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Resumé :

Cet article a pour objectif ’examen des différents aspects méthodologiques et théoriques
relatifs a la recherche en technologie de I’information liée a la performance des
organisations. Le constat résultant de cet examen révéle que la question de 1’évaluation de la
performance liée aux technologies de I’information demeure peu étudiée vu sa complexité et
les différents processus et niveaux d’analyse qu’elle comporte. Ce qui suppose une
mobilisation sérieuse des différentes disciplines associant 1’intégration d’une démarche
multi-paradigmes dans la recherche.

Mots clés: épistémologie ; recherche; technologie de I’information; performance ;
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Abstract
This article examines the various methodological and theoretical aspects of information
technology research related to the performance of organizations. A first observation reveals
that the question of performance evaluation related to information technologies remains little
studied due to its complexity and the different processes and levels of analysis that this
imposes.as such, we believe that the mobilization of the different disciplines seems more

necessary than ever, requiring both the integration of a multi-paradigm approach in research.
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Question d’épistémologie:

Depuis plus de deux siécles, la question de la production des connaissances suscite
un intérét grandissant. Ainsi, avec toutes les avancées scientifiques et technologiques que
connait I’humanité, la recherche scientifique a connu et connait toujours une multitude de
perspectives relatives a 1’élaboration des connaissances amenant constamment a un
renouvellement de la réflexion épistémologique.

En effet, il est généralement admis que c¢’est 1'épistémologie (épistéme et logos) qui
approche les fondements, les méthodes, les objets et les finalités d’une science ; elle est le
"discours sur la science".

Aussi, chaque discipline et domaine particulier de connaissances — faisant référence
aux sous disciplines — développe et integre des cadres conceptuels organisés autour de
principes fondamentaux suivant les courants et les paradigmes choisis dans le champ
scientifique concerné. L’on peut considérer ces cadres conceptuels comme un garde-fou mis
en ceuvre par le chercheur contre toute dérive, garantissant 1’atteinte des objectifs dessinés au
travers de sa recherche et légitimant a la fois les résultats obtenus®).

Ce cheminement intellectuel peut étre qualifié de contextualisation scientifique; son
importance réside dans les choix des référents scientifiques (paradigmes épistémiques(*) et
courants de recherche) que tout chercheur est tenu de préciser dans son analyse du
phénomeéne étudié, de « fagons dont les scientifiques d’un domaine peuvent construire les
référentiels dans lesquels ils “font parler”, c¢’est-a-dire donnent du sens aux phénomeénes
qu’ils ont a analyser »@,

Intérét et mise en ceuvre du cadrage épistémique

Il est communément admis par la communauté scientifique I’existence d’une sorte
d’influence exercée sur les chercheurs dans leurs choix épistémiques des théories et
paradigmes scientifiques, qualifiée parfois « d’influence inconsciente »®.

D’une certaine maniére, il existe un ou des cadres « pré-déterminés » ou pré-
existants qui permettent une interrogation active du phénomeéne a étudier et relevant du
domaine scientifique, et qui se démarque par un paradigme qui selon Kuhn® se caractérise
par une production scientifique réalisant deux conditions essentielles : une originalité
suffisante pour attirer un nombre important d’adhésions scientifiques et une ouverture
suffisante pour fournir des occasions de recherche (problemes a résoudre) a un nombre
important de chercheurs.

Le tout ceuvre, par conséquent, de facon significative au conditionnement des
pratiques scientifiques et aide a construire et a composer un ensemble de concepts articulés
entre eux, organisés et classifiés, déterminant ainsi la trajectoire que doit prendre la
construction des connaissances permettant a la fois de procéder a des lectures et d’établir une
compréhension et une interprétation des données recueillies.

Ainsi, le choix épistémique exige une réflexion profonde pour tenter de légitimer une
position et montrer comment construire son objet de recherche, le modéliser, I’interpréter,
I’expérimenter et 1’explorer pour ainsi dire procéder a 1’opérationnalisation de ses
hypotheses ; I’objectif premier de cette opérationnalisation étant de mener le chercheur a
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faire des découvertes qui, de facon logique, trouvent leurs applications dans différents
domaines: théorique, méthodologique, sociétal ou pratique.

Positionnement épistémique dans la recherche en technologie de
information liée a la performance des organisations:

L’émergence des nouvelles technologies de 1’information constitue non seulement
une avancée technique, mais affecte de maniére directe la réflexion épistémique dans les
sciences de I’information et de la communication : des sciences connues pour leurs diversités
en termes de problématique de recherche impliquant un large éventail épistémique et
théorique comme le fait remarquer Delcambre (2008) pour qui « la délimitation du champ
de recherche demeure instable tant qu’il demeure complexe »®); en effet, les sciences de
I’information et de la communication, comme le reste des sciences humaines et sociales, sont
en constante confrontation avec la question des limites ou balises scientifiques, car avec ces
sciences, les frontiéres se fondent et les problématiques les plus intéressantes sont
pluridisciplinaires et paraissent entre elles®.

C’est pourquoi, et selon les termes de Mucchielli (1996)("), si ’on veut apporter
quelque chose « du point de vue des sciences de I’information et de la communication », on
aura, bien évidemment, intérét a poser la question principale de sa recherche en termes
spécifiques des sciences de I’information et de la communication. Aussi, 1’utilisation des
concepts des sciences voisines est, bien entendu, tout a fait acceptable, d’autant que certains
de ces concepts font partie de ce que 1’on appelle les concepts fondamentaux des sciences
humaines et sociales, bagage commun de tous les chercheurs en la matiére.

A ce titre, et comme le démontre une méta-analyse élaborée par un groupe de
chercheurs (Rodhain et al , 2010)® retragant I’histoire de la recherche en technologie de
I’information dans les organisations durant les 30 derniéres années, le champ d’étude parait
comme un domaine indépendant des sciences connexes tels le managent, I’informatique et
les théories de I’organisation ; tout en remarquant I’existence d’une tradition de recherche
cumulative qui se concentre autour de questions organisationnelles et managériales liées a
des études empiriques.

