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Résumé :

L’impact des NTIC sur la performance a constitué, au cours des derniéres années,
’un des principaux domaines de recherche en systémes d’information. Depuis le début
des années quatre-vingts, cette problématique a attiré 1’attention de plusieurs chercheurs
tels que Selow, Roach et Bergeron.

Cependant, malgré les grands efforts faits dans le domaine, la question est loin
d’étre tranchée. En effet, la plu part des recherches effectuées ont conduits a des résultats
mitigés, négatifs ou contradictoires.

Pour surmonter ces difficultés, nous abordons dans ce mémoire, la problématique
de I'impact des NTIC sur la performance sous un angle socio-organisationnel. Nous
évaluons, ainsi, 1’effet des NTIC sur la performance sociale en prenant en compte 1’effet
des spécificités organisationnelles de I’entreprise et des spécificités socioculturelles de

ses acteurs.

Abstract :

The effects of information and communication technology on performance
represante one of the principals ﬁePds of research in information systems in recent years.
Since 1980, this problematique has atracted the intentions of a lot of researchers like
Selow, Roach gnd Bergeron.

In spite of the greate effors doing in the field, this question has not resotved. In
effect, the majority of these reasearchs give up a negative or oposite results.

In this memory, we are going to study the effects of information and
communication technology on performance under a socio-organizationnal sight. So, we
have take on mind the organizatiJonnal and sociocultural spicifies of business in the

evaluation of information and comynication technology.

Mots-clés : Nouvelles technologies d’information et de communication - Facteurs
organisationnels — Facteurs socioculturels — Performance sociale.
Key-words : Information and communication technology - Organizationals factors —

Socioculturals factors — Social performance.
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Liminaires :

Tout comme un étre vivant, ’entreprise est guidée dans ses actions par des
besoins et des objectifs qu’elle doit réaliser pour assurer sa survie, son intégralité et sa
croissance. Ses objectifs consistent principalement 4 maximiser la valeur apporté 4 ses
propri€taires, 4 ses clients, a ses salariés et a la société dans la quelle elle évolue.

Connue sous le nom de performance, cette capacité a fixer et a réaliser les bons
objectifs de la bonne maniére a constitué, depuis 1’émergence de la société capitaliste,
une pierre angulaire dans la pensée économique et managériale, dans les discours
politiques et dans les conflits sociaux.

Au niveau national, productivité, rentabilité et performance sont des concepts qui
ont longtemps alimenté le discours politiques et les recherches scientifiques sans pour
autant étre réalisé sur le terrain. Ainsi les entreprises algériennes en générale et les
entreprises publiques en particulier (A ’exception du secteur des hydrocarbures), ont
connues de grandes difficultés de productivité et de rentabilité qui les ont poussées dans
de nombreux cas au bord de la faillite.

Le nouveau contexte national et international et les mutations qu’a connus le
concept de performance dans les demicres années renforcent ces problémes de
performances et soumettent nos entreprises 4 de grands défis.

Sur le plan international, le processus de mondialisation a engendré de profondes
mutations sociales, économiques et culturelles, dont nous citons: la complexité et
I'incertitude de I’environnement des entreprises, 1’émergence de 1’économie des
connaissances et du savoir, les mutations technologiques et leurs impacts sur la
productivité, sur les qualifications requises des employés et sur le cofit d’équipement,
I’internationalisation et I’accentuation de la concurrence, 1’évolution des tendances
démographiques, I’évolution des valeurs et attentes des salariés, et enfin, I’évolution des
partenaires sociaux.

Sur le plan national, plusieurs facteurs viennent renforcer les tendances
mondiales. Nous soulignons & ce propos : la transition 4 1’économie du marché, la grande
incertitude de I’environnement économique, politique et légale, ’adhésion 4 I’OMC et

I'ouverture de 1’économie nationale dans la prochaine décennie, 1’état déficitaire que
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connalit la plus part de nos entreprises publiques, et enfin, I’absence de traditions et de
compétences managériales au sein de nos entreprises.

Sur un troisieme plan scientifique, nous assistons 4 une mutation dans la
conception et ’opérationnalisation de la performance. En effet, la conception et la
mesure de la performance traditionnellement basée sur des indicateurs quantitatifs, tels
que la productivité et la rentabilité, bat en retrait laissant la place i d’autres critéres tenant
plus en compte ’aspect qualitatif de la performance. Ainsi, la qualité, la flexibilité,
Pinnovation et la réactivité sont les nouveaux critéres de la performance d’une entreprise
qui a désormais pour finalité la maximisation :

- de la valeur créée pour I’actionnaire ;

- de la valeur créée pour le client ;

- de lavaleur créée pour le personnel ;

- et de la valeur créée pour la société.

Parmi ces quatre finalités, la maximisation de la valeur pour le personnel ou la
performance sociale parait comme 1’une des plus importantes dans une économie basée
sur Pinnovation et sur la gestion des connaissances. En effet, les ressources humaines
s’imposent de plus en plus dans notre contexte comme un actif stratégique permettant a
’entreprise d’améliorer sa position concurrentielle, de fidéliser ses clients et par
conséquence d’ameéliorer ses résultats financiers.

Pour atteindre un niveau acceptable de performance sociale, I’entreprise
algérienne devra revoir -dans les années A venir- ses pratiques managériales. Elle devra
notamment :

- Adopter une organisation plus souple facilitant le transfert de I’information et des
connaissances et diminuant les dysfonctionnements sociaux liés 4 1’asymétrie
d’information ;

- Entreprendre une démarche qualité totale et une organisation en groupes de travail
favorisants I’innovation, la coopération et le transfert des compétences ;

- Situer le développement des compéiences au centre de leur management
stratégique;

- Personnaliser leurs politiques d’emplois, de rémunération, de formation,
d’aménagement du temps et de communication ;

- Augmenter leur capacité d’adaptation aux changements environnementaux par le
biais de la flexibilité de I’effectif (des employés) ;

- Mobiliser ses hommes ; etc.
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A ces exigences, les nouvelles technologies d*information et de communication
(NTIC) fournissent plusieurs réponses potentielle. Ces technologies présentent un levier
de changement extraordinaire pour actualiser les processus de gestion. Selon
PETEYRON et SALMON : elles « rapportent un sens qualitatif & ’information ; elles
peuvent améliorer ou compléter Pintelligence des hommes. Les hommes peuvent ainsi,
augmenter et partager leurs connaissances, ot s’engager dans une interaction »'.

En d’autres termes, nous pouvons dire que fes NTIC peuvent améliorer le
fonctionnement de I’entreprise de différentes fagons. En premier lieu, elles permettent
une communication plus efficace, plus facile, et 4 moindre cofit entre les membres
¢loignés de I’organisation et entre 1’organisation et ses différents partenaires. En suite,
elles permettent de traiter les données internes et externes en temps réel, et d’exposer les
informations retenues sur des supports convenables. Et enfin, elles fournissent un soutient

extraordinaire 4 la décision par le biais des différentes formes d’intelligences artificielle.

Problématique ;

Cela dit, malgré I’engouement que suscite le terme NTIC, aussi bien aun niveau
des instituts d’enseignement et de recherche, des institutions gouvernementales, des
entreprises que du grand publique ; le lien entre 1’ utilisation des NTIC et la performance
de l'entreprise est loin d’8tre éclairé. En effet, entre études macroéconomiques et
microéconomiques, entre méthodes qualitatives et quantitatives, les résultats sont plut6t
mitigés, souvent non généralisables et quelquefois contradictoires. La meilleur
description de ce paradoxe, reste celle avancée par Robert Solow en 1987: « on peut voir
Pavénement de D'ordinateur partout, de nos jours, sauf dans les statistiques de
productivité »,

Ainsi, «la contribution des nouvelles technologies de P'information et de la
communication (NTIC) 4 la performance des entreprises est un probléme de recherche
encore non résolu. Plus de dix années se sont écoulées depuis que Roach (1987) a
sérieusement remis en question les effets des NTIC sur la performance organisationnelle,

ne pouvant observer aucun lien évident entre 1’investissement dans les NTIC d’une firme

.

'E A PETEYRON, R. SALMON, Les nouvelles technologies de Iinformation et I’entreprise, Economica,
1997, p. 6.

*M. GOLLAC, C. AFRIAT, J F LOUE, Qualification et prospectives, Les Métiers face ayx technologies
de  Tinformation, Rapport du commissariat général du Plan, France, Awril 2003,
www.lesrapports. ladocumentationfrancaise fi/BRP/034000182/0000.pdf. p12.

wd
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et le rendement de ses actifs »*. Depuis lors, plusieurs chercheurs appartenant & divers
disciplines - dont les sciences de gestion, la sociologie et I’économie - se sont penché sur
le probléme et ont démontré que les NTIC ont un effet réel, mais que cet effet est
fortement lié 4 la stratégie de D'entreprise 2 sa structure et aux caractéristiques
socioculturels de son personnel. Or, ces trois aspects fondamentaux sont souvent étudiés
séparément On peut done conclure a la sous spécification des modeles de recherche ayant
ét¢ utilisés dans les études antérieures (et n’ayant examiné I’impact des NTIC que sous
un seul aspect). |

Pour surmonter ses limites, nous esséyerons dans cette recherche d’évaluer
Iimpact des nouvelles technologies de I’information et de la communication sur la
performance sociale de I’entreprise en prenant en compte deux catégories de facteurs

explicatifs : les facteurs organisationnelles et les facteurs socioculturels.

® Les facteurs organisationnelles :

Les premiéres variables influencant la relation entre utilisation des NTIC et
performance sociale sont d’ordre organisationnel. Plusieurs recherches (dont celles
effectués par Daft et Lengel en 1986 ; Trevino, Daft et Lengel, en 1987 ; O. Culpan
en 1995 ; et N. Boukef et M. Kalika en 2002%) ont montré une certaine corrélation
entre la technologie utilisée et les caractéristiques organisationnelles de I’entreprise
tel que le niveau d’hiérarchisation, le degré de virtualisation de 1’organisation et le
degré d’alignement de la stratégie des technologies d’information sur la stratégie
globale de I’entreprise.

® Les facteurs socioculturels :

La deuxiéme catégorie de variables retenues, concerne les spécificités socioculturelles
de I’entreprise. « Les mécanismes de conception, de mise en place et d’utilisation des
NTIC dans les organisations sont conditionnés par différents agents ou acteurs qui
interagissent avec ces outils, en ce sens ou: ils affectent et conditionnent leur
introduction dans I’organisation en tant que force ou objet externe, puis en subissent

les divers impacts »°. Plusieurs chercheurs (dont nous retenons Michel Cézard, Lydie

3 L. RAYMOND, F. BERGERON, C, LECLERC ET M. GLADU, Impact des TI sur la performance des
PME, Faculté des sciences de Padministration, Université Laval, Québec (Québec) Canada, 03-1999,
hitp://woww.fSa ulaval ca/rd, p3.

* Cité par N. Boukef et M. Kalika, Les facteurs déterminants de Putilisation du courrier électronique dans
les entreprises francaises, Coordonné par M. KALIKA, e-GRH ; REVOLUTION OU EVOLUTION |,
LIAISONS , 2002, p. 146-148,

H. KEFI-ABDESSALEM, Evaluation des technologies et systémes d’information, Thése de doctorat en

sciences de gestion, Université Paris dauphine, p. 14.
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Vinck, Michel Golac et Catherine Rougerie®) ont montré que la réaction des acteurs
aux NTIC et 'impact de ces derniers sur leurs vies professionnelles et privées
dépendaient largement de leurs caractéristiques individueles (4ge, niveau intellectuel,
expérience, niveau hiérarchique et statut dans I’entreprise, etc.). Ainsi, ’évaluvation de
Pimpact des NTIC sur la performance sociale de Pentreprise nécessite donc la prise
en compte des caractéristiques socioculturelles de "effectif de I’entreprise tel que la
structure d’dge, le niveau intellectuel, le niveau moyen d’ancienneté, etc.
Dans cette perspective, la recherche suivante a pour objectif : I’étude de Uimpacte
de Dutilisation des nouvelles technologies d’information et de communication sur la
performance sociale des entreprises de la wilaya de TLemcen.
Elle nous permettra de répondre & un certain nombre de questions :

- Quel est le niveau d’utilisation des NTIC dans les entreprises de la wilayat de
Tlemecen?

- Quelle est Iinfluence des facteurs organisationnels sur la relation entre les NTIC et la
performance sociale ?

- Quelle est ’influence des facteurs socioculturels sur la relation entre les NTIC et la

performance sociale ?

Structure de la recherche :

Selon Michel BEAUD, « dans le travaille de connaissance, il n’y a de place, ni
pour le travail théorique pure (coupé de toute référence 4 un objet ou & une réalité dont il
s’agit de rendre compte), ni pour 'empirisme descriptif pur (faisant ’impasse sur
FFindispensable effort d’élaboration théorique et de conceptualisation). La connaissance
est le mouvement par lequel on utilise des outils idéels (théoriques, conceptuels,
scientifiques) pour lire, interpréter, analyser une réalité ;‘ et dans ce travail sur la réalité,
ont est amené 4 améliorer, élaborer, perfectionner les outils idéels existants »’,

En partant de ce constat, nous avant divisé notre mémeire en quatre chapitre :

Les trois premiers chapitres sont théoriques ; ils visent la collecte des outils idéels
et la constriction d’un modéle théorique qui nous permettra d’apprébender le phénoméne
étudié,

¢ M. GOLLAC, C. AFRIAT, J F LOUE, Qualification et prospectives, Les Métiers face aux technologies

de Pinformation, Rapport du commissariat général du Plan, France, Awril 2003,
www.lesrapports ladocumentationfrancaise, ft/BRP/034000182/0000.pdf, p 75-78.
" M. BEAUD, L’art de la thése, Casbah, 1999, p. 43-44.
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Le premier chapitre essaye de tracer une image claire de ce que sont les NTIC. I
propose d’abord la définition des NTIC et analyse les différentes composaﬁtes de ce
terme et les différentes caractéristiques de ces technologies. Ensuite, il aborde les
principales technologies appartenantes aux NTIC. Et enfin, il se penche dans une derniére
section sur les formes d’utilisation des NTIC au sein de I’entreprise.

Le deuxicme chapitre est consacré a ’analyse des gains potentiels de performance
qu’engendre Putilisation des NTIC et des difficultés que pose leur évaluation. Apres
avoir défimi ce qu’est la performance sociale et exposé ses multiples composantes et ses
différents indicateurs ; ce chapitre expose les différents gains de performance que peut
engendrer 1'utilisation des NTIC. Puis il traite, a la fin, des difficultés de I’évaluation des
effets des NTIC sur la performance sociale.

Le troisiéme chapitre pose la relation NTIC-performance sociale dans son
contexte organisationnel et socioculturel. Dans une premiére section, nous survolerons la
littérature théorique et empirique ayant traité de I'influence des caractéristiques
organisationnelles et socioculturelles de ’entreprise sur I'utilisation des NTIC. Ensuite,
nous traiterons des différents facteurs organisationnels et socioculturels susceptibles
d’influencer I’impact des NTIC sur la performance. Enfin, nous exposerons, dans une
troisiéme section, quelques recherches incluant les dimensions organisationnelles et
socioculturelles dans ’analyse de la relation NTIC-performance.

Compte au quatriéme chapitre, celui ci est empirique, il expose les étapes et les
résultats d’une enquéte empirique effectuée au niveau de la wilayat de Tlemcen.

Pour conclure le mémoire, nous traitons dans la conclusion générale des intéréts,

des limites et des voix de prolongement de ce travail.
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CHAPITRE 1 : NOTIONS DE BASE SUR LES NTIC

Introduction :

Comme nous 1’avons déja mentionné dans 1’introduction générale, ’objectif de
ce meémoire est d’étudier 1’impact de 1’utilisation des NTIC dans Ientreprise sur sa
performance sociale.

Pour atteindre cet objectif, il importe & priori de délimiter le concept I’NTIC et de
déterminer : leur définition, leurs spécificités et leurs utilisations dans ’entreprise.

Cette premiére étape de la recherche fait I’objet de ce premier chapitre. Il essaye
ainsi, de débattre ces différents points 4 travers trois axes (sections) principaux.

Dans une premiére section, nous essayerons de définir les NTIC et de déterminer
les caractéristiques qui les spécifient par rapports aux technologies précédentes.

Ensuite, nous aborderons dans la deuxiéme section les principales mutations
technologiques qui ont permis Iapparition des NTIC.

Enfin, nous étudierons dans une derniére section quelques utilisations des NTIC

dans le domaine du management des entreprises.
Section 1 : Définition et caractérisation des NTIC

Dans ces dernieres années, les nouvelles technologies d’informations et de
communication on connues un grand essor & travers le monde. Des termes comme
Internet, Web, email, etc. sont devenus des mots courants largement utilisés au sein de
nos soci¢tes, aussi bien chez les catégories intellectuelles et scientifiques que chez le
large public.

Cependant, cet engouement que suscite les NTIC cache chez la plupart des gens
une ignorance du sens exacte du concept de nouvelles technologies d’information et de
communication et de ses différentes utilisations.

A travers cette section, nous tenterons de lever toute ambiguité entourant ce
concept, de tracer une image claire de ce qu'est les NTIC. A cette fin, nous
commencerons d’abord par I’analyse des différentes définitions de ces technologies.

Ensuite, nous procéderons 2 une analyse terminologiques des différents termes qui
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constituent se concept. Enfin, nous exposerons les principales spécificités qui
caractérisent les NTIC par rapport aux générations précédentes de technologies

d’information.
Paragraphe 1 : Définition des NTIC

Connues sous diverses nominations, telles que technologies d’information (TT),
nouvelles technologies d’information (NTI), ou technologies d’information et de
communication (TIC), etc., les nouvelles technologies d’information et de
communication (NTIC) « sont nées au cours des vingt-cing derniéres années de la fusion
des télécommunications, de I’électronique, de 'informatique et des technologies de
numérisation de I’information, en particulier de I’ information audiovisuelle »”.

Dans cet ordre d’idée, Loikine® associe 1”’émergence des NTIC 4 la convergence
des progrés dans deux domaines distincts. D’une part dans la maitrise de la matiére -
minerale et organique — 4 travers notamment le mariage de I’optique et de 1’électronique,
des photons et des électrons, supports de I’information. Et d'une autre part dans
I’élaboration de nouveaux moyens de traitement de I'information: collecte, stockage,
circulation....

Cette convergence a permis de créer des outils (et techniques) qui permettent de
réaliser des performances, jamais atteintes en matiére d’enregistrement, de stockage,
d’analyse et de transmission de I’information. C’est I’apparition des NTIC.

Cela dit, une premiére question & débattre dans ce mémoire concerne 1’essence
des NTIC : Qu’est ce qu’une nouvelle technologie d’information et de communication ?
Comment pouvons nous définir les NTIC ?

« Dans les différentes littératures de management, on constate qu’il n’y a pas de
consensus sur la définition des NTIC »°. Plusieurs facteurs -tel que ’hétérogénéité et la
complexité de ces technologies, leurs diverses utilisations aussi bien dans la vie
professionnelle que dans la vie privée et la pluralité des disciplines qui les (les NTIC) ont

¢tudices- ont conduit en effet 4 1’apparition d’une multitude de définitions divergentes.

M. GOLLAC, C. AFRIAT, J F LOUE, Qualification et prospectives, Les Métiers face aux technologies

de linformation, Rapport du commissariat général du Plan, France, Avrl 2003,
www lesrapports.ladocumentationfrancaise fr/BRP/034000182/0000.pdf, p. 9-10.

H KEFI-ABDESSALEM, Evaluation des technologies et systémes d’information, Thése de doctorat en
science de gestion, Université Paris dauphine, p. 36.

? Ali BOUHANNA, Les énjeux des NTIC dans Pentreprise, Revue économie et management, N°3, Mars
2004, p. 68

-10-
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Parmi celles ci, nous retenons tout d’abords la définition avancée par Gilbert dans
le rapport du CAE. Guilbert considére que les NTIC « comprennent tout d’abord les
matériels informatiques, les logiciels et les matériels de télécommunication »*.

Cette définition parait cependant trés étroite, « on y ajoute généralement les
services de télécommunication et les services informatiques, ce qui conduit a la définition
retenue par le BIPE »°. |

Une troisiéme définition, celle de I’OCDE est un peut plus large puisqu’elle inclut
en plus le commerce de gros d’équipements industriels. Le principe consiste a retenir
Pensemble des d’activités économiques qui contribuent & la visualisation, au traitement,
au stockage et & la transmission de I’information par des moyens électroniques.

A premiére vue, ces trois premiéres définitions présentent I’avantage de donner
une vision assez claire des outils et secteurs appartenants au domaine des NTIC.
Cependant, une réflexion plus approfondie montre qu’elles (les définitions) ne dépassent
guére le fait d’étre de simples citations des différents outils et activités faisant partie du
domaine des NTIC. Des citations qui présentent deux faiblesses principales : d’abord,
elles ne sont pas exhaustives et elles ne prennent pas en compte I’évolution des NTIC et
I’apparition de nouveaux outils technologiques avec le temps; ensuite, elles ne mettent
pas I"accent sur les spécificités et les fonctions qui caractérisent les NTIC.

Afin de combler ces insuffisances, d’autres définitions ont été formulées. Parmi
celles ¢i, nous citons celle avancées par P. VOYER dans sont livre « Le manuel du
techno-manager : la gestion de I’information et de ses technologies». Selon ce
chercheur, « On regroupe les systémes de traitement d’information sous le vocable de
technologies de I'information. On parfe alors des moyens et des techniques électroniques,
adminisiratifs et de bureau utilisés pou saisir, traiter, stocker, transformer, foumir et .
communiquer information sous toutes ses formes: données (chiffres, textes, voix,
images) »°. Aingi, les NTIC serait des technologies de traitement d’information, utilisées
dans les administrations et les bureaux pour saisir, traiter, stocker, transformer, fournir et
communigquer I’information sous toutes ses formes (chiffres, textes, voix, images).

Malgré la généralité de cette définition, elle présente une petite lacune : celle de

limiter I"utilisation des NTIC au travail administratif et de bureau. En effet, si ["utilisation

*M. GOLLAC, C. AFRIAT, J F LOUE, Qualification et prospectives, Les Métiers face aux technologies

de Tinformation, Rapport du commissariat général du Plan, France, Awrl 2003,
www lestapports.ladocumentationfrancaise. fi/BRP/034000182/0000.pdf, p 10,
* Idem, p. 10.

¢ P. VOYER, Le manuel du techno-manager : la gestion de I'information et de ses technologies: Agence
d’ARC inc, Ottawa, 1990, p 140,
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des NTIC concernait lors de la parution de 1’ouvrage (dans les années quatre-vingts) les
activités de bureaux et le travail administratif, leur champ s’est étendue dans les
derniéres années pour toucher tout les champ de vie professionnelle et privée des acteurs
(éducation, correspondances privées, loisirs, commerce, etc.).

Pour remédier & cette lacune, il importe de formuler une derniére définition selon
laquelle : les NTIC désignent de fagon générale les outils technologiques utilisés — dans
les différents domaines de la vie sociale (économie, éducation, politique...) - pour
¢changer, traiter, exploiter, ou encore transformer des données numérisées
potentiellement capables de circuler sur un réseau. Les NTIC comprennent 3 titre
d’exemple les matériels informatiques, les logiciels et les matériels de

télécommunication, les services de télécommunication et les services informaticues.
Paragraphe 2 : Analyse terminologiques du concept d’NTIC

Au dela de l'analyse des différentes définitions des NTIC, une démarche
intéressante susceptible de renforcer leurs compréhension, consiste a décrypter le sens
que comporte chacune des lettres de cet acronyme. Que recouvre les NTIC et quels

enjeux révelent elles pour les organisation ?

1- Ndenouvelle:

Dans ce cadre, la premiére question a traiter reléve de la nouveauté des
technologies d’information et de communication : les NTIC sont-elles si nouvelles ?

A premiére vue, les technologies d’information et de communication ne
paraissent pas si nouvelles qu’il est prétendu. L’étude des technologies d’information et
de communication permet, en effet, de faire deux principaux constats. D’abord, ces
technologies ne sont pas apparues depuis un ans ou deux, leurs premiéres manifestations
datent de plus de 25 ans’, 4 titre d’exemple, I’apparition d’Internet -sous sa premiére
forme- date des débuts des années soixante-dix (1972)°. En suite, I’utilisation des NTIC

a atteint un niveau colossal. A travers le monde, plus de 900 millions d’internautes

7M GOLLAC, C. AFRIAT, J F LOUE, Qualification et prospectives, Les Métiers face aux technologies

Pinformation, Rapport du commissariat général du Plan, France, Awvrl 2003,
Www. lesrappotts. ladocumentatlonﬁ'ancaise fi/BRP/034000182/0000.pdf, p. 9-10.
® S. GUERIN, Internet en questions, Economica, 1997, p 97
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naviguent actuellement sur le nety’, et ceci pour divers usages : commerce électronique,
transaction financiéres, transfere de données, etc.

Ces tendances ont poussé plusieurs chercheurs dans le domaine & supprimer
I’adjective « nouvélle », pour parler tout simplement de technologies d’information et de
communication (TIC). -

Cependant, deux réalités nous poussent, tout de méme, a préserver ce terme :

En premier lieu, les NTIC -contrairement aux précédentes technologies- sont des
technologies d’intégration. Comme nous allons le voir dans le paragraphe suivant, les
NTIC « ne substituent pas les nouvelles technologies aux anciennes. Les technologies de
Iinformation ne se succédent pas de maniére linéaire et séquentielle»’’, elles s’intégrent
dans de nouveaux systémes plus vastes et plus performants.

Dans une telle perspective, « ce ne sont pas tant les technologies qui sont
nouvelles que le systéme technique dont elles permettent I’émergence et qui se
différencient fortement des étapes précédentes d’information des entreprises.

