CG (Bauer, 2015). Cette caractéristique
rend la CG semblable a un trait de personnalité, qui reste stable malgré les interactions
avec I’environnement. D’autres auteurs ont mis en évidence a travers leurs recherches
une vision aux antipodes de celle-ci, correspondant a une vision dynamique et

adaptative de la CG que nous allons détailler dans le paragraphe suivant.

L’approche malléable de la confiance généralisée :

La vision malléable considére également la CG comme étant un niveau basal
qui détermine la facilit¢ d’un individu a établir des liens de confiance. En revanche,
cette vision la considére comme étant socialement apprise, adaptative et modifiée en
temps réel par les circonstances sociales passées ou présentes (Paxton & Glanville,
2015). Elle serait le résultat direct des interactions entre les individus et le contexte et
serait donc dynamique. A I’inverse de la vision rigide, les caractéristiques de
I’environnement (i.e., contexte) seraient a I’origine d’un changement constant sur la
CG pouvant influencer les comportements de confiance. Dans ce sens, une expérience
chargée en émotions négatives ou positives serait en mesure d’influencer aussi bien le
niveau de CG que le comportement de 1’individu. Ainsi, le comportement de fiabilité
du trustee (Mayer et al., 1995) serait déterminant pour la CG.

A travers la vision malléable, Paxton et Glanville (2015) proposent que la CG
et la confiance en situation auraient une relation bidirectionnelle, avec des résultats
allant dans le sens d’une adaptation en fonction des interactions passées et de
I’interaction présente. Cette relation est notamment mise en évidence grace a 1’étude
que ces auteurs ont ¢laborée, en reprenant le jeu de la confiance ou Trust Game (Berg
et al., 1995). Cette vision de la CG serait plus proche d’un état fluctuant, au méme titre
que la confiance-état (Mooradian et al., 2006), qui serait mis a jour au fur et & mesure
des interactions mais qui serait durablement influencé par des expériences riches en
émotions (Paxton & Glanville, 2015). Par exemple, le fait d’étre exposé a une culture
caractérisée par une grande générosité pourrait influencer la CG (Cao et al., 2014). A

l'inverse, le fait d’étre victime d’un abus de la part d’une autre personne pourrait
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moduler la confiance envers cette personne (Mayer et al., 1995) mais aussi le niveau
de CG de I’individu. En effet, une expérience de ce type pourrait diminuer le niveau
de CG jusqu’a ce qu’une interaction positive survienne pour contrecarrer I’ interaction
précédente. Notons que Van der Werff et ses collaborateurs (2019) ont récemment
proposé 1’existence d’un découpage dichotomique au sein-méme de la CG. En effet,
ces auteurs proposent qu’il existerait une CG-trait et une CG-état, ce qui pourrait
indiquer un point de convergence entre les deux visions (i.e. rigide et malléable).
Ainsi, le niveau personnel constitue le niveau de base sur lequel les autres
niveaux s’appuient pour établir la confiance et permet de les moduler. Pour autant, si
au niveau personnel les conditions idéales ne sont pas réunies, la confiance peut tout
de méme s’établir dans d’autres niveaux. Toutefois, cet établissement de la confiance
sera potentiellement plus laborieux. La section suivante permettra d’exposer le niveau
interpersonnel de la confiance, qui met en jeu au moins deux entités, et qui s’intéresse
a la vision la plus communément répandue de la confiance, a savoir la confiance

interpersonnelle.
1.2.2.  Niveau interpersonnel

Le niveau interpersonnel s’intéresse aux aspects de la confiance sous son angle
le plus commun, a savoir la confiance existant entre deux entités ou entre un individu
et une personne extérieure (Mayer et al., 1995 ; Pengnate & Antonenko, 2013 ;
Schoorman et al., 2007). Ce type de confiance, appelé confiance interpersonnelle est,
de par sa nature, variable et évolutive et hautement dépendante du contexte (Fulmer &
Gelfand, 2012 ; Schoorman et al., 2007) mais aussi du référent (i.e., trustee) ou “cible”
de la confiance (Fulmer & Gelfand, 2012). Dans la section suivante, nous allons voir

que plusieurs facteurs pourraient avoir une influence sur ce type de confiance.

1.2.2.1.  Les bases de la confiance interpersonnelle

Pour se mettre en place, la confiance interpersonnelle prend en compte les trois
facteurs liés a la fiabilité pergue du trustee (i.e., perception de la fiabilité) que nous

avons ¢évoqués précédemment (cf. section 1.2.1.1), proposés par Mayer et ses

collaborateurs (1995), puis complétés par les travaux de Schoorman et al. (2007) :

e Le niveau de compétence percu du trustee,
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e La bienveillance,
e [’intégrité.

Le niveau de compétence percu refléte les capacités pergues (i.e., techniques,
sociales, académiques, etc.) de I’entité dans un domaine spécifique. C’est en fonction
du niveau de compétence percu, visant notamment a répondre favorablement a ses
attentes, que le trustor attribue sa confiance au trustee. Ainsi, les compétences propres
au frustee sont a priori suffisantes pour produire un comportement de fiabilité¢ (Mayer
et al., 1995) et diminuent les risques pergus par le frustor (Schoorman et al., 2007).
Par exemple, un étudiant qui souhaite poursuivre ses ¢études en doctorat va
préférentiellement s’adresser a un enseignant-chercheur ayant de I’expérience
concernant sa thématique d’intérét. En effet, un enseignant-chercheur n’ayant pas la
méme expérience au sujet de cette thématique pourrait étre percu comme étant moins
compétent (i.e., dans ce contexte précis).

La bienveillance correspond a la perception des bonnes intentions du trustee
vis-a-vis du trustor, laissant de coOté tout profit que le trustee pourrait tirer de la
relation, selon le fondement que celui-ci veut essentiellement le bien du trustor. Nous
pouvons également la caractériser comme étant une relation désintéressée,
caractéristique des relations de type mentor-protégé (Mayer et al., 1995). Dans ce
sens, le mentor, mis a part la satisfaction de transmettre son savoir et d’accompagner
son protégé vers la réussite, ne tire aucun avantage personnel de leur relation.

L’intégrité correspond au respect des engagements du trustee, en particulier
lorsque des accords ont été formalisés entre les deux entités (Schoorman et al., 2007).
L’intégrité peut étre lice aux capacités du trustee a respecter les accords sur le long
terme mais aussi sur la réputation que le trustee posséde concernant ses antécédents.
Par exemple, dans le cadre d’un projet de recherche, une personne connue pour son
incapacité¢ a cloturer des projets ou par son comportement inadapté survenu lors de
précédents projets peut €tre €cartée au profit d’une autre personne réputée pour son
comportement toujours professionnel.

Notons que la perception de la fiabilité¢ (Mayer et al., 1995 ; Schoorman et al.,
2007) et la détection de la fiabilité¢ (Bonnefon et al., 2013 ; De Neys et al., 2017) sont
des processus distincts, caractérisés par une temporalité et par une nature différente.

Rappelons que la détection de la fiabilité est considérée comme instantanée,
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automatique et basée sur une composante viscérale voire affective (Bonnefon et al.,
2013 ; De Neys et al., 2017 ; Gillespie & Mann, 2004). Ainsi, nous proposons que la
détection de la fiabilité pourrait s'appuyer sur une sensation de bienveillance, reposant
sur un ressenti global et intuitif vis-a-vis du trustee. Cette sensation serait détectée
plus rapidement que les arguments clairs sur lesquels repose la bienveillance en tant
que facteur de la perception de fiabilité.

Dans ce sens, la perception de la fiabilité repose sur deux facteurs jugés de
maniére relativement rapide mais consciente : la compétence percue et I'intégrité
(Mayer et al., 1995 ; Schoorman et al., 2007). La bienveillance, bien qu’elle soit prise
en compte simultanément, prendrait plus de temps a étre stabilisée. Concernant les
composantes utilisées, la compétence pergue et 1’intégrité s’appuieraient sur une
composante cognitive alors que la bienveillance serait liée a une composante affective.

Ces deux processus, bien que différents, seraient en réalit¢ complémentaires,
avec la détection de la fiabilit¢ (Bonnefon et al., 2013 ; De Neys et al., 2017) qui
interviendrait instantanément et de manicre automatique, et la perception de la fiabilité
(Mayer et al., 1995 ; Schoorman et al., 2007) qui interviendrait dans un deuxiéme
temps, moins rapidement mais de maniére consciente, et qui compléterait ce premier
processus. Ainsi, la perception de la fiabilité pourrait étre le traitement réflexif mis en
évidence par De Neys et ses collaborateurs (2017), séparé du processus de détection.
Mis en perspective, les processus de détection et de perception de la fiabilité seraient
essentiels pour I’établissement d’un lien de confiance interpersonnelle, que nous

allons détailler dans la section suivante.

1.2.2.2.  Dynamique de la confiance interpersonnelle

Fulmer et Gelfand (2013) ont caractérisé trois phases dans la dynamique de la
confiance interpersonnelle :
e La formation,
e La dissolution,
e [ a restauration.
D’apres ces auteurs, la relation de confiance interpersonnelle est initiée par une
étape de formation du lien de confiance a partir d’inférences sur la fiabilité du trustee.

Nous pouvons rapprocher cette notion d’inférence sur la fiabilit¢ a 1’intention de
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confiance (Gill et al., 2005 ; Mayer et al., 1995), potentiellement liée au processus de
détection de la fiabilité. Le processus de perception de la fiabilité pourrait ensuite étre
mis en ceuvre afin de consolider la relation de confiance. Une fois cette étape conclue
et la relation de confiance interpersonnelle formée, s’ensuivent deux cas de figure, la
dissolution ou la restauration.

La dissolution peut étre le résultat d’une ou multiples violations du lien de
confiance, mettant en relation deux parametres essentiels, la vigilance et les crédits
idiosyncrasiques. D’aprés Fulmer et Gelfand (2013), la vigilance correspond a la
détection ou l'identification des signaux d’une violation de confiance. Les crédits
idiosyncrasiques correspondent au nombre de chances que la personne octroie au
trustee avant de modifier le lien de confiance.

Pour donner un exemple, un arbitre de football professionnel fait a priori
confiance aux joueurs professionnels. Lorsqu’un des joueurs commet une faute jugée
comme intentionnelle par ’arbitre, son état de vigilance va étre modifié¢ et orienté
envers ce joueur, pouvant méme donner lieu a un avertissement. Les crédits
idiosyncrasiques correspondent au nombre de chances que 1’arbitre octroie a ce joueur
avant de lui attribuer successivement un carton jaune, puis un carton rouge (i.e.,
expulsion du match). Ainsi, une personne qui a tendance a €tre trés vigilante est en
mesure de détecter trés rapidement les manquements a la relation. Le nombre de
chances que celle-ci attribue au trustee pourrait €tre 1i¢ a sa propension naturelle a
faire confiance (Mayer et al., 1995 ; Rotter, 1980) et a son état de confiance (i.e.,
confiance-¢état ; Mooradian et al., 2006).

La restauration est le processus de reconstruction d’un lien ayant fait 1’objet
d’une dissolution, avec des différences inter-individuelles sur le nouveau niveau de
confiance attribué¢ et la rapidité avec laquelle ce niveau sera attribué. La capacité a
pardonner, le caractére non-intentionnel de la violation, les efforts réalisés par le
trustee ainsi que d’autres paramétres permettraient au trustor de restaurer plus ou
moins facilement la relation de confiance. Malgré le fait que le processus de
restauration implique que le trustee bénéficie d’une seconde chance, le lien reconstruit
est indéfiniment fragilisé par rapport au lien d’origine. Ceci est d’autant plus le cas
lorsque la dissolution intervient précocement dans la relation (Lount et al., 2008). En

effet, une transgression précoce dans la relation aurait une influence négative sur
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I’émotion et diminuerait la confiance du frustor, celle-ci pouvant ne jamais revenir a
son niveau initial.

De plus, Lount et ses collaborateurs (2008) mettent en évidence que la
confiance attribuée par le trustee en amont de 1’étape de formation de la confiance est
déterminante pour celle-ci. Dans ce sens, Cohen et Isaac (2020) indiquent que la
perception de la confiance attribuée par le trustee peut influencer le comportement de
confiance (i.e., intention de confiance) mais €galement ’attribution de confiance du
trustor (i.e., formation du lien). Par exemple, un trustor qui pergoit de la méfiance
provenant d’un frustee avant méme le début de leur relation aura des difficultés a
établir un lien de confiance avec celui-ci. A I’inverse, lorsque le trustee prend des
risques pour le trustor, celui-ci aura plus facilement tendance a établir un lien de
confiance (Cruwys et al., 2020).

Ces différentes phases confirment la nature dynamique de la confiance, mettant
en jeu ses différentes trajectoires (Fulmer & Gelfand, 2013 ; Schoorman et al., 2007).
Plus précisément, Fulmer et Gelfand (2013) proposent que la confiance peut varier en
augmentant ou diminuant de maniére plus ou moins accentuée en fonction de ces
phases. Afin d’approfondir 1’é¢tude de la dynamique de la confiance et en nous
appuyant sur la littérature existante, nous proposons d’ajouter deux phases
supplémentaires a celles proposées par Fulmer et Gelfand (2013) : la phase de
renforcement et la phase de propagation.

Bien que la phase de renforcement ne soit pas clairement définie dans la
littérature, elle interviendrait a I’issue de la phase de formation proposée par Fulmer et
Gelfand (2013) et serait le résultat d’une relation de confiance ayant fait ses preuves
au fur et a mesure des interactions et au cours du temps (Fulmer & Gelfand, 2013 ;
Lewicki & Wiethoff, 2000 ; Schoorman et al., 2007). Pour ainsi dire, plus une relation
de confiance a de I’ancienneté (Mooradian et al., 2006), et plus les interactions
favorables mettant en jeu le lien de confiance ont été nombreuses, plus ce lien sera
renforcé. Schoorman et ses collaborateurs (2007) avancent I’idée que des expériences
connotées émotionnellement seraient également en faveur d’un renforcement du lien
de confiance.

S’agissant de la phase de propagation, dans le niveau interpersonnel, la

confiance se propagerait plus ou moins facilement en fonction de deux parameétres
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essentiels (cf. Figure 3) : la transitivité de la confiance et la fusion (Jesang et al.,
2006). En effet, Josang et ses collaborateurs (2006) identifient la transitivité comme
¢tant la faculté de la confiance a transiter d’un nceud a un autre (i.e., un nceud étant
une entit¢ composant un réseau social). La transitivité est dépendante de multiples
facteurs, mais dépend majoritairement de la relation de confiance existante entre les
neeuds. En d’autres termes, plus les liens de confiance sont forts, plus la transitivité
sera importante. Lors de 1’établissement de nouveaux liens de confiance, la transitivité
peut étre influencée dés la phase de formation (Cohen & Isaac, 2020). La fusion est la
combinaison entre les parametres liés a la relation de confiance avec 1’expérience

personnelle.

Figure 3

Dynamique de la propagation de la confiance interpersonnelle

P
Céline

Benoit Damien

Transitivité  Fusion Exp. personnelle Lien de confiance

Par exemple, Céline a une relation de confiance forte avec Benoit et par
transitivité¢ lui transfére le lien de confiance qu’elle a en Damien. En revanche si
Benoit a eu des expériences mettant en doute la fiabilité de Damien, il peut, par fusion
de son expérience personnelle avec la transitivité de la confiance de Céline, déterminer
que I’établissement d’un lien de confiance avec Damien est trop risqué. Dans ce cas, la

propagation est réduite voire arrétée.
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Plusieurs chercheurs modélisent cette propagation a travers le concept de
propagation atomique, selon laquelle la confiance se propage par différentes modalités

(Guha et al., 2004 ; Ortega et al., 2012 ; Ziegler & Lausen, 2005). Ces modalités sont

au nombre de quatre :

e Directe : si Benoit et Damien font confiance a Céline, Benoit fait

confiance a Damien.
@ - .
v
Benoit Céline Damien

e Co-citation : si Benoit fait confiance a Céline et a Camille et que

Bertrand fait confiance a Camille, Bertrand fait confiance a Céline.

| = 2 £

Benoit Céline Camille Bertrand
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e Confiance transposée : la confiance de Benoit par rapport a Céline crée
une forme de confiance de Céline par rapport a Benoit (relation

interdépendante de confiance-fiabilité).

Benoit Céline

e Couplage de confiance : si Benoit fait confiance a Céline, cette
confiance se propage a Damien car Céline et Damien font confiance a des

personnes en commaun.

= 8 @

Benoit Céline Camille Damien

D’apres Guha et ses collaborateurs (2004), la méfiance ne se propage pas selon

les mémes modalités que la confiance. En effet, elle se propagerait uniquement d’une

personne a une autre, ce qui aurait pour effet de ne pas briser totalement le réseau mais

de moduler les chaines de propagation.

Méme lorsque toutes les conditions sont réunies, la confiance interpersonnelle

est néanmoins limitée (Fulmer & Gelfand, 2013 ; Schoorman et al., 2007) par des

facteurs tels que le contexte, le risque et le temps. En effet, un lien de confiance est

conditionné par le contexte dans lequel il a lieu. Ainsi, 1’établissement d’un lien de

confiance dans le cadre personnel ou professionnel est limit¢é a son contexte
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d’application (Abrams et al., 2003; Levin et al., 2006 ; Mayer et al., 1995 ; McEvily et
al., 2003 ; Schoorman et al., 2007). Par exemple, faire confiance a son supérieur
hiérarchique au travail ne se traduit pas nécessairement par une confiance a I’extérieur
du cadre professionnel, principalement en raison du changement du niveau de
compétence per¢u (Mayer et al., 1995). Spécifiquement dans le cadre professionnel, la
confiance interpersonnelle est modulée par :

e [a position hiérarchique de chaque acteur (Schoorman et al., 2007),

e [’ancienneté des liens (Mooradian et al., 2006),

e La fiabilité percue du trustee (Mayer et al., 1995),

e [a similarité entre les deux acteurs de la relation (Ziegler & Golbeck,

2007).