Drailleurs, il semblerait que la recherche en matiére de technologies de I’information
se différencie par une dynamique centripéte dans la recherche qui s’explique par le fait que
ces technologies de I’information sont un ensemble d’équipements ou une infrastructure
mise a la disposition des individus pour leur permettre d’effectuer leurs taches. De ce fait, on
remarque que dans ce genre de problématique de recherche, 1’on ne pourrait dissocier
I’individu de la technologie ni du cadre dans lequel il utilise cette technologie ; c'est-a-dire
I’organisation, car cet ensemble est construit et organisé selon une finalité bien déterminée
ou une certaine logique d’usage va supporter et contraindre les actions des individus au sein
de leurs organisations®.

Il est & noter que cet ensemble des technologies de I’information apparait dans
I’organisation sous forme de systémes d’information, et semble étre comme sujet de
recherche de prédilection dans le champ des sciences de gestion compte tenu de 1I’importance
accordée aux nouvelles technologies de I’information dans la performance et la compétitivité
organisationnelle ; cet intérét grandissant est constamment soutenu par le discours du
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paradigme techno-économique et a des airs de déterminisme technique lequel stipule que le
changement technique est le moteur du changement socio-économique.

Par contre, ce discours a été, et pour de nombreuses fois, contredit par des recherches
empiriques portant sur I’histoire d’innovation ou sur 1’implantation de technologies dans les
organisations de travail (fleck,1994 ; vink et al, 2004)@% qui montrent, d’une part, I’absence
de trajectoire technologique simple, et I’existence de multiples forces qui tendent a orienter
I’'usage des technologies de maniére différente, d’autre part: démontrant, ainsi, que le
développement technologique est contrarié par plusieurs éléments et qu’il est impératif de
rompre avec 1’idée de I’impact des techniques sur I’organisation.

De part ce constat, nous pouvons déduire qu’une nouvelle perspective de recherche
est en train d’émerger et tend a changer la vision liée aux problématiques de recherche dans
le domaine des technologies de 1’information, qui, au début, se caractérisaient par des themes
liés aux sciences de I’ingénieur et & la mise en place des systemes d’information dans les
organisations ; de nos jours, la question parait beaucoup plus complexe et renferme en son
sein une multitude de dimensions offrant ainsi 1’occasion aux chercheurs des sciences de
I’information et de la communication un nouveau champ de recherche a explorer.

D’ou, il nous parait utile de retracer le développement de la recherche dans le
domaine en question lequel a été, initialement, totalement hermétique au champ des sciences
humaines et sociales. Dans ce cadre, nous constatons que les objets de recherches liés aux
technologies de I’information se distinguent par cing grandes périodes™V :

1-la période du développement des systemes d’information avant 1980,
2-période de théorisation des systémes d’information 1980 1985,
3-période positiviste 1985-1990,

4-période de diversification 1990-2000,

5-la période du contexte social depuis 2000.

Au départ, les recherches traitaient essentiellement des problemes de gestion de
projet et de conception des applications informatiques, dans une perspective d’ingénierie des
organisations, avec des méthodologies quantitatives et une démarche scientifique
généralement positiviste. Suit une période empirique avec des études élaborées sur terrain
qui prennent une place de plus en plus importante et sont marquées par une rigueur
méthodologique aboutissant a la production de connaissances.

A partir des années 1990, une nouvelle optique de recherche, plus ouverte, prend
forme en délaissant les problématiques liées au développement et a I’application au niveau
décisionnel, et en se désintéressant des approches technigues, mais adoptant, en revanche,
une démarche plus diversifiée sur le plan de I’analyse et de la méthode : la recherche dans le
domaine voit une évolution nettement marquée par une perspective moins positiviste,
attachant plus d’intérét au contexte social et intégrant, dans 1’analyse, 1’'usage et I’interaction
de I’individu avec les technologies de 1’information, avec une configuration constructiviste
et interprétativiste.

Cette nouvelle démarche méthodologique s’est sensiblement développée avec
I’avénement d’Internet et son intégration au systéme d’information®?,
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La recherche dans le domaine de la technologie internet dans I’entreprise:

Apres cette rétrospective de la recherche dans le domaine des technologies de
I’information, nous constatons que la technologie internet figure parmi les dernieres
technologies qui sont intégrées et combinées au systeme d’information, et devenue une
condition de fonctionnement et de développement, voire de survie, et demeurant pour la
recherche un terrain encore fertile eu égard aux innombrables possibilités que peut offrir
celle-ci aux organisations.

Dans ce cadre, il nous semble primordial de mettre en exergue deux dimensions
intrinséquement liées a la technologie internet: les dimensions informationnelle et
communicationnelle, essentielles a ’analyse de 1’'usage et de I’appropriation des innovations
techniques avec considération des éventuelles et multiples interactions entre 1’aspect
technique et social®®. Avec ces deux dimensions, la recherche en sciences de I’information
et de la communication a la possibilité de se positionner et de légitimer un ancrage
épistémologique qui a été fort longtemps I’apanage des informaticiens et des gestionnaires
par la suite.

Ce qui explique qu’ avec internet on assiste a un rush de modifications et
d’innovations a la fois sur le plan des outils et des usages qui semblent s’intégrer de facon
presque systématique a 1’organisation tels les blogs, les wikis, les fils RSS et les réseaux
sociaux, et qui sont insuffisamment pris en compte dans le systéme d’information lequel
donne, selon Claire Noy et Jaques Ruiz®¥, I’impression d’une fracture entre deux aspects,
I’un relié a I’informatique professionnelle et I’autre ayant trait aux sciences de I’information
et de la communication, ce qui peut, en conséquence, déstructurer les usages des systemes
d’information de I’entreprise : selon ces auteurs, ces nouvelles technologies réseau peuvent
étre un facteur polluant des systemes existants, et que I’on pourrait qualifier a notre tour de
bruit en usant des termes propres au domaine de I’information et de la communication. De ce
fait, nous pouvons déduire, suite & I’avénement de la technologie internet et 1’émergence de
ces nouveaux dispositifs informationnels et communicationnels, que le domaine de recherche
pourrait basculer de camp.