Le « N» de I'acronyme NTIC renvoi donc a une évolution dont la notion de
« communication en réseaux émerge comme 1’aspect le plus neuf : ce qui est innovant, ce
n’est pas tant la technique ou Ies machines en elles-mémes que les usages, les échanges,
les rencontres qu’elles permettent et suscitent. Dans I’entreprise, du point de vue
organisationnel, la nouveauté n’est pas dans le degré de sophistication ou les capacités
nominales d’un équipement mais dans la maniére dont sont agencement résonne ou fait
écho dans I’organisation»'’.

En second lieu, malgré la forte utilisation des NTIC & travers le monde, celle ci
(I'utilisation) reste assez récente et restreinte au sein des entreprises algériennes (sujet de
cette recherche). Pour montrer cette réalité, il suffit de souligner deux réalités éminentes :
d’une part « I’Algérie n’a été connecté a Internet qu’en 1994 a travers le CERIST»'* (soit
22 ans aprés sa premiére parution), et d’autre part, la proportion des entreprises
algériennes connectées a Internet ne dépassait pas « les 1.49% en 1999 et les 2.49% en
2001»". |

® Le journal du Net, 13-09-2004. www.journaldunet.com.

¥ Coordonné par G. DUVAL et H. JACOT, Le travail dans la société de |’information, ¥d Liaisons, 2000,

p. 20.
! 1dem, p. 20-21.

2 A, BELLAHRACHE, Réalité et perspectives du commerce glectronique en Algérie, Mémoire de
magistére en sciences économiques, Université de Tlemcen, 2003-2004, p. 140,

1 Idem, p. 146.
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11 est important de dire que c’est surtout cette derniére réalité qui nous a pousse &

préserver la qualité de nouvelle.

2- T de technologie :

Les technologies sont généralement assimilées aux procédés et techniques utilisés
dans les différentes activités de la société actuelle. Dans ce cadre, la technologie peut
étre définit comme « I”application d’une technique a la conception et i 1a réalisation d’un
produit »**

Dans une perception plus large, W. Orlikowski' identifie deux déterminants pour
le concept de la technologie :

- sa porté « Scope»: qu'est ce qui peut &tre considéré comme éEtant de la
technologie ? qu’est ce que le concept de technologie englobe ?

- etsonttdle : c¢’est 4 dire les fonctions accomplies et les impacts engendrés daos le
contexte d’implantation de cette technologie.

11 distingue ainsi deux visions divergentes du concept de technologie :

La premiére vision dite matérielle assimile la variable technologique aux
dispositifs et processus techniques. Elle « assimile la technologie aux équipements, outils
et infrastructure technique mis en place en vue de permettre aux individus d’accomplir
leurs tiches »'.

Compte a la deuxiéme, « elle considére que la vision matérielle est restrictive.
Elle propose a la place une vision plus large qui enveloppe sous ce concept non
seulement la dimension technique mais également les aspects relatifs aux tiches a
accomplir, aux processus de transformation, et aux connaissances et savoir-faire. Cette
approche met particuli¢rement I’accent sur la dimension humaine, sur les actions et
cognitions des individus et groupes d’individus qui utilisent les . dispositifs
technologiques »"".

A la fin, il importe de souligner que « cette derniére vision n’est en faite qu’une
description statistique des caractéristiques techniques de la variable technologic et des

aspects organisationnels, fonctionnels et sociaux qui leurs sont associés. Sous cette méme

'* R REIX, Systéme d’information et management des organisations, Vuibert, 2002, p.66.
 H, KEFI-ABDESSALEM, Evaluation des technologies et systémes d’information, Thése de doctorat en

science de gestion, université Paris dauphine, p. 34.

' Jdem, p. 34.
7 Ibid, p. 34.
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enveloppe, les interactions entre ces différentes composantes et I’action des individus ne

sont pas explicitement considérées »'®.

3- Iet C d’« information » et de « communication » :

Comme la plupart des mots d’une langue, les termes information et
communication et leurs dérivés sont des mots polysémiques, « c’est & dire qu’ils
comportent une pluralité de significations »*. De ce fait, le chercheur dans le domaine de
I’information et de la communication trouve des difficultés majeurs & définir ces deux
termes : « il n’a pas affaire 4 une opération bien déterminée mais & une mulfitude
d’opération dont la ressemblance finit par devenir incertaine »*. De ce fait, il importe au
début de ce mémoire de déterminer le sens de ces deux termes et de traiter des apports
des NTIC a ces deux fonctions dans 1’ entreprise.

En ce qui concerne 'information, celle-ci peut &fre considérée comme une
observation ou un fait brut (une donnée) traitée et convertie sous une forme qui réduit
Pincertitude ﬁl’utilisateurs particuliers en répondant & leurs besoins et questionnements.
«L’information n’est donc pas simplement une donnée brute, mais c’est aussi la
signification qui I’accompagne »*! et qui cherche & «mettre les individus en relation avec
des événements, des fait, des représentations mentales, des images et des symboles»”.

Compte 2 la communication, elle se caractérise par rapport 4 I'information par
« la mise en relation des esprits humains ou, si [’on veut, des cerveaux humains »> dans
des conditions particulieres pour atteindre des finalités préalables. Nous pouvant définir
la communication comme étant le fait d” « établir une relation en transmettant de
I’information. Cette transmission d’information a:pour objectif de convaincre, former,
séduire, coordonner, etc.

Elle est établic entre :

- un ou des émetteur(s) (personne, upe ou machine), 4 Porigine de

I’information ;

- et un ou des récepteur(s) (personne, groupe ou machine) destinataire(s) des

informations »**.

¥ Thid, p. 35.
¥ ¢. BAYLON et X. MIGNOT, La communication, Nathan, 2000, p. 9.
2 dem, p. 9.

21 ¢. MOINE, Informatique appliqué 4 la gestion, Foucher, Paris, 2000, p. 19,

22 B. HENRIET, M. IMBERT, DRH : Tirez partie des technologies, Organisation, 2002, p. 11.
2 C. BAYLON et X. MIGNOT, La communication, Nathan, 2000, p. 10.

¥ R REIX, Systéme d’information et management des organisations, Vuibert, 2002, p. 45.
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Au sein de I’entreprise, I'information et la communication peuvent prendre
différentes formes : écrite, picturale, orale ou sonore. .. etc. Elles jouent un rdle vital dans
le sutvie de I"organisation et dans le fonctionnement des différents processus : prise de
décisions, coordination, mémorisation, apprentissage, observation, etc.

Cela dit, qu’elle est I'apport des NTIC aux processus d’information et de
communication au sein de 'entreprise ?

L’utilisation des NTIC révolutionne les processus d’information et de
communication dans l’entrepﬁse. D’une part, elles permettent une plus grande
instantanéité, ubiquité et généralisation du traitement et de I’échange d’information,
D’autre part, elles « modifient les formes de communication et le rapport & I’information.
Elles fondent des systémes d’information qui supportent des relations plus différenciées
que le traditionnel rapport linéaire de I'émetteur au récepteur. Elles sont un élément
crucial du développement de logiques nouvelles de production, de consommation et
d’ utilisation »*.

A la fin de ce paragraphe, il importe de souligner que les NTIC ne peuvent se
réduire 4 un simple instrument -méme & un instrument efficace- de liaison. Elles se¢
caractérisent par rapport aux technologies précédentes par leur capacité & préserver,
transmettre et développer les connaissances. Plus qu’un outil de rationalisation, les NTIC
doivent devenir des moteurs du processus d’innovation de création, et de développement

des compétences.
Paragraphe 3 : Spécificités des NTIC

Pour bien comprendre les conséquences de 1’ utilisation des NTIC et leurs impacts
sur [’organisation, sur les acteurs et surtout sur la performance, il importe de répondre
d’abord a la question suivante : Qu’est ce qui caractérise les NTIC et les spécifie par
rapport aux technologies précédentes ?

Cette question est d’autant plus importante qu’elle permet de délimiter le champ
des NTIC et d’identifier les différents outils lui appartenant.

Les différentes études réalisées ont permis d’identifier plusieurs caractéristiques
dont les plus importantes sont :

- I'intégration des technologies précédentes ;

¥ Coordonné par G. DUVAL et H. JACOT, Le travail dans la société de I’information, Liaisons, 2000,
p-29.
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- I’obsolescence rapide et la diminution des pris ;
- la facilité d’utilisation ;

- laflexibilité d’usage ;

- la compression du temps ;

- la compression de ’espace ;

- D’expansion de I’information stockée ;

- et la rupture dans la représentation.

1~ Les NTIC sont des technologies d’intégration :

D’abord, les NTIC ne remplacent pas les technologies précédentes, elles les
intégrent dans de nouveaux systémes techniques. « En s’y référant, On ne peut plus parler
de technologies de substitution ou méme de technologies d’addition, mais plutét de
technologies d'intégration. Par exemple, I’automobile remplace la charrette tirée par des
chevaux, mais le principe fondamental reste le méme : quatre roues, un moteur, jadis
animal, aujourd’hui thermique. Le caméscope se substitue 4 la caméra a film chimique.

Le télex est remplacé par le fax. En revanche, Internet éonespond typiquement 2 une
technologie d’intégration. L’écrit, ’image fixe, la vidéo, Ia communication interactive
caractéristique du téléphone, s’intégrent au sein du systéme technologique constitué par

Internet»?®.

2~ Les NTIC connaissent une obsolescence rapide et une diminution continue des
pris :

Ensuite, les NTIC connaissent un développement rapide. Leur capacités et
performances techniques évoluent 2 des rythmes phénoménaux. La meilleur illustration
de se phénomene reste la loi de Moore, suivant la quel «la puissance des
microprocesseurs se multiplie par deux tous les 18 mois, au méme prix »*’.

Cette rapide évolution a pour conséquence directe la diminution continue des prix
des NTIC. En effet, « le domaine des technologies de 1 information est celui qui a connu,
dans le monde industriel, la chute des colits Ia plus spectaculaire. Plusieurs composants
essentiels des matériels utilisés (mémoires, microprocesseurs, etc.) ont connus des taux

de progression du rapport performances/cofits voising de 30% par an. Méme si les cofits

% 1. DE ROSNAY, La société de I'information au XXIe siécle : Enjeux. promesses ot défis, Article publié
dans le miméro de Ramsés 2000 de ['Tnstitut Frangais des Relations Internationales (Ifri),

¥ Ali BOUHANNA, Les enjeux des NTIC dans Penireprise, Reyue économie et management, N°3, Mars
2004, p. 68.
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d’acces 4 la technologie n’ont pas subits de baisse aussi forte en raison du maintient (voir
de 1a hausse) des coits des logiciels, les effets n’en demeurent pas moins considérables.
La conséquence est une banalisation de la technologie et le renforcement d’une tendance
a la substitution du capital au travail dans des domaines ou jusqu'a maintenant

I’automatisation des tiches restait faible »2 (notamment les activités administratives),

3- Les NTIC sont faciles a atiliser :

En outre, les NTIC présentent une grande facilité dans leur utilisation. En effet,
les interfaces d’utilisation de ces technologies prennent actuellement des formes
conviviales et assez claires pour permettre aux acteurs, ayant un minimum de
connaissance {(dans le domaine), une ytilisation facile et un accés commode aux

informations recherchées.

4- Les NTIC présentent une forte flexibilité d’usage :

Les NTIC présentent aussi de larges potentialités d’utilisation. A I’opposé des
technologies précédentes ayant une seule (ou quelques) utilisation, les NTIC peuvent étre
utilisées dans différents domaines et pour divers activités. Si nous prenons [’exemple
d’Internet, celui si peut &tre utilisé pour divers fins ; recherche et transfére d’information,

marketing et commerce, recrutement ¢t formation, éducation, etc.

5- Les NTIC éliminent les contraintes de temps :

En ce qui concerne le temps, les NTIC présentent deux spécificités
incomparables : d’abord, clles automatisent le traitement de I’information avec des
performances de vitesse sans communes mesures avec celles de 1’étre humain. En suite,
elles permettent une trés forte interopérabilité entre les systémes de communication.

Ces deus specificités ont pour conséquence trois effets principaux :

- Premiérement, « le temps devient, dans ’exécution des processus de communication
et d’information, indépendant de la distance géographique & couvrir »¥. «lls est
possible de communiquer désormais, immédiatement d’un point & I’autre du globe.
Ceci permet d’accélérer les processus liés 4 la gestion des transactions, de réduire la

masse des informations flottantes (nous entendons par informations flottantes

* R. REIX, Systéme ¢information et management des organisations, ¢d Vuibert, 2002, p. 71 T4

* R. MEISSONIER, Qrganisation virtuelle | conceptualisation. i

des PME de la reg;on des pays de la Loire, Thése de doctorat en science de gestion, Umverszte de droit,
d’économie et des sciences d’ AIX-MARSEILLE I, 20décembre 2000, p. 49.
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informations en transites, envoyées par I’émetteur mais non encore regue par le
destinataire, donc non utilisables), donc de diminuer les temps de réponse et
d’accroitre ainsi la qualité du service rendu ; »°°.

- Deuxiemement, les NTIC permettent « d’éliminer trés vite des tiches manuelles
spécialisées dans le calcul (calculs financiers, calculs techniques, etc.)»’’. Cela
permet aux employés — notamment ceux a haute compétence- de ce concentrer sur les
activités a grande valeur ajoutée ;

- Troisiémement, elles permettent, « de recourir & certains modéles de résolution de
problemes connus mais inexécutables & la main (opérations dérivées de 1’algébre

linéaire au-deld d’une certaine dimension, par exemple) ».*

6~ Les NTIC éliminent les contraintes d’espace :

Parall¢lement, les NTIC offrent, par le biais de la standardisation, des possibilités
d’interopérabilité inégalables entre les différents systémes d’information. Ainsi, des
systémes d’information hétérogénes et éloignés (appartenant & différentes organisations)
peuvent opérer ensembles dans la poursuite d’objectifs communs,

Les conséquences de cette rupture dans P’espace sont multiples : « élargissement
des zones de collecte de renseignements, recours accru aux possibilités de délocalisation
des activités, acces a de nouveaux marchés, choix de nouveaux modes de distribution des

produits, etc. »*.

7~ Les NTIC offrent de plus grandes capacités de stockage de 'information :

En plus, les NTIC autorisent dans des conditions d’encombrement trés faibles le
stockage de volumes considérables de données. Le développement des capacités des
disques dures et des supports d’enregistrement et 1’élaboration de logiciels de gestion des
donnees (et des documents numérique) permet de stocker de plus en plus de données sous
forme numérique. Cela permet de réaliser des économies colossales sur le coits
d’archivage (colit du papier, de I'impression, de ’entretien des archives, etc.) et surtout

d’accéder plus facilement aux informations recherchés.

*R. REIX, Systéme d’information et management des organisations, Vuibert, 2002, p. 237-238.
' Idem, p. 72.

32 Ihid, p. 72.

* Thid, p. 237-238.
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8- Les NTIC permettent de meilleures représentations :

Enfin, la demiére spécificité que présente les NTIC correspond au mode de
représentation des informations via le systéme d'information.

Dans ce qui a précédé, nous avons avancé que les NTIC étaient des technologies
d’intégration regroupant divers supports (sonores, visuels, audiovisuels, etc.) pouvant étre
utilisés conjointement pour représenter les informations & communiquer.

La liberté d’utiliser alternativement ces supports peut aider les acteurs a
comprendre ou interpréter les informations échangées. « Avec les NTIC, les acteurs
peuvent disposer, d’une palette importante de supports de communication (texte, images,
sons) qu’ils peuvent sélectionner selon leurs propres préférences, la nature des
informations a échanger, et le contexte relationnel créé a cet effet. L’interface se
rapprochant des modéles de représentation humains, offre une ergonomie plus
naturelle »*.

~ « Mais, outre une utilisation alternative, ces supports de communication peuvent
¢galement se compléter offrant alors des représentations dont la richesse informationnelle
ne pourraient plus alors étre obtenue autrement »°-.

« L’espace et le temps dans le travail ne sont donc pas les seules variables dont la
perception est remise en question par Pessor des NTIC. La fagon dont les informations
sont ¢galement rendues accessibles et présentées sont aussi & 'origine de profonds

changements dans les référentiels organisationnels »*.
Section 2 : Les principales NTIC utilisées dans I’entreprise

Apreés avoir définie les NTIC et analysé leurs différentes caractéristiques, il
importe d’exposer les outils les plus importants. Cela donnera aux lecteurs une vision
plus claire et plus concréte du concept d’NTIC et du champ d’investigation de cette
recherche.

Actuellement, le marché des NTIC connait une offre démesurée d’outils et de
techniques. L’analyse de ces différentes technologies parait trés difficile du fait de leur

forte diversité, leur renouvellement rapide et de leur grand nombre. 1 importe cependant

¥R MEISSONIER, Organisation virtuelle ; conceptualisation, mgemerze et pratiques . Enquéte auprés
des PME de la régmn des pays de la Loire, Thése de doctorat en science de gestion, Université de dront

d’econonue et des sciences d” AIX-MARSEILLE HI, 20décembre 2000, P. 51.
’ 1dem, p 5L
* Ibid, p. 52.
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d’aborder trois révolutions technologiques principales: le numérique, les bases de
données et les réseaux. Ces technologies sont, en effet, 4 la source du développement des
différents outils et techniques proposées sur le marché ; c’est leur convergence qui a

engendré le grand essor des NTIC,

Paragraphe 1 : La numérisation

En parlant d’'NTIC, la premiere révolution technologique qui vient & I’esprit est
celle du numérique. Cette technique & bouleversé le monde de 1’information et de la
communication en rendant le stockage des données plus facile et leur transfére plus
rapide et plus efficace.

Il importe donc de répandre - dans le cadre de ce mémoire - & plusieurs
interrogations : Que signifie de concept de numérisation ? Quels sont les avantages de la
numerisation 7 Quelles sont les opportunités qu’offre cette technique pour les
entreprises ? Etc.

Le numérique « consiste & transformer du son, du texte ou une image, en une série
de nombre que l'ordinateur a la capacité de coder puis de restituer dans sa forme
initiale »»’.  Cette innovation « posséde comme avantage substantiel d’étre en premier
lieu un systéme de codage unique, quelles que soit les données utilisées (son, texte,
image). En second lieu, le signal numérique offre, dans la transmission par réseau, une
qualité d’acheminement bien supérieure  celle du signal analogique »°.

Ces avantages ont situé¢ le numérique au coeur des systémes de fonctionnement
des NTIC et ont en fait une norme universelle. Actuellement, il concerne tout sorte de
traitement d’information (son, image, texte, vidéo) dans n’importe quel domaine (presse,
cinéma, musique, etc.).

Pour Pentreprise, la numérisation présente d’immenses opportunités. Elle permet
d’étendre le champ des informations que I’entreprise peut utiliser 4 des fins internes ou
externes : vidéos intégrées a des formations internes disponibles via I’Internet, catalogues
électroniques en ligne permettant de visualiser les produits, animation sur les sites Web,

ete.

7 M. GERMAIN, Intranet, ECONOMICA, 1998, p. 13.
** Idem, p. 14,
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Paragraphe 2: Les bases de données

La deuxicme technologie abordée dans cette section concerne les bases de
données. « Les bases de données sont des outils utilisées depuis de longues années (BDD
clients, produits, articles, bibliographiques...). Elle sont congues pour pouvoir gérer et
exploiter des masses d’information importantes »*°.

D’une maniére générale, nous pouvant définir une base de donnée comme étant
une « entité dans la quelie il est possible de stocker des informations de fagon structurée
et avec le moins de redondance possible »*,

Comme toute autre technologie, 1’étude des bases de données peut se faire a deux

niveau : le niveau technique et le niveau organisationnelle.

1- Le niveau technique :

Au niveau techniques, les bases de données sont concrétisées grice 3 des outils
logiciels qui permettent de traduire leurs modeles de conception en outils de gestion.
Parmi ceux ci, nous citons le syst¢me de gestion de base de données (SGBD) et les
progiciels de gestion intégrés (ERP) :

1-1-  Les Systéme de gestion de base de données (SGBD) :

Les Systeme de gestion de base de données sont des logiciels qui permettent
« I’exploitation et le croisement de plusieurs bases de données, autorisant notamment des
interfaces a distance. Les plus fréquemment utilisées sont Acces, Sybase, Oracle... »*!.

1-2- Les progiciels de gestion intégrés :

Les ERP sont des progiciels offrant «des fonctionnalités complétes qui
permettent 4 I’entreprise de gérer ’ensemble des flux de valeurs et de marchandises »*2.

Ils « proposent une architecture en modules (gestion commerciale, comptabilité,
gestion de production, etc.) organisés autour d’une base de données centrale qui gére

I’intégralité des informations (figure 1-1) » **.

*J Y. BUCK, Le management des connaissances : Mettre en ceuvre un projet de knowledge management,
Organisation, 1999, p. 118.

® Sous 1a direction de A. Berdugo, R. Mahi & G. Jean, Guide du management des systémes d’information,
Sermes Science, 2002, p. 324,

' 1.Y. BUCK, Le management des connaissarices : Mettre en ceyvre yn projet de knowledge management,
Organisation, 1999, p. 118.

*“Sous Ia direction de A. Berdugo, R. Mahl & G. Jean, Guide du management des systémes d’information,
Ed Sermes Science, 2002, p. 363,

“ M. H. DELMOND, Y. PETIT, M. GAUTIER, Management des systémes d’information, DONOD, 2003.
p- 39
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Figare 1-1 : 1. architecture d’un progiciel de gestion intégré‘M

Dans un ERP, « Les informations opérationnelles sont stockées dans la base de

données et alimentent ’ensemble des modules, via des procédures automatiques

amétrées Putilisateur. Ainsi, par exemple, si on décide de lancer en production un
par par p p

lot de produits, ’ERP va automatiquement planifier la production, calculer les besoins de

stocks, déclencher si besoin une demande de réapprovisionnement vers le systéme

informatique du fournisseur, établir les piéces comptables correspondantes» *°.

En outre, les progiciels de gestion intégrée présentent plusieurs spécificites

- Premi¢rement, ils proviennent d’un seul fournisseur.

- Ensuite, ils garantissent a ’utilisateur Punicité de I’information au moyen d’une base

desservant ’ensemble des modules: GRH, gestion de production, comptabilité,

administration, ventes, achats et logistique, etc.

- En fin, ils assurent la tragabilité des opérations de gestion pour en permettre

I"audit»*,

“M H. DELMOND, Y. PETIT, M. GAUTIER, Manpagement des systémes d’information, DONOD, 2003,

g. 38,

Idem, p. 39.

“F. BIETRY, e-GRH : Entre promesses et interrogations, EMS, 2002, p. 28.
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Par rapport aux systemes d’information de gestion de base de données, les ERP
présentent plusieurs avantages: ils optimisent la coordination entre les différentes
services, procédures et acteurs appartenant & la chaine de valeur de ’entreprise, ils
répondent aussi a I’exigence de mise 4 disposition en temps réelle &’ informations fiables
et pertinente pour la gestion, ils améliorent enfin la cohérence interne et externe des

décisions.

2- Le niveau organisationnel ;

Sur le plan organisationnel, I"utilisation des bases de données correspond 4 une
nouvelle organisation du systéme d’information qui présente les avantages suivants® :

- L’information est gérée de fagon globale et unique : la mise a jour sera donc globale
et s’appliquera systématiquement, quel que soit le programme qui utilisera cette
information.

- Les applications permettant d’effectuer les traitements nécessaires a la gestion de
chaque produit sont en interaction avec la base de données. Elles y trouvent
Pinformation nécessaire et y effectuent le cas échéant les mises 4 jour. Celles-ci sont
a leur tour disponibles pour les autres applications

- L’acces aux informations est rendu plus facile : ainsi les différents employés peuvent
accéder 4 'information nécessaire pour leurs activités a partir de leurs postes de
travail dans de brefs délais et avec un minimum d’efforts.

A la fin de se paragraphe, il importe de souligner que les bases de données sont
des composantes essentielles des systemes d’information du froisiéme millénaire. Dans
Pentreprise moderne, ces technologies représentes « le premier outil de connaissance de
Pinformation dans Ventreprise. Elles sont au cceur des systémes d’information
opérationnels... du pilotage des activités, de la gestion des relations client et de la gestion

des connaissances »*.

Paragraphe 3 : Les réseaux

En parlant &’NTIC, il paralt enfin capital de consacrer un paragraphe aux réseaux

informatiques et & leurs différentes applications. En effet, ces toiles d’araignée

* Idem, p. 36-36.
* Ibid, p. 54.
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« constituent ayjourd’hui Possature des systémes d’information des entreprises »*. Leur
bon fonctionnement conditionne les capacités opérationnelles des entreprises et garantit
la disponibilité et la confidentialit¢ des informations nécessaires & la conduite des
activités.

Dans ce paragraphe, nous essayerons de répondre & plusieurs questions
concernant les réseaux: Qu'est ce qu’un réseau? Quels sont les différents types de

réseaux ? Quel sont les applications des réseaux ? etc.

1- Définition du réseau :

« Un réseau informatique, dans sa plus simple expression, est constitué d’une
interconnexion d’équipements informatiques (postes de travail, serveurs...) & plus ou
moins grande échelle, et d’applications permettant I’échange, la diffusion et le partage
d’informations liées aux activités de Pentreprise. »°°. D’un point de vue technique, les
réseaux sont constitués : « de vois de transmission ayant divers support (cébles, fibres,
satellites, etc.) ; d’éléments informatiques matériels et logiciels (ordinateurs serveurs,
systtmes d’exploitation, etc.); et d'équipements de liaison (modems, concentrateurs,

routeurs, etc.) assurant la communication entre les éléments informatiques matériels L,

2- Les usages des réseaux ;

Sur un réseau, « la grande majorité des applications informatiques, de gestion en
particulier, sont des applications collectives. La mise en place de réseaux dans les
entreprises permet d’assurer le partage et I’échange d’informations indispensables 2 leurs
différentes applications. Le réseau permettra par exemple :

- de metire en place des bases de données partagées, souvent de volume trés important,
indispensables pour la gestion opérationnelle des activités (gestion des stocks des
produits, administration des ventes, etc.) ;

- de donner aux membres de 1’entreprise un accés aux information, ce quelle que soit la
localisation (siége, réseau national, filiales étrangéres) ;

- de permettre I’échange et la diffusion d’informations diverses avec les partenaires

extérieurs de I’ entreprise (fournisseurs, clients, etc.). » **

* Thid, p. 57.