En effet, le fait d’avoir des objectifs communs ou d’utiliser le méme
vocabulaire pourraient constituer des facteurs favorables a 1’établissement de la
confiance (Abrams et al., 2003). Dans ce contexte, la confiance aura une influence sur
la satisfaction professionnelle, le stress, I’engagement, la productivité et le partage des
connaissances (Kramer, 1999 ; Levin & Cross, 2004).

La notion de risque liée a la confiance a ét¢ développée par Mayer et ses
collaborateurs (1995) ainsi que par Schoorman et ses collaborateurs (2007). Comme
vu précédemment (cf. section 1.2), le risque serait indissociable de la confiance, la
confiance étant méme prédictive de la prise de risque (Colquitt et al., 2007). Il est
néanmoins nécessaire d’atteindre un équilibre entre le risque et les bénéfices attendus
par le trustor, car une prise de risque trop ¢élevée pourrait menacer I’intégrité¢ de
I’individu. En effet, dés le moment ou un risque vital est en jeu, le bénéfice attendu
doit étre extrémement intéressant pour que le frustor décide de prendre un risque
inconsidéré. Par exemple, c’est le cas des scénarios ou des personnes peu
fréquentables proposent de 1’argent facile, et dont les conséquences peuvent éEtre
dramatiques.

La derniére limite est le temps, une relation de confiance étant dynamique, elle
peut se dissoudre en raison d’un ¢€loignement temporel trop important (Fulmer &
Gelfand, 2013 ; Schoorman et al., 2007). Typiquement, malgré 1’établissement d’une

relation de confiance, si plusieurs années s’écoulent sans la moindre interaction entre
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les deux entités de la relation, il est trés probable que le lien s’estompe et qu’il
nécessite d’étre reformé.

Ces limites posent question quant a la confiance envers un groupe constitué de
plusieurs personnes, une organisation ou une institution au sens large. En 1’absence
d’un lien de confiance établi avec chacune des personnes constitutives d’une
organisation, pouvons-nous considérer qu’il existe un lien de confiance envers celle-ci
? Le niveau organisationnel, détaillé dans la section suivante, s'intéresse a la confiance

dans ce cadre.
1.2.3.  Niveau organisationnel

Le niveau organisationnel (Fulmer & Gelfand, 2012) semble étre le niveau de
confiance le plus étudié par des disciplines telles que la Psychologie Sociale, les
Sciences Politiques ou la Sociologie car il englobe la dynamique de la confiance a une
¢échelle bien plus large que les autres niveaux. En effet, les niveaux personnel,
interpersonnel et technologique s’intéressent a 1’échelle individuelle ou a I’interaction
entre deux entités, tandis que le niveau organisationnel s’intéresse a ’interaction entre
des groupes d’individus, voire entre toute la population a 1’échelle d’un pays. Un
exemple de 1’étude de la confiance a ce niveau est le degré de confiance attribué par la
population envers le gouvernement de leur pays (Citrin, 1974 ; Miller, 1974).

Le niveau organisationnel s’appuie sur les mémes processus d’établissement de
la confiance que ceux présents au sein des deux niveaux précédents'® mais les applique
a un contexte plus large''. De plus, il serait potentiellement modulé par les modalités
du processus de propagation de la confiance (cf. Figure 3). Ce niveau englobe la
confiance associée a un groupe de personnes ou a une organisation donnée (i.e.,
entreprise, marque, association, réseau social, communauté en ligne, etc.). Ce type de
confiance est la confiance organisationnelle (Ellonen et al., 2008 ; Mayer et al., 1995).
Shockley-Zalabak et ses collaborateurs (2000) la définissent comme étant une attente
positive d’un individu sur les intentions et les comportements des membres d’une

organisation.

' Niveau microscopique.
" Niveau macroscopique.
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Ganesan et Hess (1997) précisent que la confiance organisationnelle peut aussi
bien concerner la confiance entre deux organisations (i.e., confiance inter
organisationnelle) que la confiance entre un employé¢ et I’entreprise qui I’emploie (i.e.,
confiance intra organisationnelle). Le développement de la confiance inter
organisationnelle est particuliérement important pour les organisations. En effet, elle
est considérée comme la “pierre angulaire” en termes de construction de relations de
partenariat et de partage de valeurs (Wu et al., 2010). La confiance intra
organisationnelle peut conduire a une plus grande adaptabilité, encourageant
I’innovation au sein d’une organisation, ce qui pourrait contribuer a son succes
(Shockley-Zalabak et al., 2000). Par ailleurs, Shockley-Zalabak et ses collaborateurs
(2000) soulignent qu’a travers une hausse du moral et de la productivité¢ des
collaborateurs, la confiance intra organisationnelle peut avoir une influence sur la
confiance inter organisationnelle. Cette influence serait liée a la formation de réseaux,
d’alliances et des relations virtuelles. S’agissant de la confiance organisationnelle, sa
propagation s’effectue principalement a travers le mécanisme du bouche a oreille ou
word of mouth (i.e., WOM ; Awad & Ragowsky, 2008). Le bouche a oreille, pouvant
étre physique ou électronique, correspond a un partage d’expérience entre individus
permettant d’encourager une intention de confiance (Gill et al., 2005 ; Mayer et al.,
1995).

L’existence de ces trois niveaux de confiance n’exclut pas I’existence de vases
communicants entre eux (Mooradian et al., 2006). Par exemple, le niveau
interpersonnel prédomine sur le niveau organisationnel dans un contexte de
e-commerce. Ceci s’explique par la conscience des limites d’Internet de la part de
I’utilisateur, qui place en priorit¢ la perception de fiabilit¢ du vendeur. Le fait
d’appréhender la dynamique de la confiance et la situer dans un de ces niveaux est
essentiel pour la comprendre. Il demeure tout aussi essentiel de pouvoir la mesurer, ou
du moins, de pouvoir inférer son niveau. Les études conduites sur la thématique de la
confiance ne sont pas consensuelles quant a la meilleure méthode de mesure. Ce
manque de consensus est li€¢ au fait que chaque méthode posséde ses avantages et ses

inconvénients, que nous allons détailler dans la section suivante.
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1.3. Mesure

Notre analyse de la littérature montre que la confiance est une notion complexe
et qu’elle est dynamique, multi-factorielle, multi-niveaux et liée a un contexte. Cette
analyse rejoint les propos'> de Rousseau et al. (1998, p. 393) que nous avons traduit.
D’apres ces auteurs, la confiance est a considérer comme “un phénomene complexe,
nécessitant des bases théoriques et une méthodologie de recherche permettant de
refléter ses multiples facettes et niveaux”. Cette complexité entre en écho avec notre
capacité limitée a la mesurer. En effet, certains aspects techniques liés a la mesure
rendent impossible de quantifier la totalité du processus de confiance'®, de contrdler
tous les facteurs susceptibles de I’influencer, et de la mesurer a tous les niveaux. Ainsi,
il s’avere essentiel d’opérer des choix méthodologiques adaptés au type de confiance a
¢tudier, au contexte, au niveau associé et aux facteurs qu’il pourrait étre judicieux de
contrdler. Deux méta-analyses principales ont permis de recenser deux familles de
méthodes employées au sein des recherches utilisant I’approche psychologique (Bauer
& Freitag, 2018 ; Glaeser et al., 2000) :

e [es mesures auto-rapportées (i.e., questionnaires ou échelles de mesure),
qui sont généralement spécifiques a un contexte précis (McKnight et al.,
2002b ; Pavlou & Gefen, 2004) ;

e Les jeux de la confiance (Berg et al., 1995 ; Deutsch, 1960 ; Paxton &
Glanville, 2015), utilisés dans 1’étude des comportements de confiance
(Schlosser et al., 2006 ; Thielmann & Hilbig, 2015). Ainsi, le
comportement observable peut suggérer la présence d’une relation de
confiance, ou du moins d’une intention de confiance (Gill et al., 2005 ;
Mayer et al., 1995).

Concernant les mesures auto-rapportées, il existe une trés grande variété
d’échelles permettant de quantifier avec précision certains aspects de la confiance
précédemment évoqués. Par exemple, la confiance-trait peut étre mesurée par des

échelles qui s’appuient sur les trois facteurs de la perception de la fiabilité'* (Jarvenpaa

12 “A phenomenon as complex as trust requires theory and research methodology that reflect
trust's many facets and levels.” (Rousseau et al., 1998, p. 393).

3 11 serait nécessaire de réaliser un suivi longitudinal depuis la petite enfance, en considérant
tous les facteurs et situations en jeu, ce qui reste un défi techniquement irréalisable.

'* Compétence pergue, bienveillance, intégrité (Mayer et al., 1995).

41



et al,, 1998 ; Ridings et al., 2002). Toutefois, ces échelles sont pour la plupart
spécifiques a certains contextes, telles que les échelles de Pavlou et Gefen (2004) et de
McKnight et al. (2002b), qui permettent de mesurer la confiance spécifiquement sur
des sites de commerce en ligne. Dans ce cas, les questionnaires peuvent étre adaptés a
différents sites de e-commerce mais restent néanmoins réduits a ce contexte précis
(e.g., ils ne peuvent pas mesurer la confiance envers un site web informatif).

La confiance généralisée peut, quant a elle, étre mesurée par différentes
échelles telles que la SRTS (i.e., Self-Report Trust Scale) proposée par MacDonald et
ses collaborateurs (1972) ou par le modele DUV (i.e., Diversity-Uncertainty-Valence),
propos¢ par Cao et Galinsky (2020). Néanmoins, 1’échelle utilisée le plus souvent en
sciences humaines et sociales (Sturgis & Smith, 2010) et considérée comme étant la
plus adaptée pour mesurer la confiance généralisée (Nannestad, 2008 ; Uslaner, 2015)
est I’échelle GTQ (i.e., Generalized Trust Question ; Rosenberg, 1956). Cette échelle,
composée d’un seul item, permet de mesurer le niveau de confiance généralisée de
chaque individu.

D’aprées les travaux de Paxton et Glanville (2015), elle permettrait méme de
catégoriser ce niveau comme étant faible (i.e, score de 5 ou -) ou élevé (i.e., score de 6
ou plus). Une deuxieme échelle, basée sur 1’échelle GTQ est celle de Frazier et ses
collaborateurs, appelée TPS (i.e., Trust Propensity Scale ; Frazier et al., 2013). Cette
échelle a été construite pour pallier la faiblesse apparente de 1’échelle GTQ, a savoir la
présence d’un seul item ce qui pourrait conduire & un manque de robustesse des
résultats d’un point de vue statistique. Les mesures auto-rapportées ont pour avantage
d’étre facilement administrables et reposent sur des étapes rigoureuses de validation.
Néanmoins, elles ne permettent pas d’observer 1’individu dans une situation ou la
confiance est en jeu et sont limitées par des biais tel que le biais de désirabilité sociale
(Nederhof, 1985).

Pour tenter de pallier ces inconvénients, de nombreuses études emploient une
deuxiéme méthode pour étudier la confiance, qui consiste a utiliser des jeux de la
confiance (Berg et al., 1995). Initialement propos¢ par Berg et ses collaborateurs
(1995), le jeu de la confiance (i.e., Trust Game) a été adapté de trés nombreuses fois,
avec récemment des versions informatisées ayant vu le jour (Paxton & Glanville,

2015). Ce scénario posseéde un certain nombre d’avantages par rapport aux mesures
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auto-rapportées. Le premier est inhérent a la situation, qui permet de placer les
individus dans une situation d’altruisme (Brulhart & Usunier, 2012) et permet
d’observer des comportements pouvant suggérer une intention de confiance (Gill et
al., 2005 ; Mayer et al., 1995). Dans cette situation de jeu, le fait d’envoyer une
somme d’argent correspond a un comportement de confiance, permettant d’intégrer
des ¢léments comportementaux a 1’établissement de la confiance d’un individu. Le
deuxiéme avantage est notamment li¢ a ’aspect ludique de la situation, qui permet de
limiter les biais de désirabilité sociale liés a 1’expérimentation (Nederhof, 1985).
L’inconvénient majeur de cette méthode de mesure est que la confiance est
uniquement mesurée en tant que comportement (Mayer et al., 1995 ; Schlosser et al.,
2006 ; Thielmann & Hilbig, 2015), or plusieurs chercheurs considérent qu’un
comportement de confiance ne se traduit pas nécessairement par 1’établissement d’un
lien de confiance (Lount et al., 2008 ; Mayer et al., 1995).

Ainsi, ces deux méthodes s’aveérent complémentaires et pourraient aboutir a
une mesure plus compléte de la confiance, couplant une mesure comportementale
directe (i.e., sous forme de comportement de confiance) a une mesure subjective (i.e.,
sous forme de score a une échelle ; Glaeser et al., 2000). Des travaux réalisés par
Paxton et Glanville (2015) combinent notamment ces deux méthodes de mesure. En
effet, ces auteurs ont ¢élaboré une étude expérimentale utilisant le jeu de la confiance
(i.e., Trust Game ; Berg et al., 1995) dans une version informatisée, ayant pour
objectif d’étudier les comportements liés a la confiance. Il s’agit en particulier des
comportements tels que le fait de donner une somme d’argent, de redonner une partie
de cette somme ou de garder la totalité, sachant que le but in fine est de détenir la
somme d’argent la plus élevée possible a la fin du jeu.

Le participant démarre la partie avec une somme de 8€. S’ensuit un tour de jeu
ou le participant recoit une somme d’argent plus ou moins élevée de la part d’un
deuxiéme joueur, auquel cas il peut décider d’effectuer un comportement de confiance
(i.e., renvoyer la méme somme ou une somme supérieure) ou pas (i.e., conserver le
montant). Dans tous les cas de figure, I’expérimentateur multiplie par 3 la somme
renvoyée par le participant. Si le participant ne recoit pas de somme au début du tour,
il ne peut réaliser aucune action. Notons que cette situation peut étre vécue comme une

transgression de la part du frustor, dans la mesure ou ce comportement n’est pas en
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accord avec ses attentes vis-a-vis du trustee (Desmet et al., 2011 ; Lount et al., 2008 ;
Ma et al., 2019). Cette procédure se reproduit 10 fois au total, le participant ayant dix
tours de jeu a accomplir et dix partenaires différents a chacun de ces tours. Afin de
mieux visualiser cette tache, nous avons représenté la version du jeu de la confiance

(cf. Figure 4) utilisée par Paxton et Glanville (2015) :

Figure 4

Schéma du jeu de la confiance utilisé par Paxton et Glanville (2015)

Expérimentateur

Commence le r K3
jeu avec 8€ )

I

Renvoie plus 1
1 Somme

que la somme 1 L
| restante a la fin
1
1 du tour
+

Recoit une -
, Renvoie la
somme d'argent

L méme somme
+ ou - élevée

Ne renvoie rien !I
4° JlE

Ne peut réaliser

Ne recoit rien )
aucune action

5 -~

|
| 1 O i E; i L,
Début du jeu Début du tour Décision a prendre Fin du tour

La spécificité de cette version du jeu de la confiance réside dans 1’induction
d’un environnement pouvant étre soit “Confiant” soit “Méfiant”, permettant au
participant de visualiser un tableau des dix tours précédant son arrivée.
L’environnement “Confiant” montre une tendance a effectuer des comportements de
confiance entre les paires de joueurs tandis que 1’environnement “M¢fiant” montre la
tendance inverse. De plus, le comportement des joueurs associés au participant est en
accord avec I’environnement d’attribution. La mesure des comportements de
confiance des participants est couplée a la mesure de la CG en début et en fin de

passation, afin d’étudier son évolution.
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Les résultats rapportés par ces auteurs vont dans le sens de la conception
“malléable” de la confiance généralisée, avec des résultats qui soutiennent une
adaptation en fonction des interactions passées et de I’interaction présente. Paxton et
Glanville (2015) proposent que cette adaptation serait le résultat d’une reformulation
constante du niveau de confiance des participants, en particulier apres des expériences
incongruentes avec leur niveau initial de confiance généralisée. Cette reformulation se
ferait par un processus dynamique de sommation d’expériences en établissant des
généralités a partir des interactions.

De nombreuses études témoignent d’un intérét grandissant pour la composante
affective liée a la confiance et pour les émotions qui contribuent a sa dynamique
(Gillespie & Mann, 2004 ; Johnson & Grayson, 2005 ; Schoorman et al., 2007 ; Wang
et al., 2016). Robbins (2016b) propose que 1’émotion serait antérieure a la phase de
formation de la confiance, du fait que 1’évaluation cognitive ou appraisal, liée au
jugement de fiabilité, aurait lieu en aval du jugement émotionnel. Dans le chapitre
suivant, nous allons développer le lien partagé entre émotions et confiance, ainsi que
la spécificit¢ des méthodes permettant de mesurer les émotions, ouvrant des
perspectives jusqu’ici peu explorées quant a la mesure combinée et simultanée de la

confiance et des émotions.