Cependant, 1’évolution de la recherche de I’activité internet dans les organisations
semble avoir pris la méme trajectoire que celle du systéeme d’information et connu par
ailleurs trois courants majeurs“® qui se dégagent des travaux traitant de 1’Internet en
Systémes d’Information et Organisation :

v/ un premier courant de recherche vise a proposer une démarche adéquate pour
développer I’Internet au sein de ’entreprise ;

v"un deuxieme courant de recherche, davantage ancré dans une vision déterministe,
s’attache a identifier les changements liés a I'utilisation de 1’Internet ;

v enfin, la littérature présente un dernier courant de recherche plus récent qui, lui,
propose d’évaluer I’activité Internet de 1’entreprise.

Aussi, et partant des recherches majeures traitant de 1’Internet en SI et Organisation —
publiées, celles-ci, a partir du milieu des années 1990, période dans laquelle les entreprises
commencent a s’intéresser aux activités virtuelles que leur permet 1’'usage d’internet — nous
proposons ci-apres un examen exhaustif de ces trois courants.
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Le courant de la méthodologique : comment faire de I’Internet ?

De nombreuses recherches sont consacrées au développement des activités Internet,
elles tentent de répondre, a travers des sujets variés et en adoptant des méthodologies
différentes, a une question commune : comment faire de 1’Internet ?

Dans un premier temps, les recherches ont été axées sur la question des facteurs et
conditions favorisant la mise en ceuvre de certaines activités du business par internet
(Raymond, Rivard et Bergeron 2002)® par I’étude de I’influence du contexte
environnemental et essentiellement les stratégies marketing ; tout en interrogeant les
capacités des technologies de I’information, clefs nécessaires pour développer le commerce
électronique : en effet, il paraissait primordial pour les entreprises d’appréhender les
capacités d’infrastructures relatives aux technologies de 1’information nécessaires pour 1’e-
business du fait qu’Internet constitue un canal de distribution a fort potentiel et participe par
la méme occasion a la réduction des codts.

De méme, les recherches se sont attelées a étudier les nouvelles formes que doit
prendre la stratégie commerciale des entreprises via le web et les stratégies adéquates visant
le développement des activités dot-com (TEO and TOO) @7, et de rechercher les nouveaux
aspects que peuvent prendre les offres et activités des entreprises sur le web. De ce fait, de
nouvelles interrogations sont apparues telle la question de la gouvernance de 1’activité
internet ; ainsi que la réflexion autour d’une éventuelle séparation/fusion des activités liées a
Internet des autres activités de 1’entreprise.

Evidemment, D’attention s’est portée sur I’allocation des ressources (humaines,
technologiques et financiéres) dédiées a I’activité Internet et la question de leur acquisition :
mobilisation des ressources en interne et / ou recours aux partenariat, alliance ou bien
externalisation. Sur un autre plan, un grand intérét a été accordé a I’infrastructure
opérationnelle de I’activité Internet dans un cadre concurrentiel ou il fallait qu’elle soit
fonctionnellement supérieure a celle des concurrents, offrant des interactions personnalisées,
proposant des transactions simplifiées et assurant la protection des données personnelles, en
toute sécurité (Alter,2002)19,

Enfin, toujours dans ce courant, les recherches se sont attachées a étudier certains
aspects relatifs a la dimension individuelle, plus particuliérement aux compétences et roles
des responsables dans la mise en ccuvre de I’activité internet tout en considérant leurs
aptitudes managériales (Venkatraman, 2000)*.

Le courant du déterminisme : qu’est ce qui change avec [’utilisation de
Internet?

De nombreux auteurs, ancrés dans une approche déterministe, essayent de répondre a
une question récurrente par rapport a des sujets divers : qu’est ce qui change avec
Iutilisation del’Internet ?

Les recherches engagées par ce courant se sont particulierement axées sur les
éventuelles opportunités et avantages qu’offre la technologie internet a 1’entreprise tel le
développement de relation directe avec les consommateurs appelée communément par
business B to C (business to consummer) et le développement des relations d’entreprise a
entreprise communément désigné par B to B (business to business) et qui prend forme dans
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des activités liées a D’approvisionnement, les ventes et I’intermédiation (Applegate et
al,1996)@,

De méme qu’il a été question d’identifier les mécanismes par lesquels on pourrait
générer des économies au niveau des colts et, de ce fait, I’élaboration d’une analyse
matricielle du portefeuille des activités numériques s’imposait. Par ailleurs, beaucoup de
recherches se sont intéressées a la mise en ceuvre d’une chaine de valeurs virtuelles a partir
du contenu informationnel qui permet la création de valeur ajoutée par le développement de
nouvelles relations avec les consommateurs ou la création de nouveaux produits et services
passant par la gestion de logistique interne et externe allant jusqu’au service apres-vente
(Rayport and Sviokla, 1995)@, Ce qui a rendu essentiel la maitrise d’une nouvelle analyse
du secteur d’activité pour les entreprises qui connaissent une concurrence plus acharnée,
notamment avec 1’élargissement des parts de marché et par la commercialisation directe au
client final et la perte de I’exclusivité de I’offre dans un systéme ouvert et hyper connecté,
participant au bénéfice des consommateurs.

Tous ces changements, auxquels font face les entreprises et qui se retrouvent en
décalage avec la nouvelle économie, poussent les chercheurs a réfléchir et a explorer des
questions relatives aux nouvelles stratégies adoptées. De la méme fagon en ce qui concerne
les modifications qu’opére 1’usage d’internet a I’intérieur et a ’extérieur de I’entreprise, la
notion d’entreprise réseau prend forme (Gensollen, 2001)?? ce qui a supposé la nécessité de
mise en ceuvre des mécanismes d’intégration pour préserver 1'unité d’ensemble de
|’ organisation.