0 1bid, p. 57.

1 ¢. MOINE, Informatique appliqué 3 la gestion, Foucher, Paris, 2000, p. 69.

2 M. H. DELMOND, Y. PETIT, M. GAUTIER, Management des systémes d’information, PONOD, 2003,
p. 59.
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3- Typologies des réseaux:

En pratique, les réseaux peuvent prendre plusieurs formes. Iis peuvent &tre privés
ou publiques, locaux ou étendues. Selon ces paraméires, la littérature abordant les
réseaux distingue deux typologies :

3-1-  Typologie des réseaux selon le champ géographique :

Le premier critére de catégorisation des réseaux a trait au champ géographique
que recouvrent ceux ci. Selon ce critére, on distingue deux types de réseaux : les réseaux
locaux et les réseaux étendus.

- Les réseaux locaux (LAN — Local Area Networks) : Les LAN sont des « réseaux
informatique locaux destinés & relier des ordinateur proches »-. Ils ne couvrent
qu’une zone géographique limitée a quelques kilomeétres.

- Les réseaux étendus (WAN — Wide Area Networks): «Les limites d’extension
réduites offertes par les réseaux locaux d’une part, et les besoins croissanis des
entreprises et des organisations d’autre part, ont conduit & compléter le principe du
LAN, par celui du réseau étendue (WAN). Ce réseau 4 grande distance permet de
connecter des installations éloignées dans un méme pays, voir méme & une échelle
internationale »**. Cela permet, I’échange en temps réel, d’informations entre des
sites (d"entreprise) répartis géographiquement.

Cette distinction se justifie sur le plan pratique pour deux raisons essentielles :
d’une part les technologies utilisées pour les LAN et les WAN sont différents, et d’autres
part la mise ne ceuvre de WAN nécessite souvent les compétences d’un opérateur de
télécommunication extérieur (par exemple Algérie Télécom), ce qui n’est pas le cas pour
le LAN.

3-2- Typologie des réseaux selon leur usage :

Compte a la deuxiéme typologie, elle se fait sur la base du type d’usage du réscaun.
Selon ce critére, la littérature repére aussi deux types distinct de réseaux : les réscaux
privés et les réseaux publiques. |
- Les réseaux privés : en ce qui concerne ce type de réseaux, I’accés et "utilisation ne

sont permis qu’a des acteurs précis. C’est le cas par exemple des intranets
d’entreprises dont 'accés n’est permis qu'aux membres de D'entreprise et aux

partenaires autorisés ;

% M, GERMAIN, Intranet, ECONOMICA, 1998, p. 10.
> Idem, p. 11.
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- Les réseaux publiques : ce type de réseau est ouvert au publique, chacun est libre d’y
accéder et de Iutiliser. Le réseau public le plus connu et le plus étendu est Internet.
L’acces a ce réseau par exemple est ouvert a toute personne payant les redevances de

CONnexions,

4- Les applications des réseaux informatisées :

Au fil du temps, les réseaux informatiques « se sont développés en englobant
divers applications et logiciels qui permettent la libre circulation et le partage de
I’information ainsi qu'une plus grande coopération. Nous distinguons ainsi divers
applications : celles qui concernent 1’entreprise toute enticre, celles des départements ou
groupes de travail, et enfin celles du niveau individuel »*,

4-1-  La messagerie électronique :

Connue sous divers nom : messagerie électronique, email, etc. Le  courrier
électronique « est 'une des fonctions de base des réscaux. Il permet d’échanger
rapidement du texte, des images et des sons »*°. « Moyen de commﬁnication rapide,
fiable et économique, il est a la foi un complément et une altermative au fax, au téléphone
et au courrier postal. »”".

L’email constitue I'un des nouveaux moyens de communications les plus
utilisées. Selon une enquéte™ effectuée au prés des salariés des entreprise francaises,
plus de 91% des personnes questionnées utilisent un email avec une moyenne de 14.5
email regus par jour.

4-2- Le GROUPWARE :

A fin de favoriser la coopération et la flexibilit¢ au sein de I’entreprise (facteurs
désormais déterminants de la performance de entreprise), les réseaux ont développés
des outils de travail coopératifs appelés « groupware ». Le groupeware « regroupe un
ensemble d’applications informatiques qui autorisent toute forme de travail 4 distance a

I'intérieur ou a l’extéﬁ'eur de I'entreprise. Il intégre généralement les messageries, les

5501
Ibid, p. 161.

* M. DERTOUZOS, Demain : Comment les nouvelles technologies vont changer notre monde, Calmann

levy, 1999, p. 101,

M H. WESTPHALEN, Communicator : Le guide de la_communication_d’entreprise, DUNOD, Paris,

2001, p. 403,

*® N. BOUKEF & M KALIKA, « Les facteurs déterminants de I'utilisation du courrier électronique dans

les entreprises francaises », Coordonné par M. KALIKA, ¢-GRH : Révolution ou éyolution, Liaison, 2002,

p. 52-56,
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forums de discutions, la gestion documentaire, le workflow, etc. »*°. Selon PAFCET, la
notion de groupware ou fravail coopératif regroupe « I’ensemble des techniques et des
méthodes qui contribuent a la réalisation d’un des objectifs commun a plusieurs acteurs,
séparés ou réunis dans le temps et Pespace, & ’aide de tout dispositif interactif faisant
appel 4 Pinformatique, aux télécommunications et aux méthodes de conduite de
groupe »*° |

Le groupware présente plusieurs intéréts: il « permet de faire circuler
I’information, indépendamment des contraintes de temps et de distance.»®! ; du fait, il
améliore « la capacité de réaction en terme de rapidité et de qualité ; ainsi il rend possible
de mettre en réseau les compétences disponibles dans ’entreprise. »*.

4-3- LE workflow :

Généralement, « on associe au groupware la coordination de la circulation des
documents, une tdche accomplie par workflow, celui ci peut étre définit comme étant un
ensemble de dispositifs techniques permettant la diffusion, 1’administration et
I'exécution d’un flux d’informations au sein du groupe du travail »*. Pour Pentreprise, le
workflow présente plusieurs intéréts : il « facilite la communication et la coordination des
éctivités et des acteurs qui les réalisent »> ; il optimise Ja cohésion entre les intervenants
et les temps de réponse ; et enfin, il simplific le travail de chacun en lui précisant les
tiches a réaliser et en prévoyant des procédures prédéfinies.

4-4-  La Gestion électronique de documents (GED) :

La derni¢re application abordée est la GED. L’objectif de cet outil « est d’avoir
dans |’entreprise une approche du traitement de I’information en se rapprochant de la
gestion idéale (zléro papier). La GED vise en priorité a faciliter et 4 automatiser
I’archivage, la consultation, et la communication des informations, en évitant au
maximum Iapparition du  support papier dans la chaine du traitement de

I’information »°%°,

* 1¥.BUCK, Le management des connaissances. Metire en ceuvre un projet de knowledge management,

Organisation, 1999, P. 119,

M. GERMAIN, Intranet, ECONOMICA, 1998, p. 31.

51 Nouvelles technologies de Iinformation et de la communication,

gww.iMereﬁcom/ateliers/grh__demain/ﬁches/ntic.htm

20:34 BO%HANNA, Les enjeux des NTIC dans I’entreprise, Revue économie et management, N°3, Mars
3 p " . '

23 Idem, p. 75.
*M. SAADOUN, Technologies d”information et management, Hermes Sciences Publications, Paris, 2000,
% 83,

P. GOMEZ, P. BICHON, Comprendre les réseaux d’entreprise, CIHAB, ALGER, 1995, p. 1992.
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La GED peut s’appliquer partout ou un grand volume d’informations est traité
sous la forme de papier, mais surtout lorsque le support papier constitue ’origine du
document (images, plans, contrats, etc.). Cest le cas par exemple des activités des
banques et des entreprises de publicités (secteur de service).

En grosso modo, La mise en place de la GED présente les avantages suivants
: elle facilite la réduction de la bureaucratie, elle réduit la circulation et le stockage du
papier, elle provoque une restructuration du processus de travail et améliore le service au
client et enfin, elle diminue les coiits (administratifs notamment) et améliore la qualité du
servicen®.

A la fin de cette section, il importe de faire deux remarques particuliéres : En
premier lieux, nous rappelons que la liste des technologies citées dans cette section n’est
pas exhaustive. D’autres technologies qu‘on ne peut recenser dans ce mémoire peuvent
étre utilisés dans ’entreprise. C’est le cas par exemple de la visioconférence et de 'EDL
En second lieu, I’implantation et Ia bonne utilisation de ces technologies ne dépend pas
seulement de leurs capacités techniques ; cela « suppose d’une part une adaptation fine du
systéme & mettre en place avec la culture de Pentreprise et sa fagon de travailler. D’autre
parts elle demande une sensibilisation et une formation en vue d’obtenir une bonne
intégration au sein de Pentreprise»®. Cette dimension socioculturelle sera traité dans le

troisiéme chapitre.
Section 3 : Quelques applications des NTIC en management

Pendant longtemps, les activités administratives absorbaient une grande partie du
temps et de I'effort des managers au détriment des activités -de management- les plus
créatrices de valeur.

Cependant, I’implantation des NTIC dans les entreprises a provoqué, dans les
derniéres années, de véritables révolutions dans les mécanismes de management.
L’automatisation des taches administratives, la diminution des cots et "angmentation de
la rapidité des transféres de données, I’interactivité et 1’ouverture ver I’extérieur, que

permettent ces technologies, ont engendré I’apparition de nouvelles formes de

% M. GINGRAS, La gestion électronique des documents, Société de mathématique appliqué, 29-12- 2004,
www.sma.qc.ca/sma/default.asp?id=24
7 P. GOMEZ, P. BICHON, Comprendre les réseaux d’eptreprise, CIHAB, ALGER, 1995, p. 195.
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management plus flexibles et interactives et orientés davantage vers les activités
productrices de valeur.

Parmi les changements managériales les plus importants, nous traiterons dans
cette section du e-commerce, du e-businesse et de la e-GRH. Ces applications ne sont
pas exhaustives, elles permettront cependant aux différents lecteurs de prendre
conscience des différentes opportunités que peut présenter utilisation des NTIC pour

’entreprise et le manager.
Paragraphe 1 : Le e-commerce

La premiére évolution managériale évoquée dans cette section est le e-commerce.
Pour éclaircir cette notion, nous répondrons aux questions suivantes : Qu’est ce que le e-
commerce ? Quelles sont les différentes formes du e-commerce 7 Quelle est Pintérét du
e-commerce ? Et enfin, quels sont les défis et entraves que rencontre le développement

" du e-commerce ?

1- Définition du e-commerce :

Le e-commerce (ou commerce électronique) est défini comme étant « la vente et
I’achat & travers les médias digitaux (Internet particuliérement). Il est supporté aussi bien
par le Web que par les services propriétaires »* tels que EDL les kiosques

¢électroniques ou les services en line.

2- Les différentes formes du e-commerce :

En pratique, le e-commerce peut prendre plusieurs formes parmi les quelles on
peut distinguer : la vente directe, les places de marché et les formes dynamiques de
commerces

2-1-  Lavente directe :

Dans ces débuts, le e-commerce concernait sur tout le commerce de détail. Les
possibilités visuelles et multimédia et le caractére intuitif de la navigation de type nceud
et lien ont d’abord révélé I'Internet (le minitel, etc.) comme un nouveau canal de

distribution pour la vente en détail. Ainsi, Plusieurs applications de boutique

M. RICHEVAUX, M. CALCIU, E. VERNIER, Travail et Nouvelle Economie : Aspects de gestion et de
droit, I’Harmattan, 2001, P. 19 .
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¢lectronique, de magasin en line, et de shoping cart sont apparues. Grice 4 ces
techniques, le veﬁdeur vendeurs peut communiquer directement avec les consommateurs
par D'intermédiaire de leurs sites Web en utilisant les méthodes de marketing
traditionnelles.

Cela dit, la vente directe sur réscaux représente une faible partic du chiffre
d’affaire du secteur. Le cofit élevé de la démarche (spécialement pour les détaillants) et le
nombre grandissant des sites de vente en ligne et des messages publicitaires a pousser les
acteurs a wutiliser d’ autres techniques plus rentables.

2-2-  Les places de marchés :

Les places de marché constituent une autre forme de commerce électronique.
Avec la difficulté grandissante que rencontraient les acheteurs et les vendeurs pour se
retrouver de maniére intuitive et efficace, est apparue le besoin de créer des places de
marché en ligne. « Les places de marché sont des intermédiaires dignes de confiance qui
ont comme premiére mission d’agir en qualité de lieu central de collecte aidant les
acheteurs et les vendeurs a se retrouver et de faire du commerce de maniere efficace.
Leur fonction fondamentale est de réunir les vendeurs et les acheteurs multiples dans une
communauté commerciale on-line, ot les acheteurs achétent des produits ou services a un
ou plusieurs vendeurs & travers une interface unifiée »*. Sur les places de marché, les
acheteurs peuvent effectuer un seul achat regroupant des services et produits en
provenance de plusicurs vendeurs. La place de marché répand ainsi au besoin de
I’acheteur d’effectuer une seule transaction avec une seule entité ¢t prend en charge la
facturation du client, I'intermédiation des services post-achat, la gestion des retours et
d’autres situations. En d’autres termes, « la place de marché devient un marchant de
référence qui remplace les différents vendeurs »'°.

2-3-  Les formes dynamiques de commerce :

En plus de la vente directe sur Internet et des places de marché. Les derniéres
années ont connue de développement d’autres formes de commerce électronique que
nous pouvons qualifier de dynamiques. C’est le cas, par exemple, des enchéres, des

regroupements ad-hoc des acheteurs, du troc électronique et des marchés boursiers.

% Idem, P. 21.
™ Ibid, p. 22.
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3- Les avantages du e-commerce :

Par rapport au commerce traditionnel, le e-commerce présente plusicurs atouts,
aussi bien pour les vendeurs que pour les clients. Pour le client, les avantages du
commerce €lectronique consistent dans « une accessibilité permanente, une offre
internationale et un accés facile »''. Compte au vendeur, le e-commerce lui offre cing
avantages principales : « des coiits relativement faibles, des ventes possibles 24 heurs sur
24, une mise & jour fréquente des catalogues électroniques des produits, la possibilité
d’automatiser largement la saisie des commandes et la possibilité d’&tre présent a
I"échelle nationale et internationale » .

Ces différents avantages on engendrés une croissance accélérée de I’utilisation du
e-commerce. Il parait ainsi que plus de 62% des internautes, réparties dans le monde, ont
effectué, ne serais qu'une foi, du commerce électronique’. Chaque année, ce chiffre

s’accroit et le clubs des commergant virtuels s’élargi un peut plus.

4- Les freins du e-commerce :

Cependant, 1’implantation et ’utilisation du e-commerce rencontre un ensemble
de difficultés et de limitations. J. BRILMAN 7* cite, 4 ce propos, trois types de freins :

- Les frein stratégiques : tel que les conflits de canaux de distribution ou les problémes
de prix.

- Les freins organisationnels: 4 la téte de ces freins figure les problémes de
recrutement et du développement des compétences nécessaires poﬁr exercer le e-
commerce.

- Bt en fin, les freins opérationnels: tel que la re-conception de processus et les

oppositions enire les exigences du e-commerce et la culture de I’entreprise.
Paragraphe 2 : Le e-business
« Naturellement les possibilités visuelles et multimédias ont d’abord révélé les

NTIC comme une nouveau canal de distribution pour la vente en détail. On c’est, ensuite,

vite apergu que les implications étaient beaucoup plus larges et que le e-commerce

' M. SAADOUN, Technologies d’information et management, Hermes Sciences Publications, Paris,
2000, p. 64.

7 Idem, p. 64-65.

™ Le journal du Net, 13-09-2004. www journaldunet.com.

" BRILMAN, Les meilleures pratiques de management : Au coeur de la performance, Organisation,
2001, p. 149-151.
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affectait encore plus profondément les échanges entre entreprises (le b-to-b). En
développant leurs interfaces d’échange ou front-ends les entreprises doivent adapter leurs
structures et processus internes, leur back-office, pour faire face aux exigences de
flexibilité, de synchronisation et de réactivité induites par les nouveaux mécanismes
d’échange. Ce qui les améne & une refonte de leurs systémes d’information dans des

systémes de e-business »”°,

1- Définition :
« Le e-business est 1’intégration des applications de front et back office dans un
moteur qui permet de réduire les modéles d’affaire et de maximiser la valeur pour le

client »’°,

2- Les composantes du e-businesse :
Le e-business regroupe six pratiques principales :
2-1-  Le Selling Chain Management (SCM):

Ie «SCM est un ensemble d’applications qui facilitent la vente, c’est une
stratégie intégrée d’acquisition de commandes, ou en d’autres terme, 1’application de la
technologic aux activités qui s’étalent de la demande d’offre jusqu’a la commande d’un
produit ou service.

Les applications regroupées supportent le catalogue produits, 1”élaboration et la
configuration de 1’offre, la rédaction des contrats et la fixation des prix, I’enregistrement
des commandes, la gestion des commissions, etc. Elles cherchent & augmenter 1’ efficacité
de la force de vente, coordonner les ventes en équipe, faciliter la tiche du client, lwi
permettre de configurer ou personnaliser ’offre »”'.

2-2- Le management de la relation client (CRM) :

Le maintient de relations solides et personnalisés avec les clients s’impose, de
plus en plus, comme un facteur déterminant de la performance, voire de la survie des
entreprises. Or, la satisfaction de ces exigence repose largement sur le développement du
CRM (Customer Relationship Manement).

Le « CRM facilite 1’acquisition, la rétention et la fidélisation de la clientéle. Son

objectif consiste a utiliser les relations existantes pour accroitre les revenus qu’apportent

™ M. RICHEVAUX, M. CALCIU, E. VERNIER, Travail et Nouvelle Economie : Aspects de gestion et de
droit, I'Harmattan, 2001, p. 23.

7 Tdem, p. 23.

™ Thid, p. 24,
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les clients. Dans le cadre du CRM, on utilise I’information intégrée pour améliorer le

service et I’aide au client en lui évitant de faire répéter des démarches quand il s’adresse &

des interlocuteurs différents dans I’entreprise. Parmi les fonctionnalités regroupées sous
le nom de CRM on trouve des applications de vente comme le cross-selling et le up-
selling, des applications de marketing direct et de fullfillment»’®,

2-3-  La planification des ressources :

La planiﬁcation des ressources de ’entreprise se trouve au coeur du e-businesse.
Sont objective est d’améliorer la coordination et I’ articulation : d’une part, entre les vente
et la gestion de la relations client et d’autre part, entre les ventes et les relations
fournisseurs. En utilisant des progiciels informatiques (I'ERP par exemple) la
planification des ressources permet aux entreprises de réduire leurs stocks et leurs cofits
et d’améliorer leur fonctionnement.

2-4-  L’intégration des applications de Uentreprise (EAI) :

La quatriéme dimension du e-businness concerne 1’intégration des différentes
pratiques de I"entreprise (EAI). Grice 4 des outils comme ’ERP, ’entreprise peut (dans
le cadre du e-businnes) ¢tablir des liens de communication entre les différents services et
applications. Ainsi, 'EAI n’occupe pas une position particuli¢re dans les flux de
transaction : achat, production, vente... elle est partout €t agit comme lient entre les
différentes applications. En outre, I’'EAI offre plusieurs opportunités aux entreprises. Elle
permet notamment :

- de gérer ’ensemble des données métier et d’assurer le suivi des étapes et des
décisions ;

- d’assurer le routage et la transformation des flux, plus connus sous le nom de
message broker ;

- de connecter les acteur a des outils d’échange déja en usage (EDI, réseau de clearing,
etc.);

- de facilit¢ le transfére des données et des fichier (en assurant des passerelles bas
niveau vers les multiples formats dé transport : fichier, message, base de données, e-
mail, etc.) ;

2.5-  Supply chain management :
« Le supply chain management (SCM) est un groupement de process a travers

lequel les produits sont crées et livrés aux clients. Il contient ’acquisition de matiéres

7 Ibid, p. 25.
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premiéres, produits intermédiaires et finis, leur transformation, stockage, transport et
vente. De maniere idéale une chaine d’approvisionnement est constituée d’entreprises
multiples qui fonctionnent comme si c¢’était une seule en terme d’efficacité et
d’efficience. En créant des chaines d’approvisionnement les entreprises renforcent leurs
interdépendances et leurs relations de partenariat. On arrive ainsi 4 observer que la
concurrence sur le marché n’est plus entre producteurs mais entre chaines
d’approvisionnement.

La SCM suppose la coordination des flux matériaux, d’information et financier
entre deux ou plusieurs entreprises. Le besoin d’une coordination de la chaine
d’approvisionnement est d’autant plus nécessaire qu’on assiste actucllement a une
dispersion mondiale de la fabrication et de la distribution et & un changement de priorités
ou la réactivité de la chaine prime sur son efficience. Le SCM accélére le temps de mise
sur le marché, réduit les coiits de distribution et permet d’avoir les bon produits au bon
endroit et au bon moment » "

2-6-  Le e-Procurement :

«Le e-Procurement sur Internet est la matérialisation du e-commerce pour la
fonction d’approvisionnement en biens non productifs. En situation off-line, cette
fonction est nommée aussi management des ressources d’opération (Operating Resources
Management — ORM). L.”ORM est définit comme 1’acquisition stratégique de biens non
productifs par ’usage efficace de I’achat groupé, des rabais pour quantités achetées, des
réductions de colits de transaction, et des techniques d’aide 4 la décision pour identifier
les opérations promotionnelles de fournisseurs.

A la différence de I’achat de biens productifs qui est spécifié et programmé par les
besoins de la production, effectué par des acheteurs professionnels et largement
automatis¢ car intégré dans la chaine d’approvisionnement, ’acquisition de biens non
productifs n’est pas programmeée. Elle se fait ad-hoc, souvent a I’initiative des employés.
Elle se déroule souvent a base de catalogues, doit suivre des procédures d’approbation et
est rarement automatisé. Les applications du e-procurement permettent la sélection des
produits & ’aide des navigateurs dans des catalogues en ligne, intégrent la demande
d’acquisition, le cycle d’approvisionnement, I’achat électronique, I’expédition, la

réception, le payement et le routage envers le destinataire »*.

7 ibid, p. 28-29.
8 Thid, P. 30-31.
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Ainsi, il parait que le e-busuness est un processus encore plus large que le e-
commerce. En plus de ce dernier, il regroupe, a titre d’exemple, la gestion des

approvisionnements, la coordination des activités internes et externes et le marketing, etc.
Paragraphe 3 : La e-GRH

Apres avoir traité du e-commerce et du e-business, il importe de consacrer a la fin
de cette section un paragraphe aux transformations qu’exercent les NTIC sur la GRH.
Responsable du recrutement, de la motivation, de la productivité et du développement des
compétences des employés, cette fonction influence profondément la performance sociale
de I’entreprise.

Connue par ’acronyme e-GRH, la gestion électronique des ressources humaine a
connue une forte croissance dans les derniéres années. Actucllement, elle concerne la
majorite des entreprises dans les pays développées.

Cela dit, que signifie la e-GRH ? Quelles sont les applications de la e-GRH ?
Qu’est ce qu’elle apporte de plus 4 la GRH classique ? Ces questions et d’autres seront
traités dans ce paragraphe.

1- Définition de la e-GRH :

Malgré une littérature abondante, il n’est pas aisé de trouver une définition
compléte de la gestion électronique des ressources humaines. Connus sous divers
abréviations : e-RH, e-GRH, e-DRH, cette notion est souvent réduite par les auteurs a la
simple utilisation des NTIC dans la GRH. Dans cette ligné, S. NARTTHE considére
que « le champ de ce que I"on appelle la GRH ¢lectronique ou e-RH, se définie
comme les politiques de la GRH utilisant les NTIC... pour mette en ceuvre des pratiques
dynamiques »®'.

Cette vision réduite de la e-GRH ignore les dimensions organisationnelles et
stratégiques de la e-GRH. Certes, la e-GRH se caractérise par un recours massif au NTIC.
Cependant, ce quu fait I’intérét de la e-GRH, ce n’est pas [“utilisation des NTIC, c¢’est plus
tot les transformation que permet cette utilisation.

Ainsi, pour parler de la e-GRH, il faut remplir trois conditions spécii:iques82 :

' B. MERCK et coll., Equipe RH acteur de la stratégie : Le e-RH : mode ou révolution, Organisation,
2002, p. 65-66.

8 Idem, p. 67-69.
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- le recours aux NTIC dans un projet global RH (remanier, adapter et transformer les
processus RH);

- D’intervention de ’ensemble des acteurs de ’entreprise dans la GRH ;

- et le recours 4 des nouveaux modes d’organisation pour gérer les processus RH.

Dans cette perspective, la e-GRH peut &tre définie comme suite . « L’e-GRH,
soutenue par une stratégie d’entreprise et un recours aux NTIC, est un mode de
fonctionnement global d’une entreprise autour de la gestion d’un nombre significatif de
processus RH, qui s’appuie sur: le partage de 1’information RH et son traitement par
acces directe des salariés, du management et de la fonction RH ; la mise en place

d’organisations RH nouvelles pour optimiser la relation de service »*.