Que faut-il retenir ?

e Une relation de confiance est un cycle régénératif composé au minimum
de :
o deux entités (i.e., un trustor et un trustee),
O un partage de responsabilité,
O une action importante pour I’entité qui attribue sa confiance,
o une prise de risque liée & un manque de contrdle sur la situation.

e [a confiance est dynamique, multidimensionnelle, et multi-niveaux.
Elle dépend simultanément de multiples facteurs liés aux
caractéristiques individuelles (i.e., la personnalit¢ et la CG) et de

I’environnement (i.e., le contexte) ;
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e [’intention de confiance pourrait étre établie a partir de la détection de
la fiabilité, instantanée et automatique, conduisant le trustor a eftectuer
un comportement de confiance. La confiance serait établie en fonction
du comportement de fiabilité du frustee et notamment de la perception
de la fiabilité, plus lente et consciente ;

e La confiance repose sur une base cognitivo-affective et peut étre
différenciée en tant que trait (i.e., confiance généralisée) ou en tant
qu’état (i.e., confiance spécifique a une situation) ;

e [a confiance est mesurable au travers de mesures auto-rapportées mais

peut également étre inférée par des comportements de confiance.
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Les émotions
2.1.  Définition

Les émotions sont largement étudiées par la littérature en Psychologie depuis
plusieurs décennies. Au fil du temps, de nombreux modeles pour appréhender les
émotions ont émergé, ayant chacun leur spécificité et leur fondement théorique.
Certains vont méme jusqu’a se contredire au sujet de la primauté de la cognition sur
I’émotion (Lazarus, 1984 ; Zajonc, 1984). Toutefois, ces modeles partagent de
nombreux points communs et tendent a évoluer vers une méme direction (i.e., pour
une méta-analyse comparative, voir Moors, 2009). Les émotions sont communément
définies comme des réactions ou changements rapides de 1’état physiologique et
psychologique, d’une durée relativement courte, en réponse a une situation spécifique
(Keltner & Gross, 1999).

Sander (2022) compléte cette définition en proposant que les émotions seraient
décomposées en deux phases. La premicre phase consiste en un déclenchement initial
li¢ a I’évaluation automatique et subjective d’un événement ou d’une situation (i.e.,
réelle, rappelée ou imaginée). Nous utilisons notamment le terme d’appraisal ou
d’évaluation cognitive (Shuman et al., 2013). Cette ¢valuation peut étre positivement
ou négativement colorée, ce qui conduit a I’utilisation du terme de valence. La
deuxiéme phase consiste en une réponse dans plusieurs composantes de 1’organisme
(i.e., Systéme nerveux périphérique, tendance a 1’action, expression motrice et ressenti
conscient). Nous nous référons spécifiquement a cette phase par I’utilisation du terme
arousal (i.e., état d’excitation).

De plus, Sander (2022) explique que les processus psychologiques sont pour la
plupart nécessaires a I’émotion en tant que telle (i.e., déclenchement, expression),
qu’ils sont influencés par 1’émotion (i.e., fonctions cognitives de base, fonctions
exécutives, etc.) et qu’ils sont impliqués dans la modulation de I’émotion a travers la
cognition (i.e., évaluation, suppression). Ceci met en évidence une relation
bidirectionnelle entre cognition et émotion, I’une influencant I’autre. Storbeck et Clore
(2007) soutiennent cette vision en proposant que la cognition et 1’émotion seraient

interactives et intrins€quement liées. Lazarus (1984, p. 128) approfondit cette
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réflexion dans des propos' que nous avons pris le soin de traduire, en affirmant que
“les émotions sont hautement sensibles aux changements dans la relation
individu-environnement et a la maniére dont ces changements sont évalués”. Une
€émotion peut ainsi étre modulée par la cognition, a travers 1’évaluation de la situation
(i.e., appraisal). Cela signifie aussi que nous pouvons apprendre a contréler nos
émotions plutdt que de les subir, ceci grace aux stratégies de régulation émotionnelle
(Barbalet, 2011).

Les émotions influencent les fonctions cognitives de base mais aussi les
fonctions exécutives. Elles ont notamment une influence sur le processus de prise de
décision, méme lorsque ce processus concerne des décisions complexes, d’ordre
¢thique (Gaudine & Thorne, 2001). Gaudine et Thorne (2001) avancent 1’exemple
d’une infirmiére dont 1’état affectif positif pourrait la conduire a surestimer a tort les
chances de survie d’un patient. Il en résulte que 1’état affectif, composé de la valence
émotionnelle et de [’évaluation de la situation, pourrait influencer la décision
d’attribuer de la confiance.

Il nous semble essentiel de préciser la distinction entre 1’affect et les émotions.
En effet, Feldman Barrett (2017) propose que l'affect est un état général lié¢ aux
sensations (i.e., valence : plaisant / déplaisant ; arousal : calme / activé). Cet auteur
avance 1’idée que I’affect survient constamment, au méme titre que ’interoception
(i.e., la conscience des sensations internes), et englobe simultanément les émotions et
I'humeur. Rappelons qu’une émotion est un changement rapide de I’état physiologique
et psychologique, déclenché par une situation spécifique, caractérisé par une durée
courte (Keltner & Gross, 1999) et serait le résultat d'une configuration précise de
l'affect. L'humeur, quant a elle, représente un changement d'état plus durable, faisant
suite a la survenue d’une émotion.

A I’image de Robinson et ses collaborateurs (2013), nous ne souhaitons pas
nous positionner au sein d’un seul modele théorique afin de ne pas restreindre notre
approche de la confiance. En effet, I’analyse de la littérature sur la thématique de la
confiance indique un processus d’établissement dynamique, basé sur des parametres

liéss a Denvironnement, les caractéristiques individuelles et les expériences

'3 “Emotions are highly sensitive to changes in the person-environment relationship and the
way these changes are appraised.” (Lazarus, 1984, p. 128).
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personnelles des individus. Dans ce sens, les émotions pourraient jouer un rdle
modérateur durant toutes les phases de I’établissement de la confiance. Nous avangons
par exemple que lors de la phase de formation, avant méme toute forme d’interaction
avec le trustee, 1’état émotionnel initial du frustor pourrait moduler 1’évaluation
cognitive liée a la détection de la fiabilité¢ du frustee. L’évaluation pourrait générer
d’elle-méme des émotions, qui pourraient influencer 1’intention de confiance et par la
suite, le comportement de confiance. Enfin, le comportement de fiabilité du trustee
pourrait lui aussi étre inducteur d’émotions, avec un effet sur la perception de la
fiabilité et in fine sur la confiance-état. Concernant les phases de propagation, de
renforcement, de dissolution ou de réparation, elles seraient intrinséquement liées a un
¢tat émotionnel susceptible de les déclencher et de les précipiter. Dans la section
suivante, nous allons prendre appui sur de nombreux travaux de recherche afin

d’investiguer la relation qu’entretiennent les émotions et la confiance.
2.2.  Relation entre émotions et confiance

La relation entre émotions et confiance n’est pas nécessairement une relation
de cause a effet, mais les émotions, en raison de leur nature intense et en raison des
changements brusques qu’elles provoquent, pourraient étre susceptibles d’influencer
I’établissement de la confiance. Précisons que méme en 1’absence d’émotions durant
la phase de formation, le lien de confiance peut tout de méme s’établir. Ainsi,
contrairement a ce que propose Robbins (2016b), nous ne considérons pas 1’émotion
comme ¢étant un antécédent a la confiance. En revanche, nous envisageons 1’émotion
comme €tant un parametre présent a toutes les phases du processus d’établissement de
la confiance, jouant un réle modérateur essentiel.

De maniere générale, il est accepté que les émotions ont une influence sur la
confiance (Dunn & Schweitzer, 2005). Cette relation fait I’objet d’un questionnement
central dans I’approche psychologique mais également dans d’autres disciplines telles
que les mathématiques (Beigi et al., 2016). En effet, il serait possible de modéliser
mathématiquement la relation entre émotions et confiance et de prédire leur
interdépendance. Comme nous 1’avons exploré précédemment (cf. chapitre 1, section
1.2) le point de convergence entre les émotions et la confiance se retrouve dans la

notion de confiance affective (i.e., confiance basée sur 1’affect ; Gillespie & Mann,
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2004) qui souligne le rdle clé des émotions et des sensations dans le processus
d’établissement de la confiance (Johnson & Grayson, 2005 ; Wang et al., 2016).

Au regard de ces éléments, nous proposons que la confiance est une attente
s’appuyant aussi bien sur une composante cognitive basée autant sur la croyance de la
fiabilité de I’autre (i.e., la compétence pergue et 1’intégrité) que sur une composante
é¢motionnelle (i.e., la bienveillance). Ainsi, la définition de Mayer et ses collaborateurs
(1995) prend appui sur une base cognitivo-affective, méme si ceci n’est pas précisé
par ces auteurs dans leur article d’origine.

Concernant 1’étude de la relation entre émotions et confiance, les travaux de
Dunn et Schweitzer (2005) s’avérent incontournables. Plus précisément, ces auteurs
ont étudi¢ I’influence des émotions discrétes sur des jugements de confiance qui
n’étaient pas liés a ces émotions. En particulier, ces jugements reflétaient les
sentiments et les croyances des participants concernant une autre personne (i.e.,
trustee). Ces auteurs se sont intéressés a la valence et a I’évaluation du contréle (i.e.,
appraisal of control) des émotions de colére, joie, tristesse, gratitude, orgueil et
culpabilité. Pour ce faire, ils ont induit ces émotions au travers d’une tache d’écriture
dirigée, puis ont mesuré la confiance envers un trustee spécifique grace a un
questionnaire. A travers leurs résultats, Dunn et Schweitzer (2005) ont pu mettre en
évidence qu’en fonction de leur valence, les émotions peuvent influencer la confiance.
Les émotions ayant une valence positive augmentent la confiance tandis que les
émotions ayant une valence négative la diminuent. Ces auteurs précisent que les
émotions ont un effet plus ou moins prédominant sur la confiance en fonction des
caractéristiques endogeénes ou exogenes de celles-ci. En particulier, 1’évaluation du
controle est capitale pour comprendre l'influence d'une émotion sur I’établissement de
la confiance. Dans ce sens, les émotions exogenes, évaluées comme étant controlées
par autrui (i.e., colere, gratitude) ont un effet prédominant sur les émotions endogenes,
¢valuées comme étant contrdlées par I’individu (i.e., orgueil et culpabilité). Notons
que le niveau de familiarité vis-a-vis du frustee conditionne I’influence des émotions
sur la confiance : lorsqu’il s’agit d’une personne familicre, I’effet des émotions est
neutralisé. A I’inverse, lorsque le trustee est un inconnu, I’émotion de colére diminue

la confiance tandis que 1’émotion de gratitude 1’augmente.
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Durant la phase de formation d’une relation de confiance, nous proposons
qu’un comportement de fiabilité inadapté aux attentes du trustor de la part du trustee
peut générer une émotion négative exogene (i.e., provenant d’une autre personne) sur
le trustor. Cette proposition va dans le sens des travaux de Lount et al. (2008), qui
contrairement a Dunn et Schweitzer (2005), ont mesuré la confiance a travers une
situation de jeu, le jeu de la confiance (Berg et al., 1995). Ils se sont notamment
intéressés aux effets de la temporalité d’une transgression sur la confiance. Celle-ci
désigne la situation dans laquelle le comportement de fiabilité d’un frustee n’est pas
en accord avec les attentes du trustor. Dans le contexte du jeu de la confiance, elle
correspond a la situation ou le frustee n’envoie pas ou peu d’argent.

Leur version du jeu, composée de trente tours, démarrait par une description du
jeu orientée vers la coopération, couplée a une transgression selon trois temporalités
différentes. En effet, celle-ci pouvait avoir lieu immédiatement (i.e., Tours 1 et 2),
précocement (i.e., Tours 6 et 7), tardivement (i.e., Tours 11 ou 12) ou ne jamais avoir
lieu (i.e., condition contrdle). De plus, ces auteurs ont mesuré les impressions ainsi
que les réactions émotionnelles des participants, a trois moments différents du jeu.
Pour ce faire, ils ont utilis¢ une échelle de jugement interpersonnel (i.e., EJI), une
question ouverte et deux échelles concernant I’état émotionnel créées pour cette étude.
Les résultats de Lount et al. (2008) soulignent un effet de la temporalité de la
transgression sur les comportements de confiance. Une transgression précoce
correspond a une diminution des comportements de confiance et a une détérioration
des jugements interpersonnels. L’émotion de colere était également plus importante
lorsque la transgression se produisait tot dans le jeu.

Le principe est identique lorsque le trustee manifeste un manque de confiance
envers le trustor, avant méme que le trustor n’ait pu détecter et percevoir la fiabilité
du trustee (Cohen & Isaac, 2020). Plus précisément, Cohen et Isaac (2020) ont
¢galement utilisé le jeu de la confiance afin d’étudier I’effet de deux conditions, 1I’'une
confiante et I’autre méfiante, sur les comportements de confiance du trusfor. De plus,
ils ont étudi¢ I’effet de la confiance percue du trustee a travers une analyse de
médiation. Dans la condition confiante, les participants étaient informés que le trustee

avait regu 20$ et que celui-ci leur avait envoy¢ la totalité de cette somme. Dans la
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condition méfiante, les participants étaient informés que le trustee avait regu 20003 et
que celui-ci leur avait envoyé 20$ (i.e., correspond a 1% de la totalité de la somme).
Les résultats de ces auteurs indiquent une différence significative sur la somme
renvoyée par les participants entre les deux conditions. En effet, ceux qui envoient des
sommes plus élevées sont ceux qui sont affectés a la condition confiante, comparés a
ceux affectés a la condition méfiante. De plus, 1’analyse de médiation confirme que les
comportements de confiance des participants sont médiés par la confiance percue du
trustee. Ceci est en partie expliqué par le fait que les participants s’attendent a ce
qu’on leur fasse confiance, ce qui contraste avec la condition méfiante. Considérés
conjointement, ces résultats avancent 1’idée qu’un manque de confiance envers le
trustor, avant méme que l’intention de confiance ne soit établie, pourrait induire
davantage d’émotions négatives et étre délétere pour 1’établissement de la confiance.
De surcroit, les travaux de Myers et Tingley (2016) s’intéressent a l'influence
des émotions sur la confiance en utilisant le méme contexte expérimental (i.e., jeu de
la confiance). A I'image de Dunn et Schweitzer (2005), ces auteurs ont induit des
émotions de colére, d’anxiété, de culpabilité et de joie au travers d’une tache d’écriture
dirigée. Cette tache était couplée a une mesure de ces émotions mais aussi de I’affect
général (i.e., positif ou négatif) grace a 1’échelle PANAS-X (Watson & Clark, 1994).
A T’issue du complétement de cette échelle, les participants devaient prendre part a
une version du jeu de la confiance qui reprenait les régles d’origine (Berg et al., 1995).
La mesure de la confiance, opérée grace a une échelle créée par Glaeser et ses
collaborateurs (2000), avait lieu avant la phase expérimentale et a la fin de celle-ci.
Leurs résultats vont dans le sens de ceux de Dunn et Schweitzer (2005), a
savoir qu’une émotion négative peut avoir une influence sur la confiance d’un
individu. En revanche, les résultats de Myers et Tingley (2016) se différencient de
ceux de Dunn et Schweitzer (2005) dans la mesure ou cette émotion négative doit étre
¢valuée comme étant génératrice d’incertitude (i.e., low-certainty appraisal) quant a
son origine. Dans ce sens, Myers et Tingley (2016) avancent I’idée que I’anxiété, une
émotion a valence négative basée sur 1’émotion primaire de peur et dont 1’origine
serait incertaine, aurait une influence sur la confiance. Ceci n’est pas le cas pour
I’émotion de colere, qui n’est pas génératrice d’incertitude étant donné que I’origine

de cette émotion est connue. Ainsi, un degré d’anxiété élevé étant générateur
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d’incertitude conduirait a une diminution des comportements de confiance en raison
d’une augmentation de la perception du risque (Lerner & Keltner, 2001).

Plus récemment, Ma et ses collaborateurs (2019) ont également utilisé le jeu de
la confiance en étudiant 1’influence de la transgression sur la confiance, a I’image de
Lount et al. (2008). La particularité¢ de leur étude réside dans I’intérét porté au lien
entre le comportement de confiance, la fiabilité pergue, le fait que le transgresseur
(i.e., trustee) présente ses excuses et les émotions négatives. Les excuses du trustee
prenaient la forme d’une note a la fin du tour de jeu, que nous avons traduit et ou
¢taient écrits les mots suivants : “Je suis vraiment désolé de ne pas vous avoir rendu
30 jetons, ce n'est pas juste pour vous et j'en prends la responsabilité¢” (Ma et al., 2019,
p. 3)'.

Dans la continuité des travaux précédents (Dunn & Schweitzer, 2005 ; Myers
& Tingley, 2016), ces chercheurs ont rapporté des résultats concluants sur I’influence
des émotions négatives sur les comportements de confiance. Plus précisément, les
participants ayant ressenti des émotions négatives ont moins tendance a effectuer un
transfert d’argent envers le trustee. Ce constat serait le résultat de la relation entre la
perception de la fiabilité et le fait que les transgresseurs présentent ou pas des excuses.
Ainsi, lorsqu’un transgresseur ne présente pas d’excuses, la perception de la fiabilité
de celui-ci est au plus bas, ce qui induit une émotion négative et donc un transfert
d’argent moins important. Ces travaux de recherche soulignent I'importance
particuliere des émotions dans leur relation avec la confiance. Dans leur continuité,
nous proposons qu’une expérience caractérisée par une émotion donnée permet de
faciliter ou d’entraver la formation d’un lien de confiance et de renforcer ou fragiliser
un lien déja établi.