Enfin, I’apparition d’intermédiaires électroniques par Internet, et qui présente de
multiples avantages pour les acheteurs et les entreprises clientes, participe a la modification
des mécanismes régulateurs du marché ; influencant de fait les trois fonctions principales du
marché la rencontre de 1’offre et de la demande, 1’échange d’informations, de biens et
services ainsi que la mise a disposition d’un cadre institutionnel. Tout ceci constitue un
changement radical dans les modes de fonctionnement du marché devenu plus efficient et de
surcroft avec des co(ts de transactions plus faibles (Weygand, 2009)3,

Le courant de I’évaluation : le positionnement et les résultats de l’entreprise
en matiére d’Internet sont-ils satisfaisants ?

Un certain nombre de recherches en matiére d’Internet, relativement récentes,
s’attachent a évaluer 1’activité Internet de 1’entreprise afin de répondre a une question encore
peu traitée:le positionnement et les résultats de 1’entreprise en matiére d’Internet sont-ils
satisfaisants ?

A ce titre, les premiéres recherches (Angehrn,1997)?% se sont attelées a identifier et
a caractériser le positionnement stratégique par rapport a ’internet marchand et ce, par
I’¢élaboration d’une grille d’évaluation se basant sur I’interface de contact, ’aspect
transactionnel et le degré d’intégration d’internet.

Dans le méme ordre d’idées, les recherches ont démontré, dans les années 1990, que
la majorité des entreprises avaient opté pour une stratégie internet informationnelle. Cette
donnée a rapidement changé avec les années 2000, ou I’on avait remarqué la mise en place
d’un systéme marchand complet incluant tous les processus pouvant conduire au succes tels
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le paiement sécurisé et les services de livraison (Amami et Thevenot, 2000)®®. Ce qui a
suscité I’exigence de disposer de site web de qualité et d’identifier les déterminants de la
satisfaction des internautes a travers la facilité d’utilisation, le contenu du site et tous les
aspects relatifs a I’ergonomie et, partant, entrainé la nécessité d’évaluer le développement
d’internet de ’entreprise et de comprendre les processus par lesquels 1’entreprise a su créer
de la valeur pour le client tel le choix de nouvelles technologies de I’information et leur
association aux opportunités du marché (Devaraj, Fan, et Kohli, 2002)®),

Il peut étre remarqué, en revanche, que peu d’études ont tenté de mesurer les effets
de I’internet sur la performance de I’entreprise : la majorité de ces recherches s’intéressaient
aux parts de marchés électroniques conquises et au cycle de développement d’un produit
partant de I’étude des étapes de création et de mise au point, d’utilisation et enfin
d’évaluation ; de méme, les récentes études portant sur I’impact de la technologie web 2.0
(blog, wiki, réseaux sociaux, video conférence) dans la performance de 1’entreprise, évaluent
la performance a partir des connaissances acquises par rapport au marché, aux
consommateurs, aux fournisseurs, aux produits et aux concurrents (Patalas-Maliszewska et
Krebs, 2014)@7,

Commentaires :

Compte tenu de ce qui précéde, nous pouvons déduire que les débuts de la recherche
sur la technologie internet se sont principalement concentrés sur la question du commerce
électronique, correspondant, ainsi, avec les premiers usages auxquels la technologie internet
a pu s’imposer comme nouveau canal de commercialisation.

En second lieu, nous remarquons que la réflexion s’est axée autour de questions
typiquement opérationnelles pour répondre aux démarches nécessaires a la mise en ceuvre
des infrastructures et des moyens humains nécessaires au développement du business
électronique dans sa globalité : en effet, plusieurs recherches se sont concentrées sur 1’aspect
marketing de I’internet et ont, par conséquent, manqué I’analyse de son impact sur toutes les
fonctions de 1’organisation. D’ailleurs, en consultant la littérature se rapportant aux stratégies
intégrées a I’usage d’internet, nous pouvons constater un aspect plutoét conceptuel offrant un
cadre global a cet usage ; des auteurs tel que (Robert Reix, 2002; Kefi et Kalika, 2004) ?®
@9 affirment qu’avec internet 1’organisation a connu et continuera de connaitre des
changements sur le plan organisationnel et stratégique et qu’il a été question d’élaborer des
cadres spécifiques a I’usage stratégique d’internet.

Dans ce contexte, (Gascoyne & Ozcubukco, 1997) @9 usant d’une approche axée
sur la technologie, ont souligné la nécessité d’aligner la stratégie internet sur les objectifs de
I’organisation. Pour leur part, (Robert & Racine, 2001)®? considérent qu’il est impératif de
clarifier la stratégie business de I’entreprise dans 1’élaboration d’une stratégie internet, ce qui
rejoint I’approche business suggérée par (Brush, 2000)®? dans la mise en ceuvre de cette
stratégie.

Ce constat révele, donc, que la question de 1’évaluation de la performance demeure
peu étudiée vu sa complexité et les différents processus et niveaux d’analyse que cela
impose. Il est évident que 1’'usage d’internet génére de multiples avantages pour 1’entreprise
a I’exemple de la vente en ligne, de la gestion de la supply chaine, du management a
distance, de I’élargissement des parts de marchés, de I’interactivité avec les consommateurs,
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de la veille informationnelle, du développement de I’image institutionnelle et dont on ne
saurait mesurer 1’impact sur la performance de I’entreprise sans, toutefois, prendre en
compte une stratégie d’ensemble cohérente et ou 1’activité Internet ne pourrait étre isolée.

L’impact de ’usage des technologies de I’information sur la performance de
’organisation, quelle perspective théorique ?

1. La performance : un concept complexe :

Le concept de performance de 1’organisation a connu deux périodes distinctes, une
période marqué par des critéres classiques liés a 1’efficacité et I’efficience (Mikita& al
2000)@ et qui a longtemps été réduite a sa dimension financiére, une deuxiéme période
incluant une représentation plus globale de la performance comportant une dimension sociale
et environnementale, introduisant de la sorte de multiples acteurs dénommés parties
prenantes et dont la satisfaction de leurs exigences  parait comme critére de
performance.Dans ce cas, 1’on peutciter des critéres tels la satisfaction des exigences par la
qualité ou la pérennité comme signe de performance.