2- Les applications de la e-GRH :

Aprés avoir définie la e-GRH, il importe, pour mieux comprendre le phénoméne
d’exposer ces différentes applications. Parmi celles ¢i, nous retenons la e~administration,
la e-mobilité, I’e-recrutement, ¢-learning, et I’e-évaluation.

2-1-  La e-administration :

La gestion administrative du personnelle est I’une des principales applications de
la e-GRH. Utilisée dans la majorité des entreprise pionniére (dans le domaine de la e-
GRH) (85%), c’est l'application qui permet de réaliser les économies les plus
importantes. « a titre d’exemple, la mise en place du libre-service salariés dans France
Télécoms a permis de supprimer, en un an, 4.8 million de demandes de congés écrites, ce
qui représente 73 tonnes de papier et une économie de plus de 20 millions d’euro »*,

La e-administration permet de traiter en ligne les congés et absences, les
remboursements de frais ; la gestion du temps de travail, et les changements de situations
individuelles, Etc. Elle permet de réaliser plusieurs avantages: en premier lieu, elle
« permet d’augmenter |’efficacité en réduisant de fagon pratique certaines fonctions qui
peuvent &tre largement décentralisées ; la direction RH peut alors se foc sur ces fonctions
prioritaires »* ; en suite, elle dimjnue les flux des échanges entre le service RH et ses
interlocuteurs, en fin, elle permet de maintenir d’une culture groupe par la normalisation

des documents et des modes de fonctionnement via le libre service.

% Thid, p. 69.
5 Ibid, p. 90.
M. GERMAIN, L’Intranet, Economica, Paris, 1998, p. 60.
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2-2-  L’e-mobilité :

Au sein de 'entreprise, la mobilité et la procédure des postes a pourvoir sont
souvent entachées de suspicion. «Il lwi est reproché ces procédures tardives voire
incomplétes et son information insuffisantes »*.

Pour remédier a ces défaillances, les entreprises tendent de plus en plus, 4 mettre
en place des procédure de e-mobilité. Elle consiste a utiliser les NTIC pour faire
connaitre les postes 4 promouvoir & I’ensemble des salariés et pour organiser la rencontre
de I’offre et de la demande dans des délais rapides. Actuellement, la e-mobilité constitue
Iapplication la plus répondue dans les entreprises. Elle permet *":

aux managers (ou a la fonction RH) de faire connaitre les postes et de rechercher, via

Internet, un candidat correspondant aux besoins de I’entreprise ;

- aux salariés de faire acte de candidature sur un poste ouvert ou d’envoyer une
candidature spontanée ;

- pour tout les acteurs de suivre les candidatures.

Tres souvent, « I’e-mobilité constitue, pour les entreprises, une premiere étape ver
I’e-recrutement. Ceci leur permet de tester le processus et de I’ajuster en fonction des
orientations politiques, avant de se lancer sur le marché externe, sur lequel elles sont des
enjeux importants, notamment en terme d’image. C’est aussi un fagon de roder le
processus de mobilité en ligne avant de passer 4 I’externe, car la réactivité devra étre de
mise»™,

2-3-  L’e-recrutement :

Au méme titre que la e-mobilité, le e-recrutement est 'une des applications les
plus répandues dans les entreprises. En France par exemple, « 46% des candidatures
parviennent au recruteur par email, 6000000 de CV sont en ligne et 85% des entreprises
utilisent Internet pour en recruter et en sont satisfaites »*.

L’e-recrutement «permet aux responsables et aux chargés de recrutement de se
doter d’un outils leurs facilitant la gestion compléte du processus »”’. Sur un plan

opérationnel, le e-recrutement peut prendre deux formes :

% Tdem, p. 62.

¥ B. MERK et coll., Equipe RH acteur de la stratégie ;: Le e-RH : mode ou révolution, Organisation, 2002,
. 92-93.

& Idem, p. 94.

¥ 1. CAUBEL et coll,, Recrutement en ligne, nouvelle donnée pour la DRH, Revue personnel, n°418,
mars-avril2001, p. 51.

**B. MERCK et coll., Equipe RH acteur de la stratégie. Le e-RH : mode ou révolution, Organisation, 2002,
p. 95.
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Dans la premiére, Ientreprise crée sur sont site institutionnel un espace
recrutement luis permettant d’effectuer les différentes tiches relatives au recrutement sur
Internet. Cette méthode est plus adéquate au grandes sociétés & forte notoriéte, car :

- elle nécessite, d’une part, une équipe dédiée pour gérer les réponses dans des délais
trés courts (les internaute attendent les repensent sous 48 heurs) ;
- il faut, d’autre p  art, que le site soit connu et génére un nombre de visites pour que
~ les candidatures soient nombreuses.

Dans la deuxi¢me solution, ’entreprise confie le recrutement & des sites
généralistes ou spécialisés. Cette deuxiéme solution connait actuellement une large
expansion. A titre d’exemple, (selon D. BONNEFOY? l¢ directeur générale de futurestep
France, en 2001) les états unis comptent plus de 11000 sites d’emploi posant plus de 28
millions d’offres ». ' |

Le e-recrutement est une pratique intéressante qui permet un recrutement plus
transparent, & plus grande échelle (échelle internationale) et 4 moindre coit.

2-4-  Le e-learning :.

Le e-learning -ou la e-formation- constitue de loin la plus connue et la plus
importante des applications de la. ¢-GRHL Ce concept « recouvre ’ensemble des formules
d’apprentissage assisté par ordi;hét_teur, congues pour etre utilisées sur un réseau Internet
ou intranet. Elle peut se deéfinir commé un processus d’enseignement -effectué par
I'intermédiaire de tout les médias élgqtréhique en réseau »”,

Le e-learning a pour objectif d'utiliser les NTIC dans la formation et le
développement des compétences de D’entreprise. Déns ce cadre, il présente plusieurs
opportunités™ :

- Drabord, il facilite le changement et I’intégration dans les cas de restructuration ;
- Ensuite, il adapte les acteurs aux changement que subi leurs métiers;
- Enfin, il enrichi leurs connaissance et développe leurs compétences.

En grosso modo, le e-learning marque 1”apparition ¢’un nouveau processus de
formation plus souples et plus interactifs. Un processus qui permet de surmonter les
barriéres ~de temps, d’espace et de colits- qui entravaient le développement des

compétences individuels et collectifs au sein de I’entreprise,

1V DUPRAY, BE-gestion des ressources humaines, Revue personnel, n°418, mars-avril 2001, p. 53,

2D. BONNEFOQY, L’e-rerutement accélérateur de carriére, Revue personnel, n°418, mars-avril 2001, p.46.
% B. HENRIET, M. IMBERT, DRH : Tirez partie des technologies. Organisation, 2002, p. 94-95.

** M. MINGASSON, Le guide du e-learning, Organisation, 2002, p. 10-19.
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2-5-  La e-évaluation :

Dans ces derniéres années, l'utilisation des NTIC touche également (dans
quelques entreprises) le domaine de 1’e-évaluation. 1l s’agit plus de la mise a disposition
d’outils d’évaluation que de la prise en compte du processus conduisant 3 évaluer une
personne (entretien annuel).

Ces outils « d’évaluation des compétences et des connaissances se situent souvent
a 1a frontiére de I’e-formation. C’est souvent a partir de I’évaluation que sont déterminés
les besoins en compétences et les modes de développement associés. Ces outils
d autoévaluation en ligne sont généralement connectés (liens visibles) avec des
référenticls de compétences. Ainsi, par auto positionnement, un programme de
formation personnalisé et adapté aux exigences d’un poste peut &tre défini. C’est le cas
pour déterminer le niveau de maitrise d’une langue. Il sont également utilisés comme
outils d’aide a la décision dans des processus de recrutement ou de mobilité

professionnelle »°°,

3- Les avantages de la e-GRH :

Aprés avoir exposer les principales applications de la e-GRH, il importe de se
questionner sur les avantages qu’accorde les NTIC 4 la fonction RH. A ce sujet, nous
retenons les propos de M. Matmati®®,

Pour M. Matmati, ’utilisation des NTIC introduit dans la fonction RH des
innovations majeurs qui entrainent n’on seulement ’amélioration de son efficacité, la
réduction de ses cofits administratives, mais sur tout un recentrage de cette fonction ver
des missions créatrices de valeur. Ainsi, I’avantage principale que présente l1a e-GRH
consiste & permettre aux experts de la GRH de se consacrer 4 des mission stratégiques
lides au développement de 1’entreprise et de sa stratégie.

En conclusion, nous retenons de ce paragraphe que la e-GRH est un processus
susceptible (grace a l'utilisation des NTIC) d’améliorer la gestion des ressources
humaines de 1’entreprise, de minimiser ses colits et de la recentrer sur ses activités
stratégiques.

- A la fin de cette section, il import de rappeler que les processus et applications

cités si dessus ne sont pas exhaustives. L’objective étant plus de donner des illustrations

*B. MERCK et coll., Equipe RH acteur de Ia stratégie. Le ¢-RH : mode ou révolution, organisation, 2002,
g. 109,
6

M. MATMATI, Internet RH, outils de la performance organisationnelle, Coordonné par M. KALIKA,
e-GRH : REVOLUTION OU EVOLUTION, Liaisons, 2002, p. 107-110.
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de P'utilisation des NTIC dans I’entreprise que d’établir un inventaire de toutes les
applications ; plusieurs application n’ont pas été traitées, ce qui ne veut pas dire qu’elles

ne sont pas concerneées.
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Conclusion du chapitre 1 :

Pour toute recherche scientifique, une premidre étape consiste a4 analyser les
concepts étudiés et & repérer leurs spécificités et leurs caractéristiques.

Dans ce cadre, nous avons consacré ce premier chapitre a 'analyse du concept
d’NTIC. Nous avons tenté de répandre 4 plusieurs questions cruciales (pour le reste de la
recherche), notamment : Qu’est ce que les NTIC ? Quelles sont leurs spécificités 7 Et,
quelles sont leurs formes d’application au sein de Ientreprise ?

Pour la suite de cette recherche, nous retenons -3 la fin de ce chapitre- les
conclusions suivantes
e  Le concept d’NTIC désigne de fagon générale les outils technologiques utilisés —
dans les différents domaines de la vie de nos communautés - pour échanger, traiter,
exploiter, ou encore transformer des données numérisées potentiellement capable de
circuler sur un réseau. ILes NTIC comprennent a tire d’exemple les matériels
informatiques, les logiciels et les matériels de télécommunication, les services de
télécommunication et les services informatiques.

e  Par rapport aux technologies précédentes, les NTIC possédent plusicurs
caractéristiques dont les plus importanies sont: 1’intégration des technologies
précédentes ; leur obsolescence rapide ; la diminution de leurs prix, la facilité et la
flexibilité d’usage, 1a compression du temps ; la compression de 1’espace ; I’expansion de
I’information stockée ; et la rupture dans la représentation.

e  Le développement des NTIC et de leurs utilisations au sein de I’entreprise ont pour
support 1a convergence de trois technologies de base : la numérisation qui consiste &
transformer du son, du texte ou des images, en une série de nombre que 1’ordinateur a la
capacité de coder puis de restituer dans sa forme initiale ; les bases de données capables
de gérer et d’exploiter des masses d’informations importantes ; et les réseaux permettant
une circulation rapide et flexible des informations.

La convergence des ces frois techniques & permis 1’apparition de divers outils de
gestion et de travail de groupe (email, ERP, GED...) qui permetfent de réorienter les
différentes pratiques managériale. On parle ainsi dans ces derniers temps de e-commerce,
de e-businness, de e-GRH et d’autres notions qui ont tousses pour essence 1'utilisation
intensive des NTIC dans 1’entreprise pour recentrer les processus de management sur les

activités -stratégiques- productrices de valeur.
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Cela dit, les entreprises sont guidées dans leurs actions par la recherche d’une
meilleur performance et d’une plus longue pérennité. Pour réaliser ces deux finalités,
elles doivent améliorer la productivité de leurs salariés, développer leurs competence et
réaliser le consensus sociale entre les différlents groupes.

Il importe, donc, de se demander quel est P’effet des NTIC sur la performance
sociale de ’entreprise ? Dans le prochain chapitre, nous étudierons les opportunités que
présente 1’utilisation des NTIC pour ’amélioration de la performance sociale et les

difficulté que pose ’évaluation des effets (concrets) des NTIC sur la performance.
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CHAPITRE 2 : LA COMPLEXITE DE LA RELATION
NTIC-PERFORMANCE SOCIALE

Introduction :

Aujourd’hui, la performance sociale ou humaine représente « une préoccupation
fondamentale pour tous les acteurs de 1’entreprise. La performance humaine est pergue,
aussi bien du coté des dirigeants d’entreprises que du c6té des salariés, comme un facteur
essentiel contribuant 4 la performance globale de I’ entreprise »'.

L’objectif de ce deuxiéme chapitre consiste & définir la performance sociale, &
exposer les différentes opportunités que présente les NTIC pour son développement et a
déterminer les difficultés que rencontre la concrétisation et [’évaluation de ces
opportunités sur le terrain.

En d’autres termes, nous reléverons dans ce chapitre les questions suivantes :
Qu’est ce que la performance sociale ? Que peut apporter les NTIC & la performance
sociale des entreprises ? Quelles sont les difficultés que rencontre 1’évaluation des effets
des NTIC sur la performance sociale ?

Pour cela, une premiére section sera consacrée a l’analyse conceptuclle de la
performance. Elle répondra 4 deux questions principales : Qu’est ce que la performance

sociale ? Qu’elles sont les indicateurs de la performance sociale ?
| Ensuite, une deuxiéme section sera consacrée aux effets potentiels des NTIC sur
la performance sociale de I’entreprise. Elle répondra a 1a question suivante : Comment les
NTIC peuvent elles influencer la performance sociale ?

Enfin, une derniére section traitera des difficultés que présente 1”évaluation des
effeﬁ réels des NTIC sur la performance. Elle répondra & plusieurs questions: Pourquoi
les effets des NTIC sur la performance, sont ils mal repérables sur le terrain ? Quelles
sont les difficultés que rencontre 1’évaluation des effets des NTIC sur la performance ?

ete.

! J. NOONE, A propos de la performance humaine en enireprise: pour une philosophie de I'action et une
philosophie d’action, Mémoire de D.E.8.8 ; Management avancé des Ressources Humaines et des relations
d’emploi, IAE de Paris (Université Paris 1+ Panthéon - Sorbonne), 1999, p. 1-2.
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Section 1 : Notions de base sur la performance sociale

Avant d’analyser les divers gisements de performance qu’offrent les NTIC a
I’entreprise, et les différentes difficultés d’évaluation des effets réels des NTIC sur la
performance, il importe de répondre aux questions suivantes: Qu’est ce que la
performance sociale ? Quelle est la différence entre la performance sociale a court terme
et la performance sociale a long terme ? Comment mesurer la performance sociale 7

Ces questions, et d’autres, vont étre débattus dans cette section.
Paragraphe 1 : Définition de la performance sociale

Au cour de notre recherche bibliographique, nous avons trouvées plusicurs
difficultés pour définir la performance sociale. Ces difficultés relévent de deux réalités
distinctes :

D’une part, la plus part des auteurs de la performance ne proposent pas de réelles
définitions de ce concept, ils se contentent de I’assimiler a d’autres termes tels que
I’efficacité, I’efficience, la productivité, Iutilité, la compétitivité, la rentabilité, ou la
finalité, etc. A ce propos, Michel Lebas constate qu’il y a «peu d’accord sur ce que
recouvre le concept de performance. On y trouve des idées qui vont de 'efficience, a la
robustesse, a la productivité, au rendement des investissements, au résultat exceptionnel,
a la durée, en passant par bien d’autres acceptions qui, le plus souvent, ne sont pas
définies explicitement par leurs auteurs »*. Hors, ces différents termes ne sont pas la
performance, ce sont des parties d’un tout, plus large, qui constitut la performance.

D’une autre part, la définition traditionnelle du concept de performance (basé sur
les résultats) connait actuellement de profondes reformulations. Les insuffisances et les
limites de cette définition et son inadaptabilité au nouvel environnement des entreprises
ont poussé plusieurs chercheurs a formuler de nouvelles définitions et a élaborer de
nouveaux indicateurs de la performance.

Malgre ces difficultés, nous essayerons, tout de méme, de formuler une définition

suffisamment claire et assez compléte de ce concept; de fagon A garantir le bon

2 M. LEBAS, Performance : Mesure et management. Faire face 4 un paradoxe, Groupe HEC, p 2. Cité par
7. NOONE, A propos de la performance humaine en entreprise: pour une philosophie de Paction et une
philosophie d’action, Mémoire de D.E.S.S - Management avancé des Ressources Humaines et des relations
d’emploi, IAE de Paris (Université Paris 1+ Panthéon - Sorbonne), 1999, p. 2.
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déroulement de notre recherche. Dans un premier temps nous définirons le concept de

performance, pour nous pencher ensuite sur la performance sociale.

1- 1.a définition de la performance ;

Si dessus, nous avons souligné que la définition de la performance connatt
plusieurs difficultés et alimente de profonds débats. En parties, ces difficultés sont dues
aux dimensions multiples de la performance. En effet ce concept peut éire pergue a
travers deux angles différents : d’une part, angle des « effets », et d’autre part, celui des
« causes ». Dans ce qui suit, nous exposeréns, en premier lieu, ces deux visions, puis
nous tenterons de les concilier pour construire une définition assez globale de ce qu'est la
performance.

1-1-  La définition de la performance en terme d’effets (de résultats):

La premiére vision proposée de la performance tend a 1’assimiler aux résultats
obtenus -dans le passé- par la firme ou par ’un de ces acteurs. Apparut depuis les premier
jours de la société industrielle, cette perception reste, jusqu’a présent largement accepte,
voir prépondérante. Ainsi, «Dans le domaine du management, comme dans les définitions
des dictionnaires, I’usage courant semble considérer que la performance refléte le résultat
d’actions passées»’.

Dans cette perspective, La premiére définition exposée est celle de C. VERN.
Selon cette auteur, «II existe une obligation de résultat dans 1’entreprise qui est appelée,
d’une fagon globale, la performance de ’entreprise. Elle est définie comme le résumé des
résultats économiquement mesurables obtenus par une entreprise, une entité, un groupe
ou une personne, a la suite d’activités ou d’essais dont on juge généralement la valeur en
fonction de normes préalablesy”,

Cette premiére définition est amplement marqué part la logique de résultat. Elle
assimile la performance a un résultat réalis¢ 4 un moment donné. Cependant, elle
n’aborde, guére, les critéres et technique d’évaluation d’un résultat. Comment évaluer un
résultat donné ? Comment juger si il est bon ou mauvais 7 Sur quels critéres comparer
les différents résultats d’une entreprise (ou de plusieurs entreprises) ?

Face a ces ﬁroblémes, Thompson, propose d’évaluer la rationalité d’un systéme
d’action technique par deux critéres : « un critére instrumental (efficacité) et un critére

¢conomique (efficience). L’essence de la question instrumentale est de savoir si les

3 Idem, p. 2.
*C. VERN, L’évaluation des compétences, Liaisons, Paris, 2002, p. 12.

47 -




CHAPITRE 2:

actions spécifiques produisent de fait les résultats désirés...La question économique,
essenticllement, est de savoir si les résultats sont obtenus avec I’utilisation minimale des
ressources »°. Ainsi, pour Thompson, une entreprise est performante si elle utilise ses
ressources d‘une fagon optimum pour réaliser les objectives tracés.

Dans cette perspective, Albane percoit la performance comme le produit de
Pefficacité et de Pefficience. «L’efficience signifie bien faire et faire sans perte, peut
importe se qui est fait. C’est le coté plus mieux, plus vite, moins cher de la performance,
L’efficacité va plus loin que I’efficience et considére ’effet du travail sur les gens, la
pertinence des objectifs, les résultats 4 long terme et les normes et valeurs implicites du
travail et des objectifs®.

Ce dernier point de vue quant a la supériorité¢ de ’efficacité par rapport a
Pefficience est partagé par Peter Drucker qui englobe dans le concept d’efficacit¢ non
seulement la capacité d’atteindre ses buts mais aussi la capacité de les bien choisir. Selon
lui, « 1a Maximisation des opportunités est une définition pleine de sens et véritablement
précise de la fonction d’entreprencur. Elle implique que ¢’est Iefficacité, bien plus que
Pefficience, qui est ici la chose essentielle. La question pertinente, en effet, ce n’est pas
tant de savoir comment faire les choses mais comment déterminer celles qu’il est bien de
faire, et comment concentrer sur elles les ressources et les efforts.

A Pefficacité-résultat qui concerne 1’atteinte des objectifs, Peter Drucker ajoute
ainsi I'efficacité-pertinence qui concerne le bien fondé de leur choix. Cette conception
élargie de l'efficacité ne va pas toute fois sans quelque difficulté. Au nom de quoi
proclamer tel objectif supérieur & tel autre? On pressent que cela dépendra
essenticllement de ce qui est attendu de 1’action par chacun des protagonistes. C’est &
I’aune de leur sentiment d’utilité (ce qu’ils estiment bon et désirable pour eux) qu’ils vont
juger de la pertinencey’.

Ainsi, «on dira que la performance d’une action (ou d’un ensemble d’actions)
peut €tre jugée au travers de trois critéres différents mais complémentaire ; 1’utilité de ce
qu’elle vise (pertinence), I’ampleur de ce qu’elle obtient (efficacité/résultats ou efficacité

tout court), la maniére dont elle I’a obtenu (efficience)»® (figure 2-1).

> Sous fa direction de D. WEISS, Les ressources humaines, Organisation, 1999, p. 230-231.
Idem p- 230-231.
7 Ibid, p. 230-231.

¥ Ibid, p. 230-231.
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Efficience.
Objectiv [§

Action Pertinence
Résultat :

Efficacité

Figure 2-1 : Schéma de la performance dans une optique résultats’

Cette derniére constatation nous conduit a parler des finalités de 1’entreprise.
Puisque la réalisation de la performance passe avant tout par la bonne détermination des
finalités et des objectives, il importe d’identifier les différentes finalités qui mobilisent
I’entreprise.

« Avant méme que ’entreprise existe et fonctionne conformément 4 sa finalité
économique, il a bien fallu que quelqu’un en ait ¢u 1'idée, ait fait le pari de sa viabilité,
ait rassemblé les capitaux nécessaires a sa création. Ce quelqu’un est le plus souvent le
patron - propriétaire appuyé sur quelques actionnaires associ¢s-. Tous attendent trés
logiquement que I’argent qu’ils ont investi dans 1’affaire soit d*un bon rapport. La finalité
de I'entreprise est donc d’abord pour eux financiére et se mesurera par 'importance
(immédiate ou lointaine) du profit réalisé. Sans présence, a 1’origine, d’une telle finalité,
Ientreprise n’existerait probablement pas»'.

Mais, si la finalité financiére est historiquement premiére, elle doit composer avec
la finalité économique dés que I’entreprise commence a fonctionner, puis avec la finalité
sociale dés que les fondateurs se trouvent dans Iobligation de devoir embaucher du
personnel pour mener leur opérations et de respecté les intéréts de la société dans laquelle

ils exercent leurs activités,

? Thid, p. 232.
1 Ibid, p. 245.
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Ainsi, ’entreprise «aujourd’hui et demain sera de plus en plus jugées sur la
quadruple finalité : valeur pour I’actionnaire ; valeur pour les clients ; valeurs pour le
personnel ; et valeur pour la société »''. Le niveau de pertinence de ses objectifs et -du
fait- de sa performance dépendra du degré de satisfaction de ces quatre finalités.

Pour synthétiser ce qui vient d’étre avancée, on dira que la performance est le
résumé des résultats économiquement mesurables obtenus par une entreprise, une entite,
un groupe ou une personne, A la suite d”activités ou d’essais dont on juge généralement Ia
valeur en fonction de trois critéres différents (mais compiémentaire) . I"utilité de ce
quelle vise (pertinence) pour les différentes parties prenantes (propriétaires, clients,
personnel, société, ete.), Pampleur de ce quelle obtient (efficacité/résultats ou efficacité
tout court), et la maniére dont elle 1’a obtenu (efficience).

1-2-  La définition de la performance en terme de causes ;

Cependant, pour bien comprendre ce quest la performance, il ne suffit pas
d’analyser ses différents effets. It importe, aussi, d’étudier ses causes ; de soulever les
questions suivantes : Qu’est ce qui fait la différence entre une entreprise performante est
une autre non performante ? Qu’elles sont les sources et les causes de performance pour
I’entreprise 7 ect.

Soutenue par les différentes défaillances et limites qu’a présenté I’interprétation
de la performance par les effets, une nouvelle perception, basée sur les causes de la
performance, s’impose de plus en plus.

Selon cet angle de wvue, la compréhension de la performance passe
obligatoirement par la prise en compte et I’analyse de ses causes. La performance peut,
done, « étre situde & la conjonction d’éléments purement individuels et d’éléments issus
du contexte organisationnel et managérial dans lequel se déroule I’activité.

A ce propos, les apporits du centre de développement FEPS du Conservatoire
Frangais des Arts et Matiéres semblent trés instructifs. D’aprés ce centre, « dans un
environnement donné, la performance est le résultat de la combinaison de compétences,
de la motivation des individﬁs a les mettre en ceuvre, de la fixation pertinente des
objectifs et de I"allocation des ressources nécessaires. Cette combinaison est exprimée par
la formule pseudo-mathématique suivante '

P=( CMOR) ¥

! J. BRILMAN, Les meilleures pratiques de management : au coeur de la performance, Organisation,
2001, P. 125.