Une étude en particulier établit un lien entre des émotions primaires (Ekman,
1973 ; Ekman & Davidson, 1994) et la confiance (Kugler et al., 2020). En effet,
Kugler et ses collaborateurs s’intéressent a la relation entre 1’émotion primaire de
dégolit et la confiance a travers 1’analyse des expressions faciales des participants,
couplée a I'utilisation du jeu de la confiance. La passation ¢€tait informatisée et était

composée de dix tours de jeu. Parallelement a la mesure des expressions faciales, des

' “I'm really sorry I didn’t return 30 tokens to you, it’s not fair to you and I take
responsibility.” (Ma et al., 2019, p. 3).
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¢chelles de mesure des émotions étaient administrées (i.e., PANAS-X ; Watson &
Clark, 1994) avant et apres les tours n°1, n°4, n°7 et n°10. Les participants pouvaient
étre aléatoirement affectés a la place de joueur n°1 (i.e., envoi d’une premiére somme
d’argent) ou a la place de joueur n°2 (i.e., réception de la somme du joueur 1 puis
renvoi d’une deuxiéme somme d’argent).

Les résultats de ces chercheurs indiquent une relation entre la confiance et
certaines émotions primaires détectées par 1’analyse des expressions faciales. En
particulier, les émotions de peur et de surprise sont négativement corrélées a la
confiance. Cette corrélation négative est encore plus saillante avec 1’émotion de
dégout. En revanche, lorsque les résultats des échelles de mesure des émotions sont
inclus, cette corrélation s’estompe, potentiellement en raison de 1’aspect réflexif de
I’évaluation de I’émotion. Ainsi, ces auteurs avancent 1’idée que ces résultats seraient
biaisés par le processus cognitif li¢ a 1’évaluation, ce qui n’est pas le cas des résultats
liés a I’analyse des expressions faciales. Les résultats de Kugler et al. (2020) indiquent
que les émotions de dégoiit, de surprise et de peur seraient des indicateurs de la
méfiance.

Cette étude nous indique que le choix d’employer le découpage en émotions
primaires (i.e., joie, colere, tristesse, dégolt, surprise et peur) pour étudier leur lien
avec la confiance est judicieux, étant donné la simplicit¢ de ce découpage mais
¢galement pour des raisons méthodologiques liées a la mesure de ces émotions. Dans
la section suivante, nous allons nous intéresser spécifiquement a la question de la
mesure des émotions, en partant des approches classiquement utilisées jusqu’aux

approches les plus récentes.
2.3.  Mesurer les émotions

La mesure des émotions fait I’objet de travaux en Psychologie depuis de
nombreuses décennies. Les mesures sont classiquement effectuées grace a des échelles
telles que celle du SAM (i.e., Self-Assessment Manikin) de Bradley et Lang (1994) ou
le différenciateur sémantique de Mehrabian et Russell (1974). Néanmoins, les mesures
de ce type présentent un inconvénient important qui est celui du critére écologique de
la situation. En effet, le simple fait d’exposer un participant a une échelle de mesure de

I’émotion pourrait modifier son ressenti et donc sa réponse. De nouveau, le biais de
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désirabilité sociale lié a 1’expérimentation pourrait également influencer les réponses
des participants, qui ont tendance a estimer leur état émotionnel comme étant plus
positif qu’il ne I’est en réalité (Nederhof, 1985).

Les avancées technologiques récentes nous permettent de récolter des données
en temps réel tout en dénaturant au minimum la relation entre le participant et la tache.
En effet, la mesure de certains parametres physiologiques ou biométriques (i.e.,
conductance ¢lectrodermale, fréquence cardiaque, température corporelle et
oculométrie) peut fournir des informations concernant les changements d’état
émotionnel des individus lors de tdches mettant en jeu le fonctionnement cognitif
(Crosby et al., 2001). En particulier, I’étude de I’oculométrie ou eye tracking (i.e.,
analyse des mouvements oculaires) se situe parmi les parametres biométriques les plus
intéressants en mati¢re de confort pour le participant, puisqu’elle ne nécessite pas
d’¢lectrodes a placer sur le corps (Just & Carpenter, 2018). De plus, I’oculométrie peut
apporter des informations intéressantes quant a [’état émotionnel, que nous

détaillerons dans la partie suivante.
2.3.1.  Oculométrie

L’oculométrie est I’étude des parameétres oculaires (i.e., trajectoire du regard,
durées de fixation et diamétre pupillaire). Dotée d’une grande précision, elle permet
d’identifier les mouvements oculaires et les variations du diametre pupillaire invisibles
a I'eeil nu grace a des dispositifs discrets (i.e., d’une taille de quelques centimétres sur
I’un des cotés d’un écran) et non-invasifs (i.e., n’ayant pas de contact direct avec le
participant).

Dans le cadre de I’approche psychologique, 1’oculométrie est classiquement
utilisée dans 1’étude de la compréhension de textes et pour évaluer I’expertise dans un
domaine (Gegenfurtner et al., 2011 ; Just & Carpenter, 2018). Néanmoins, son
utilisation s’est récemment étendue a d’autres champs d’application, tels que I’analyse
des sites web (Wang et al., 2014) ou la psychologie du consommateur (Wedel et al.,
2019). En raison des liens robustes existant entre les parameétres oculaires et les
émotions, 1I’oculométrie peut apporter un éclairage en temps réel sur I’état émotionnel

de I’individu (i.e., charge cognitive, stress, fatigue et arousal ; Porta et al., 2012).
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Par exemple, lors d’une tiche d’induction émotionnelle par images,
I’oculométrie identifie un allongement des temps de fixation et une dilatation
pupillaire (Lanata et al., 2011). Dans ce cas, la présence sociale sur les images attire le
regard et I’attention (Sivaji et al., 2011), notamment lorsque les images induisent une
¢motion (Lang et al., 1997). La dilatation pupillaire est expliquée par les émotions de
valence positive induites par ces images (Sivaji et al., 2011) et par ’induction d’un
degré d’excitation (i.e., arousal) €¢levé (Bradley et al., 2008).

Au-dela du lien existant entre 1’oculométrie et les émotions, les travaux de Kret
et De Dreu (2019) apportent un éclairage précis sur la relation entre le diametre
pupillaire et la confiance. Précisons que ces résultats concernent la pupille du trustee
et non celle du frustor. Ces auteurs ont déterminé que les individus ont tendance a
faire confiance a une personne joyeuse plutdt qu’a une personne en colére en raison de
la dilatation de ses pupilles. En effet, les individus manifestant de la joie ont les
pupilles dilatées, ce qui inspire plus de confiance qu’une personne en colére, dont les
pupilles sont contractées. Les participants vont jusqu’a attribuer des traits plus positifs
a ces personnes-1a, tels que 1'amabilité, I’attirance et la fiabilité. Le regard étant d’une
importance capitale dans la communication, la taille de la pupille a une signification
sociale importante, et peut refléter des états cognitifs et affectifs essentiels lors d’une
interaction sociale. De plus, la réciprocité est plus importante lorsque les pupilles sont
dilatées, et pourrait potentiellement conditionner des décisions sociales telles que
I’établissement de la confiance.

Un deuxieme paramétre biométrique, que nous allons développer dans la
section suivante, est I’expression faciale du trustor, en raison de son lien direct avec
les émotions ressenties par celui-ci. Les émotions, comme nous 1’avons vu
précédemment (cf. section 2.2), sont intrinséquement liées a la confiance, ce qui rend
particulierement attractive la possibilit¢é de les mesurer de manicre écologique et

non-invasive (i.e., une simple caméra est nécessaire).
2.3.2.  Les expressions faciales

Parmi ses nombreux travaux de recherche sur la thématique des émotions,
Ekman (1973) propose une théorie du caractere universel des émotions. Cette théorie

propose qu'indépendamment de la culture et du vécu, chaque individu ressent des
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émotions. Selon cet auteur, la meilleure méthode pour étudier les émotions est
I’identification et la caractérisation des expressions faciales qui demeurent identiques
indépendamment des différences inter-individuelles. Ainsi, les expressions faciales
universelles de joie, de tristesse, de colére ou de peur restent autant valables pour les
individus vivant au Pdéle Nord que pour les individus vivant dans les montagnes de
I’Atlas (Ekman et al., 1969). C’est a partir de ce constat universel et de six
combinaisons majeures récurrentes que Ekman et Davidson (1994) ont pu caractériser
les émotions primaires discrétes dites basiques'’ (i.e., joie, colére, tristesse, dégofit,
surprise et peur). Pour identifier et quantifier ces expressions faciales, Ekman et
Friesen (1978) créent un systéme de traitement a partir des micro-expressions du
visage appelé le Facial Action Coding System (i.e., FACS). Ces travaux ont déclenché
I’intérét d’étudier des émotions autrement que par des mesures auto-rapportées.

Toutefois, les expressions faciales pouvant varier parmi des milliers de
configurations différentes, leur codage manuel s’avére fastidieux et extrémement
dépendant de I’expertise trés fine du codeur. C’est pour cette raison que des logiciels
de traitement automatique des expressions faciales ont récemment vu le jour, ce qui
permet de décoder et d’analyser en temps réel I’émotion ressentie par le participant.
L’un de ces logiciels de traitement est le logiciel Affectiva®, qui a récemment été
validé pour mesurer spécifiquement les émotions de joie et de colere (Kulke et al.,
2020).

Certaines études antérieures mettent en évidence un lien existant entre les
expressions faciales du trustee et la confiance attribuée par le trustor. En particulier,
Galinsky et ses collaborateurs (2020) étudient le lien entre 1’expression faciale du
trustee et la fiabilité pergue. Pour ce faire, ces auteurs ont effectué¢ une enquéte en
ligne qui consistait en I’évaluation de I’intensité de la joie d’individus photographiés
(i.e., trustee) ainsi que de leur fiabilité. L’intensité de la joie était évaluée au travers de
I’échelle SAM (Bradley & Lang, 1994) et la fiabilité était évaluée grace a une échelle
créée pour les besoins de leur étude. Les photographies, au nombre de trente-six,

étaient tirées de 1’[ASLab Face Set'. Elles étaient composées de dix-huit

'7 Ces émotions primaires constituent la palette de base d’émotions mixtes plus complexes,
mettant en jeu des nuances de plusieurs émotions primaires (Braniecka et al., 2014) qui ne feront pas
I’objet de ce travail de thése.

'8 https://www.affective-science.org/face-set.shtml
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photographies d’hommes et de dix-huit photographies de femmes, présentant une
expression faciale pouvant étre neutre ou calme'. Les résultats de ces auteurs
montrent un lien robuste entre 1’expression faciale du trustee et sa fiabilité pergue. En
effet, les trustees présentant une expression faciale calme étaient évalués comme ayant
une plus grande intensité de joie et une fiabilité supérieure aux frustees présentant une
expression faciale neutre. Précisons que Galinsky et ses collaborateurs (2020) dénotent
un biais concernant les participants du genre féminin. En effet, ceux-ci évaluent les
trustees dont le genre est identique au leur comme étant plus fiables. A 1’inverse, ce
biais est inexistant pour les participants du genre masculin.

Campellone et Kring (2013) ont utilisé le jeu de la confiance pour identifier le
role de I’expression faciale du trustee et de son comportement sur la confiance du
trustor. 1ls ont constaté que lorsque le frustee présente une expression faciale de joie et
qu’il effectue un comportement de fiabilité en accord avec les attentes du trustor, ce
contexte encourage le trustor a effectuer un comportement de confiance. Ainsi, la
combinaison entre 1’expression faciale de joie et un comportement de fiabilité de la
part du trustee adapté aux attentes du frustor semblent fonctionner en synergie,
favorisant 1’établissement de la confiance du frustor.

Ozono et ses collaborateurs (2010) ont également utilisé une version du jeu de
la confiance mettant en jeu la présence de photographies pour mesurer la confiance
des participants. Leurs résultats indiquent que les participants ont attribué¢ plus de
confiance aux trustees de genre féminin ayant une expression faciale de joie. Il est a
noter que lorsque tous les trustees sont inclus dans 1’analyse, les participants attribuent
moins de confiance a ceux ayant une expression faciale de joie lorsqu’elle est
accompagnée d'un comportement de fiabilit¢é en accord avec celle-ci. Ces résultats
indiquent qu’une présence trop importante d’éléments de fiabilité pourrait conduire a
une baisse de la confiance, ce qui contredit les résultats de Campellone et Kring
(2013).

Les travaux de Li et ses collaborateurs (2017) peuvent apporter des éléments
de clarification au regard de ces résultats, en établissant des liens entre 1’expression

faciale, le comportement du frustee, la confiance et le comportement de confiance.

' Les auteurs précisent qu’une expression faciale calme posséde une valence émotionnelle
identique a I’expression faciale de joie, mais avec un niveau d’arousal moins élevé.
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D’apres leurs résultats, la confiance attribuée par le trustor serait davantage influencée
par D’expression faciale du trustee plutot que par son comportement. En d’autres
termes, un individu serait en mesure de détecter la fiabilité en fonction de 1I’expression
faciale du trustee (i.e., sur des critéres perceptifs) indépendamment des actions que
celui-ci effectue. En revanche, lorsque le comportement de fiabilité est présenté en
amont de I’expression faciale, celui-ci est bénéfique a I’intention de confiance et au
comportement de confiance.

Dans un domaine différent, Kim et Park (2017) ont étudi¢ I’influence des
expressions faciales dans une situation de financement participatif (i.e.,
crowdfunding). Ces chercheurs ont remarqué une augmentation (i.e., 5%) des sommes
envoyées lorsque le créateur de I’appel a financement (i.e., le trustee) apparait sur une
photographie en souriant. En revanche, une diminution est constatée lorsque la
photographie montre une expression faciale neutre ou négative par rapport a une
situation controle (i.e., pas de photographie). Ces résultats indiquent que 1’expression
faciale positive du trustee a une influence sur la qualité globale percue du projet
présenté et sur la confiance qui y est associée.

Ces études possedent un méme fil conducteur : celui d’étudier I’influence des
expressions faciales du frustee sur la confiance. Toutefois, aucune d’entre elles
n’étudie les expressions faciales du #rustor durant I’interaction. A notre connaissance,
une seule étude a pu mettre en évidence des liens entre les expressions faciales du
trustor et la confiance accordée par celui-ci (Kugler et al., 2020). En effet, les résultats
de Kugler et ses collaborateurs (2020) indiquent un lien entre I’expression faciale de
dégoit et la confiance, le dégolit étant négativement corrélée a celle-ci. Néanmoins, la
version du jeu de la confiance utilisée par ces auteurs ne met pas en jeu une
photographie du deuxiéme joueur, ce qui, d’aprés de nombreux travaux, semble jouer
un role essentiel (Campellone & Kring, 2013 ; Galinsky et al., 2020 ; Ozono et al.,
2010 ; Li et al., 2017). Etant donné la relation intrinseéque entre la confiance et les
émotions, il nous semble judicieux d’étudier parallélement ces deux notions a travers
les mesures biométriques et la mesure de la confiance. La section suivante va nous
permettre de synthétiser ces éléments théoriques sous forme d’un modele intégratif

mettant en avant le caractére dynamique, multidimensionnel et multi-niveaux de la
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confiance, avec la prise en considération de certains parametres pouvant influencer

son établissement.
2.4.  Une vision d’ensemble de la confiance

Suite a cette analyse de la littérature disponible sur la confiance, les émotions
et leurs liens théoriques, nous avons tenté de modéliser (cf. Figure 5) les éléments liés
a sa dynamique, a partir de la phase de formation en envisageant différentes phases ou

issues possibles.
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Nous proposons un Mod¢le INtégratif de la DYnamique de la Confiance (i.e., MINDYC) :

Figure 5

Modéle intégratif de la dynamique de la confiance (MINDYC) tant au niveau personnel qu’au niveau interpersonnel
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Ce modele, issu de notre propre analyse de la littérature, se distingue des
modeles existants de Mayer et al. (1995) et Mooradian et al. (2006) dans la mesure ou
il prend en compte la confiance en tant que processus global et non réduit a une
situation spécifique. Il se caractérise par une volonté d’intégration entre différents
processus susceptibles d’étre intrinséquement liés a I’établissement d’une relation de
confiance et des facteurs pouvant influencer sa mise en place. En effet, les antécédents
sont des facteurs en mesure d’influencer la relation de confiance avant méme qu’elle
ne se forme. Les modérateurs, quant a eux, sont des facteurs liés au contexte (i.e.,
situation), susceptibles d’influencer le lien de confiance au moment précis de sa
formation. Un dernier apport de notre modele est d'intégrer les issues possibles d’une
relation de confiance, renforcant son originalité par rapport aux modeles existants.
Ainsi, nous proposons des étapes qui se suivent de la maniere suivante :

1. Prise en compte (i.e., passive) des antécédents ;

2. Détection de la fiabilité a travers la premiére impression, basée sur une
composante affective liée au ressenti viscéral ;
Création d’une intention de confiance par inférence ;
Comportement de confiance du trustor ;

Comportement de fiabilité du trustee ;

AN

Perception de la fiabilité selon les facteurs de compétence pergue,
bienveillance et intégrité, basée sur une composante cognitive liée a la
réflexivité ;
7. Formation du lien de confiance, en fonction des facteurs modérateurs
pouvant aboutir a I’une des quatre issues possibles ;
8. Mise a jour de certains antécédents au regard de I’interaction.