En ce qui concerne la performance, Marmuse (1997)®% en distingue quatre formes
principales :

- la performance stratégique laquellecorrespond a une volonté stratégique de long terme
etala création de valeur pour les clients ;

- la performance concurrentielle qui provient du jeu des forces concurrentielles relatives
aux parts de marché ;

- la performance socio-économique en référence a la performance organisationnelle (la
maniére dont I’entreprise est organisée pour atteindre ses objectifs) ;

- la performance économique et financiere qui apparait a travers la production, la valeur
ajoutée et le bénéfice net.

Eu égard a cette complexité et a la difficulté de saisir le concept, nous retiendrons,
pour les besoins de la compréhension, la définition de Bourguignon (2000)¢® qui, lui,
reconnait explicitement son caractére polysémique lequel peut se définir « comme la
réalisation des objectifs organisationnels, quelles que soient la nature et la variété de ces
objectifs. Cette réalisation peut se comprendre au sens strict (résultat, aboutissement) ou au
sens large du processus qui méne au résultat (action)....»

Ceci met en exergue la difficulté de saisir le concept de performance dans une
définition absolue ; d’ailleurs, cette notion a été définie selon plusieurs perspectives dans les
recherches en gestion et dépend fortement du contexte auquel on veut associer le probleme a
étudier. La performance constitue donc un construit multidimensionnel. Elle revét différentes
formes, notamment selon la période de référence adoptée (court terme/long terme) et le type
de critéres retenus (quantitatif/qualitatif).

2. L’impact des technologies de ’information sur la performance :

A partir des années 1980, I’évaluation de I’impact des investissements en
technologie de 1’information sur la performance des entreprises est devenue un theme
récurrent de recherche, plus de 25% des travaux sont positionnés a titre principal sur cette

DIRASSAT Journal (ISSN: 1112-4652) — Vol 15. N° 02 - June 2018.  Laghouat University
57



Reperes épistéemologiques dans la recherche en technologie de ’information liée a la performance
de Dentreprise : Quel cadre d’analyse pour une meilleure compréhension pour les sciences de
Uinformation et de la communication ? Lamia IKHLEF

problématique, la plupart des chercheurs ont abordé la question sous I’angle du déterminisme
technologique (De Vaujany, 2005)@® qui supposait que I’introduction des technologies de
I’information au sein des entreprises améliore incontestablement la performance de
I’entreprise grace aux systémes automatisés et intégrés a I’ensemble des processus de
I’entreprise, améliorant, ainsi, la coopération entre les acteurs. Cependant, ce courant a été
vite remis en cause par le paradoxe de la productivité, lorsque Robert Solow, prix Nobel,
écrivait dans un article du New York Times de juillet 1987 : « On peut voir les ordinateurs
partout sauf dans les statistiques de productivité » des lors un redoutable défi s’est posé aux
tenants de la nouvelle économie®?,

En effet, au début des années 1990, plusieurs études, qui visent a comprendre les
mécanismes qui relient les investissements en technologie de I’information et la performance
de ’entreprise, ont abouti a des résultats divergents (Bensaid, Greenan, Mairesse 2001)®®, et
d’autres comme (Loveman, 1994; Roach, 1996)C9 ont soutenu 1’idée d’absence de tout
bénéfice. Alors que pour leur part, Brynjolfsson et Hitt, 1995 et Lichtenberg,1995 ont
démontré 1’existence d’une relation positive entre investissement en systéme d’information
et performance de 1’entreprise“?, et ont tenté de fournir une explication au paradoxe de
productivité par la possibilité de la pratique de mauvaises mesures des inputs et des outpults,
ou bien D’existence d’un délai relativement long dans I’obtention des bénéfices des
investissements et d’une mauvaise gestion des technologies de 1’information (De Vaujany
2009)“Y ; depuis, ce débat sur la relation entre technologie de I’information et productivité
continue®?,

Aujourd’hui, il est clair que 1’évaluation de I’impact des systémes d’information est
une tache difficile, mais reste une question d’actualité du fait que les entreprises continuent a
investir en technologie de I’information (De Vaujany, 2005)“3). Des récentes recherches ont
montré qu’un méme type d’investissement réalisé dans deux entreprises différentes peut
avoir des impacts différents sur leurs performances respectives. Ainsi, on peut conclure que
ce ne sont pas, seulement, les investissements en technologies de I’information qui ont un
impact, mais plut6t leur bonne utilisation qui permet ’amélioration de la performance de
I’entreprise. En effet, I'impact dépend de différents facteurs dont 1’usage et 1’alignement des

technologies de I’information sur la stratégie et la structure de 1’entreprise (Jouirou et Kalika
2004)@4),

3. La difficulté de mesure :

L’évaluation de la performance se heurte a de multiples difficultés pour plusieurs
raisons parmi lesquelles on peut citer I’indisponibilité de 1I’information économique, le cot
relativement ¢€levé pour collecter 1’information et la difficulté d’isoler I'impact de
I’investissement en technologie de I’information (Gauzente, 2000)“; ces observations se
confortent avec celles de Brynjolfsson et Hitt (1996) qui stipulent, qu’aprés avoir examiné la
littérature relative a 1’évaluation, il semblerait que le manque a gagner de la productivité des
technologies de I’information est dd, d’une part, aux lacunes relatives aux moyens de
mesure utilisés et outils méthodologiques,ainsi qu’a la mauvaise gestion des utilisateurs et
développeurs, d’autre part“®,

A cet effet, et afin d’appréhender correctement la notion de I’impact des
technologies de I’information, il est nécessaire d’utiliser des outils de mesures établis selon
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un nombre d’indicateurs et qui, bien entendu, répondent aux objectifs de la recherche
construits par le chercheur qui est en relation avec 1’action qu’il conduit et ces objectifs .
Aussi, nous conviendrons de retenir les éléments décrits par Pesqueux (1996)“" et devant
étre pris en considération lors de la construction des indicateurs de performance, ces derniers
se résument comme suit:

- la pertinence opérationnelle : ’indicateur n’a d’utilité que par rapport a une action a piloter,
il est donc lié a un processus d’action précis ;

- la pertinence stratégique : 1’obtention de I’indicateur doit correspondre a un objectif et
mesurer la réalisation de cet objectif (indicateur de résultats) ou informer sur le bon
déroulement d’une action visant a atteindre cet objectif (indicateur de pilotage) ;

- I’efficacité cognitive : I’indicateur est destiné a étre utilisé par les équipes de 1’organisation.
Il doit aider a orienter I’action et en comprendre les facteurs de réussite. Aussi,
I’indicateur doit &tre compris et interprété aisément par les équipes auxquelles il est destiné.