2 ¢. FLUCK, Compéience et performance : une alliance réussie. Vision démarches et outils, DEMOS,
2001, p.7.
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On P représente le niveau de performance, C les compétences, M la motivation de
I’individu, O les objectifs et R les ressources alloudes. L exposant E=K exprime que le
ni;veau de performance requis est pertinent dans un environnement donné. 11 exprime
donc que, lorsque I’environnement change, le niveau de performance doit étre adapte.

A Texception de I’environnement, nous examinons, ci dessous les différents
¢léments de cette formule.

1-2-1- Les objectifs :

Dans I’analyse de la performance par les effets, nous avant constater que la
performance d’une entreprise dépendait de la petinence de ses objectifs. Le premier pas
dans le chemin de 1a performance est, donc, celui du bon choit des objectifs & atteindre,

Cette pertinence se situe aussi bien du cbté des effets que des causes. Au sein de
I’entreprise, le niveau de performance requis se fixe «en fonction de ses objectifs
stratégiques qu’elle décline en objectifs opérationnels, traduis en projets d’actions qui,
eux méme, peuvent donner lieu 4 la fixation d’objectifs pour des collectifs de travail et
pour les individus » **. Ces objectifs choisies se doivent d’étre formulés précisément et de
fagon intelligible et claire, d’étre mesurables et fixés dans le temps. C’est & ces conditions
que I"individus sera en mesure de s’approprier les objectifs déterminés et donc d’avoir
conscience du niveau de performance 2 atteindre ef du moment dans le quel il doit
Patteindrex'”.

1-2-2- La motivation : ‘

Le deuxiéme facteur conditionnant la performance est la motivation des acteurs.
Au sein de I’entreprise, la motivation constitue le moteur qui anime I’action individuelle
et collective. D’urjle fagon concréte, elle incite les acteurs et les poussent « & réaliser les
activités nécessai%es et & les réaliser de la fagon la mieux adaptée pour atteindre la
1:'nerformance»15 .

Cela dit, lq' motivation des acteurs peut &tre influencée par de nombreux facteurs.
Ont trouvera des facteurs inhérents aux individus. Quelques uns sont conjoncturels tel
qu'une mauvaise humeur passagére ou un baisse de tonus physique ou psychique,
d’autres sont permanents tel que I’instabilité émotionnelle. On trouvera aussi des facteurs
liés aux pratiques de I'entreprise tel que le systéme de reconnaissance structurel et le style

de management.

1 Idem, p. 7.
¥ 1bid, p. 7.
** Ibid, p. 8.
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1-2-3- Les ressources :

Pour é&tre performante, I’entreprise doit avoir sous la main un certain nombre de
ressources qu’elle combinera pour réaliser ses objectifs.

Par le terme ressources, nous désignant « les moyens alloués par 1’entreprise pour
la réalisation des activités. il s’agit de matiéres premicre, de matériels et technologies, des
budgets accordés, du temps et des informations, etc. »'®. La mise a disposition de ses
ressources est primordiale & la réalisation de la performance.

I-2-4- Les compétences :

Cela dit, pour &tre performant, il ne suffit pas d’avoir des objectifs pertinents, un
personnel motivé et des ressources suffisantes. Un facteur primordial consiste & la mise
en ceuvre des compétences nécessaire dans un environnement organisationnelle et
managériale donngé.

Sur le chemin de la performance, ’entreprise doit ainsi, acquérir et développer les
compétences —individuelles et collectives- nécessairés a la réalisation de ses activités eta
I’atteinte de ses obiectifs.

Pour récapituler, on dira que la performance est le fruit d’un processus -animé
par la motivation des acteurs-, qui combine les ressources et compétences disponibles
pour réaliser des objectifs pertinents dans un environnement socio-organisationnel donné

(voir la figure 2-2).

Performance

Activités Compétences
Réalisées dans un contexte définie par: Savoirs techniques, savoirs pratiques,
Motivation- Objectifs- ressources savoirs procéduraux, savoit-faire

Figure 2-2 : schéma de la performance’’.

¢ Ibid, p. 9.
17 1bid, p. p10.
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1-3-  Proposition d’une définition globale :

Dans ce qui a précédé, nous avons vue deux conceptions différentes de la
performance. Dan la premiére, la performance est analysée A travers ses effets et résultats.
Dans la deuxiéme, elle est pergue 4 travers les causes et les facteurs qui la provoquent.

Ces deux points de vue sont certes différents. Mais, ils ne sont pas, pour autant,
inconciliables. Ci dessous, nous essayons de formuler une définition globale de la
performance. Une définition qui rapproche ces deux points de vue.

La définition est la suivante: la performance est le résumé des résultats
mesurables obtenus par une enireprise (une entité, un groupe ou une personne), 4 la suite
d’un processus -animé par la motivation des acteurs-, qui combine les ressources et
compétences disponibles pour accomplir des activités et réaliser des objectifs pertinents
dans un environnement socio-organisationnel: donné. Ces différent résultats sont
généralement jugés en fonction de trois critéres différents (mais complémentaire) :
Iutilité de ce qu’on vise (pertinence) pour les différentes parties prenantes (propriétaires,
clients, personne), société, etc.), 'ampleur de ce qu’on obtient (efficacité/résultats ou

efficacité tout court), et la maniére dont on 1’a obtenu (efficience).

2- La définition de la performance sociale :

A coté des actionnaires et des clients, le personnel est devenue dans les demiéres
décennies, un acteur incontournable de ’entreprise, indispensable 4 sa bonne marche et
qui se met en mesure lui aussi de faire valoir ses attenies : amélioration des salaires,
sécurité de Vemploi, meilleurs conditions de travail, perspectives de carriere
intéressantes, etc. Pour lui la finalité de ’entreprise est inconfestablement sociale,

Le concept de performance sociale (ou humaine) porte sur le degré de satisfaction
de ces finalités. Il conceme les équilibres sociaux (internes et externes).

En grosso modo, la performance sociale « refléte la capacité d’un sysiéme a
réguler les fonctionnements humains Permettant de limiter les risques sociaux
(individuels et collectifs). Elle concemne alors la coopération, la qualité des relations et
des communications entre les personnes, le management des difficuliés ef problémes

rencontrés, pour y construire les solutions et les savoirs, etc.» ™.

13 C. VERN, L’évaluation des corapétences, Liaisons, Paris, 2002, p. 13,
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Pai‘agraphe 2 : Performance sociale a cour terme et performance sociale a long

terme

Aprés avoir définie ce qu’est la performance sociale, il importe de faire la
distinction entre performance sociale a court terme et performance sociale a long terme.
En effet, selon le cadre temporel dans lequel on se situe, la conception, la mesure

et ’appréciation de la performance sociale change complétement.

1- La performance sociale & court terme :

La performance dans le court et le moyen terme s’apprécie toujours a deux
niveaux : V'efficacité, c’est 3 dire le degré d’atteinte des objectifs quels que soient les
moyens utilisés ; efficience, qui représente le rapport enire les résultats obtenus et les
moyens mis en czuvre pour les obtenir.

1-1-  L’efficacité sociale :

En ce qui concerne Vefficacité Sociale, nous distinguons deux conceptions
différentes : la conception restreinte et la conception large.

Dans sa conception restreinte, I’efficacité sociale « mesure le degré d’atteinte des
objectifs sociaux et socioéconomiques. Il peut s’agir, par exemple de réaliser un taux
d’absentéisme donné, de respecter les étapes et les engagements d’un programme de
formation ou de cibler une variation des frais de personnel»™®.

En paraliéle, dans sa conception large, 'efficacité sociale fait référence aux
incidences de la politique sur Pattitude des salariés vis 4 vis de 1"organisation qui les
emploie. Elle peut étre définie comme « I’intensité avec laquelle chaque individu adhére
et collabore aux propos et au moyens de 1’organisation ou bien, de fagon plus globale,
comme le niveau de satisfaction atteint par les individus participants 4 la vie de
’organisation,

Se pose alors le probléme de 1a mesure de I’efficacité 4 ce niveau global. Puisqu’il
n’existe évidemment pas d’indicateur unique en la matiére, I’appréciation doit donc &tre
conduite sur la base d’enquétes spécifiques assez délicates & mettre en ccuvie, ou

médiatisée par un certain nombre d’indicateurs constitnant les révélateurs d’un climat

¥ B. MARTORY, D. CROZET, Gestion des ressources hymaines, Pilotage sociale et performances,
Dunod, 2001, p. 149,
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social : indicateurs de tension sociale, absentéisme, turn-over, évolution de la
qualité...»*.
1-2-  L’efficience sociale ou socioéconomique :

Compte a I'efficience, celle ci refléte la capacité des acteurs & utiliser les
ressources de ’entreprise d’une fagon optimale pbur générer de la valeur et atteindre les
résultats tracés.

Techniquement, P’efficience sociale a été longtemps évaluée par des outils
quantitatifs tels que la productivité et la rentabilité. Cependant, les limites et insuffisances
qu’ils ont montrés ont poussé les théoriciens et praticiens a utiliser d’autres indicateurs

plus qualitatifs tel que la souplesse, la flexibilité, et Ia qualité.

2- Performance sociale i long terme, « la capitalisation dans les hommes » :

Dans le paragraphe précédent, nous avons vue que la performance est fonction
des motivations des acteurs, de leurs compétences, du contexte, des objectifs fixés et des
ressources alloudes. |

Sur le long terme, nous remarquons que Ia motivation, le contexte, les objectifs,
les ressources allouées et méme les résultats sont variables et inappréciables. Seule la
compétence des acteurs peut &tre évalude.

Par conséquence, la performance sociale d’une entreprise 4 long terme «est
favorisée dans les organisations modernes par la capitalisation de I’intelligence »!  Elle
dépend directement des compétences de ses salariés.

Ainsi, la performance sociale 2 long terme d’une entreprise s’apprécie a travers

accumulation de ces capitaux immatériels,

Paragraphe 3 : Les critéres de performance sociale

Aprés avoir défini ce qu’est la performance sociale et déterminé ses différents
types, il importe d’analyser les différents critéres qui permettent de I’apprécier (et de Ia
mesurer) sur le terrain.

A ce propos, la littérature éclectique et les différentes recherches qui se sont
penchées sur la performance propose une multitude d’indicateurs (quantitatifs et

qualitatifs).

20 jdem, p. 150.
! Thid, p. 155.
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A partir de la typologie proposée dans le paragraphe précédent, nous avons réparti
les criteres les plus importants - de la performance sociale - en trois catégories : les
critéres de la performance physique, les critéres du climat sociale et les critéres de la

performance sociale 4 long terme.

1~ Les critéres de la performance physique :

Par performance physique, nous désignant ’efficacité des acteurs et le degré de
leur réalisation des différents objectifs tracés par ’entreprise.

Pour ce volet (de 1a performance sociale de 1’entreprise), nous repérons plusieurs
critéres d’évaluation, notamment : la productivité, la productivité globale des facteurs et
la physique de 1a performance.

1-1-  Laproductivité ;

Traditionnellement, la performance physique des acteurs a été, pendant long
temps (et reste), apprécié a travers le concept de productivite.

Résultat « d’une fraction colit/production»™, le concept de productivité renvoie
trés clairement «a la notijon d’efficience, -c’est & dire & la meilleur utilisation des
machines et des hommes ipour un niveau de production donné»®. Il peut étre définie
comme étant « une mesurie ou un indicateur des extrants produits par un individu, un
groupe ou une organisaticfm par rapport aux intrants ou aux ressources utilisées pour
obtenir ces extrants v,

Sur le plant opérationnelle, la productivité des hommes peut étre apprécié a
travers deux ratios différents : le rendement et la productivité du travail en valeur.

1-1-1- Le rendement :

Connu souvent dans les industries sous le non de productivité physique au travail,
« le rendement est le rapport exprime" en terme physique entre 1’input et I’output d’un
facteur de production»?. Il est défini comme le rapport entre : la production obtenue et le
temps consacré d son obtention.

Le rendement constitue un indicateurs important de Ia performance Il permet,
d’évaluer le niveau de production des salarié et sa fluctuation dans le temps, ce qui

permet de repérer les dysfonctionnement sociales et techniques et d’y remédier.

Zp OHANA, Les 100 mots du management des hommes, DUNOD, 1999, p.148.
3 Sous la direction de D, WEISS, Les ressources humaines, Organisation, 1999, p. 233,
g L. DOLAN, T. SABA, D E. JACKSON, R §. SCHULER, La gestion des ressources humaines :

tendances. enjeux et pratiques, Village Mondial, 2001, p. 86.
¥ D. PICARD, La veille sociale, Vuibert gestion, 1991, p. 151,
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Cependant, ce ratio présente toutefois, quelques complications et imperfections :

- D’abord, pour évaluer correctement le rendement d’une entreprise, Il importe, d’une
part, de diviser par secteurs homogenes les produits analysés, et d’aufre part, de
prévoir des régles d’affectation des heures de main-d’ceuvre allouées a la production
considérée.

- Ensuite, « le rendement n“est exprimé que par rapport a un seul facteur de production,
alors que celle-ci résulte de la combinaison de plusieurs variables»® ; tel que le
travail, le capital, et les compétences des hommes. Ainsi, les fluctuations du
rendement peuvent provenir de I'influence d’autres facteurs de production (que le
travail).

- Enfin, ’analyse de la performance en terme de rendement est une analyse physique
(en quantités de produits). Ceci rend difficiles les comparaisons entre les secteurs aux
productions différentes.

Ces différentes difficultés peuvent &tre évitées en recourant 4 la notion de
productivité du travail en valeur.

1-1-2- La productivité du travaiil en valeur :

En cas de processus de production complexe, ce ne sont plus des quantités brutes,
mais des quantités pondérées qui interviennent pour caractériser la croissance de la
production ou de la consommation de facteurs. Dans ce cas, on a recours 4 la notion de
productivité du travail en valeur.

Par rapport au rendement, I’avantage de la productivité en valeur consiste a
« prendre en compte les prix et les colts dans I’appréciation de la performance des
salariés : les productions sont exprimées en fonction de leurs prix, les quantités de travail
son pondérées par ’appréciation de leurs qualités relativesy®’.

Sur le plant technique, La productivité du travail en valeur se définit comme le
rapport entre la valeur produite (chiffre d’affaire, valeur ajouté, production valorisée sur
la base des prix de marché... etc.) et le codt du travail mis en ceuvre (les effectifs, la
durée du travail, 1a masse salariale chargée, le coit totale du travail.. . etc.).

Comme pour le ratio précédent, la productivité du travail en valeur n’est pas sans

défaut. D’abord, pour son opérationnalisation, il faut retenir une définition homogéne du

% 1dem, p. 156.
7 1hid, p. 152,
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produit. En suite, cetie « analyse de la productivité ne s’attache qu’a un seul facteur de

production »**,

1-2-  Le dépassement de la notion de productivité :

Méme si on continue & Vutiliser, faute de mieux, dans un grand nombre
d’entreprises, force est de constater que les pratiques d’évaluation, de la performance
physique des acteurs, basées exclusivement sur la productivité sont de plus en plus
contestées.

En effet, ces critéres présentent, d’une part, plusieurs limites et insuffisances ; et
d’autre part semblent mal représenter la réalité de lactivité économique et de la
performance dans une société de Ioffre. « Que signifie Ia productivité de Pheure de
travail direct lorsque la performance résulte de plus en plus de I’investissement machine
et de la qualit¢ des confributions en travail indirect (maintenance, programmation,
contrdle qualité, ...)? Les indicateurs que l’on continue de calculer par habitude
conservent ils dans ce cas une quelconque pertinence ? »>.

Parmi les limitent que présente la notion de productivité, les plus importante sont :
- D’abord, pour opérationnaliser le concept de productivité, il faut retenir une

définition homogene du produit. Cela complique I’agrégation et la comparaison de la
productivité pour les différents produits au sein d’une société (et méme au sein d’une
entreprise).

- Ensuite, la production et un processus complexe, combinant différents inputs
(capitale, technologie, travail, information...). L’analyse de la productivité «ne
s’attachant qu’a un seu! facteur de production, elle ne permet guére d’évaluer le poids
relatif des différents facteurs dans la réalisation de la performance.

- En outre, les indicateurs de productivité sont rétrospectifs, ils dénoncent souvent des
problémes déja anciens, mais qui se traduisent tardivement par une dégradation des
performances physiques de ’entreprise.

- Les indicateurs de productivité sont, enfin, des indicateurs de performance & court
terme. Ils negligent et dévalorisent les actions ou projets de long terme, qui imposent

des « sacrifices » sur les indicateurs de court terme,

2 fbid, p. 153.
% Sous la direction de D. WEISS, Les ressources humaines, Organisation, 1999, p. 235.
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1-2-1- La productivité globale des facteurs (PGF) :

Pour dépasser ces objections, «une premiére réponse consiste a retenir la
méthode de la productivité globale des facteurs (PGF) telle que préconisée par le CERC
au travers du calcul des comptes de surplus. Les données de base sont celles de la
comptabilité générale corrigées a I'inflation afin de raisonner en dinar constants d’un
exercice & I'autre et ne prendre en compte que Ieffet volume dans "accroissement de
production »*°. Cet accroissement peut alors recevoir plusieurs explications :

- certaines internes telles que par exemple une modernisation des équipements (capital
outil) ou un changement dans la main-d’ceuvre (effectifs qualifications) ;

- d’autres externes telles qu’une baisse du prix d’achat des matieres premiéres ou une
hausse du prix de vente aux clients.

On repére ainsi la part directe de chaque facteur dans I’accroissement de valeur
ajoutée, le solde étant par définition Ja productivité globale explicable seulement par la
combinaison plus ou moins heureuse des facteurs.

Une telle fagon de faire ménage souvent des surprises par rapport a une analyse
classique fondé sur les seuls cofits du travail, Elle présente cependant plusieurs points
faibles. D’une part, elle présente une certaine lourdeur et complexité lorsqu’elle vise a
&tre précise ; d’autre part, elle démontre un caractére approximatif lorsqu’elle cherche a
rester simple.

1-2-2- La physique de la performance :

Pour « échapper a ce détour par les agrégats comptables dont I’opérationnalité
peut sembler quelquefois incertaine»’’, un certain nombre de chercheurs on proposé —
dans les derniers temps- des approches multicritéres, plus fines et plus concrétes de la
productivité globale.

Parmi ces approches, le concept de physique de la performance élaboré par
Philippe Zarifan parait trés prometteur.

Pour ce chercheur, la performance industrielle ou physique se trouve au
croisement optimisé de quatre paramétres principales **: le coiit, la qualité, la flexibilité
et le délai.

Si la notion d’efficience « se trouve directement présente dans le terme C, elle ne

est qu’indirectement dans les termes Q et D et pas du tout dans le terme F. La flexibilité

30 Sous la direction de D. WEISS, Les ressources humaines, Organisation, 1999, p. 235.
31

Idem, p. 236,
32 Ibid, p. 236.
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est beaucoup plus de ’ordre &’ une efficacité par rapport & un objectif de disponibilité du
systéme de production que Ph Zarifan défini comme « la capacité du systéme a réajuster
son projet en fonction du domaine d’activité ot il agit, et donc du marché potentiel ».

Ce cadre d’analyse présente 1’intérét de fournir une vision large et innovée de la
performance. Il reléve cependant autant de questions que de réponses. En effet, pour
opérationnaliser ce concept au sein des entreprises, il importe de concevoir « des
indicateurs et de tableaux de bord permettant de repérer et de suivre les quatre parametres
au sein de chaque unité. Il faut ensuite imaginer la combinaison optimale de ces quatre
paramétres qui produira la plus grande performance. Et en congoit que cela n’est rien

dévidentr™.

2- Les critéres d’évaluation du climat sociale de I’entreprise :

Dans le cadre de Iappréciation de sa performance sociale, la deuxiéme dimension
que entreprise doit analyser est le climat social régnant entre ces différents acteurs. Le
climat social d’une entreprise affecte en effet profondément le fonctionnement de son
organisation et modifie le comportement de ses salari¢s.

En grosso modo, les principales critéres utilisés pour apprécié¢ le climat sociale
d’une entreprise sont : I’absentéisme, le turnover, la gréve, les accidents au travail et les
accidents de trajets. Ces différents critéres seront exposés si dessous :

2-1-  L’absentéisme :

Le premier indicateur évoqué du climat social de I’entreprise (et de la sécurité qui
y régne} est I’absentéisme.

L’absentéisme se définit comme étant « une période précise durant laquelle le
salarié¢ ne se présente pas physiquement d son lieu prévu de travail, alors qu’il devait y
&tre, et cela en dépit des raisons qu’il évoque pour justifier sa non présence »**. Ce
phénomeéne constitue certes, « une perturbation au plan de la production et de
I’organisation du travail, mais c’est aussi le témoignage d’un comportement socioculturel
de refus provisoire et limité du travail et de baisse de I’implication»™.

En général, « nous distinguons plusieurs types d’absentéisme : absences pour

maladie ; congé maternité ; arréts pour accidents de trajet; congés formation; us et

2 1bid, p. 237.
3 SEKIQOU, BLONDIN, FABI, BAYAD, PERETTI, ALIS, CHEVALIER, Gestion_des ressources
humaines, éd DeBoeck Université, 2001, p, 777.

*B. MARTORY, D. CROZET, Gestion des ressources humaines. Pjlotage sociale et performances,
DUNOD, 2001, p. 176.
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coutumes (carnaval, fétes patronales, etc.) ; absences conventionnelles (congés légaux,
délégation) ; absences autorisées ; absences non autorisées ; absences de présents non
actifs, ect. »°°.

En pratique, le diagnostique et ’évaluation de ’absentéisme ne prend pas en
compte tous ces types d’absentéisme. « Seuls les absences ne relevant pas des
fonctionnement habituels de I’organisation sont retenues»’ .

A partir de ces absences, divers indicateurs peuvent étre utilisés pour évaluer la
gravité de |’absentéisme : le taux d’absentéisme global, absentéisme longue durde, durée
moyenne des absences, fréquences des absences et micro-absentéisme, etc. (voir

’encadré 1).

Taux d’absentéisme = heurs d’absences pendant le période p / heures théoriques de
travail pendant la méme période p

Absentéisme longue durée = nombre d’heures des absences (& 15 ou 20 jours) / heurs
théoriques de travail pendant la période.

Durée moyenne des absences = nombre d’heures d’absence sur une période P/
nombre moyen des salariés sur la période P.

Fréquence des absences =nombre des absences sur une période P / nombre moyen
des salarié sur la période.

Micro —absentéisme = nombre d’heures d’absence >= 3 jours / Heures théoriques de
travail pendant Ja période.

Encadré 1 : Les indicateurs de I’absentéisme

Cela dit, il importe — avant de passer & un autre indicateur - de répondre 4 deux
questions principales : Quelle sont les facteurs influengant 'absentéisme 7 Et quelle sont
les colts qu’entraine se phénomeéne pour I'entreprise ?

En ce qui concerne les facteurs influengant 1’absentéisme, les différentes
recherches effectuées —sur le sujet — mettent en évidence « le rdle des huit facteurs
suivants ;. le sexe, I’age, la région, les jours de la semaine, la saison, la taille de
Jétablissement (plus 1’établissement est important, plus 1’absence s’éléve), le secteur

i3

d’activité, la qualification des salariés»™, La connaissance de ses facteurs permet

36 jdem p. 179.
%7 hid, p. 176.
38 ibid, p. 178-179.

61 -




CHAPITRE 2:

d’apprécier les risques objectivement encourus et d’éviter les erreurs d’analyse et de

comparaison.

Compte aux coiits engendrés par 1’absentéisme, celles ci peuvent étre divisées en
deux catégories : les colits directes ¢t les colits indirecte de I"absentéisme.

- Les cofits directes de I'absence : Les colits directs de 1’absence concernent « les collts
des absences rémunérées, le cofit de régulation de I’absence, le colit de
désorganisation du secteur provoqué par I’absence, etc. »,

- Les cotits indirects de [’absence :les colts indirecte de 1’absence « sont liés 4 la sous
productivité due au temps d’adaptation du remplagant (faible en principe, s’il s’agit
d’un salarié polyvalent), au retard prix dans le travail personnel du remplagant —s’il
est membre de ’entreprise-, aux erreurs commises, aux retards dans les engagements
a 1’égard de la clientdle »*.

2-2- Leturnover:

En milieu ouvrier, partir en demandant son compte a €t une forme de
contestation longtemps valorisée en milieu ouvrier. Connue sou le non de turnover, ce
phénomene reste un indicateur important du climat sociale de I’entreprise.

Le turnover (ou la rotation du personnel) d’une entreprise, peut €tre définit
comme étant « le nombre des départs vers extérieur.»*'. Au sein de I’entreprise, il peut
8tre apprécié par plusieurs ratios : ratio de rotation du personnel, ratio d’ancienneté de
moins ¢’ un ans, ratio de rotation par sous —population, et ratio de stabilité du personnel,

cte. (voir ’encadré 2).

Ratio de rotation du personnel = nombre de départs / effectif moyen.

Ratio d’ancienneté de moins d’un ans = nombre de personnes intégrées depuis moins
d’un an/ effectif permanant.

Ratio de rotation par sous -population = nombre de départs pour une sous
population /effectif moyens de cette sous population

Taux de stabilité global = nombre de collaborateurs dont I’ancienneté est supérieure a
X ans / nombre moyen de collaborateurs

Encadré 2 : Les indicateurs du turnover

¥ D. PICARD, La veille_sociale, Vuibert gestion, 1991, p. 70.
“ IDEM, p. 70.