Précisons que les émotions sont présentes en tant que facteur modérateur a
chacune de ces étapes, pouvant précipiter ou atténuer chacune de celles-ci. Suite a la
construction de ce modele, nous proposons un découpage de la confiance en trois
facettes potentielles. La premiere facette correspondrait a une confiance de type
primaire, instinctive (i.e., automatique) et indépendante du contexte, basée sur le
processus de détection de la fiabilité¢ (Bonnefon et al., 2013 ; De Neys et al., 2017). Ce
type de confiance, établi instantanément a partir de la premicre impression, serait

dénué de toute forme de raisonnement et serait lié au ressenti affectif ou viscéral de

62



I’individu. La deuxiéme facette correspondrait a une confiance de type secondaire,
cognitive (i.e., controlée) et dépendante du contexte, basée sur le processus de
perception de la fiabilité¢ (Mayer et al., 1995). Ce type de confiance, établi lors d’une
interaction plus longue en fonction de la fiabilit¢é manifestée par le trustee (i.e.,
comportement et facteurs de perception de la fiabilit¢), serait le résultat d’un
raisonnement 1i¢ a des considérations d’ordre cognitif ou réflexif du frustor. Enfin, la
troisieme facette correspondrait & une confiance de type tertiaire, basée sur les
caractéristiques personnelles (i.e., antécédents) de I’individu, en particulier sur la
confiance généralisée (Uslaner, 2002). Ce type de confiance, dont 1’action serait
passive, serait en lien avec les deux autres facettes en modulant la création de
nouveaux liens de confiance.

Dans le chapitre suivant, nous allons étudier la notion de confiance en lien
avec le numérique, sous 1’angle de l’interaction entre I’étre humain et 1’interface
numérique. Il nous servira a poser les bases nécessaires pour appréhender la confiance

en tant que notion non limitée par les contraintes physiques de 1’environnement.

Que faut-il retenir ?

e [es émotions et la confiance sont intrinsequement liées, la confiance
ayant une composante affective ;

e Elles peuvent étre présentes a toutes les phases de la dynamique de la
confiance et peuvent jouer un réle modérateur central ;

e De maniere générale, les émotions positives augmentent le niveau de
confiance, tandis que les émotions négatives le diminuent ;

e [es émotions provenant d’une source extérieure (i.e., exogenes) sont
prépondeérantes sur les émotions internes (i.e., endogenes) ;

e L’émotion primaire de joie est prédictrice de la confiance. A I’inverse, la
peur et le dégott sont prédictrices de la méfiance ;

e [a mesure de I’émotion par des paramétres biométriques est

complémentaire a celle de la confiance.
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La confiance médiatisée en contexte numérique
3.1.  La notion d’interface numérique et le lien possible avec la confiance

Une interface est définie par le dictionnaire Larousse (s.d.) comme étant une
“limite commune a deux systeémes, permettant des échanges entre ceux-ci”. Une
deuxiéme définition provenant de la méme source est celle d’un “plan ou surface de
discontinuit¢ formant une frontiére commune a deux domaines aux propriétés
différentes et unis par des rapports d'échanges et d'interaction réciproques”. En
d’autres termes, une interface numérique constitue la frontiére entre un individu et le
monde numérique, ouvrant ainsi la possibilit¢ de communication entre ces deux
systemes.

Comme nous I’avons évoqué dans notre introduction, la tendance générale du
monde actuel est a la numérisation de nos rapports et a un recours quasi systématique
a la technologie (i.e., au moins dans les pays développés). Cette numérisation de nos
rapports confére une grande importance aux interfaces, notamment numériques, en
tant que frontieres d’échanges et d’interaction, dans la mesure ou 1’individu peut
accéder a une extension de ses possibilités d’action, tout en étant plus vulnérable a
I’influence du dispositif. A titre d’exemple, un smartphone peut s’avérer trés utile
dans la recherche d’informations sur Internet, mais peut également constituer un
danger pour ['utilisateur dans la mesure ou ce dispositif ouvre la possibilité aux
prélévements d’informations a son insu.

L’¢étude des interfaces numériques et leur interaction avec les €étres humains est
sensiblement ancrée dans I’approche ergonomique. L’ergonomie est définie comme
¢tant “La discipline scientifique qui vise la compréhension fondamentale des
interactions entre les humains et les autres composantes d’un systéme, et la profession
qui applique les principes théoriques, données et méthodes en vue d’optimiser le
bien-&tre des personnes et la performance globale des systemes.” (Société d'ergonomie
de langue francaise, s.d.). Elle a pour objectif d’étudier les aspects physiques du travail
et I’ensemble des facteurs physiologiques humains (i.e., ergonomie physique) ainsi
que les interactions avec un dispositif ou un produit qui nécessite 1’utilisation des

fonctions cognitives de base (i.e., ergonomie cognitive).
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En particulier, ’ergonomie cognitive est le domaine de l’ergonomie qui
s’intéresse aux IHM (i.e., interaction humain-machine). Dans ce contexte, il est
important de définir la relation qu’entretiennent ’interface et l’utilisateur pour
accomplir un objectif. Notre réflexion se base sur les travaux de Folcher et Rabardel
(2004) qui identifient trois approches pour interpréter les relations que les étres
humains entretiennent avec les machines et les dispositifs techniques, matériels ou
symboliques (appelés également artefacts) :

e Celles qui se centrent sur I’interaction entre I’humain et la machine (i.e.,
[HM) ;

e Celles qui rassemblent I’humain et la machine en tant que systéme
engagé dans une tache (i.e., SHM) ;

e Celles qui se centrent sur la médiation de I’activité par 1’usage
d’artefacts.

Pour les besoins de ce travail de thése, nous détaillerons uniquement
I’approche centrée sur I’interaction entre 1’étre humain et la machine (i.e., [HM). Dans
cette approche, Folcher et Rabardel (2004) considérent 1’étre humain et la machine
comme étant deux entités hétérogenes, en interaction a travers un dispositif qu’est
I’interface. Ces chercheurs considérent I’interaction comme étant le processus de
confrontation entre 1’étre humain et la machine. L’interface constitue la partie
matérielle et logicielle de la machine, permettant d’interagir avec I’étre humain (ex :
un écran d’ordinateur ou un écran tactile). De manicre générale, ’THM est analysée en
fonction de la tache, constituée de la tache prescrite, soit I’objectif a atteindre et de la
tache effective, correspondant au résultat (Leplat, 2004).

La tache est réalisée a travers 1’activité, qui correspond a la suite d’actions
ayant pour objectif de résoudre la tache. Dans ce cadre, I’interaction fait I’objet d’une
genése instrumentale (Cerratto Pargman et al., 2018), orientée simultanément vers
l’individu (i.e., assimilation et accommodation des possibilités d’action®® ; Piaget,
1976) et vers la machine (i.e., spécification et enrichissement de ses propriétés pour
laction et I’activité?"). Folcher et Rabardel (2004) utilisent le terme d'instrumentation

pour la genése instrumentale orientée vers le I’individu et d’instrumentalisation pour

* Le sujet prend conscience de sa capacité a agir sur I’environnement.
2! Une nouvelle fonctionnalité ou un enrichissement des propriétés de la machine émerge de
cette genése instrumentale, ce qui lui confére un nouveau statut au sein de I’interaction.

65



la genese instrumentale orientée vers la machine. Dans la section suivante, nous allons
développer I’'importance des émotions dans 1’interaction, avec une exploration du lien
existant entre les caractéristiques liées au design d’un objet ou interface et sa

composante affective.
3.2.  Le design émotionnel

Dans ses premiers travaux, Norman (1988) propose une approche ergonomique
appelée CCU (i.e., conception centrée utilisateur). Celle-ci constitue un cadre de
travail permettant de développer des solutions a des problémes en impliquant la prise
en compte de la perspective humaine au sein des étapes de conception. Ainsi, les
¢carts entre les attentes des utilisateurs et les équipes de production sont réduits au
minimum et les solutions s’avérent plus adaptées au public cible. La mise en
application de cette approche et ses retombées conduisent Norman (2004) a mettre en
évidence un lien existant entre le design d’un objet et I’émotion qui lui est associée.

En eftet, il avance qu’il est impossible de concevoir une solution sans prendre
en compte la sphére émotionnelle qui y est associée : tout élément constitutif du
design permettant d’induire une émotion est en mesure de renforcer son attractivité.
Norman (2004) propose notamment I'effet esthétique-utilisabilité, en affirmant que ce
qui attire est per¢gu comme plus utilisable (Cawthon & Moere, 2007). Ceci s’explique
par le fait que ce qui est attractif véhicule une émotion positive, ce qui incite les
utilisateurs a agir de maniere plus créative. Cette approche est celle du design
émotionnel.

A titre d’exemple, le design émotionnel se manifeste lorsque nous avons un
choix a effectuer entre deux voitures, ’une utilitaire et 1’autre luxueuse. Le choix
s’avere simple et pourtant les deux voitures sont composées des mémes picces,
possedent les mémes fonctions et auront strictement la méme utilité : celle de
transporter 1'usager d’un point A a un point B. La raison pour laquelle les individus
privilégient une voiture au design aérodynamique, harmonieux et aux couleurs
¢légantes est qu’en plus de son utilité, la voiture luxueuse procure une sensation
agréable et lui confére un certain statut.

Plusieurs auteurs (Ho & Siu, 2015 ; Norman, 2004 ; Desmet et al., 2007)

soulignent que le design émotionnel est omniprésent dans notre quotidien, a travers
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des produits ou des services congus pour s’intégrer a la sphére personnelle des
utilisateurs, induire des émotions et promouvoir des expériences positives. Ces
expériences créent une connexion entre les utilisateurs et les objets, rendant les
expériences mémorables et modifiant la perception des utilisateurs a leur égard. Par
exemple, 1’utilisation du design émotionnel peut conduire a une influence positive
dans le cadre de I’apprentissage (Plass & Kaplan, 2016 ; Plass et al., 2014 ; Um et al.,
2012).

Par ailleurs, Desmet (2012) met en avant que les produits qui évoquent des
émotions positives sont achetés et utilisés plus souvent, augmentant par la méme
occasion le plaisir pergu lors de leur utilisation. D’un point de vue psychologique, le
lien entre émotion et cognition est capital pour comprendre le design émotionnel. En
effet, la perception étant sensiblement liée a I’état émotionnel, les connexions entre les
étres humains et les objets peuvent s’opérer a trois niveaux (Norman, 2004) :

® L e niveau viscéral,
® [e niveau comportemental,
® Le niveau réflexif.

Le niveau viscéral fait appel a nos réactions initiales lorsque nous sommes
exposés pour la premicre fois a un produit (i.e., premiére impression). Il concerne
I’influence émotionnelle immédiate d’un produit, 1i¢ notamment a 1’aspect esthétique
et a la qualit¢ pergue a partir du visuel et de la sensation suscitée (i.e., niveau
sensoriel).

Le niveau comportemental concerne 1’utilisabilité du produit plutét que son
apparence : il s’agit alors d’une évaluation de sa performance dans les fonctions
désirées, le plaisir associé et sa facilité¢ d’utilisation. C’est a ce stade qu'une premiere
opinion justifiée sur le produit et sur son utilisation est générée. Un bon design
comportemental est centré sur la compréhension et la satisfaction des besoins des
personnes qui utilisent le systéme.

Le niveau réflexif dépend de notre capacité a projeter I’influence du produit
dans notre vie une fois qu’il a été utilisé”. Par exemple, I’identification aux valeurs

attachées au produit et I’expression des sensations lors de I’utilisation sont des

2 Le niveau réflexif serait révélateur de I’utilisation des capacités méta-cognitives.
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marqueurs du niveau réflexif. C’est a ce niveau que se crée le désir des utilisateurs a
utiliser un produit donné. Un produit qui apporte quelque chose dans la vie de
I’utilisateur sera utilisé a maintes reprises : celui-ci peut renvoyer a un état d’esprit
positif, un souvenir agréable ou méme a une identification de soi.

Notons que ces niveaux proposés par Norman (2004) nous permettent d’établir
des paralleles avec la littérature de la confiance (i.e., confiance viscérale,
comportement de confiance, confiance réflexive), non seulement par 1’utilisation
d’une terminologie identique mais également au regard des processus impliqués qui
sont tres similaires. Ce constat nous permet d’avancer que la confiance et le design
émotionnel pourraient étre intrinsequement liés. Les caractéristiques du design
émotionnel d’un produit peuvent étre représentées sous forme de pyramide

hiérarchique (cf. Figure 6) :

Figure 6

La pyramide de I'UX (i.e., User Experience), proposée par le site web www.syndicode.com
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Dans le cas d’une interface numérique, les caractéristiques objectives liées aux
fonctions du produit sont :
e [’utilité : permet aux utilisateurs d’accéder aux informations dont ils ont

besoin (i.e., functional) ;
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e Fiabilité” : ne présente pas d’erreurs de fonctionnement qui conduisent a
I’arrét de la tache (i.e., reliable) ;

e Utilisabilité : permet une utilisation fluide et intuitive (i.e., usable).

Les caractéristiques subjectives liées aux expériences avec |’interface sont :

® Praticité : utilisation transférable a d’autres situations et qui inspire les
usagers a l’utiliser (i.e., convenient) ;

e Agréabilité : design qualitatif, agréable, harmonieux qui inspire les
utilisateurs a partager leur utilisation avec les autres (i.e., enjoyable) ;

e Significativité : personnalisable a I’image des utilisateurs, avec pour
intérét I’amélioration de leurs compétences et de leur vie en général (i.e.,
significant).

L’étude des caractéristiques subjectives nous permet de constater que les
émotions jouent un role essentiel notamment dans la dimension agréable et mémorable
du design (i.e., le haut de la pyramide). Ceci indique que dés le moment ou les attentes
objectives de base (i.e., utilité, fiabilit¢ et utilisabilit¢) sont comblées, les
caractéristiques €émotionnelles deviennent centrales a 1’attractivité d’un produit ou
d’une interface. Les travaux de Walter (2011) fournissent une explication a ce constat,
en proposant que les expériences émotionnelles laissent une empreinte en mémoire, ce
qui aurait pour effet de favoriser les capacités cognitives de 1’utilisateur. Ainsi, les
expériences €motionnellement positives seront plus mémorables et plus prégnantes
pour celui-ci, ce qui permet d’utiliser le produit plus facilement. Par exemple, un site
web au design agréable et facile a prendre en main conduira a une expérience positive,
créant une connexion avec 1’utilisateur et encourageant son utilisation. A l'inverse, un
site web qui interpelle par sa lenteur ou par sa faible utilisabilité restera en mémoire de
manicre négative.

Les travaux de Brangier et Bastien (2010) permettent de consolider ces
¢léments théoriques dans le sens ou, pour ces auteurs, les interfaces seraient dotées
d’un degré d’émotionnalité¢ (Duczman et al., 2016). Pour ces auteurs, I’omniprésence
des interfaces dans tous les domaines de la vie couplée a la capacité¢ de toute

interaction a susciter des émotions pourrait générer des conséquences

3 Souvent intégrée a utilisabilité.
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comportementales vis-a-vis des utilisateurs. Plus précisément, 1’évaluation cognitive
de D’interface couplée aux réactions affectives et aux conséquences €motionnelles
aménent [’utilisateur a porter un jugement composite. Brangier et Bastien (2010)
avancent 1’idée que ce serait ce jugement qui serait a ’origine de conséquences
comportementales telles que 1’envie de posséder et d’utiliser une interface. Dans ce
sens, ces auteurs soulignent I’importance de placer les émotions au centre de la
réflexion ergonomique (i.e., fumologie, composée du terme fum en anglais, qui
correspond a I’amusement).

Dans ce sens, Gasah et ses collaborateurs (2019) s’intéressent a I’émotionnalité
des interfaces dans le cadre d’un enseignement en format e-learning pour un public
compos¢ d’enfants agés de quatre a cinq ans. Cet enseignement avait pour objectif
d’augmenter la motivation des enfants envers le contenu pédagogique grace aux
émotions positives d’amusement et d’enthousiasme. Pour ce faire, ces auteurs ont
procédé a la mise en place d'une étude en trois phases. La premiére phase consistait en
la création d’un cahier des charges pour la création du design émotionnel d’interfaces.
La deuxiéme correspondait a 1’application de ce cahier des charges dans une
application e-learning. La troisiéme et derniére phase correspondait a I’évaluation de
cette application a travers une méthode quantitative et une méthode qualitative. Cette
¢tude permet a Gasah et ses collaborateurs (2019) de proposer une série de
recommandations permettant d’induire des émotions positives au travers d’une
interface, méme lorsque cette derniére est portable (i.e., smartphone, tablette). Des
parametres tels que les éléments liés a la mise en page (i.e., layout), la couleur et la
typographie sont en mesure d’influencer I’état émotionnel des individus. Ces résultats
vont dans le sens des travaux de Dries-Tonnies (2015), dans la mesure ou les
caractéristiques visuelles peuvent influencer les capacités de résolution d’une tache.
En effet, dans le cas d’une concordance entre le type d’amorce et le type de tache, la
résolution de la tache est facilitée, induisant en paralléle un vécu plus positif. Par
exemple, si 1’objectif est de susciter de 1’excitation, la meilleure configuration est
d’utiliser une mise en page standard, la couleur orange et la typologie “Comic Sans
Ms”. Notons que ces auteurs vont jusqu’a considérer la confiance comme étant une

émotion résultant d’un investissement d’énergie mentale ou émotionnelle (i.e.,
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cathected emotion). Cette conception souligne 1’investissement important et lourd de
conséquences que représente une attribution de confiance.