De ce fait, il est important de garder a I’esprit que les technologies de I’information
comportent de multiples techniques et outils qui traitent les informations depuis leur
naissance jusqu’a leurs diverses utilisations par différents acteurs au sein d’une
organisationau cours du temps. lls assurent donc les processus de collecte, de saisie, de
stockage, de transformation, de transmission etde restitution de I’information sous des
formes variées selon les usages qui en sont faits, ou qui devraient en étre faits“®.

Aussi, I’évaluation ne peut se faire que par la sélection d’un outil donné, utilisé dans
un contexte précis visant la réalisation d’un objectif bien défini pouvant, ainsi, mesurer le
degré de réalisation de 1’objectif visé et fournir de la sorte les explications relatives aux
éventuels facteurs de réussite ou d’échec, et pouvant faire office de gille d’analyse, outil
indispensable aux mains des managers. Comme l’indiquent (King et Marks, 2008)“%,
partant de la structure multidimensionnelle du succés des technologies de I’information, il est
impératif d’ajuster et accommoder le choix des dimensions de I’évaluation suivant le
contexte particulier de l'organisation, du contexte technologique dans lequel est ancrée la
technologie, et les différences des personnes impliquées dans I'évaluation. De ce fait, le
chercheur dispose d’une multitude de variables dépendantes qui nécessitent un tri afin
d’évaluer le succés des technologies de I’information tout en prenant en considération les
trois aspects qui suivent (Delone et McLean, 1992)®:

- le niveau d’analyse: dans cet aspect, ils proposent un modéle prenant en
considération le cadre et le contexte dans lequel 1’évaluation du succés est effectuée. En
premier lieu, ’analyse au niveau de 1’organisation qui consiste a spécifier le degré auquel les
technologies de D’information intégrent 1’organisation en termes de complémentarité,
d’efficacité et d’exactitude dans ’analyse et la diffusion de I’information, et la prise en
considération des mesures relatives au marché ( réactions et réponse des clients) et les
mesures économiques en terme de productivité et de positionnement concurrentiel de
I’organisation. En deuxiéme lieu, une analyse au niveau de I’individu, en s’intéressant aux
mesures d’utilisation des technologies de 1’information par 1’examen des aspects relatifs a la
facilité d’acces, la satisfaction des usagers et I’impact de 1’usage sur la performance des
membres de 1’organisation ;

- le moment de I’évaluation : cet aspect concerne la dimension temporelle et le
moment choisi pour procéder & une démarche d’évaluation, deux moments distincts
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influencent significativement 1’évaluation (I’évaluation ex ante et 1’évaluation ex post)
(Doherty et King, 2004)®Y, La premiére «ex ante» correspond a celle faite avant
I’introduction et la mise en place des technologies de l’information, permettant ainsi, la
justification des ressources introduites et le choix des solutions faites et devient a son tour un
outil d’aide aux spécifications des solutions tant en termes techniques qu’organisationnels.

La deuxiéme évaluation « ex post » vient apres I’implémentation des technologies de
I’information dans 1’organisation afin de voir la portée des solutions choisies dans le but de
mesurer 1’efficacité et 1’efficience des solutions et indiquer d’une part les modifications
devant étre apportées et évaluer I’impact engendré par les technologies de 1’information.
Cette évaluation peut étre conduite lors du développement des systemes ou a la fin faisant
office de contrble ;

- la nature de I’approche d’évaluation : ce point concerne deux types d’évaluations
nettement distinctes, 1’une dite quantitative ou causale qui consiste a estimer 1’apport des
technologies de I’information a la performance financiere, 1’autre type d’évaluation est plutot
qualitative dite processuelle incluant I’ensemble des usagers, leurs perceptions et leurs
interprétations données par les dites technologies.

4. Approche causale vs processuelle : un bref examen

Deux principales approches d’évaluation de la contribution des technologies de
I’information a la performance semblent se distinguer, une approche causale dite quantitative
et I’autre processuelle dite qualitative.

Le modéle causal cherche a étudier la relation de cause a effet entre des variables
indépendantes (tel que les investissements en Tl ou encore les budgets informatiques et des
variables dépendantes telles que la performance. Plusieurs théories mettent en ceuvre le
modeéle causal parmi lesquelles on cite :

- la théorie économique de production :cette théorie considére I’investissement en
Tl comme un input de la fonction de production de I’entreprise (Raymond, 2000)®? et de
recherche comment les investissements en Tl permettent d’accroitre la productivité des
entreprises ; I’axe principal des travaux de recherche tente de trouver la forme de fonction
économique qui convient le mieux auxTl en tant qu’input, ce qui permet de fournir des
explications sur les variations induites dans 1’output, en terme de retour sur investissement.
Brynjolsson et Hitt, 1996, constatent que la stratégie d’investissement des entreprises en
Tl a un impact positif ;