‘1B, MARTORY, D. CROZET, Gestion des ressources humaines, Pilotage_sociale ef performances »,
DUNOD, 2001, p. 182,
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Tout comme [’absentéisme, le tumover peut é&tre, d’une part, influencé par
plusieurs facteurs tels que « I’age, I’ancienneté, le sexe, la catégorie professionnelle, la
nature du travail, le style de leadership, le groupe de travail, la conjoncture économique
ou I'insatisfaction au travail »* ; d’autre part, il génére plusieurs effets nuisibles et divers
cotits pour I’entreprise. Des coiits qui peuvent &tre réparties en deux catégories. Les coits
directes, regroupant les colits administratives, les coiits liés a la baisse de productivité, les
colt de la régulation de I'absence, et les cofits liés au recrutement, 4 la formation et a
I’apprentissage des remplagants. Et les coiits indirects résultant : de la faible adhésion du
personnel & Pentreprise, de la détérioration de 1'image de marque de ’entreprise, et de la
perte de savoirs et de compétences, etc.

2-3- Lagreve:

Le troisi¢me critére d’évaluation du climat social de I’entreprise est la gréve. A ce
concept, nous identifiants deux conceptions distinctes: la conception large et la
conception restreinte.

Dans sa conception large, la gréve « désigne toute action de coercition produite
par plusicurs personnes, a I’ encontre d’autorités dont efles sont dépendantes®. Selon
cette conception, la gréve ne se limite pas aux relations de travail, elle peut toucher aussi
d’autres relations tel que la consommation ou le commerce (Ne patrle-t-on pas
précisément de gréves de commercants, d’avocats, de médecins, de pharmaciens,
d’agriculteurs, de transporteurs routiers, d’étudiants, de consommateurs, etc.?).

Dans un sens plus strict, la notion de gréve renvoi 3 « un arrét total collective et
concertée d’une activité salariée, en vue uniquement de soutenir des revendications
professionnelies que I’employeur n’a pas voulu - ou pu — satisfaire »**.

Sur le terrain, le gravité du phénoméne de gréve peut étre apprécié par plusieurs
indicateurs tels que le taux de propension de gréve, le taux de concertation conflictuelle,

et le taux conflictuel (voir I’encadré 3) :

* SEKIOU, BLONDIN, FABI, BAYAD, PERETTI, ALIS, CHEVALIER, « Gestion des ressources
humaines » ; 2éme édition, éd DeBoeck Université, 2001 p 794,

“B. MARTORY, D. CROZET, Gestion des_ressources humaines, Pilotage sociale et performances,
DUNOD, 2001, p191.

4 Tdem, p. 191.
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Taux de propension = nombre de journées perdues (ou d’heurs) pour faire la gréve /
le nombre de salariés des établissements touchés par le conflit.

Taux de concertation conflictuelle = nombre de grévistes / effectif 4 la période du
conflit.

Taux conflictuelle = nombre de journées (ou d’heurs) perdues / nombre de grévistes.

Encadré 3 : Les indicateurs de gréve

A la différence des deux critéres précédents (absentéisme et turnover), la gréve
n’a pas que des effets négatifs. En plus des coiits engendrées, celle si peut avoir plusieurs
reflets positifs sur le fonctionnement de I’entreprise. Du coté positif, la gréve apaisent les
pressions sociales, permet la prise de conscience des probléme, des difficuliés et des
positions des divers protagonistes et instaure (dans le cas de satisfaction des
revendications) un meilleur équilibre dans les relations quotidiennes de travail.

Par contre, du coté négatif se situe principalement les coit engendrés par cette
pratique pour I’entreprise. « En partant des éléments de coiit les plus directs et les plus
aisément quantifiables, il est possible de retenir : les pertes de production, les pertes de
clientéle, les codts de perturbation engendrés par le conflit, les coiits de maintien de la
structure physique et humaine et la dégradation du climat sociale »*.

2-4-  Les accidents du travail :

L’accident de travail peut étre définie comme étant « un accident survenu, par le
fait ou a ’occasion du travail, 4 un travailleur, & quelque titre ou en quelque lieu que ce
soit, pour un ou plusicurs employeurs ou chefs d’entreprise »*°. C’est « un événement lié
a I’action professionnelle de fagon directe ou indirecte (cas des trajets) qui est a la fois
ponctuel, et cause de Iésion corporelles a un ou plusieurs personnes»’.

Ai sein d’une entreprise, I’étude de la fréquence des accidents de travail « permet
d’appréhender la détérioration du climat social que provoquent souvent des accidents
répétitifs, et de se faire une idée sur les dangers réels des conditions de travail »*,

Techniquement, cette étude peut s’effectuer grice a plusieurs ratios tels que le ratio de

* Thid, p. 191.

5D, PICARD, La veille sociale, Ed Vuibert gestion, 1991, p. 80.

“B. MARTORY, D. CROZET, Gestion des ressources humaines, Pilotage sociale et performances,
DUNOD, 2001, p. 193.

* D. PICARD, La veille sociale, Vuibert gestion, 1991, p. 81.
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fréquence des accidents avec arréts d’activité et le taux de fréquence des accidents de

travail (voir I’encadré 4).

Ratio de fréquence des accidents avec arréts d’activité = Nombre d’accidents

qui ont nécessité une cessation de travail et des soins médicaux/Effectif moyen

Taux de fréquence = (Nombre d’accidents avec arrét/ Nombre d’heures
travaillées) x 1000000

Encadré 4 ;: Les indicateurs des accidents de travail

En outre, les accidents du travail créent aussi des torts a ’entreprise. On distingue
également, ici, les cofits directs et les colts indirects. En ce qui concerne les coiits directs,
elles concernent le nombre d’heures perdues, le nombre ‘d*heures d’interruption de
Iactivité normale d’autres salariés (pour porter secours a 1’accidenté, pour réguler son
absence ou, encore, pour impossibilité de trava:iller.... etc.), le nombre d’heures passées
par les services médicaux, et le cofit des soins apportés par ceux-ci, le colit li¢ a la
réparation ou au remplacement de I’équipement dégradé et les cotisations
supplémentaires a versées a la Caisse d’assurance maladie. Compte aux colits indirectes,
celles ¢i ont trait : 4 la sous productivité du travail du remplagant éventuel du salarié
accidenté, a la détérioration de I'image de marque de I'entreprise que représentent des
conditions de travail dangereuses, et aux sanctioils judiciaires que peut subir
Iemployeur»™®.

2-5-  Les accidents de trajet :

Le dernier critére exposé dans le cadre de ce mémoire concerne les accidents de
trajet. Souvent, ces incidents on pour cause la détérioration du climat sociale et des
conditions physiques du travail, et ’augmentation du stresse et de la pression morale sur
le travailleur (et physique).

I’analyse des accidents de trajet (notamment de retour) 'peut donc fournir des
informations pertinentes sur le climat et la performance sociale de Pentreprise. A cette
fin, le ratio souvent calculé (pour chacune des catégories de qualification de la
population observée) est le ratio de fréquence des accidents de trajet de retour. Il

représente la proportion du nombre d’accidents de trajet de retour a 1’effectif moyen.

* idem, p. 82-83.
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Tout comme les autres critéres, les accidents de trajet sont générateurs pour
I'entreprise de colts directs et de colts indirectsD’une part, «les cofits
directs concernent : le nombre d’heures d’absence de ['accidenté et le nombre d’heures
consacrées a la régulation de son absence »°. D’autre part, les cofits indirects sont
liés : « a I’inexpérience du remplagant éventuel et 4 la détérioration de I’image de marque
(s’il est patent que 1’accident résulte de conditions de travail déléteres), etc. »1,

A la fin de ce point, il importe de souligner que la liste des critéres citée ci dessus
n’est pas exhaustive. d’autres critéres peuvent en effet &tre utilisés. C’est le cas par

exemple de la non qualité, du sabotage, ou de I'intervention des services d’entretient,

3- Les critéres de Paccumulation des capitaux immatériels :

Aprés avoir traité des critéres d’appréciation de la performance physique et du
climat sociale, il importe d’abordé ”évaluation de la performance sociale long terme de
I'entreprise.

Comme nous ’avant vue dans le paragraphe précédent, la performance sociale a
long terme se définie en terme de capital immatériel accumulé par entreprise. Cette
accumulation « s’opére autour du potentiel humain de 1’unité (savoir faire, expérience) ;
elle se traduit au plan des techniques utilisées de I'implantation sur les marchés, de la
mise en place de procédés de gestion, de la capacité de recherche... » .

Sur le plant méthodique, on distingue trois approches fondamentales
d’appréciation de la valeur d’un capital immatériel :

3-1-  Le coiit historique :

Dans cette premiere approche, « I’estimation se fait sur la base de I’agrégation des
cofits relatifs a I'entrée et au maintien des ressources humaines dans ["entreprise :
recrutement, formation, promotion, mutation et coiits organisationnels lids an
fonctionnement des équipes » *°.

3-2-  Le coiit de remplacement des équipes :

Compte a I’approche par les cofits de remplacement des équipes, celle si évalue le

capital immatériel d’une entreprise a travers 1” « estimation des frais de recrutement et

des coiits d’apprentissage des métiers nécessaires & la reconstitution (2 I’identique) des

0 1bid, p. 84.

*! Ibid, p. 84.

2B, MARTORY, D. CROZET, Gestion des ressources humaines. Pilotage sociale et performances,
DUNOD, 2001, P 156.

53 [dem, P. 156.
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équipes existantes » . Cette méthode peut étre pertinente pouf estimer la valeur de
quelques équipes clefs : vendeurs spécialisés, techniciens ou financiers pointus, par
exemple,

3-3-  Lavaleur de capitalisation :

Enfin, la derniére approche est celle de la valeur de capitalisation. « Cette
méthode reléve de principes plus actuels fondant 1’appréciation d’une valeur sur la base .
des profits qu’elle engendrera dans le futur. Dans ce cas, on appréeiera la valeur des
ressources humaines 2 partir ; des profits nets dégagés par les salariés dans 1’avenir ; des
lois de probabilité régissant leur présence dans I’entreprise dans le futur ; ¢t d’un taux de
capitalisation, sur la base, par exemple, des pratiques retenues pour les autres types

& actifs de I"entreprise » ™.

Section 2 : Les gains de performance sociale promises par les
NTIC

En survolant la littérature et les différentes recherches effectuées sur les NTIC, on
ne pergoit gére de travaux concevant la performance sociale dans son entité. Les seuls
apports trouvées concernent ’analyser des opportunités qu’offre ces technologies a
chaque composante (isolée) de la performance sociale : productivité, qualité, flexibilite,
compétence, etc.

Apres avoir définie la performance sociale, nous débattrons (de fagon séparée),
dans cette deuxiéme section, des différents geins de performance que peut appotter
"utilisation des NTIC aux entreprises.

Dans un premier paragraphe, nous traiterons des gains de productivité physique
que peut engendrer les NTIC.

En suite, nous consacrerons un deuxiéme paragraphe a I'influence de ces
technologies sur le climat sociale de 1’entreprise.

Enfin, nous analyserons, dans un dernier paragraphe les différentes opportunités

qu’offrent les NTIC pour le développement du capital immatériel de I’ entreprise.

4 Thid, P. 156.
3% Thid, P. 156.
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Paragraphe 1 : Les NIC et la performance physique

En plus du niveau de productivité, la performance physique des entreprises
dépend de plus en plus de la qualité et du coiit de ses produits, de sa flexibilité et de sa
réactivité face & un environnement complexe et turbulent. Dans ce paragraphe, nous
analyserons les différentes opportunités que présente Putilisation des NTIC pour

I’amélioration de ces facteurs.

1~ NTIC et productivité :

Pendant longtemps, la littérature a associés aux NTIC des gains de productivité
phénoménale. L accroissement des capacités de traitement de I’information et la mise ne
réseau portait en effet de grandes opportunités pour I’amélioration de la productivité des
entreprises (notamment de service). Dans ce cadre, Alan Greenspan avance qu’ « il ne
fait aucun doute que les NTIC sont a I’origine des gains de productivité exceptionnels
enregistrés par 1’économie américaine dans les années 90. Grice a la baisse des prix
accompagnant P’amélioration continue des performances des produits, ces gains ont
permis des substitutions capitales — travail massives sans contre partie inflationniste. Ils
ont aussi accrus la rentabilité du capital, favorisés I’ investissement et I’emploi, et valorise
1’épargne placée en bourse, encourageant ainsi la consommation »°°,

Cependant, sur le plant pratique, I’évaluation de l'impact des NTIC sur la
productivité se heurte i plusieurs difficultés. En premier lieu, 1'utilisation des NTIC
concerne des activités administratives et intellectuelles dont la productivité ne peut étre
appréci¢e. En suite, il parait que I’amélioration de la productivité n’est pas générale : si
certaines entreprises ont réellement profité des NTIC, d’autres ont subit par contre des
pertes importantes.  Ainsi, les grains de productivité engendrée sont mal appréciés au
niveau macroéconomique. Enfin, les graing de productivités que peut engendrer
'utilisation des NTIC restes conditionnés par la structure organisationnelle et le
comportement des acteurs vis a vis de ces technologies.

Cela dit, malgré ces difficultés, des recherches récentes mettent 4 la lumiére un
certains effets des NTIC sur la productivité ; un effet qui reste cependant conditionné par

les spécificités organisationnelle et sociale de I’entreprise.

% Microsofi, e-Economie scénarios pour la Net économie, Organisation, 2000, p. 3.
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2- NTIC et flexibilité :
L’on des arguments réguliérement avancés en faveur de 1utilisation des NTIC est

celui de la flexibilité. A ce qu’il parait ces technologies offrent aux entreprises une
flexibilité organisationnelle leurs permettant de s’adapter et d’agir sur leur
environnement. Par exemple, « les acteurs externes rattachés a une organisation virtuelle
sont théoriquement indépendants, en ce sens qu’ils ne sont pas systématiquement (re-)liés
par des liens hiérarchiques. Le réseau ainsi formé est donc censé pouvoir étre reconfiguré
plus facilement que dans une logique d’internalisation (pas ou peu de plans sociaux, de
suppressions d’unités, etc.)»’’. Par conséquence, grice a ces jeux de décomposition et de
recomposition de résecaux d’acteurs externes, I’entreprise peut réorienter son activité et
suivre, voire anticiper, les évolutions de I’ environnement.

D’une fagon plus concréte, nous pouvons dire que les NTIC favorisent la
flexibilité de plusieurs manicres :

D’abord, elles permettent la mise en place de formes organisationnelles flexibles
regroupant plusieurs entreprises sous forme de réseau. Cela permet de modifier
rapidement et a moindre colit les structures et procédures de production et
d’approvisionnement dans les cas de changements environnementaux.

En outre, I’utilisation des NTIC dans 1’entreprise diminue le pois qu’exercent les
contraintes spatio-temporelles sur ’action de V’entreprise. En ce dotant d’NTIC,
Pentreprise acquit la capacité de coopérer avec des partenaires étrangers se trouvant a
n’importe quel point du globe et de changer rapidement de marché.

Aussi, les NTIC permettent aux entreprises d’étre en relation permanente avec
leurs clients, ce qui leur permet de connaitre leurs exigences et leurs souhaits, et du fait
d’anticiper leurs besoins.

Par ailleurs, 'un des principaux avantages des NTIC consiste a ameliorer la
coopération entre les différents acteurs et groupes d’acteurs au sein de I’entreprise. Cela a
pour résultat I’augmentation de la souplesse et de la flexibilité des différents processus.

Enfin, les NTIC permettent, par le biais de la e-formation, aux acteurs d’améliorer
leurs compétences et d’accroifre leur polyvalence ce qui facilite considérablement la

mobilisation des salariés et améliore sensiblement la flexibilité des ressources humaines.

*TR. MEISSONIER, Qrganisation virtuelle : Conceptualisation, ingénierie et pratiques ; Enquéte auprés des
PME de la répion des pays de la Loire, Thése de doctorat en sciences de gestion, Université de droit,
d’économie et des sciences d” ATX-MARSEILLE I, 20 décembre 2000, p 140.
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Pour récapituler, nous dirons que les NTIC peuvent constituer un catalyseur
important de la flexibilité humaine, stratégique, organisationnelle, et opérationnelle de

I’entreprise.

3- NTIC et qualité :

En ce qui concerne la qualité, les NTIC offrent plusieurs potentialites
d’amélioration. Des potentialités qui sont liés -principalement- aux nouvelles formes
d’organisation et de travail permises par les réseaux.

En effet, le développement des réseaux et des technologies de travail coopératif
permet aux entreprises de tisser des liens de coopération avec d’autres entreprises dans
des domaines directement liés au probléme de la qualité : développement de nouveaux
produits, recherches de nouvelle matiére premiére, étude de marché, ... ce qui permet
d’améliorer 1a qualité au sein de I’entreprise avec moins de cofts. Ce genre de relations
ne ce limite plus aux fournisseurs et aux clients, elle se développe pour englober des
entreprises d’autres secteurs et méme des concurrents. C’est le cas par exemple pour
Peugeot et Citroénne, deux entreprises concurrentes qui entretiennent, des travaux
commun de recherche et de développement.

D’autre part, Putilisation des NTIC permet ¢’améliorer la coopération et le
transfert des connaissances au sein de ’entreprise, de mettre en place des procédures
souples encourageant la créativité 4 tout les niveau de I'entreprise.

En outre, I"utilisation des NTIC dans 1’entreprise permet un meilleur contrdle des
processus de production. Cela permet de remédier trés vite aux défaillances et de
diminuer le taux de produits défectueux.

Auwssi, les NTIC permettent a ’entreprise de se rapprocher de ces chients et d’étre
plus attentifs a leurs besoins, ce qui permet d’améliorer I’image de ’entreprise et I’image
de marque de ses produits, d’anticiper les besoins des clients et de produire des produits
plus adaptés a leurs exigences.

Ainsi, les NTIC peuvent constituer un levier efficace de la qualité pour

I’entreprise.
4- NTIC et temps :

Dans un univers complexe et incertain comme le notre, « c’est la vitesse de

réaction qui crée la différence. Assurer la réussite de ’entreprise, ¢’est gagner la guerre
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du temps. C’est P'aptitude & agir rapidement face & des situations de plus en plus
complexes qui fait sa réussite durable »*°.

Sur ce quatriéme volet, les NTIC peuvent améliorer considérablement les délais
de réaction de I’entreprise.

Grace 3 la fusion du numérique et des réseaux ; ces technologies « permettent des
transmissions asynchrones de texte, de graphiques, d’images et de sons, sous des délais
quasiment indépendants de la distance, avec la possibilité de garder une trace numérisées
de touts les échanges. A ce titre les NTIC accélérent les transmissions d’information, et
augmentent les possibilités de synthéses automatiques pour faciliter la prise de
décision »”’.

Via I'Internet, ces technologies « renforcent également les relations avec des
partenaires externes, en les intégrant dans une chaine de valeur qui vise la satisfaction
rapide et, 4 moindre co(t, des clients » % De nombreuses entreprises fonctionnent selon
ce modéle d’entreprise étendue, qui permet d’augmenter la réactivité, de réduire les
stocks, les délais d’approvisionnement, de satisfaction des demandes et de réponse aux
réclamations, de produire en juste-a-tetmps.

Enfin, les NTIC (notamment I’informatique de groupe) améliorent - au niveau
interne- de nombreux aspects du fonctionnement de I’entreprise ce qui permet en général
de gagner du temps. « Le temps gagné peut, ainsi, étre réinvesti (ce qui entraine des
bénéfices directs tels 1I’augmentation du chiffre d’affaires) ou éliminé (ce qui entraine des

bénéfices directs par une réduction du personnel) »°*,

5- NTIC et coiits ;

La derniere dimension de la performance physique est représentée par les cofis.

Les gains de cofits les Iﬂus percus lors de 1’utilisation des NTIC concernent les
activités administratives. En effet, D'utilisation des NTIC dans les activités
administratives permet de réduire le nombre d’employés dans ces fonctions et de
diminuer les colits de papiers et de conservation des archives.

Cependant, les économies de cofits administratifs ne sont pas les seuls gains

permis par les NTIC. Ces technologies permettent aussi de diminuer les cofits de

% B. MERCK et coll,, Equipe RH acteur de la stratégie. Le e-RH : mode ou révolution, Organisation,
2002, p. 22.

* Idem, p. 22.
60 1.1
Ibid, p. 22-23,

S'D. TAPSCOTT, A. CASRON, L’entreprise de la deuxiéme ére: La révolution des technologies de
Pinformation, DUNOD, Paris, 1994, p. 68.
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déplacement d’agents éparpillés géographiquement, les colit d’approvisionnement grace
aux liens créer avec les fournisseurs, et les colits de marketing, de distribution et de
conception de nouveaux produits.

A la fin, nous retenons que les NTIC présentent de grands gisements de
productivité physique. Des gisements dont ’exploitation dépend cependant des pratiques
managériales, des structures organisationnelles et des ressources humaines que

I’entreprise va déployer.
Paragraphe 2 ; Les NIC et le climat social

Facteur conditionnant le fonctionnement et les résultats de Ientreprise, le climat
sociale constitue la deuxi¢me dimension de la performance sociale 4 court terme.

Au cours de notre recherche bibliographique, nous n’avons trouve guere de
travaux analysant I’effet des NTIC sur le climat sociale de I’entreprise. Les seuls travaux
repérés concernent des facteurs influengant le climat social tel que le stresse, ou ala
limite, des &léments isolés du climat sociale, tel que 1a santé et 1a conflictualité.

Dans ce paragraphe, nous tenterons de concilier ces différents apports pour
construire une vision cohérente des effets envisagés des NTIC sur le climat social de
I'entreprise. Dans un premier temps, nous aborderons les effets des NTIC sur les
conditions de travail, ensuit, nous traiterons successivement des risques et opportunités
que présentent ces technologies pour la santé des travailleurs et pour la conflictualité au

sein de 1’entreprise.

1- NTIC et conditions de travail ;

L.a compréhension des effets des NTIC sur le climat sociale passe d’abord par
I’analyse de leurs impacts sur les conditions de travail.

A premiére vue, les NTIC sont synonymes de meilleures conditions de travail.
L’image émise de ces technologies laisse penser qu’elles permettent un travail plus
qualifié et plus autonome.

Cependant, plusieurs recherchent ont démontrées que les NTIC produisent des
effets négatives infectante les conditions de travail. En effet, si les NTIC diminuent d‘une
part sensiblement les risques physiques liés aux travail, elles engendrent d’une autre part

une augmentation sensible des charges mentales. Aussi, les promesses d’autonomies et de
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liberté d’action que représente les NTIC sont souvent contestés sur le terrain par une

augmentation du contrdle est une néo-taylorisation touchant des activités administratives.

Cela dit, entre travail libéré et nouvelles fonngs d’aliénation au travail, il ne faut
pas tomber dans le piége du déterminisme technologique. L’effet des NTIC sur les
conditions de travail n’est pas tranché, il dépend du type d’activité, du style de
management, des spécificités organisationnelles et des objectifs de 1’implantation de ces
technologies.

Pour comprendre les changements que provoque 1°utilisation des NTIC dans les
conditions de travail, il importe avant tout de comprendre les évolutions du contenu et de
Penvironnement du travail généré par les NTIC.

En grosso modo, le travaille informationnel présente deux caractéristiques
principales. D une part, « la plus part des salariés utilisent en permanence des outils
informatiques de gestion de Iinformation et des outils de communication qui les mettent
en relation avec un environnement élargi. D’autre part, les salariés travaillent une matiére
premiére qui n’est plus matérielle, mais qui est constitué d’informations, consultées le
plus souvent sur leur écran d’ordinateur. Leur travail consiste largement & rechercher,
traiter, diffuser cette information dans un réseau d’acteurs de leur milieu de travail et de
Penvironnement de I’entreprise »*.

Ces caractéristiques montrent donc «un travail composé de tdches plus
intellectuelles a base de traitement de données, utilisant de fagon combinée les outils et
ressources  fournies par [informatique et les moyens modernes de
télécommunications »*. Cela entraine des modifications de fond dans le contenue du
travail :

- L'abstraction s’accroit : Les NTIC substituent des relations virtuelles aux relations
physiques, ce qui conduit & ’accentuation du niveau d’abstraction. Ainsi, au niveau
des entreprises utilisatrices des NTIC, les relations virtuelles entre acteurs remplacent
les relations directes et les dossiers électroniques se substituent aux dossiers en
papier, etc. Ces changements exigent des salariés la remise en cause de leurs repérent
habituels et I’adaptation a de nouvelies situations de travail ol la représentation de la
réalité remplace la réalité. En bref, cette abstraction rend le travail plus intéressant

pour certains mais aussi plus difficile & maitriser pour ¢’ autres,

%2 Coordonné par G. DUVAL et H. JACOT, Le travail dans la société de Uinformation, Liaisons, 2000,

.73.
& Idem, p. 73.
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- L'interactivité se développe et le temps de réponse diminue : Avec |’utilisation des
NTIC dans le travail, « ’utilisateur n’est plus le maitre du jen. Le rythme est imposé
par la machine. La réponse quasi instantanée demande une réaction. Les processus de
réflexion s’en trouvent modifiés. Le travail se fait plus souvent en temps contraint, ce
qui engendre un stress aceru, A contrario, I’information disponible permet de ne plus
interrompre le travail sur un dossier en attente. Ces transformations rendent le travail
plus ludique et sont résultat plus rapidement visible mais aussi son rythme plus
difficile & soutenir »**.

- La vulnérabilité des systémes d'information est grande : « La vulnérabilité concerne
tant les équipements informatiques (de plus en plus complexes, entrainant des pannes
a gérer) que les salariés face & ces modifications profondes et perpétuelles de leur
environnement »*. Cette vulnérabilité exige d’une part I’élaboration de procédures
qui permettent de continuer une activité en cas de panne des systémes d’information ;
et engendre d’autre par, un stress élevé pour les salariés.

- De nouvelles formes de travail se développent: L utilisation des NTIC modifie les
procédures et formes de travail individuel et collectif. Le développement du
télétravail et des équipes virtuelles est un exemple concret de ces modifications. Ces
nouvelles procédures donnent une plus grande souplesse spatiotemporelle. Par contre,
elles modifient les frontiéres traditionnelles entre temps de travail et temps
personnel, entre vies professionnel et vie privé, entre lieu de travail, lieu de
formation, lieu de consommation et foyer. Ces changements nécessitent des acteurs
un certain effort d’adaptation.