Dans la lignée de ces travaux, notons qu’une interface peut étre
instrumentalisée au point d’agir sur une dimension sociale et étre de nature persuasive
(i.e., persuasion technologique ; Nemery et al., 2009a). Ceci est notamment le cas
d’une interface qui a pour objectif de modifier une attitude ou un comportement de
maniere subtile voire masquée (Nemery et al., 2009b). La persuasion peut se situer a
un niveau macro** ou a un niveau micro” et se base autant sur des aspects statiques
que sur des aspects dynamiques de 1’interface, que nous ne détaillerons pas dans ce
travail de thése® (Nemery et al., 2009a, 2009b). Le design émotionnel établit une
connexion forte entre 1’approche ergonomique et les émotions.

Le lien entre la confiance et les émotions étant bien étayé dans la littérature
utilisant I’approche psychologique, il s’avere intéressant d’investiguer 1’existence
possible d’un lien entre la confiance et les interfaces numériques. Ce questionnement
fait I’objet de recherches antérieures au sein de I’approche ergonomique (Lankton et
al., 2015 ; Xu et al., 2014) ayant permis d’identifier un type de confiance appelée la

confiance technologique, qui sera détaillé dans la section suivante.
3.3.  La confiance technologique

La confiance technologique, définie par Xu et ses collaborateurs (2014)
comme étant la confiance envers une technologie de maniére générale ou envers un
dispositif technologique. Dans le cadre de ce travail de thése, nous centrerons notre
réflexion spécifiquement sur les dispositifs technologiques (i.e., interfaces
numériques). Plus précisément, il s’agit de la confiance qu’un individu attribue a ce
dispositif technologique (i.e., DT) comme étant en mesure de 1’assister a accomplir un
objectif, dans une situation caractérisée par I’incertitude et la vulnérabilité. Ainsi, nous
pouvons constater que méme lorsque le trustee est un DT, nous retrouvons les mémes
principes ¢lémentaires de la relation de confiance que ceux définis par Mayer et ses

collaborateurs (1995).

# Lorsque Dinterface est entiérement congue pour modifier un comportement.

» Lorsque I’interface posséde certains éléments pouvant modifier un comportement mais n’est
pas initialement congue dans cet objectif.

6 Les 12 critéres d’ergonomie persuasive sont disponibles dans les articles de Nemery et al.
(2009a, 2009D).
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La notion de fiabilité, que nous pourrions caractériser comme le
“comportement” du DT pour répondre aux objectifs du trustor, est capitale. 11 est
important de préciser que dans ce cas, la fiabilité est purement technique, excluant
ainsi les notions de volition (i.e., la capacité a faire un choix) et de pensée éthique,
propres au comportement humain (Lankton et al., 2015). La notion d’incertitude serait
équivalente a 1’absence de contréle (Mayer et al., 1995) tandis que la vulnérabilité
serait équivalente au risque associ€ a la relation (Schoorman et al., 2007).

Les recherches de Lankton et ses collaborateurs (2015) confortent cette vision,
en proposant que la confiance technologique partage des similarités avec la confiance
envers les étres humains. Toutefois, celle-ci repose en partie sur des critéres
ergonomiques tels que l'utilité et ['utilisabilité¢ (Slade et al., 2015), permettant
d’influencer I’acceptabilité d’un DT (Lankton et al., 2015). Les travaux de Nielsen
(1993, p. 25) permettent de clarifier ces trois notions, a travers un modele que nous

avons pris le soin de traduire (cf. Figure 7) :

Figure 7
Modéle des attributs de l'acceptabilité d'un systeme de Nielsen (1993)

Acceptabilité

sociale Utilité
Serviabilité e
Facilité
, .
Acceprabilité d’apprentissage
du systeme
Cotit Efficacité
d’usage
Acceptlablllte Compatibilité Urilisabilicé Facilie¢
pratique p d’appropriation
Fiabilité Robustesse aux
erreurs
Etc. Plaisir subjectif

Ce modele définit la notion d’acceptabilité¢ d’un systeme (i.e., DT), considérée
par Nielsen (1993) comme étant la capacité d’un systéme a satisfaire tous les besoins
et les criteres des utilisateurs, ainsi que de toutes les parties prenantes. [.’acceptabilité
est composée d’un aspect social (i.e., le systeme doit étre socialement désirable) et

d’un aspect pratique. L’acceptabilité pratique réunit simultanément les aspects
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techniques (i.e., compatibilité entre systémes, fiabilité, colt, etc.) et la notion de
serviabilité, qui correspond a la capacité d’un systeéme a accomplir un but recherché.
La serviabilité est elle-méme composée de 1’utilité (i.e., la fonctionnalité du systéme
peut accomplir ce qui est nécessaire) et l'utilisabilité (i.e., la capacité des utilisateurs a
utiliser cette fonctionnalité). S’agissant de 1’utilisabilité, elle concerne tous les aspects
d’un systéme en interaction avec I’humain. Afin d’étre aussi utilisable que possible, un
systeme doit pouvoir garantir une facilité¢ d’apprentissage (i.e., I’utilisation du systéme
est facile a apprendre), une efficacité d’usage (i.e., une fois apprise, 1’utilisation
permet un haut niveau de productivité) et une facilité d’appropriation (i.e., ’utilisateur
peut reprendre facilement I’utilisation du systéme malgré un temps sans utilisation).
Enfin, il doit manifester une robustesse aux erreurs (i.e., le nombre d’erreurs est faible,
et le cas échéant, la récupération est simple) et engendrer du plaisir subjectif (i.e., les
utilisateurs prennent plaisir a utiliser le systéme et I’apprécient).

La notion d’acceptabilité fait partie intégrante du processus d’adoption d’un
DT, qui correspond a un continuum partant d’une acceptabilit¢ a priori a une
acceptation, pouvant aboutir & une appropriation (Reerink-Boulanger, 2012). Ce
processus d’adoption est intrinséquement li¢ a des facteurs affectivo-motivationnels,
tels que la motivation, le plaisir pergu et les réactions émotionnelles face a un DT (N.
P. Y. Martin, 2018). Deux mod¢les majeurs de 1’acceptabilité, a savoir le modele TAM
(Davis et al., 1989) et UTAUT (Venkatesh et al., 2003), sont en mesure de prédire
I’intention d’utilisation d’un DT en fonction de ces paramétres. Précisons qu’une
adaptation du modéle UTAUT inteégre la confiance en tant que facteur modérateur de
I’intention d’utilisation (Arfi et al., 2021 ; Slade et al., 2015). De surcroit, Lankton et
ses collaborateurs (2015) consideérent que les DT posseédent un degré “d’humanité”,
qui peut varier en fonction de chaque technologie et qui permet de les différencier. A
travers ce concept, un DT peut étre plus “proche de I’humain” ou a 1’opposé€, plus
“proche d’un systéme”. D’aprés ces auteurs, pour déterminer le degré d’humanité d’un
DT, I’individu se base sur :

e [a présence sociale,
e [anotion d’affordance, avec en particulier :
o Les affordances sociales,

o Les affordances pour la socialisation.
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La présence sociale correspond a “la capacité d’une technologie a transmettre
des signaux sociaux” (Lankton et al., 2015, p. 886)*’. Ainsi, la présence d’images
d’étres humains, des visages capables de manifester une émotion ou un agent de
recommandation seraient a 1’origine d’une plus grande présence sociale.

La notion d’affordance est définie par Gibson (1977) comme étant la
combinaison entre les propriétés physiques de I’environnement et les actions possibles
d’un étre vivant dans cet environnement. Cette combinaison résulte en une opportunité
d’action permettant a I’individu d’agir sur ’environnement, que ce soit avec son
propre corps ou au moyen d’outils (Osiurak et al., 2017). Une affordance émerge a
partir de la réactivation de traces présentes en mémoire, créées lors d’expériences
sensori-motrices passées (Brunel et al., 2009 ; Osiurak & Badets, 2016). Cette
réactivation, possible a travers le processus d’énaction (Varela et al., 2017), permet la
simulation des expériences sensori-motrices en fonction de I’environnement interne
(i.e., le systeme cognitif) et externe (i.e., I’environnement).

Dans le cas d’une interface numérique ou d’un DT, I’émergence d’une
affordance dépend de la relation®® entre I’utilisateur et le dispositif (Lankton et al.,
2015). Dans ce sens, c’est la relation a 1’objet qui afforde et non pas 1’objet en
lui-méme (Gibson, 1977). Ainsi, une absence totale d’interactions préalables avec une
interface ne peut faire émerger une affordance dans la mesure ou cette interface est
dénuée de possibilités d’action pour I’individu. De la méme maniére, les parametres
de I’interaction présente conditionnent 1’émergence d’une affordance.

En particulier, les affordances sociales correspondent aux “potentiels d’action
que les personnes s’offrent mutuellement” (Lankton et al., 2015, p. 886)%. Par
exemple, le comportement humanoide (i.e., la capacité a répondre aux commandes
vocales) d'un DT tel qu’Alexa® ou Siri® peut étre a 1’origine d’une affordance
sociale, permettant ainsi d’interagir avec le DT. Enfin, les affordances pour la
socialisation sont des “potentiels d’action qu’offre I’environnement pour assister et

établir des interactions avec d’autres personnes” (Lankton et al., 2015, p. 886)*°. Un

7 “A technology’s ability to transmit social cues.” (Lankton et al., 2015, p. 886).

% Cette relation dépend du degré d’humanité, un dispositif pouvant étre proche d’un étre
humain ou proche d’un systeme.

%9 “possibilities for action that people offer one another.” (Lankton et al., 2015, p. 886).

0 “Action potentials the environment offers that support and enable interactions with other
people.” (Lankton et al., 2015, p. 886).
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exemple est celui des sites de réseaux sociaux permettant d’atteindre d’autres
personnes a travers sa visibilité et a engager une grande diversité d’interactions
sociales.

D’aprés Lankton et ses collaborateurs (2015), lorsque ces parameétres sont
élevés, le degré d’humanité est proche de I’humain. A I’inverse, si ces paramétres sont
faibles, le degré d’humanité est proche d’un systéme. Le degré d’humanité est
essentiel pour déterminer la confiance technologique qui se base, en fonction de
celui-ci, sur :

e Des facteurs de perception de la fiabilité applicables a 1’étre humain (i.e.,
compétence percue, bienveillance et intégrité) ;

e Des facteurs de perception de la fiabilité applicables a un systéme (i.e.,
fonctionnalité, serviabilité et prédictibilité).

D’aprées ces auteurs, ces facteurs partagent des similarités conceptuelles dans la
mesure ou la compétence pergue est équivalente a la fonctionnalité ; la bienveillance
est équivalente a la serviabilité et 1’intégrité est équivalente a la fiabilité. Lorsque le
degré d’humanité du DT est faible, ce sont les facteurs de perception de la fiabilité
applicables a un systeme qui ont une influence plus importante sur la confiance
technologique. A ’inverse, lorsque le degré d’humanité est élevé, ce sont les facteurs
de perception de la fiabilité applicables a I’étre humain qui ont une influence plus
importante sur la confiance technologique.

La notion de confiance technologique permet de comprendre que la confiance
peut s’appliquer aux DT et a la technologie de maniére globale. Ainsi, la confiance ne
se limite pas a des entités physiques et peut s’appliquer envers un contexte numérique.
Toutefois, le questionnement reste ouvert quant aux relations de confiance ayant lieu a

travers un contexte numérique, que nous allons présenter dans la section suivante.
3.4.  La confiance en ligne

La confiance en ligne ou “e-confiance” est définie par Beldad et ses
collaborateurs (2010) comme étant la confiance appliquée au contexte numérique. De
manicre semblable, De Vries (2006), Grodzinsky et al. (2011) et Weckert (2005) vont
jusqu’a la considérer comme une transposition de la confiance en face a face (i.e., non

médiatisée) au monde numérique, ce qui indique que ces deux types de confiance
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partagent un degré de similarité trés important. Xiao et ses collaborateurs (2019)
caractérisent la confiance en ligne comme étant essentielle pour minimiser les risques
et incertitudes entre deux entités lors d'un échange en ligne.

Un exemple de mise en évidence de la confiance en ligne est celui de la
rencontre entre deux utilisateurs d’un site de réseau social. Dans ce cas, malgré le fait
que ces utilisateurs ne se soient jamais rencontrés physiquement et qu’ils ne partagent
pas des connaissances en commun, cette rencontre peut aboutir a la création d’un lien
de confiance. Un deuxiéme exemple est celui de la confiance attribuée a une entreprise
de e-commerce avec laquelle un utilisateur a établi un lien de confiance au fil du
temps, malgré 1’absence totale d’interactions physiques avec celle-ci. Dans la section
suivante, nous allons détailler les spécificités de la confiance en ligne afin de

comprendre précisément la dynamique de sa mise en ceuvre.
3.4.1.  Spécificités de la confiance en ligne

La grande majorité¢ des recherches sur la confiance en ligne s’intéresse a
I’établissement de la confiance entre un utilisateur et un site web. Dans ce cadre
précis, la confiance en ligne se base principalement sur des paramétres liés au design®'
du site web pour étre créée (Hausman & Siekpe, 2009). En effet, dés les premicres
minutes, les utilisateurs €valuent la capacité du site web a répondre a leurs besoins a
travers sa structure (Koufaris & Hampton-Sosa, 2004). Ainsi, Koufaris et
Hampton-Sosa (2004) proposent que la confiance en ligne soit une construction
multidimensionnelle’ qui inclut :

e [a propension a la confiance ou confiance généralisée,
e Une croyance générale concernant la fiabilité du trustee,
e Des croyances spécifiques par rapport a I’intégrité, la compétence et la
bienveillance du trustee,
e Des intentions de confiance.
Afin de fournir une vision plus étendue, il est essentiel d’étudier la relation de

confiance ayant pour cible (i.e., trustee) une entité numérique générale (i.e., un autre

3! ¢f. Chapitre 3, section 3.

2 Malgré la spécificité de la confiance en ligne dans ce cadre précis, nous identifions des
paralléles clairs entre cette vision et 1’établissement de la confiance interpersonnelle (détection et
perception de la fiabilité, dimension affective).
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utilisateur connecté grace a une interface numérique, un agent de recommandation,
etc.). Parmi les travaux de recherche incontournables sur la thématique de la confiance
en ligne, ceux de McKnight et Chervany (2001) avancent I’idée que 1’établissement
d’une relation de confiance en ligne est dépendante de 3 composantes principales :
e Deux antécédents de la relation de confiance :
o La confiance dispositionnelle ou confiance généralisée (Uslaner,
2002), qui module 1’établissement des liens de confiance ;
o La confiance institutionnelle, semblable a la confiance technologique
(Xu et al., 2014), s’appuie sur I’assurance structurale (i.e., garanties et
procédures permettant d’atteindre le succes) et la normalité
situationnelle (i.e., impression d’environnement ordonné et normal,
permettant d’atteindre le succes).
e La confiance envers I’entité, composée :
o De croyances de confiance (i.e., compétence, bienveillance, intégrité
et prédictibilité) ;
o D’intentions de confiance (i.e., observables a travers les
comportements de confiance).

McKnight et ses collaborateurs (1998) proposent que pour s’établir, la
confiance en ligne passe successivement par trois étapes. La premiére consiste en
I’établissement de croyances de confiance (i.e., fiabilité¢ percue), formées a partir des
premicres impressions (Meyerson et al, 1996), du degré de similarit¢ et des
stéréotypes (Morgan & Hunt, 1994). La deuxieme concerne 1’établissement des
intentions de confiance, suivie de la manifestation des comportements de confiance
lorsque les trois composantes principales sont validées. En somme, cela indique que
pour établir une relation de confiance dans un environnement médiatisé par ordinateur,
I’entité¢ a laquelle la confiance est attribuée doit faire preuve de compétence dans le
cadre concerné, tout en communiquant de manicre agréable afin de transmettre une
image bienveillante. De plus, elle doit chercher a préserver les intéréts du trustor et
doit avoir un comportement prédictible, méme en dehors de la relation de confiance.

De plus, la relation de confiance en ligne est modérée par la facilité du trustor
a ¢établir des nouveaux liens de confiance (i.e., confiance généralisée) et par la

confiance que ’utilisateur a envers la technologie (i.e., dans ce cas précis, la structure
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du web). Il doit étre noté que les modeles de McKnight et Chervany (2001) et de
Koufaris et Hampton-Sosa (2004) consideérent des parametres d’établissement de la
confiance qui sont trés similaires a ceux inclus dans notre modéle intégratif de la
dynamique de la confiance (i.e., MINDYC). Ainsi, qu’il s’agisse de confiance
interpersonnelle ou de confiance en ligne, les individus se basent sur des critéres
similaires afin d’établir un lien de confiance. Dans ce sens, notre mod¢le (cf. Figure 5)
et ceux de ces auteurs (Koufaris & Hampton-Sosa, 2004 ; McKnight & Chervany,

2001) possedent de nombreux points communs :
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Figure 5

Modele intégratif de la dynamique de la confiance (MINDYC) tant au niveau personnel qu’au niveau interpersonnel
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Le premier point commun consiste a considérer la confiance généralisée en
tant qu’antécédent de la relation de confiance, permettant de faciliter ou d’entraver la
mise en place du lien de confiance. Le deuxiéme concerne une confiance globale de la
situation impliquant la détection de la fiabilité¢ du trustee. Le troisiéme se référe a la
perception de la fiabilité du trustee, a travers les croyances de confiance (McKnight &
Chervany, 2001) qui sont une transposition quasi exacte des facteurs de perception de
la fiabilité®, présents dans notre modeéle et dans celui de Koufaris et Hampton-Sosa
(2004). La seule distinction concerne la prédictibilité, présente dans le modele de
McKnight et Chervany (2001), qui est propre aux facteurs de perception de la fiabilité
applicables a un systéme (Lankton et al., 2015) mais qui prend sens dans un contexte
numérique.