- la théorie économique de I’information et de la décision qui examine les
processus par lesquels I’investissement en Tl se transforme en performance en intégrant des
variables intermédiaires telles que la gestion des stocks et la mise sur le marché de nouveaux
produits ; aussi, la performance est étudiée selon différentes dimensions (performance
relationnelle, concurrentielle) par la mise en place des échanges de données informatisées et
leurs usages en intégrant la spécificité dans chaque industrie(Hayek, 1986)®%. Les tenants de
cette théorie soulignent I'importance que les études soient de type longitudinale dans
I’évaluation de la mise en place de la technologie et de sa complexité opérationnelle pour
pouvoir déterminer les impacts de la mise en ceuvre d’une technologie de I’information ;
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- la théorie de ’avantage compétitif cherche & comprendre si les Tl permettent de
réaliser un avantage compétitif par ’examen des stratégies de positionnement des
entreprises, et par ’'usage innovant des Tl qui peut augmenter les profits d’une entreprise
dans le cadre d’un marché ou des barrieres a I’entrée sont bien établies sous forme de
licences, économies d’échelle, produits différenciants, accés a des ressources rares (Porter,
1985)®9). Ainsi, I’usage des TI peut augmenter ou réduire les barriéres a I’entrée en apportant
une meilleure profitabilité; de fagon générale, les tenants de cette théorie considérent qu’il
est difficile de prouver I’effet positif ou négatif de I’impact des investissements en
technologies de I’information sur la productivité de I’entreprise ;

- la théorie du consommateur®® identifie I’impact des Tl sur la performance
globale de I’économie a travers les impacts positifs sur la consommation, en d’autres termes
I’usage des TI induit une baisse dans le prix de production, ce qui permet au consommateur
d’augmenter la quantité de produits achetés ou bien la possibilit¢ d’acquérir la méme
quantité de produits a un prix plus faible, ainsi, le surplus du consommateur induit par les Tl
devient un élément positif pour I’entreprise et augmente, dans le temps, au fur et & mesure
que le prix des technologies de I’information baisse.

Limites de ’approche causale

L’on remarque que dans ce type d’approche la mesure de la performance est axée sur
I’étude de I’investissement des Tl ou I’on observe un certain degré d’instabilité sur le plan
des résultats souvent controversés. Or, I’évaluation serait plus intéressante si I’on prenait en
considération d’autres éléments intangibles en intégrant le contexte organisationnel afin
d’obtenir des éléments d’analyse plus détaillés. De méme, dans cette approche déterministe
les utilisateurs ne jouent aucun role et subissent la technologie ; les interactions entre
I’organisation et 1’individu ne sont pas prises en compte ; de plus, ces approches négligent
I’incorporation de variables organisationnelles et essenticllement managériales, c’est
pourquoi Soh et Markus (1995) suggerent d’utiliser des méthodes processuelles dans
I’évaluation des TI dans la performance®”,

L’approche processuelle

Cette approche permet a la fois de mesurer 1’investissement en technologies de
I’information comme un input mais aussi d’ouvrir « la boite noire » selon les propos de
Sylvie Michel et Francois Cocula (2014)®® afin d’examiner I’ensemble des processus, car
comme le soulignent Aldebert B. et Gueguen G. (2009) : « ce n’est pas I’introduction des
technologies dans I’entreprise qui entrainera une meilleure performance mais c¢’est par
I’'usage que la performance pourra se trouver améliorée ». Aussi, dans cette approche
plusieurs théories prétent leurs concours dans la recherche des facteurs contribuant a la
performance, parmi lesquels on cite :

- le courant sociotechnique

Ce courant s’inscrit dans une vision systémique de I’organisation et suppose que
toute organisation est la résultante de deux sous-systéemes : le systéme social et le systéme
technique. Ces sous-systémes étant inter-reliés dans un contexte organisationnel donné. Ce
courant a le mérite d’intégrer une vision plus dynamique des processus d’utilisation de
technologie et d’avoir montré la nécessité de prendre en compte les contraintes
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technologiques, les contraintes psycho-sociales ainsi que les relations et les implications des
unes sur les autres®®,

En outre, I’objet technique est avant tout considéré en tant que résultat socialement
construit d’un processus d’innovation. Il s’agit, en particulier, de montrer que ni des
nécessités purement techniques ni I’imposition de certaines formes socio-politiques ne
peuvent expliquer la forme prise par les innovations (Akrich, 2006)®©,

La technologie se présente, donc, essentiellement comme du savoir propre a un
groupe d'acteur ; d’ou, il est important de prendre en considération le caractere non linéaire
et la pluralité des trajectoires que peut prendre la technologie, ainsi, 1'échec d’insertion d’une
technologie donnée n'est plus imputable a I'incompétence des développeurs ni au
conservatisme des utilisateurs, ces deux groupes d'acteurs sont dotés d'autant d'intelligence,
ils ont simplement des objectifs différents et des solutions choisies et adaptées selon leurs
compétences.

- le courant structurationniste

La théorie de la structuration est souvent présentée aujourd’hui comme primordiale
pour comprendre la nature des interactions entre technologie et organisation (Reix, 2004)®Y.
Cette approche propose un dépassement du dualisme supposé entre la structure et I’acteur et
I’établissement d’ une nouvelle relation de dualité ou ’acteur et la structure se trouvent dans
une relation d’interdépendance réciproque ; ainsi, les pratiques sociales se trouvent a
I’origine de la constitution des individus et de la société, ces pratiques sont accomplies par
des individus informés et dotés d’une capacité de réflexion, elles sont ordonnées et stables
dans le temps créant ainsi la structure, et qui devient a son tour le moyen et le résultat d’un
processus de structuration. Aussi, a travers cette perspective, et prenant pour objet d’analyse
les technologies de I’information, ces derniéres sont vues comme artefacts humains produits
et reproduits par les actions humaines (De Sanctis & Poole, 1994) et dépendent fortement de
I’appropriation qu’en fait 1’individu; certaines études ont mis en exergue les effets
indéterminés et non anticipés de la relation entre les technologies de l’information et
I’organisation grace a la reconnaissance de |’importance du contexte social et des
interprétations a 1’égard de la technologie (Orlikowski, 1992 ; Leclercq-Vandelannoitte,
2009),de ce fait, les conséquences résultant de 1I’implémentation d’une technologie peuvent
s’avérer trés différentes selon 1’organisation ou I’individu concerné®?;