- Les NTIC sont difficiles & assimiler - Pour bien utiliser les NTIC, les acteurs doivent
répondre & divers préalables. IIs doivent accepter les régles d’utilisation, savoir lire le
mode d’emploi affiché, comprendre le vocabulaire utilisé, etc. Ces différentes
exigences sont des sources croissantes d’handicapes et d’exclusions pour certains
utilisateurs.

- Les compétences indispensables changent et sont difficiles & repérer : L’utilisation
efficace des NTIC nécessite de la part des acteurs ’acquisition de nouvelles
competences leur permettant de travailler sur des systémes abstraits et interactifs, de

faire face aux flux tendus et aux exigences de qualités totale qui accompagnent

% Ibid, p. 76,
% Ihid, p. 76,

74 -




CHAPITRE 2:

’utilisation de ces technologies, et de savoir communiquer et travailier en équipe. Ces
exigences sont autant de sources de stress et d’exclusion.

- Le réle de I’encadrement change : Les NTIC « bouleversent en particulier le role de
’encadrement et les compétences qu’il requiert »%. A ce qu’il parait, leur utilisation
encourage le passage d’un encadrement normatif 3 un encadrement pédagogique,
focalisé sur le développement des compétences des salariés et leur exploitation.

- Les libertés individuelles sont fragilisées : Souvent, I'utilisation des NTIC permet
d’augmenter le contrdle exercé sur les salariés. Le temps de travail sur un ordinateur,
les cites consultés sur Internet, le contenu et la destination d’un appel effectué d’ un
portable sont des exemples d’activités dont les NTIC permettent un contrdle total.
Ainsi, « le salarié relié avec le mode entier, en direct, n’a jamais été aussi conirdlé
qu’aujourd’hui, La surveillance de ses moindres faits et gestes devient aisée grice aux
traceurs informatiques »°'.

Ces modifications dans le contenue et la forme du travaille produisent divers
effets sur le climat sociale de I'entreprise. Les effets les plus importants concernent la
santé des travailieurs et la conflictualité au sein de ’entreprise. Ces deux points seront

traités si dessous.

2- NTIC et santé des travailleurs :

Depuis P’apparition de l'informatique et du travail informationnelle, plusieurs
recherches leur ont attribué des effets négatifs et des risques pour la santé des salariés.
Ces risques peuvent &tre d’ordre physique, mentale ou psychiques.

2.1~ Les risques physiques liés au NTIC :

L’utilisation des NTIC présente plusieurs risques physiques pour les employés.

Parmi ces risques, quelques unes sont li¢ directement a 1’utilisation des NTIC, tel
que les contraintes provoquées par le travail sur écran de visualisation sur l¢ systéme
visuel et les risques d’utilisation des téléphones portables.

D’autres risques, par contre, relévent de la conception globale du poste, de
Penvironnement de travail et de I’organisation du travail. C’est le cas par exemple des
froubles musculo-squelettiques et des risques posturaux liés aux gestes sur clavier, au
déplacement autour du poste, & la position assise de "opérateur et a la disposition des

locaux de travail. Ces derniers risques peuvent étre minimisé par un réaménagement de

& Ibid, p. 79,
7 Ibid, p. 79.
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I’environnement de travail. Par exemple, une utilisation de siéges ergonomiques, un
aménagement de poste qui permet de changer réguliérement de posture.... permet de
minimiser les contraintes posturales sur une seule zone du corps.

2-2-  Les charges mentales lices aux NTIC ;

Les risques de charges mentales liés a I'utilisation des NTIC sont ceux li¢s au
travail de type informationnel. « L analyse des conditions actuelles de travail favorisces
par I’implantation des NTIC conduit & constater une augmentation considérable du
nombre d’informations traités. Selon Dénis Ettighoffer, un cadre regoit dix fois plus
d’informations qu'il y a dix ans. Ces informations arrivent de tous les cotés, sur écran et
par téléphone, et il faut réagir trés vite. Cela crée un zapping mental épuisant »*°.

En plus de la quantité croissantc d’informations traitées, plusieurs facteurs
viennent accroitre les charges mentales supportées par les salariés. Parmi ceux ci
figurent : 1a représentation et les structure des informations, ’ergonomie des logiciels,
’organisation des tdches (la gestion du temps de travail, la fragmentation du travail), et
les perturbations de travail.

Cela dit, il convient de noter que les NTIC peuvent &tre a la fois causes des
charges mentales, et moyens de réduction de ces charges. En effet, plusieurs solutions
permettent & 1’ utilisateur d’alléger les charges mentales liées au NTIC. A titre d’exemple,
nous citons: la planification des communications (répondeur téléphonique, email),
’alternance des tiches et 1’organisation de pauses régulieres variables selon les tiches,
I’aménagement d’un climat calme et la planification d’un temps d’apprentissage assez
large pour permettre aux acteurs une bonne appropriation des outils et de leurs différentes
possibilités.

2-3-  Les risques psychiques liés aux NTIC :

La charge psychique est difficile 4 évaluer, car elle fait appel a I’expression
subjective des salariés sur la perception de leurs propres conditions de travail. Aussi, les
désordres engendrés en matiére de santé prennent des formes trés variées, qui ne sont
jamais comptabilisées dans les statistiques d’accidents ou de maladies professionnelles.
Enfin, les salariés cachent, trés souvent la réalité de leur souffrance.

Cela dit, plusieurs recherches ont révélés, tout de méme, un certain effet des
NTIC sur les différentes charges psychiques subites par les salariés, A titre d’exemple,

aux cours d’un sondage Ifop, effectué en France, en févier 1998 (touchant 468 actifs de

% Ibid, p. 85.
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18 4 64 ans) : « prés des deux tiers (63%) des interviewés ont exprimés que les NTIC

constituent un facteur aggravant le stress (Symptdme associ€ 2 la charge psychique) »,

En grosso modo, les effets exercés par les NTIC sur les charges psychiques

relévent des facteurs suivants :

L’autonomie dans le travail : Si I’implantation des NTIC dans [’entreprise est souvent
synonyme d’un travail moins contraignant, plus libre et plus créative, il n’en va pas
de moins, que dans d’autres cas ces outils accentuent la taylorisation et le contrdle du
travail. Cela accentue considérablement le stresse et les charges psychiques encourues
par les acteurs.

Le sentiment d’urgence : L’ insertion des NTIC dans ’entreprise est souvent animée
par la recherche de gains permanents de temps ¢t d’une réactivité plus grande. Dans
ce contexte, les acteurs ont, de plus en plus, « l‘impression de toujours devoir se
dépécher, de devoir aller plus vite, ce qui augmente, chez eux, le stress, anxiété et le
sentiment d’étre submergés »”’.

Le travail dématérialisé : « Les formes nouvelles de travail avec [’informatique trés
présente conduisent & une dématérialisation de Pobjet du travail. Les informations
pertinentes ne viennent plus de contacts directs avec la matiere, mais sous forme de
données numérisées (fournies par des systémes abstraits) »1. Cela augmente les
difficultés d’adaptation -et du fait les charges psychiques- subites par certains
salariés.

La qualité des liens sociales : les NTIC et les organisations dans lesquelles elles
s’ insérent influencent considérablement les liens sociales reliant les différents acteurs.
Au sein de ces entreprises, la restriction des contacts de proximité nécessaires a la vie
sociale et le travail dans des lieux et des temps éclatés engendré par les NTIC,
combiné a I’intensification du travail conduisent & la réduction des temps de rencontre
¢t de dialogue et 4 une individualisation des rapports sociaux. Cela produit des effets
négatifs sur le sentiment ¢’ appartenance de I’employé et sur celui de reconnaissance
de la part de ses pairs. Ainsi, les échanges informatigues sont dépourvus de cette
dimension sociale nécessaire au construit des collectifs de travail.

Pour récapituler, nous dirons que les NTIC portent autant de risques que

d’avantages pour la santé physique, mentale et psychique des acteurs. La production de

% Ibid, p. 88.
™ Thid, p. 88.
" Ibid, p. 92.
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ces effets dans le réel dépend, cependant des objectifs fixés, des processus congus et des

structures mise en place lors de introduction des NTIC.

3- Les effets des NTIC sur la conflictualité au sien de ’entreprise :

Dans ce qui a précédés, nous avant vue que les NTIC peuvent avoir des effets
néfastes sur I’état physique, morale et psychique des salariés, Cependant, il parait que les
effet des NTIC ne s’arrétent pas & se point 14, Elles touchent aussi les rapports de force et
la conflictualité au sein de I’entreprise. En effet, plusieurs études ont montrés que les
cadres intermédiaires et les anciens informaticiens mal adaptés aux NTIC présentes des
réticences & I’utilisation des NTIC. Ces acteurs hier rapprochés de la haute direction sont
aujourd’hui éloignés et voient leur pouvoir et leurs réle de contréle diminué et leur
travaille taylorisé. D’autre part, les entreprises utilisatrice des NTIC voient 1’apparition
d’une nouvelle classe socioprofessionnelle formée des internautes et des spécialistes des
NTIC récemment diplomés. Ces acteurs sont privilégiés par la haute direction et
acquiérent de plus en plus de pouvoir sur le compte des cadres intermédiaires. Cela
conduit souvent & un rapprochement entre les cadres intermédiaires et les employés qui
s”allient face aux dirigeants et aux spécialistes des NTIC.

Ainst, les NTIC modifient les relations et le climat social au sein de I’entreprise.

A la lumiére ces explications, «les NTIC apparaissent comme finalement
porteuses d’ambivalence : plus d’autonomie, enrichissement des fonctions, nouvelles
organisations plus flexibles permettant le développement des compétences individuelles,
opportunités pour un meilleur équilibre entre le fravail et la vie hors travail... mais aussi
taylorisation accrue de certaines tiches, surveillance sophistiquée des salariés,
augmentation du risque de stresse... L’effet résultant dépendra sur tout de la qualité du
dialogue entre les salariés et 1’encadrement de I'entreprise a tout les stades de la
conception et de la mise en ceuvre de ces NTIC »™2. Il dépendra aussi du style de
management et des spécificités de I’ organisation mis en place.

Ainsi, pour éviter des effet néfastes sur le climat sociale de V'entreprise, les
managers doivent respecter plusicurs orientations lors de 1'intégration des NTIC:
favoriser I’ anticipation, agir pour éviter la multiplication des exclus, favoriser les temps
d’apprentissage, favoriser la négociation sociale, favoriser les participations des salariés,

imaginer un 1éle nouveau pour I’encadrement, développer une approche globale de la

2 1bid, p. 99.
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santé au travail, profiter des NTIC pour élaborer un nouveau rtapport vie

professionnelle/vie hors travail.

Paragraphe 3 : Les NTIC et le développement des compétences

« Savoir cultiver la terre, extraire du minerai, forger, modeler, construire... tous le
monde pense que nos connaissances servent d exploiter un capital donné. La richesse
réside dans le sol ou la mine, I’acier ou la pierre, et le savoir du coté des moyens de les
faire valoir. Peu de gens retournent ce schéma et considérent les connaissances comme le
capital luis méme, qu’un savoir encore plus intelligent peut et sait exploiter. Pourtant le
monde oil nous vivons est né de ce retournement » .

Dans cette demiére décennie, le probléme du développement des connaissances et
du capital humain a connue une importance croissante. Aussi bien au sein des entreprises,
pour les chercheurs que chez les organisations internationales. Elle représente
actuellement la richesse la plus importante des nations et des société. Dans cette
perspective, le niveau de performance 4 long terme de I’entreprise se trouve mesuré par le
degré d’accumulation du capital immatériel.

Il importe, donc, dans le cadre de notre recherche de s’interrogé sur 1’effet des
NTIC sur le niveau d’accumulation du capital immatériel de Pentreprise : quelle est
I'impact des NTIC sur I’accumulation du capital immatériel de ’entreprise ?

Pour répondre & cette question, nous aborderons dans ce qui suit, trois points
principales : 'impact des NTIC sur les connaissances, les changements de compétences

générees par les NTIC et I’effet des NTIC sur la compétence collective de 'entreprise.

1- NTIC et les compétences individuels :

Dans une soci€té, comme la notre, se caractérisant par le passage a I’économie de
I'information et par I’intensification de la concurrence, la performance des entreprises
dépend de plus en plus des compétences de son personnel. Ce demnier doit, en effet, faire
preuve de polyvalence (qui recouvre aussi bien la maitrise des outils techniques, les
qualités relationnelles que I’expertise), de capacités cognitives reconnues et de capacités

d’organisation et de commandement.

™ Microsoft, e-Economie scénarios pour la Net économie, Organisation, 2000, p. 125.
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A ces fins, Putilisation des NTIC présente des réponses intéressantes. Au dela du
traitement de masses de donndes relatives aux flux internes et aux relations externes des
entreprises, ces technologies permettent, en effet, le développement de procédures de
formation (e-learning par exemple) flexibles et libérés des contraintes de temps, d’espace
et de colits. Pour éclairer ce point, il suffit d’évoquer les différentes procédures de
Knowledge management déployées par plusieurs entreprises & travers le monde. Se
basant sur les possibilités techniques des NTIC, ces procédures ont pour objectif
d’améliorer la production, la formalisation, le stockage et le partage des connaissances
entre les différents acteurs (au sein de Pentreprise). Elles permettent & chaque acteur de
prendre compte et de consulter les différentes informations et connaissances accumulées
par Pentreprise (et ses acteurs), de suivre et modifier son programme de formation, et de
profiter de différentes modalités de formation, -plus ou moins cofitant- (en terme de
temps et d’argent) .... Ainsi, nous pouvant dire que I’utilisation des NTIC offre de plus
grandes potentialités pour le développement des compétences individuels des différents

acteurs de I’entreprise.

2- NTIC et le déplacement des compétences :

Si certaines compétences sont favorisées par les NTIC, d’autres, par contre, sont
substituées (surtout lorsque celles-ci ont un lien avec le traitement de I'information et
avec la communication). « Dans certains cas, parce que les gains de productivité sont
recherchés, ce sont des activités qui disparaissent. Dans d’autres cas, pour maintenir
Iefficacité, ce sont des compétences qui se déplacent »”*.

Trés souvent, ces changements provoquent une double substitution : « celle du
capital au travail peu qualifié et celle du travail qualifié au travail peu qualifié»’.

En effet, la formalisation des tiches réalisées par les salariés les moins qualifiés,
Paptitude des travailleurs les plus qualifiés a maitriser Iusage des NTIC, [’accroissement
de 1a partie conceptuelle des tiches (qui mobilise 1a capacité 4 manier des représentations
abstraites), le comportement défenseur des travailleurs non qualifiés vis a vis des NTIC et
Pabondance des ressources humaines qualifiés poussent souvent les entreprises
(utilisatrices des NTIC) & diminuer le nombre de leurs salariés peu qualifiés et & les

remplacer par d’autres acteurs plus qualifiés et mieux adaptés aux travail informationnel.

*B. HENRIET, M. IMBERT, DRH : Tirez partie des technologies, Organisation, 2002, p. 57-62.

M. GOLLAC, C. AFRIAT, J F LOUE, Qualification et prospectives, Les Métiers face aux technologies
de linformation, Rapport du commissatiat général du Plan, France, Avril 2003,
www.lesrapports.ladocumentationfrancaise. f/BRP/034000182/0000. pdf, p46.
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3- NTIC et compétence collective :

Le troisiéme point abordé dans ce chapitre concerne I'effet des NTIC sur la
compétence collective de "entreprise.

Dans ces derniéres années, Iaptitude des acteurs 4 communiquer, a coopérer, a
interagir et a travailler ensemble s’est imposer comme un facteur déterminant de la
performance des entreprises, |

A ces exigences, les NTIC peuvent présenter plusicurs réponses. Ces
technologies permettent en effet, la communication et le partage d’informations sans
contraintes de temps ou de lieu (des informations pour I’ensemble de Ientreprise, ou qui
sont partagées par un service, ou encore temporairement par un groupe projet).

De ce fait, les NTIC rendent chaque acteur plus responsable et plus autonome.
« Toute personne isolée peut faire appelle 4 ’ensemble des ressources de Pentreprise et
atteindre I’interlocuteur approprié sans contrainte de temps, ou de lieu. Les équipes
dispersées se rapprochent, et peuvent lier leurs compétences. Les NTIC facilitent ainsi la
mise en ceuvre du concept de compétence collective, qui prend tous son sens : les salariés
communiquent et coopérent en direct, chacun pour une part de sa compétence, et
s’enrichissent mutuellement de leurs compétences respectivesy’ .

Pour récapituler, nous dirons que les NTIC favorisent, sur le plan technique,
I’accroissement du capital immatériel de Pentreprise (compétences individuelles et
collectives). Celle-ci doit en revanche d’étre impulsée par le management: le
développement des compétences de l'entreprise grice a des procédures tels que le
knowledge management n’est pas seulement 1ié aux NTIC, il est aussi dépendant du style
de management déployé au sein de I’entreprise, de son organisation et aussi de sa culture.

A la fin de cette section, nous retenons que les NTIC présentent plusieurs
promesses pour la performance sociale : accroissement de la productivité des activités
administratives, augmentation du degré de flexibilité, amélioration de la qualite,
diminution des cofits, développement des connaissances, etc. Cependant, I"exploitation de
ces gisements de performance reste fortement lié au style de management, aux formes
organisationnelles misent en pace, et au comportement du personnel vis a vis des NTIC.

Ces dimensions seront profondément analysées dans le chapitre suivant.

% B. MERCK. et coll., Equipe RH acteur de la stratégie : Le e-RH : mode ou révolution, Organisation,
2002, p. 144-145.
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Section 3 : Les difficultés de I’évaluation des effets des NTIC
sur la performance sociale

Comme nous P’avons mentionné dans Pintroduction générale, 1’objectif de ce
mémoire est de ¢ontribuer a ’analyse des rapports liants le niveau d’utilisation des NTIC
au sein de ’entreprise a sa performance sociale.

Dans ce cadre, il importe de cerner les différentes difficultés et faiblesses que
connait, actuellement, I’évaluation des NTIC.,

Quelles sont les difficultés de I"évaluation de I'impact des NTIC sur la
performance ? telle est la question qui sera traité dans cette section.

A traverg notre recherche bibliographique, nous avons repéré plusieurs types de
difficultés : certdines sont lides a la nature et aux indicateurs de la performance, d’autres

ont trait a la natyre des gains de performance générés par les NTIC.

Paragraphe 1 : Les difficultés liées 4 I’appréciation de la performance

Les premieéres sources de difficultés pour I’appréciation de I’impact des NTIC sur
la performance relévent de Ia nature de la performance. Cette derniére présente en effet

un ensemble de caractéristiques qui rendent I’évaluation trés difficile

1- La performance est relative :

La performance d’une entreprise ou de ses activités dépend, avant tout, de ses
objectifs. D’une entreprise a Pautre, la perception et le contenue de la performance
peuvent fortement divergé. A titre d’exemple, selon le marché sur le quel les entreprises
se positionnent, I’une peut privilégier la qualité des produits, I'autre la minimisation de

leurs prix, et une demiére la pertinence des services associ€s.

2- La performance est multidimensionneile :
La performance d’une organisation « peut avoir plusieurs dimensions : la mise en
place d’un systéme de contrdle de gestion dans un hopital atteste par exemple de la

difficulté a faire cohabiter des objectifs sanitaires et économiques ; les grand groupe de
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I’industrie chimique doivent concilier rentabilité et sauvegarde de I’environnement, La

performance visée est donc le plus souvent composite »”".

3- La conception de la performance est fortement subjective :

La perception de la performance différe d’un individu & 1’autre. Au niveau de
Ientreprise : les actionnaires, les clients, les employés ... possédent en général des visions
différentes de la performance organisationnelle. En outre, cette divergence est pergue
aussi chez les chercheurs, Selon la spécialité du chercheur et ses acquis, celui ci adoptera
une certaine perception de la performance. Par exemple, un spécialiste en ressources
humaines aura plus tendance a percevoir la performance en terme d’efficience sociale et
d’amélioration du climat sociale, par contre, un financier la percevra plus en terme de

bénéfice et de cash-flow.

4- La performance est continue dans le temps :

Dans une entreprise, « il n’y a pas véritablement de performance finale, car celle
ci s’inscrit dans la durée. On ne peut donc apprécier que des résultats intermédiaires,
ponctuels, et ceux ci ne s’expriment pas nécessairement dans les mémes termes que la
performance globale. Par exemple, on ne peut mesurer le bénéfice final dégagé par une
entreprise mais, uniquement une spite de résultats annuels ; or le bénéfice dégage a une
date donnée refléte d’une fagon imparfaite la performance obtenue, car un certain nombre
d’actions engagées n’ont pas encore produit leur résultats (investissements, actions sur
I‘image de I’entreprise, restructuration du processus de production, etc.). Dans certains
cas, unc bonne performance 2 un instant donnée pourra cacher des problémes concernant

la santé future de 1’entreprise (investissements insuffisants en R&D, par exemple)y’®.
Paragraphe? : Les Difficultés liées aux instruments d’évaluation de la performance

Les instruments d’évaluation de la performance (traditionnels) utilisés d’habitudes
sont unidimensionnels et pour la plus part quantitatives. Ils ne prennent en compte que les
aspects financiers et de production et négligent d’autres dimensions tels que la qualité et

la réactivité. A ce propos, « P. Veltz poinie les différents lieux de la performance qui

7 p. BESCOS, M. DELMOND, F. GIRAUD, G. NAULLEAU, O. SAULPIC, Conirdle de gestion et

gilot_a.ge de la performance, Gualino, 2002, p. 20.

¥ Idem, p. 20-21.
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échappent aux instruments traditionnels de mesure : il distingue les effets de systeme (il
n’y a plus un lieu central — la fabrication — avec des annexes dont on pourrait négliger les
apports spécifiques), les effets de relation (ce qui se passe aux interfaces est décisif) et
enfin les effets de provision (la création de ressources dans le processus d’apprentissage
et de coopération). Les instruments traditionnels de mesure de la performance étant
toujours utilisés, on concentre alors [’attention par ceux ci sur des facteurs de la
performance qui deviennent de plus en plus secondaires dans Ie processus de création de

valeur »”.

Paragraphe 3 : Les difficultés liées 4 la nature des gains de performance générés par
les NTIC

| A la fin des années 80, «le MIT a sponsorisé une étude extensive sur la
productivité, Made in America. Entre 1991 et 1995, la France, la Suéde et le Japon
lancérent des études similaires. L’ensemble des conclusions fut examiné lors d’une
conférence internationale au MIT, dirigée par Richard Lester et Suzanne Berger de
Industrial Performance Center du MIT. La conférence mit en lumiere les points forts des
plus grosses entreprises mondiales :

- Une force de travail trés bien formée, des employés & forte culture générale en

formation quasi permanente, responsabilisés, considérés et récompensés.

Une bonne coordination en interne et avec les fournisseurs, les concurrents et les
pouvoirs publics.

Un centrage sur la fabrication et la maitrise des nouvelles technologies.

Un grand soin accordé a la chaine de production.

Une volonté continte de modernisation.

L’immersion dans 1’économie mondiale, connaissance des modes de consommation,
recours aux technologies des meilleurs fournisseurs, suivi permanente des
performances des concurrents.

Conclusion unanime : nous voici loin du fordisme, régne de la production de
masse, ou ’'individu était considéré comme un cofit 2 minimiser. La nouvelle approche
est humano-centrée. On voit des équipes de travailleurs compétents, continuellement

recyclés, se partager les responsabilités, fonctionner en réseau, s’autogérer. Ces

” C. JEANNOT, Les sources de la performance : publique et privé en miroir, Revue de PIRES, n°25,
automne 1997, p. 80-81.
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travailleurs fabriquent des produits en moindre quantité mais customisés, adaptés a la
demande, moins chers et de meilleure qualité »*,

Dans ce contexte, les gains de performance découlant de 1’utilisation des NTIC
sont plus qualitatifs que quantitatifs, et du fait, sont mal mesurables par les indicateurs
quantitatifs. Ces gains concernent principalement la qualité, les compétences, la
souplesse et 1a flexibilité de 1’entreprise, et la productivité des activités administratives.

A la fin de cette section il importe de souligner qu’une derniére source de
difficulté reléve du fait que I"impact des NTIC sur la performance sociale est fortement
influencé par des facteurs organisationnels, managériales, psychosociologiques, et
contextuels. De ce fait, nous avangons que la compréhension et ’évaluation de 1’effet des
NTIC su la performance doit passer par la compréhension et I’identification des effets

d’autres facteurs sur cette relation. Ce point va Etre traité dans le chapitre suivant.

% M, DERTOUZOS, Demain : Comment les nouvelles technologies vont changer notre monde,
CALMANN LEVY, 1999, p. 222.
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Conclusion du chapitre 2 :

A la fin de ce deuxiéme chapitre, nous retenons une image claire de ce qu’est la
performance et la performance sociale, de ces indicateurs, des effets des NTIC sur elle, et
des difficultés rencontrées pour 1’évaluce.

En ce qui concerne Ja performance. Elle peut étre définie, comme étant le résumé
des résultats mesurables obtenus par une entreprise (une entité, un groupe ou une
personne), 4 la suite d’un processus (animé par la motivation des acteurs), qui combine
les ressources et compétences disponibles pour accomplir des activités et réaliser des
objectifs pertinents dans un environnement socio-organisationnel donné. Ces différents
résultats sont généralement jugés en fonction de trois criteres différents (mais
complémentaire) : Putilité de ce qu’elle vise (pertinence) pour les différentes parties
prenantes (propriétaires, clients, personnel, société, etc.), I’ampleur de ce qu’elle obtient
(efficacité/résultats ou efficacité tout court), et la maniere dont elle I'a obtenu
(efficience).