Enfin, les trois modeles mettent en jeu des intentions de confiance, manifestées
par des comportements de confiance. Malgré certaines caractéristiques spécifiques a la
confiance en ligne (i.e. médiatisée), sa forte ressemblance avec la confiance en face a
face (i.e., non médiatisée) pose des interrogations quant a leur similitude. Dans la
section suivante, nous allons détailler les différences et les similitudes existant entre

ces deux types de confiance.

3.4.2. Points de convergence entre confiance en ligne et confiance en face

a face

Au-dela des nombreux points de convergence entre la confiance en face a face
et la confiance en ligne évoqués dans la partie précédente, nous ne pouvons pas les
considérer comme étant strictement identiques. La différence majeure réside dans leur
contexte d’émergence : contrairement a la confiance en face a face qui émerge entre
deux entités en interaction dans un méme espace physique, la confiance en ligne se
développe dans un environnement médiatisé par une interface numérique (Grodzinsky
et al., 2011).

Cette spécificité liée au contexte modifie inévitablement le rapport entre les
deux entités (i.e., trustor et trustee). En effet, la confiance en ligne devient nécessaire
pour diminuer le risque et I’incertitude percue en raison des caractéristiques non

matérielles de la relation (Gefen, 2000 ; Xiao et al., 2019). Certes, la confiance en face

33 Compétence pergue, bienveillance et intégrité.
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a face prend également en compte la notion de risque et d’incertitude, mais celles-ci
sont principalement liées a 1’interaction entre les entités.

En dépit de cette différence liée au contexte, Grodzinsky et ses collaborateurs
(2011) identifient des similitudes :

e La confiance est une relation entre a (i.e., trustor) et b (i.e., le trustee) ;

e [a confiance est une décision de a de déléguer a b un aspect important
d’un objectif de a ;

e La confiance implique un risque : moins a posséde d’informations sur b,
plus ce risque est élevé et plus la confiance est requise ;

e Le trustor a s’attend a un bénéfice en faisant confiance au trustee b ;

e Lc trustee b peut €tre conscient (ou pas) que le trustor a lui fait confiance ;

e Si le dénouement est positif lorsque a fait confiance a b, cela encourage a
a continuer a faire confiance a b.

De plus, d’aprés Xiao et ses collaborateurs (2019), la confiance en ligne est
modulée par la notion de transfert de confiance, qui correspond a un processus cognitif
ou la confiance d’un individu sur une entité inconnue peut étre dérivée de la confiance
envers une entit¢ connue. Par exemple, lorsqu’un lien de redirection est présent dans
un site web familier auquel une confiance est attribuée, le transfert de confiance
permet d’attribuer de la confiance a ce nouveau site web par sa simple présence dans
un environnement familier.

Ainsi, au méme titre que la confiance en face a face (Guha et al., 2004 ; Ortega
et al., 2012 ; Ziegler & Lausen, 2005), la confiance en ligne est susceptible de se
propager notamment dans le cas des néophytes ou nouveaux utilisateurs (Jamali,
2010). Ce phénomene de propagation pourrait €tre conditionné par les mémes
paramétres de transitivité et de fusion présents dans la propagation de la confiance en
face a face (Josang et al., 2006). Ces ¢léments nous permettent de constater que la
confiance en ligne possede plus de similitudes que de différences avec la confiance en
face a face. La seule différence majeure reste le contexte d’émergence. Dans la section
suivante, nous allons détailler les déterminants de la confiance qui sont spécifiques au
contexte numérique. Pour cela, nous allons prendre appui entre autres sur la méta

analyse réalisée par Karimov et ses collaborateurs (2011).
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3.4.3. Les déterminants de la confiance spécifiques a un contexte

numérique

La revue de littérature que nous avons réalisée nous a permis de relever un
nombre important de parametres susceptibles d’influencer la confiance dans un
contexte numérique. Ces paramétres sont notamment étudiés dans une méta-analyse de
Karimov et ses collaborateurs (2011), qui distinguent un élément particuliérement
essentiel pour stimuler la confiance de I’utilisateur, en particulier lorsque le trustee est
un site web : la privacy.

En effet, chaque individu posseéde des informations le concernant qui peuvent
étre considérées comme des données sensibles ou personnelles (Rahman et al., 2020).
Il s’agit de données pouvant nuire directement a cet individu en cas de diffusion
publique, portant atteinte a sa liberté, son image ou a la confidentialité le concernant.
Les données sensibles concernent généralement des données bancaires, de santé ou
liées a I’intimité. Concernant les données bancaires, il est évident que le risque majeur
lié¢ a leur diffusion est I’atteinte a I’intégrité des biens économiques. Contrairement a
ce que nous pourrions imaginer, les données de santé ou liées a I’intimité ont une
valeur tres ¢élevée dans le dark net, et peuvent étre revendues par des sites ou des
applications peu scrupuleuses. En effet, celles-ci peuvent étre utilisées a des fins
d’extorsion ou a I’encontre des intéréts de leur propriétaire. Le réglement général sur
la protection des données (i.e., RGPD), instauré depuis 2016, consiste a réguler le flux
des données sensibles ou personnelles de maniére a augmenter le contrdle des
individus vis-a-vis de celles-ci et de faire respecter leurs droits (Goddard, 2017).
Ainsi, toute personne ou organisation qui recueille et traite de 1’information liée aux
citoyens de I’UE doit s’y conformer, indépendamment de leur localisation ou de
I’endroit de stockage de ces données (Tankard, 2016). Goddard (2017) met en avant
que ce réglement, centré sur 1’individu, constitue un changement fondamental dans
I’équilibre entre celui-ci et les organisations, promouvant la confiance entre ces deux
acteurs.

La privacy, dont la définition a été traduite par nos soins, est considérée en tant
que : “Droit d’une personne de garder sa vie personnelle ou ses informations

personnelles secrétes ou connues seulement d'un petit groupe de personnes.”
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(Cambridge Dictionary, s.d.)**. Li (2014) précise cette définition en caractérisant la
privacy comme étant le controle désiré sur les données personnelles dans 1’interaction
sociale avec autrui. Dans ce cas, le terme “autrui” désigne une entité, qu’elle soit
physique ou numérique. De plus, Li (2014) distingue deux types de privacy : la
disposition a la privacy®, qui correspond a un désir ou a un besoin général de privacy
indépendamment du contexte et la privacy spécifique a une situation. La privacy est
mesurable a travers des indicateurs comportementaux tels que les habitudes et les
pratiques des utilisateurs concernant la gestion des données personnelles (Khan &
Ikram, 2019).

Certains chercheurs tels que Nilashi et ses collaborateurs (2016) établissent un
lien fort entre la confiance et le niveau de privacy. En effet, ces auteurs proposent que
plus le trustor se sent en sécurité a travers un niveau de privacy €levé, plus son niveau
de confiance est ¢levé. Ceci va dans le sens des travaux de Wu et ses collaborateurs
(2012), qui insistent sur I’importance de la sécurisation des données personnelles afin
de générer de la confiance. En revanche, lorsque le niveau de privacy est insuffisant
pour combler le besoin de privacy de I’individu, cela crée une incertitude, ce qui
diminue son niveau de confiance (Li, 2014). Les travaux de Joinson et ses
collaborateurs (2010) tentent d’expliquer ce lien, caractérisant la relation entre la
confiance et le besoin de privacy comme étant symbiotique. Ceci indique que la
diminution de I’une entraine 1’augmentation de I’autre : un niveau de confiance élevé
diminue le besoin de privacy tandis qu’un niveau de confiance faible augmente le
besoin de privacy. Le non-respect de la privacy peut avoir un effet néfaste sur la
confiance a court terme mais également a long terme (i.e., dissolution du lien de
confiance) en particulier pour les utilisateurs expérimentés (K. Martin, 2018).

Dans le cadre des sites de réseaux sociaux, Taddei et Contena (2013)
considerent que le degré de contrdle d’un individu sur ses données personnelles (i.e.,
clarté et transparence sur la gestion et sur la raison de leur prélévement) est i€ a la
confiance envers le site lui-méme. Ce degré de controle peut s’étendre jusqu’a

conférer a I’individu la possibilité d’adapter et personnaliser la gestion de ses données

* “The right that someone has to keep their personal life or personal information secret or
known only to a small group of people”. (Cambridge Dictionary, s.d.).
35 Cette notion est trés proche de la confiance généralisée dans son aspect général.
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personnelles (i.e., voire méme d’en tirer un profit) ce qui aurait une influence positive
sur la confiance (Aimeur et al., 2016).

Cette augmentation de la confiance réduit le risque pergu lié a la privacy et se
manifeste par un partage plus important de données personnelles (Bansal et al., 2016).
Bien entendu, ce comportement de partage médié par une interface numérique permet
uniquement d’inférer I’existence d’un lien de confiance, sans pour autant le confirmer
avec certitude. Ces ¢léments indiquent que le contexte influence le besoin de privacy :
le type de site web, la familiarité avec celui-ci ainsi que les expériences passées avec
d’autres sites (Bansal & Gefen, 2010) vont influencer le besoin d’avoir un controle sur
ses données personnelles (i.e., le besoin de privacy). Le degré de contrdle est
¢galement essentiel pour moduler le risque et donc le besoin de privacy (Aimeur et al.,
2016 ; Taddei & Contena, 2013). Ces ¢léments permettent d’identifier le role essentiel
de I’environnement dans 1’établissement de la confiance en ligne.

Les caractéristiques personnelles peuvent elles aussi influencer le besoin de
privacy et la confiance. En effet, d’aprés les travaux de Bansal et ses collaborateurs
(2016), les traits de personnalité tels que I’Agréabilité et I’Extraversion sont
particulierement importants pour la relation entre la confiance et la privacy. Ces
chercheurs soulignent qu’un score d’Agréabilité ¢leveé est prédicteur de la confiance
tandis qu’un score d’Extraversion élevé réduit le besoin de privacy. L’influence des
traits de personnalit¢ est néanmoins modulée par le contexte et ses interactions. En
effet, plus ’enjeu (i.e., sensibilité de I’information) est important, plus le besoin de
privacy est important pour établir la confiance (Bansal & Gefen, 2010). Ainsi, dans le
cadre de la confiance en ligne, I’environnement semble occuper une place plus

prépondérante pour le besoin de privacy que les caractéristiques individuelles.

Que faut-il retenir ?
e [c concept d’utilisabilité est essentielle pour la compréhension d’une
interaction entre |’utilisateur et I’interface numérique ;
o [c design d’une interface numérique est indissociable d’une

composante émotionnelle, essentielle pour son utilisabilité ;
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e (Cette composante émotionnelle peut influencer la confiance de
I’utilisateur en raison du lien existant entre émotion et confiance.

e la confiance en ligne (i.e., confiance médiatisée) est la confiance
appliquée au domaine du numérique. Elle est similaire a la confiance en
face a face (i.e., non médiatisée) par :

o la présence de deux entités, un trustee et un trustor,

o I’importance de 1’action,

@)

la présence d’un risque pour le trustor,

o

un bénéfice attendu par le trustor,
o D’encouragement du frustor a faire confiance si I’issue est positive,
o une dynamique quasiment identique.
e La confiance en ligne se distingue de la confiance en face a face
principalement de par son contexte d’émergence, qui accentue le risque

et I’incertitude pour le trustor.
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Problématique de la thése et méthodologie

Pour conclure cette analyse de 1’état des connaissances actuelles sur les
thématiques de la confiance, de I’émotion et de la confiance médiatisée en contexte
numérique, il semble pertinent de faire ressortir des interconnexions notables entre ces
différents concepts. Plus concrétement, la confiance :

e Est dynamique, multidimensionnelle, multi-factorielle et multi niveaux ;

e Est intrinséquement liée a I’émotion et plus généralement a 1’affect ;

e Se manifeste aussi bien dans le monde physique que dans le monde
numérique ;

e Est liée aux caractéristiques de [D’interface numérique et plus
généralement a la technologie a travers laquelle elle se manifeste.

Néanmoins, certaines zones d’ombre demeurent dans la littérature quant a :

e [a caractérisation de la confiance et le lien qu’entretiennent les différents
aspects de la confiance entre eux ;

e La meilleure méthodologie a employer pour mesurer la confiance ;

e [a prégnance du contexte (i.e., ’environnement) et des différents
¢léments qui le constituent versus la prégnance des caractéristiques
personnelles du trustor

e La dynamique de la confiance généralisée et de I’influence des émotions
sur celle-ci ;

e La distinction entre la confiance-trait et la confiance-état.

L’objectif de ce travail de these est d’étudier les déterminants de la confiance
en contexte numérique ainsi que le lien avec les émotions. En particulier, s’agissant de
la confiance, nous souhaitons étudier différents aspects de celle-ci grace au modele
intégratif que nous avons €laboré suite a notre analyse de la littérature (cf. Figure 5).
Ce modele sera mis a I’épreuve au travers de différentes études expérimentales,
pouvant ainsi contribuer a un découpage de la confiance en différentes facettes.

Cette partie, composée de 4 chapitres, présente tout d’abord la réflexion
méthodologique qui a nécessairement entouré la problématique énoncée
précédemment. Cette réflexion méthodologique, permettant de justifier les moyens

employés, sera suivie de la présentation de trois études expérimentales menées dans le
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cadre de cette thése. Ces trois études seront constitutives d’'une démarche intégrative,
chacune ¢étant complémentaire de 1’autre. Ainsi, pour chacune des études
expérimentales mises en ceuvre, nous préciserons la contribution au modéle de la
confiance que nous avons ¢laboré (i.e., MINDYC). Chaque étude sera successivement
présentée avec une méme organisation en cing sections différentes. La premicre
section sera dédiée a la présentation du contexte et des objectifs de 1’étude. La
deuxiéme permettra de préciser les choix méthodologiques opérés tandis que la
troisiéme exposera les prédictions associées. Enfin, deux autres sections mettront en
avant d’une part les résultats obtenus et d’autre part leur discussion, discussion qui
permettra de mettre en lien ces résultats avec les prédictions formulées au regard de la

littérature.

Une approche innovante d’étude de la confiance
1.1.  L’utilisation des méthodes mixtes

Au-dela de ses objectifs scientifiques, ce travail de thése a également pour
objectif d’¢largir les pratiques utilisées en psychologie cognitive. Celles-ci reposent
majoritairement sur une approche quantitative, privilégiant 1’utilisation d’échelles de
mesure. L’approche quantitative a pour avantage de favoriser la généralisabilité des
résultats, avec des mesures précises des variables utilisées, et constitue le moyen le
plus robuste de tester une théorie ou une hypothése.

Notre analyse de la littérature montre que la confiance ne peut pas étre
assimilée uniquement a un comportement et que les échelles de mesure présentent un
certain nombre d’inconvénients en raison de leur nature. Pour pallier ces
inconvénients, nous avons décidé d’employer une méthodologie reposant sur
I’utilisation des méthodes mixtes avec notamment la possibilité d’explorer ce que
I’approche quantitative n’est pas en capacité de révéler. En effet, ’analyse de la part
sous-jacente de la confiance des participants durant I’interaction est compromise
lorsque 1’approche qualitative n’est pas utilisée. Celle-ci permet ainsi de caractériser et
de saisir tout ce qui n’est pas mesurable a travers 1’approche quantitative, pour accéder

a une compréhension en profondeur du probléme étudié.
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La recherche basée sur les méthodes mixtes (i.e., Mixed Methods Research) est
définie par Johnson et ses collaborateurs (2007, p. 123) en tant que “type de recherche
dans lequel un chercheur ou une équipe de chercheurs combine des ¢léments des
approches de recherche qualitative et quantitative (e.g., I’utilisation de points de vue
qualitatifs et quantitatifs, la collecte de données, 1’analyse et les techniques
d’inférence) avec l’objectif général d’assurer ’ampleur et la profondeur de la
compréhension et de la corroboration.” [traduction libre, Anadon, 2019, p. 107].

Elle a pour objectifs de :

e Mieux comprendre un phénomene étudié en améliorant sa description ;
e Corroborer les résultats des méthodes quantitatives et qualitatives.

Creswell et Creswell (2018) identifient trois modeles de base en recherche
basée sur les méthodes mixtes :

e Mode¢le paralléle et convergent,
e Modele séquentiel exploratoire,
e Mode¢le séquentiel explicatif.

Pour les besoins de ce travail de thése, nous développerons uniquement celui
que nous utiliserons dans nos études expérimentales. Ce modele est le modéle
séquentiel explicatif (cf. Figure 8), qui permet de comprendre, expliquer et enrichir

I’analyse quantitative a travers 1’analyse qualitative :

Figure 8

Modele séquentiel explicatif proposé par Creswell et Creswell (2018)

Planification

QUANTI de |a phase QUALI
Collecte et analyse de 2en Collecte et analyse de Interprétation
donndes fonction des données
résultats
QUANTI
Phase 1 Phase 2

Les résultats sont analysés indépendamment dans un premier temps (i.e.,
codage dans des thématiques principales, analyses statistiques) puis intégrés selon
trois stratégies différentes (Anadon, 2019 ; Bericat, 1998 ; Morgan, 1998):

e Complémentarité,

88



e Combinaison,
e Triangulation.