- la théorie des ressources

Appelée Resource-basedview (RBV) (Bharadwaj, 2000) s’applique aux théories du
management stratégique qui se rapporte aux capacités de 1’entreprise a utiliser ses ressources
et a créer de la performance économique, ce qui implique que le développement de
I’entreprise dépend fortement de 1’utilisation des ressources dont elle dispose et lesquelles
sont basées sur deux principes, a savoir :

- le principe d’hétérogénéité des ressources qui stipule, que dans une industrie donnée,
les ressources internes des entreprises sont distribuées inégalement, mais qui,
valorisées et combinées, conduisent a un certain nombre d’aptitudes
organisationnelles spécifiques,

- le principe d’immobilité des ressources qui soutient que ces ressources ne doivent
pas étre parfaitement mobiles a travers cette industrie pour qu’un avantage
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concurrentiel obtenu soit durable. Ces ressources incluent tous les actifs tangibles et
intangibles de 1’organisation tels les capitaux, les capacités, les processus
organisationnels, les attributs de 1’organisation, 1’information et les connaissances.

L’approche des capacités dynamiques

Elle prend en considération les capacités organisationnelles grace auxquelles les
organisations identifient, développent et utilisent les ressources, tout en procédant a
I’examen des modalités a travers lesquelles ces capacités affectent 1’aptitude d’une entreprise
a générer un avantage concurrentiel et a réaliser des profits économiques par le contréle et
I’'usage de ses ressources. Ce qui implique que les capacités dynamiques intégrent,
construisent et reconfigurent compétences internes et externes pour répondre & des
environnements changeant rapidement. En plus, cette perspective de recherche considere la
connaissance comme la ressource la plus significative stratégiquement de la firme.

Concernant 1’aspect que peuvent avoir les capacités dynamiques dans le volet des
technologies de I’information, Pavlou et El Sawy (2006)®©® ont délimité le processus par
lequel la compétence en technologie de I’information influence I’avantage concurrentiel dans
des environnements turbulents, et qui prend forme en I’habileté a acquérir, déployer et faire
levier sur les fonctionnalités des dites technologies en combinaison avec d’autres ressources
pour faconner et supporter des processus d’affaires selon des voies qui créent de la valeur.

Limites de I’approche processuelle

Les approches processuelles tentent de pallier un certain nombre des limites
constatées dans les études adoptant une approche causale dans 1’évaluation de I’impact des
technologies de I’information sur la performance des entreprises ; cependant, méme dans les
études intégrant des éléments intangibles tels les acteurs au centre de leur analyse, la
difficulté de validations empiriques semble présente. Aussi, un certain nombre d’ambiguités
persiste lors de la définition des ressources ainsi que la technologie et le statut que cette
derniére peut prendre; de méme, 1’on remarque I’absence de définitions relatives aux
interactions entre sous-systémes et la difficulté de 1’application de certains concepts due a
leur degré d’abstraction relativement élevé.

Aussi, si I’on se référe aux éléments cités ci-dessus en essayant de procéder a une
démarche adéquate permettant la mesure de I’impact des technologies de I’information sur la
performance, une démarche processuelle est bien plus valorisante que la démarche causale,
permettant, ainsi, I’explication des processus d’intégration et d’évolution des technologies de
I’information dans 1’organisation, et pouvant a la fois servir de marqueur a 1’ampleur et
I’impact de ces technologies de 1’information sur I’organisation (Reix, 2002)®%.

En effet, au-dela des divergences existantes et relatives a la question de 1’évaluation,
un consensus semble néanmoins émerger, privilégiant une démarche d’analyse processuelle
permettant d’expliquer le processus d’intégration et les éventuels schémes menant au succes.

5. Décloisonner le cadre d’analyse : une nécessité absolue

Considérant tous les éléments repris ci-avant, nous remarquons que le succes des
technologies de I’information ne peut étre tributaire d’une dimension unique. Il existe de
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fortes dépendances complexes entre 1’organisation et son environnement : les technologies
d’information mobilisées, ses utilisateurs et leur management.

En d’autres termes, la prise en compte de cette complexité ne peut se faire que dans
le cadre d’une perspective processuelle a travers 1’intégration des différents aspects inter-
organisationnels impliquant la dimension fonctionnelle et structurelle.

Cependant, le nombre de recherches intégrant une approche processuelle reste peu
nombreux di a un empirisme prégnant et a la domination d’une épistémologie positiviste
avec (96,8 %) en 1991 (Orlikowski et Baroudi) et 81% en 2004 (Chen et Hirschheim) et prés
de (44%) en 2010 (Rodhain et al)®, marquée par des méthodes quantitatives et une
méthodologie hypothético-déductive, considérant, de la sorte, les technologies de
I’information comme pur objet technique.

C’est a juste titre, donc, que Le Moigne fait remarquer : « la perspective positiviste
dominante n’est plus seule, une épistémologie constructiviste minoritaire est aujourd’hui
émergente » ©7),

Tout compte fait, il est urgent d’établir une démarche commune intégrant a la fois
I’information et la communication, d’ouvrir le débat scientifique qui s’impose et de procéder
a une mobilisation mutuelle, malheureusement rare, entre les disciplines de I’information et
celle de la communication qui ont pour objet commun des problématiques liées a la
communication dans les organisations. Car, comme le souligne Jacques Perriault (2000) : « I
serait étrange de dissocier information et communication, car ce sont bien les mémes acteurs,
hommes et société qui les pratiquent, si nous maintenons cette opposition, cela signifie en
clair que nous partons, non pas de I’homme et de la société, mais de leurs techniques »®%).

Enfin, en dépit de la dichotomie existante entre gestionnaires centrés sur
I’information et communicants axés sur la relation, ces champs de recherche ne peuvent étre
coupés des enjeux sociaux et économiques qui structurent la vie des entreprises ou des
enjeux anthropologiques qui modifient le comportement des groupes et des individus.

Cette dichotomie ne peut qu’engendrer une compréhension incompléte des usages
des technologies de I’information; c’est pourquoi, un dialogue entre les différentes
disciplines y afférentes est plus que nécessaire, impliquant de la sorte une démarche multi-
paradigme dans la recherche.
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