La stratégie de combinaison, seule stratégie d’intégration utilisée dans ce
travail de thése, consiste a utiliser une approche de maniére subsidiaire et a posteriori,
afin d’accroitre la validité de la premicre. Dans la section suivante, nous allons
explorer en détail les spécificités de notre approche concernant la mesure de la

confiance.
1.2.  La complémentarité des mesures de la confiance

Notre approche consiste a étudier la confiance sous différents angles en
utilisant une combinaison innovante de méthodes de mesure jusqu’ici peu considérées.
Premiérement, nous utilisons des échelles de mesure de la confiance, ce qui constitue
la méthode de mesure classiquement utilisée. Etant donné que la confiance est
complexe, multifactorielle et que la spécificité d’une situation donne lieu a une
multitude de parameétres nécessitant un controle rigoureux, nous avons opté pour une
mesure plus générale de la confiance, a savoir la confiance généralisée. Pour ce faire,
nous utilisons 1’échelle de mesure de la confiance généralisée la plus utilisée, soit
I’échelle GTQ ou Generalized Trust Question (Rosenberg, 1956). Celle-ci est
complétée par I’'utilisation de I’échelle TPS ou Trust Propensity Scale, basée sur
I’échelle GTQ mais considérée comme étant plus robuste.

Deuxiémement, la confiance est étudiée a travers les comportements de
confiance, associés au jeu de la confiance (i.e., donner de I’argent ou le garder). Les
¢tudes préalables montrent que ce contexte écologique par nature est particulicrement
adapté a la mise en évidence de ces comportements (Cohen & Isaac, 2020). Pour cela,
nous avons réalisé une adaptation de la version informatisée du jeu de la confiance
utilisée par Paxton et Glanville (2015). Ces mesures de la confiance, traitées selon une
approche quantitative sont associées a d’autres mesures complémentaires traitées selon
une approche qualitative, qui seront détaillées ultérieurement.

Troisiemement, ces méthodes sont complétées par des mesures rarement
utilisées dans 1’é¢tude de la confiance : les mesures biométriques. En effet, ce type de
méthode est jusqu’a présent trés peu exploré dans la littérature sur la confiance. A

notre connaissance, une seule étude s’intéresse au lien existant entre la confiance et les
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expressions faciales (Kugler et al., 2020) et seulement une étude s’intéresse au lien
entre la confiance et I’oculométrie (Kret & De Dreu, 2019). Au-dela de I'intérét
innovant de I’utilisation des données biométriques dans 1’étude de la confiance, c’est
en particulier la synchronisation de ces données qui contribue a 1’originalité de ce
travail de thése. A notre connaissance, aucune étude ne s’est jusqu’ici intéressée a un
lien possible entre ces deux mesures biométriques et la confiance.

Enfin, le contexte d’étude (i.e., interaction humain-machine) utilisé dans notre
approche contribue a apporter de 1’originalité par rapport a I’'immense majorité des
¢tudes existantes. En effet, celles-ci s’intéressent majoritairement a la confiance en
face-a-face. Ces études ne sont pas pleinement représentatives de la réalité des
rapports qu’entretiennent les étres humains aujourd’hui, pouvant avoir lieu tant dans le
monde physique que numérique. Ceci permet d’ouvrir un certain nombre de
perspectives innovantes dans le champ de la confiance selon 1’approche
psychologique. Dans la section suivante, nous allons présenter la derniére spécificité
de notre approche, qui consiste a prendre en compte une crise concernant les

recherches en Psychologie, la crise de la réplication.
1.3.  Une véritable crise de confiance

Les deux derni¢éres décennies ont vu émerger une crise dans les sciences
expérimentales nommée la “crise de la réplication” (Gigerenzer, 2018). Celle-ci se
référe a un manque de réplication des études (i.e., mineures ou majeures) a travers tous
les domaines scientifiques. En effet, Gigerenzer (2018) évalue a seulement un
pourcent le nombre d’études répliquées sur la totalité¢ des études publi¢es. Ce constat
est d’autant plus alarmant que certaines études constituent les fondements sur lesquels
se basent les théories majeures de certaines disciplines, permettant de les caractériser
en tant que science. Allard (2018) considere cette crise comme ¢€tant I’une des crises
les plus importantes de 1’histoire des sciences sociales et biomédicales.

La crise de la réplication concerne autant les sciences exactes que les sciences
sociales, et particuliérement la Psychologie (Stevens, 2017 ; Swiatkowski &
Dompnier, 2017). En effet, une collaboration internationale de grande ampleur
nommée “Reproducibility Project : Psychology” a seulement pu reproduire les

résultats de 39 ¢études sur 100. Cette faible réplicabilité¢ des résultats constitue un
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probléme majeur pour la Psychologie, dans la mesure ou elle réfute leur validité en

tant que connaissances scientifiques (Allard, 2018). Ceci se traduit par une crise de

confiance envers le champ de la Psychologie, reflétée par une perte de crédibilité en

comparaison a d’autres disciplines scientifiques (Allard, 2018 ; Wingen et al., 2020).

La crise de la réplication est le résultat direct des pratiques de recherche douteuses

(John et al., 2012), telles que :

L'omission de résultats non significatifs ;

L’omission de certaines conditions expérimentales ;

L’adaptation de la collecte des données apres vérification des résultats ;
L’exclusion de certains participants en raison de leur influence sur la
significativité ;

La modification des hypothéses aprés vérification des résultats ;

La sélection d’études ayant donné des résultats probants ;

La falsification des données.

Ces pratiques sont accentuées par des problématiques de fond, telles que :

La politique du publish or perish, qui consiste a publier uniquement des
résultats innovants (i.e., biais de publication ; Allard, 2018) sans vérifier
s’1l s'agit de faux positifs ;

La multiplication de revues prédatrices qui, pour des raisons de
compétitivité, publient des études a outrance sans processus de révision
détaillé ;

La recherche constante du seuil significatif, qui ne devrait pas étre une
finalité en soi (Gigerenzer, 2018) ;

La notion de puissance statistique, qui rend les études avec une faible
puissance difficiles a répliquer (i.e., échantillon de taille insuffisante) ;

Les motivations économiques, académiques ou politiques.

Ainsi, la procédure de réplication permet de contourner cette problématique, et

peut constituer un premier pas pour approfondir le travail initial d’un chercheur

(Brandt et al., 2014). Il nous semble important d’opérer une distinction entre des

termes dont la signification est semblable mais pas identique :

La reproductibilité concerne la reproduction des résultats d'une étude

avec les mémes analyses et les mémes données ;
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e La réplicabilité concerne la reproduction des résultats avec un nouvel
échantillon, mais reprenant toutefois les caractéristiques principales de
1'échantillon d'origine ;

e [a généralisabilité concerne la reproduction des résultats avec un
¢chantillon différent.

Dans ce travail de thése, notre deuxiéme étude est une réplication de 1’étude de
Paxton et Glanville (2015) avec un nouvel échantillon, mais dont les caractéristiques
sont similaires a celui de ces auteurs. Cette procédure a pour objectif de confirmer les
résultats de ces auteurs et de prendre appui sur ceux-ci afin de les appliquer a un
nouveau contexte et d’approfondir certains aspects. Cette réplication met en jeu un
processus de réplication directe. Celui-ci est défini par le dictionnaire de Psychologie
APA, dans une définition traduite par nos soins, comme étant “le processus de
répétition d’une étude avec des données différentes dans des conditions similaires [...],
utile pour établir la fiabilit¢ des données de 1’étude originale” (APA Dictionary of
Psychology, s.d.)*®. Ainsi, ce travail de thése prend en compte le contexte de crise de
la réplication en psychologie, en reprenant une procédure d’une étude antérieure.
L’ensemble des résultats obtenus lors de nos trois études expérimentales, récolté a
travers une approche innovante d’étude de la confiance, est successivement confronté
a notre modele théorique (cf. Figure 5).

Dans la section suivante, nous allons présenter 1’argumentaire faisant suite a
notre analyse de la littérature qui nous a permis de proposer I’existence des trois

facettes distinctes de la confiance.
1.4.  L’identification de trois facettes de la confiance

En premier lieu, nous proposons d’identifier le processus de détection de la
fiabilité (Bonnefon et al., 2013 ; De Neys et al., 2017), de nature instantanée, intuitive
et automatique, comme étant essentiel a 1’établissement d’un lien de confiance (cf.
chapitre 1, section 1.2). Ce processus, que nous considérons comme étant la facette
primaire de la confiance, correspondrait notamment aux prémices de la relation (i.e.,

intention de confiance) et serait essentiel a la formation ultérieure du lien de

36 “The process of repeating a study with different data under similar conditions [...], useful for
establishing that the findings of the original study are reliable.” (APA Dictionary of Psychology, s.d.).
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confiance. La relation entre confiance et émotions est étudiée a travers les
déterminants de la détection de la fiabilité. Ce processus s'appuie sur la visualisation
des visages des personnes (De Neys et al., 2015 ; Yu et al., 2014) lors de la premicre
impression (De Neys et al., 2017 ; Meyerson et al., 1996) et sur le ressenti affectif et
viscéral associé du trustor (Gillespie & Mann, 2004 ; Johnson & Grayson, 2005 ;
Wang et al., 2016).

Deuxiemement, nous proposons d’identifier le processus de perception de la
fiabilit¢ (Mayer et al., 1995), de nature réflexive et consciente, comme étant essentiel a
la consolidation du lien de confiance (cf. chapitre 1, section 1.2.1.1). Ce processus,
que nous considérons comme étant la facette secondaire de la confiance, se différencie
de la détection de la fiabilit¢ (Bonnefon et al., 2013 ; De Neys et al., 2017) par un
traitement plus long et par une prise en compte de paramétres d’ordre cognitif
(Johnson & Grayson, 2005 ; Wang et al., 2016). En effet, des paramétres tels que la
compétence percue, la bienveillance et 1’intégrité sont indispensables a sa mise en
ceuvre. De plus, elle prendrait en compte 1’expérience préalable avec le trustee (i.e.,
intention de confiance, comportement de confiance et comportement de fiabilité) et le
contexte (Evans & Krueger, 2009 ; Mayer et al., 1995). Ce processus pourrait donner
lieu a une identification d’un état de confiance, appelé confiance-état (Mayer et al.,
1995 ; Mooradian et al., 2006). La vision “malléable” de la confiance généralisée (i.e.,
CG), dont les fluctuations seraient dépendantes des caractéristiques de
I’environnement (Glanville & Paxton, 2007 ; Hardin, 2002 ; Paxton & Glanville,
2015), pourrait ¢galement fournir des clarifications a ce sujet.

Enfin, nous proposons d’identifier la vision “stable” de la CG (Couch & Jones,
1997 ; McKnight et al., 2002a ; Uslaner, 2002), indépendante de 1’environnement et
des expériences de ’individu comme étant un antécédent essentiel a 1’établissement
d’un lien de confiance (cf. chapitre 1, section 1.2.1.2). La CG, que nous considérons
comme étant la facette tertiaire de la confiance, aurait un role modérateur sur la facilité
a établir des nouveaux liens de confiance. Contrairement aux deux autres facettes, elle
est assimilable a un trait stable appelé confiance-trait (Mooradian et al., 2006). Ainsi,
au méme titre qu’un trait de personnalité, elle serait innée ou acquise trés précocement

(Uslaner, 2008) et ne serait pas influencée par une expérience aussi négative ou
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positive soit-elle (Bauer, 2015). A I’inverse, elle pourrait avoir une influence sur toute
situation mettant en ceuvre la confiance (Uslaner, 2002).

Pour rappel, voici notre modé¢le intégratif (i.e., MINDYC) (cf. Figure 5) dans
lequel les trois facettes identifiées sont présentes (i.e. détection de la fiabilité,

perception de la fiabilité et confiance généralisée) :
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Figure 5

Modele intégratif de la dynamique de la confiance (MINDYC) tant au niveau personnel qu’au niveau interpersonnel
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Notons que 1’opposition concernant la vision de la CG pourrait en réalité
sous-tendre I’existence d’un découpage dichotomique en deux dimensions de la CG,
tel que le proposent Van der Werff et al. (2019). En effet, ces auteurs proposent que la
CG serait aussi bien composée d’une dimension “trait” (i.e., CG-trait) que d’une
dimension “état” (i.e., CG-état), au méme titre que le découpage opéré par Mooradian
et ses collaborateurs (2006). Ainsi, la vision “rigide” correspondrait a la
confiance-trait tandis que la vision “malléable” correspondrait a la confiance-état.
Envisager 1’existence de ces différentes facettes amene a s’interroger quant au role de
de chacune d’elles lors du processus d’établissement d’un lien de confiance. Ce
processus, ¢tudi¢ extensivement dans la littérature, pourrait ainsi étre déterminé par
une interaction entre ces multiples facettes. Afin d’étudier ce processus, nous avons
mis en place différentes études expérimentales visant a étudier les déterminants de la
confiance en utilisant un contexte numérique transversal, suivant 1’ordre présenté
ci-apres :

Etude n°1 : Elle a pour objectif d’identifier les déterminants de la facette
primaire de la confiance, en examinant le lien partagé entre les émotions et la
confiance en 1’absence d’un contexte précis. Elle consiste en une tache de jugement,
permettant d’appréhender les prémices d’une relation de confiance. Dans cette étude,
la relation entre la confiance et les émotions est étudié¢e au travers d’un questionnaire
mettant en lien différents parametres liés a la confiance.

Etude n°2 : Elle a pour objectif d’identifier les déterminants de la facette
secondaire de la confiance, en examinant le lien partagé entre les émotions et la
confiance dans un contexte spécifique de jeu (i.e., interaction humain-machine) au
travers de mesures de nature différente. Elle consiste en une tiche de décision
¢conomique associée a des mesures auto-rapportées. Ainsi, elle permet de comprendre
la dynamique de la confiance a court terme et I’influence des caractéristiques
individuelles et du contexte sur celle-ci. La relation entre la confiance et les émotions
est étudiée au travers des mesures biométriques.

Etude n°3 : Elle a pour objectif d’identifier les déterminants de la facette
tertiaire de la confiance, en examinant la dynamique de la confiance au travers d’un
suivi longitudinal ainsi que le lien qu’elle partage avec la personnalité. Elle permet de

comprendre la dynamique de la confiance a long terme et I’influence des
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caractéristiques individuelles et de I’environnement sur celle-ci. En particulier, la
relation entre la confiance et les émotions est étudiée au travers des productions écrites
des participants, mettant en jeu ’utilisation de la recherche basée sur les méthodes
mixtes (Johnson et al., 2007).

Dans le chapitre suivant, nous allons présenter la premiére expérimentation que
nous avons réalisée, dont I’objectif était d’étudier la confiance en tant que processus

indépendant du contexte (i.e., facette primaire de la confiance).

Premiére étude : la facette primaire de la confiance, un marqueur des prémices

de la relation
2.1.  Contexte et objectifs de I’étude

Cette premicre étude avait pour objectif d’identifier les déterminants de la
facette primaire de la confiance, en examinant le lien entre la confiance et les émotions
en I’absence d’expériences préalables avec le trustee et de contexte d’interaction
précis. Au regard de notre modele intégratif, cette étude vise a confirmer les apports

suivants (cf. Figure 9) :

Figure 9

Facette primaire de la confiance au sein du modele intégratif de la dynamique de la confiance
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Elle consiste en une tiche de jugement de stimuli visuels présentés sous forme

de photographies et de prénoms, inspirée de la tiche de Bonnefon et al. (2013). Afin
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de créer deux catégories distinctes de photographies (i.e., Confiant versus Méfiant),
celles-ci ont été sélectionnées en fonction de certains critéres (cf. Tableau 1), et
notamment selon leur capacité a induire une émotion positive ou négative. L’induction
émotionnelle, couplée a une mesure des parametres liés a la confiance, permet
d’étudier le lien existant entre ces deux construits et ainsi d’évaluer la probité de
I’existence de la facette primaire de la confiance.

A titre exploratoire, nous avons procédé a la vérification de I’influence des
prénoms sur les parametres de détection de la confiance. Cette vérification avait pour
objectif d’associer ultérieurement ces prénoms aux personnes représentées dans les
photographies. Pour ce faire, une correspondance (i.e., ayant fait I’objet d’un contrdle)
entre les prénoms et les personnes photographiées a ¢été¢ effectuée. Les séries de
photographies et de prénoms, sélectionnés selon des criteres spécifiques (cf. section
2.2.2), sont soumis a une tache de jugement composée d’un questionnaire des
paramétres de confiance (i.e., abrégé QPC) basé sur celui utilisé¢ par Bonnefon et ses
collaborateurs (2013). Des parameétres connexes a la confiance étaient mesurés, tels
que l'attirance et 1’agressivité. Afin de reprendre a I’identique le questionnaire QPC,
nous avons conservé I’intelligence en tant que parametre de confiance. En revanche,
nous n’avons formulé aucune hypothese vis-a-vis de ce paramétre. Pour finaliser ce
questionnaire, nous avons ajouté la mesure de la valence émotionnelle nous permettant

ainsi d’étudier 1’induction émotionnelle liée aux stimuli.
2.2.  Meéthode
2.2.1. Participants

Quatre-vingts douze participants (86 hommes et 6 <ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>