Compte 4 la performance sociale, celle ¢i « refléte la capacité d’un systéme &
réguler les fonctionnements humains permettant de limiter les risques sociaux
(individuels et collectifs). Elle concerne alors la coopération, la qualité des relations et
des communications entre les personnes, le management des difficultés et problémes
rencontrés, pour y construire les solutions et les savoirs, etc.» >,

La littérature distingue deux types de performance sociale :

D’une part, la performance sociale a court terme : Elle s’apprécie 4 deux
niveaux : le niveau de ’efficacité sociale, et celui de I’efficience sociale. En pratique ¢lle
est évaluée par des indicateurs de productivité, de qualité, de temporalité, de flexibilité et
de conflictualité.

Et d'autre part, la performance sociale & long terme : Elle « est favorisée dans les
organisations modernes par I’accumulation du capital immatériel. En pratique, elle peut
étre appréciée par trois approches distinctes : ’approche du cofit historique, I’approche
par le colit de remplacement des équipes, et I’approche par la valeur de capitalisation.

Les NTIC peuvent influencer la performance sociale de ’entreprise de plusieurs
fagons, et aussi bien dans un sens positif que négative. Dans le sens positive, elles

peuvent : ameéliorer la productivité des fonctions administratives, diminuer les délais et

81 C. VERN, L’évaluation des compétences, Liaisons, Paris, 2002, p. 13.
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colits de production, accroitre les compétences de ’entreprise, et offrir plus de liberté et
d’autonomie au salariés. Dans le sens négatif, les NTIC peuvent surtout dégrader le
climat social de ’entreprise. En effet, dans certains cas, elles augmentent le stresse et la
pression morale et psychique sur les acteur, ce qui peut avoir des effet négatives sur le
fonctionnement et la performance de I’entreprise.

Cela dit, sur le plant scientifique, les différentes recherches dans le domaine
restent loin de trancher sur la nature et sur les causes des effets des NTIC sur la
performance (notamment sur la performance sociale). Ces recherches ont trouvé plusieurs
difficultés tels que la perceptions partielle de la performance, la défectuosité des
instrument d’évaluation de la performance, 1’aspect qualitatifs des gains de performance
engendrés par D'utilisation des NTIC, et ’effet de ’organisation et des acteurs sur
'utilisation et les résultats des NTIC.

Ce dernier point mérite une plus grande attention. L évaluation de I'impact des
NTIC sur la performance sociale ne peut, en effet, s’effectuer qu’on prenant en compte
Ueffet des acteurs et de I’organisation. Dans le chapitre suivant, nous analyserons ces
facteurs et leur place dans le champ de 1’évaluation des NTIC.

87 -




CHAPITRE 3 :

L’ORGANISATION ET LES ACTEURS ;
DES FACTEURS INFLUENCANT
L’IMPACT DES NTIC SUR LA
PERFORMANCE SOCIALE



CHAPITRE 3 :

CHAPITRE 3 : I’ORGANISATION ET LES ACTEURS ;
DES FACTEURS INFLUENCANT L’IMPACT DES NTIC
SUR LA PERFORMANCE SOCIALE

Introduction :

Dans ce qui a précédé, nous avons vus que les NTIC portent plusieurs promesses
pour I’amélioration de la performance de I'entreprise : accroissement de la productivité
administrative, amélioration de la qualit¢ et de la flexibilité, développement des
compétences, etc. |

Cependant, sur le plan empirique, les différentes recherches effectuées -depuis
plus de vingt ans- n’ont guére affirmées Pexistence d’un impact direct des NTIC sur 1a
performance. A I'image de Roach (1987) qui a sérieusement remis en question les effets
des NTIC sur la performance organisationnelle, les recherches sur ce probléme ont
longtemps conduis a des résultats négatives (influence nulle ou négative des NTIC sur la
performance) et contradictoires.

Toutefois, plusieurs recherches ont démontrés, dans ces derniers temps, que les
NTIC ont des effets réels sur la performance de ’entreprise, des effets qui sont cependant
conditionnés par les spécificités de I"organisation et de ses acteurs. Dans ce cadre, les
NTIC ne sont plus pergus comme un générateur, mais plus top, comme un catalyseur de
la performance. Leurs (les NTIC) effets, se trouvent, ainsi, dépendants : d’une part, des
spécificités de I’organisation, et d’autre part, de I"usage qui en est fait de la part des
acteurs ; facteur qui est a sont tour influencé par les spécificité de ces acteurs.

Dans ce chapitre, nous introduirons ces deux facteurs, 4 savoir P’organisation et
les acteurs, dans la compréhension des effets des NTIC sur la performance sociale de
Pentreprise.

Pour cela, nous traiterons dans une premiére section des articulations théoriques
entre les concepts d’NTIC, d’acteur et d’organisation.

Ensuite, nous présenterons dans la deuxiéme section les différents facteurs
organisationnels et individuels susceptible d’influencer I'effet des NTIC sur la

performance.
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Enfin, nous exposerons dans une derniére section quelques recherches ayant
inclus des facteurs organisationnels et socioculturels dans ’explication de la relation

NTIC-performance.

Section 1 : Les articulations théoriques entre 1’organisation, les

acteurs et les NTIC

Dans cette section, nous partons de la définition selon laquelle, I’organisation est
un ensemble humain structuré et finalisé, « dans le sens ou elle est composée d’individus
déployant des stratégies particuliéres qu’ils inscrivent dans des relations réguliéres,
soumises aux contraintes changeantes de I’environnement»’, afin de réaliser certains
objectifs personnels et collectifs. Selon cette perception, 1’organisation est donc elle
méme en mouvement permanent et a besoin d’ajustements. Des ajustements qui
s’effectuent selon des processus actifs qui sont a la fois consommateurs et producteurs
d’information et auxquels sont associés les différents acteurs de 1’organisation.

D’aprés cette définition, 1’organisation se caractérise principalement par la
circulation de différents flux d’information qui stimulent les acteurs et les poussent a
développer des actions collectives (ajustements) en vue de s’adapter aux changements
environnementaux pergus.

En conséquence, Iarticulation théorique entre les concepts d’NTIC, d’acteurs et
d’organisation passe d’abord par I’analyse du rble de I’information dans les différentes
stratégies d’actions mises en place par les acteurs au sein de I’organisation ; puis par
I’étude des interrelations entre les technologies et I’ organisation, et enfin, par "analyse du

comportement des acteurs vis 4 vis des changements technologiques.
Paragraphe 1 : Acteurs, organisation et information

Avant d’aborder le rdle de I’information dans I’organisation, il importe d’analyser
Iinteraction entre I’organisation et les acteurs. Dans ce cadre, nous nous penchons au
début de ce paragraphe sur I’approche de Crozier et Friedberg. Celle si présente deux

mtéréts majeurs :

' MG FILLEAU, C. MARQUES-RIPPOUL, Les théories de P’organisation et de Pentreprise, Ellipses,
1999, p178.
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- D’une part, elle place I’acteur au coeur de I’organisation ;

D’autre part, elie place ’action collective au commencement de toute organisation.

Le raisonnement de Crozier et Freidberg est le suivant’ : des hommes, ayant des
intérét et des préoccupations par fois divergentes, se regroupent dans une coalition contre
la nature pour résoudre des problémes matériels. Ce regroupement est problématique
dans la mesure ou il peut &tre a I'origine de nombreux problémes qui requiérent des
solutions adéquates nécessitant un minimum d’organisation ou de structuration du champ
de cette action collective.

Dans cette perspective, 1’action collective et ’organisation sont complémentaires.
Ce sont les deux faces indissociables du méme probléme : celui de la structuration des
champs a I"intéricur desquels I’action se développe.

Crozier et Feidberg « introduisent le concept d’action collectif pour définir le
champ d’interaction aménagés ou les acteurs se sentiraient sécurisés par des régles du jeu
explicites et implicite appelés structure du jeu. C'est bien dans le cadre de ce construit
que les acteurs redéfinissent et réaménagent les problémes auxquels il font face et
parviennent 4 un certain niveau de coopération.

Les auteurs mettent, aussi, le point sur la part d’incertitude, c’est 4 dire
d’indétermination a laquelle tout acteur devrait faire face dans I’appréhension des
problémes. Cette dimension (I’incertitude) est liée au volume d’information détenue par
les acteurs concernant les différentes données du probléme auquel ils font face. Galbraith
parle & ce propos de la notion de contingence qu’il associe au degré d’incertitude qui
entour 1’exécution des différentes tiches au sein de I’organisation et qui correspond selon
lui a: I’écart entre le volume d’information requis pour I’exécution de la tiche et le
volume effectivement détenue par I’organisation »°.

Plus se degré d’incertitude est important, plus grand sera le volume d’information
que les acteurs qui exécutent ces tAches devrons traiter en vue de réaliser un niveau de
performance donné, Le champ de l'action collective que représente 1’organisation
comprend donc nécessairement une composante informationnelle manipulée par les
acteurs dans leurs actions et interactions. Cette composante informationnelle comprend
notamment des donndes collectées sur les contingences environnementales : marche,

demande, concurrence, technologies, réglementations ; le savoir faire des travailleurs

2 H. KEFI-ABDESSALEM, Evaluation des technologies et systémes (’information, Thése de doctorat en
sciences de gestion, Université Paris Dauphine, p. 28.
? Idem, p. 28-29.
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dans Dentreprise, les procédures organisationnelles, Papprentissage et la mémoire
organisationnelle.

Cela nous conduit & poser la question du role joué par Iinformation dans
Iorganisation et vis & vis des acteurs. Qu’elle est le role de I'information au sein de
’organisation ?

Pour répondre & cette question, nous partons de la définition de J. Loikine, selon
laquelle, I’information est « ce qui n’est ni masse ni énergie. L information a besoin de la
masse et de I’énergie comme support mais elle est en soi immatérielle, puisqu’elle ne
représente que ce quelque chose qui fait que le tout n’est pas seulement la somme des
parties »

Cette définition oppose I’information immatérielle 4 son support matériel. Elle
permet de concevoir I’information comme étant une ressource (immatérielle) qui fait
PPobjet d’un certain nombre de manipulations ou traitements dont la finalité est la
résolution des %)roblémes auxquels font face les acteurs organisationnels.

Ainsi, I'information joue un rdle primordial dans le fonctionnement de
Iorganisation en générale, et dans la prise de décision en particulier. Elle constitue une
source d’identification du probléme par le décideur qui appréhende cette information et la
transforme en action.

La bonne gestion de I’information constitue donc un facteur déterminant de la
forme que prend Porganisation. Celle ci prendra la forme qui permet une exploitation
optimale de I’information disponible.

Pour récapituler, nous dirons que I’organisation est une base de Paction
collective. Une base qui met en scéne un ensemble d’acteurs qui coordonnent de maniére
implicite ou explicite leurs activités individuelles et collectives, pour résoudre un certain
nombre de problémes et prendre des décisions, Ces activités permettent de réduire les
incertitudes et indéterminations inhérentes a leur environnement. Elles utilisent et
produisent de 1’information.

Dans cette mesure, les NTIC -supports et outils de traitement et de circulation de
I'information- entretiennent des interactions avec les modes de fonctionnement de
Porganisation et les acteurs qui les animent. Ces interactions seront traitées dans les deux

paragraphes suivants.

* Thid, p. 36.
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Paragraphe 2 : NTIC et organisation

Depuis les premiéres apparitions des NTIC (les années cinquante), la question du
t8le joué par ces technologies au sein de I'organisation a suscité plusieurs travaux
théoriques et empiriques. Parmi ces travaux, nous citons, & titre d’exemple, ceux de
Leavitt et Whisler (1958), de Woodwaed (1958) Markus et Robey (1988), de Rowe
(1994), de Ramiller et Swanson (1997), et ceux de Brousseau et Rallet (1997). Dans le
temps, ces différents travaux se sont inscrits dans deux perspectives distinctes: la
perspective déterministe et la perspectives interactionniste. En ce basant sur les travaux
de H. KEFI-ABDESSALEM®, nous proposerons dans ce paragraphe une synthése des

principaux travaux s’inscrivants dans ces deux approches.

1- La perspective déterministe :

Les premiers travaux effectués sur 1’interaction entre les NTIC et I’organisation
s’inscrivaient dans une perspective déterministe. Ils avaient tous pour objectif de trancher
sur la question et d”établir des relations claires, de cause a effet entre les deux variables.
Parmi les travaux les plus importants, nous retenons dans ce paragraphe ceux qui ont
abordés : I'effet des NTIC sur le degré de centralisation d’une entreprise et ceux qui ont
étudiés ’effet des caractéristiques organisationnelles sur 1’utilisation des NTIC.

1-1-  Les NTIC entrainent la centralisation :

Parmi les premiers protagonistes de la perspective déterministe ; nous retenons les
travaux de Leavitt et Whisler (1958). « Dans leur article "le management dans les années
19807 ils mettent au point un certain nombre de prévisions quant aux impacts des NTIC
sur le fonctionnement des organisations. Ils préconisent notamment que les grandes
organisations dans les années 1980 seraient caractérisées par la suppression des niveaux
hiérarchiques moyens ou intermédiaires et par la centralisation du pouvoir et du conirdle
otganisationnel aux niveaux hiérarchiques élevés; les outils de traitement de
Iinformation devenant exponentiellement plus performants, les machines se substituant
aux travailleurs de I’information, et les sphéres dirigeantes se consacrant davantage aux
activités creatives et décisionnelles.

L’expérience a montré que certaines de ces prévisions se sont réalisées, c’est

notamment le cas de la tendance qui a émergé dans les années 1980-1990 vers le

* Ce paragraphe résume la synthése proposé par H. KEFI-ABDESSALEM dans sa thése de doctorat :
évaluation et TSI ».
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dégraissement des organisations et I'apparition de nouvelles formes organisationnelles
telles que les organisation allégées ou fractales qui éliminent par pans entiers les niveaux
hiérarchiques intermédiaires. Ces configurations sont rendues possibles notamment par
I'introduction et ’utilisation dans ces organisations des NTIC qui ont permis d’assurer un
transferts plus rapide et plus efficient de I’information aux dirigeants »°,

Par contre, ’hypothése selon laquelle les NTIC instaurent une plus grande
centralisation au sein de I’entreprise a regue un support empirique mitigé. Plusieurs
recherches ont, en effet, démontrés que cette hypothése n’est pas toujours vérifiable. Ces
le cas par exemple des travaux de Reif’. Cet auteur a conduits trois études de cas sur la
question. Les résultats lui ont permis de conclure que : le type d’information 2 traiter, le
type des relations de coordination préexistantes lors de I'implantation des NTIC et la
fonction ou Pactivité organisationnelle en support de laquelle la NTIC a été introduite,
sont les éléments qui affectent le potentiel centralisateur des NTIC.

1-2- Les NTIC entrainent la décentralisation :

Peut de temps apres les prévisions de Leavitt et Whisler, un courrant théorique
inverse est apparue. Il « soutient que I’introduction des NTIC dans les organisations est a
origine d’un mouvement vers la décentralisation du pouvoir et de la prise de décision.
Les travaux de Anshen (1960) et Burlingue (1961) appartiennent A ce courant. Ils mettent
en avant argument selon lequel les NTIC permettent de mécaniser les décisions
routiniéres aux niveaux bas de la hiérarchie et de libérer ainsi les individus et groupes
d’individus travaillant & ces niveaux de tiches routiniéres pour ce consacrer 3 des tiches
plus riches »®,

Au cours des années quatre-vingts, certaines pratiques managériales et plusienrs
travaux empiriques ont soutenus ce courant. Sur le plant managériale, certaines pratiques
ont corroborés cette hypothése. «Parmi les plus visibles, la mouvance vers
I’empowerment (attribution de pouvoir) des travailleurs tels que les interlocuteurs directs
des clients externes (vendeurs, conseillers clientéle, etc.) qui sont dotés en temps réel de
la connaissance nécessaire pour prendre eux méme, sans se fier systématiquement aux
niveaux hiérarchiques élevés les décisions qui s’imposent pour capter, satisfaire et retenir

les clients »°.

S Ihid, p. 44.
7 Ibid, p. 44.
8 Ibid, p. 44.
? hid, p. 44.
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Parallélement, sur le plant empirique, plusieurs recherches ont appuyées cette
hypothése, C’est le cas par exemple des travaux de Klatzky'®. Ce dernier aboutie 4 la
détermination des éléments de contingence qui entourent 1a confirmation ou I’ infirmation
de cette hypothése.

1-3-  L’influence des caractéristigues organisationnelles sur lutilisation des
NTIC:

Vu les différentes limites des deux premigres approches, et leur invalidation sur le
terrain, une troisiéme perspective est apparue. Cetie derniére considére « que les
caractéristiques organisationnelles déterminent les besoins en terme de traitement de
I"information dans 1’organisation et que les NTIC ne sont qu'un moyen parmi d’autres
permettant de répandre & ces besoins. Les travaux de Galbraith illustrent parfaitement
cette vision. Cet auteur affirme que des moyens autres que les outils informationnels sont
susceptibles de répondre aux besoins de traitement de I’'information, de tels moyens sont
les slack ressources, les groupes de travail autonomes et la communication latérale.

Ainsi, des caractéristiques organisationnelles affectées par les besoins en terme de
traitement de I’information sont susceptibles de déterminer comment les NTIC sont
utilisées dans les organisations »'’, Parmi ces caractéristiques, nous citons a titre
d’exemple la volonté managériale et la nature de la tAche ou de la fonction 4 effectuer.

Dans cette perspective, c¢’est 1’impératif organisationnel qui prévaut, dans le sens
ou I’on considére que la variable dépendante expliquée est précisément 1’ensemble des
outils informationnels et que les variables indépendantes explicatives sont certaines
caractéristiques organisationnelies.

Selon Sampler, « les travaux qui s’inscrivent dans cette perspective de I'impératif
organisationnel n’ont pas fait I'objet d’une validation empirique conséquente. Les
recherches exploratoires en ce qui concerne la mise en relation entre NTIC et

organisation s¢ sont poursuivies par ailleurs dans d’autres directions.

2- La perspective interactionniste :

Vu les différentes limites de la perspective déterministe, un nouveau courant,
appelé interactionniste, est apparu, Ce dernier « préconise que I'usage des NTIC dans les
organisations et les diverses conséquences qui en découlent devraient étre étudiés dans le

cadre d’un tissu complexe d’interactions sociales ol la recherche de déterminismes, de

** Ibid, p. 45.
H 1bid, p. 45.
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facteurs explicatifs et de facteurs expliqués serait vaine. C’est en effet la prise en compte
des interactions complexes, par I'identification de leurs composants et des roles des
acteurs 4 travers la dimension temps, qui est pertinente pour la recherche » 2. Dans ce
courant s’inscrivent deux approches principales: 1’approche sociotechnique et
Papproche sociostructurelle.

2-1-  Les approches sociotechniques :

Les approches sociotechniques «intégrent une représentation systémique de
I’organisation qui prend en considération un certain nombre de sous systémes en
interaction comprenant les structures, les tdches, les individus et la technologie »". Elles
se basent essenticllement sur deux postulats : ’interaction non déterministe du sous-
systéme technique et du sous-systéme sociale au sein de P’entreprise, et la nécessité
d’adéquation entre les différents éléments du modéle (adéquation des systémes aux
structures, des tAches aux personne, etc.). Parmi les différentes illustrations de cette
vision, nous retenons dans ce paragraphe le modéle en diamant de Leavitt, le modéle de
Bostom et Heinen et celui du MIT.

2-1-1- Le modéle de Leavitt :

Le modéle en diamant de Leavitt est 'une des illustrations les plus célébres de
I’approche sociotechnique (de la relation entre technologie et organisation). Dans ce
modele, « le sous systeme technologique et le sous systéme social sont inter-reliés dans

un contexte organisationnel donné »** (figure3-1).

/ eture ‘\

Taches «- » Finalité « » Technologie

Figure 3-1 ; Le modéle en diamant du systéme sociotechnique de Leavitt"

Personnes

" Ihid, p. 47.
" Ibid, p. 48.
™ Thid, p. 48.
¥ Ibid, p. 49.
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2-1-2- Le modéle de Brostom et Heinen :

Dans un deuxiéme construit, Bostrom et Heinen ont repris et affinés le modéle
sociotechnique du diamant. Dans le cadre de leurs travaux sur les causes des échecs des
NTIC, «ces auteurs ont préconisé la nécessité de mettre en place et de suivre une
méthodologie de développement des NTIC inscrite dans un cadre sociotechnique, prenant
en considération a la fois le sous-systéme social, c’est & dire les structures et les
personnes ; et le sous-systéme technique : le support technique et les taches »' (Figure3-
2).

Sous-systéme social Sous-systéme technique

Structure  4———» Technologie
w]

RS
rd

A

NTIC

v v

Personnes <«—+—» Taches &

Figure 3-2 ; le modéle sociotechnique de Bostrom et Heinen'’

2-1-3- Le modéle du MIT :

Le troisiéme modele exposé est celui des chercheurs du MIT. Dans leurs
ouvrage : « The corporation of the 1990s, information technology and organizational
transformation », ces chercheurs présentent un cadre d’analyse qui présente
I’organisation en tant que systéme ouvert composé de sous-systémes en interaction (dont
le sous-systeme technologique), avec leurs boucles et la nécessité de régulation interne et

externe » (Figure 3-3).

“97 -




CHAPITRE 3 :

Environnemen

Technologie

------- Structure

Stratégie Proces§us de
gestion
\ A
' N
T \ R

--..| Individus & Réles

I’ organisation

Environnement
Socioéconomique externe

Figure 3-3" : Le cadre d’analyse du MIT
rigure o-5  :

A I’image des trois modeles présentes si dessus, « 1’approche sociotechnique a été
a I’origine de nombreux cadres de référence pour 1’étude des impacts des NTIC dans les
organisations. Ces cadres permettent 1’appréciation des différentes dimensions et
composantes du probléme et offrent des programmes d’investigation et de recherche qui
ont pour projet d’émettre des hypothéses sur les impacts de telles ou telles relations
d’interaction et de les valider empiriquement®.

Cette approche a cependant plusieurs faiblesses qui se référent & ses deux

postulats fondamentaux, 3 savoir® :
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- les modalités de I’interaction entre les sous-systémes techniques et sociales ne sont
pas clairement définies ;

- le postulat de la nécessaire adéquation entre les différents composants du modéle en
diamant demeure conceptucllement flou. En effet, comment mesurer ’adéquation ?
comiment juge-t-on qu’un niveau satisfaisant d’adéquation a été atteint ?

- le rdle des personnes, acteurs impliqués dans les processus de conception,
d’implantation et d’utilisation des NTIC dans les organisations, et celui des structures
afférentes a ces organisations, bien que clairement identifié comme des composants
du probléme, sont étudiés assez superficiellement dans cette approche.

Pour dépasser ces limites, une autre approche dite sociostructurelle est apparue.

2-2-  Les approches sociostructurelles :

« L’implication de certains courants de la recherche issus de la sociologie dans la
problématique des impacts des NTIC dans les organisations a profondément enrichit le
débat en mettant le point sur les dimensions cognitives {esprit, création de sens) qui ont
permis de repenser le concept de technologie (dualité, caractére équivoque, structure
sociale de la technologie) avant de le positionner par rapport aux acteurs organisationnels
(participation, appropriation, innovation) dans un contexte organisationnel donnée » >,

Depuis le début des années quatre-vingts, plusieurs travaux se sont ainsi inscrits
dans une perspective structurationniste qui permet de dépasser les nowmbreuses
restrictions théoriques que l'on a approché aux approches déterministes et
sociotechniques. Dans ce courant, s’inscrivent les travaux de plusieurs chercheurs tels
qu’Alter, Orlikowski, DeSanctis et Pool, et Ramiller et Swanson. A titre d’illustration,
nous exposerons dans ce paragraphe les travaux d’ Alter, et d’Orlikowski.

2-2-1- La sociologie des innovations et I'étude des impacts de la bureauiique de N.

Alter :

La premiére approche sociostructurelle présentée est celle de N. Alter. Cet auteur
« propose de construire un schéma d’analyse des impacts de la burcautique dans
Pentreprise. En premier liey, il suggére de déplacer le débat de la valeur intrinséque de
Ioutil & Pinterprétation et a 1’utilisation qui en sont faites par les individus »*. Ces
interprétations et utilisations sont déployées dans des situations complexes ou acteurs et
structures interagissent dans un cadre évolutif et produisent des changements, qui

pourraient s’opérer dans les structures sociales préexistantes et les relations de pouvoir.

% Thid, p. 51.
 Ibid, p. 56.
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En ce basant sur les travaux de Sainsaulieu et de Crozier et Friedberg, Alter tente
ensuite de caractériser cette situation. « Il explicite le concept d'appropriation de la
technologie, qu’il définie comme /e rapport de possession qu’entretient 1’individu avec sa
technologie, et parvient & identifier deux catégories d’acteurs : les innovateurs et les
gestionnaires. Les premiers, agents du changement, s’approprient la technologie et
peuvent lui attribuer de nouvelles utilisations qui lui apportent des compétences et une
reconnaissance supplémentaires. Les second, les gestionnaires, globalement averses au
changement, ne se lancent pas dans un apprentissage intensif des outils bureautiques et
les enferment dans un cadre d"utilisation restreint »**,

Ainsi, ’approche mise en place par Alter permet d’esquisser un modéle qui
explique le lien entre le type d’appropriation des technologies par les individus et les
changements organisationnels qui en résultent.

2-2-2- Le modéle structurationniste de la technologie de W. Orlikowski :

« W. Orlikowski construit sont raisonnement sur Pun des principaux préceptes
structurationnistes, la perception a la foi objective et subjective de la réalité sociale. 11
propose de concilier deux visions apparemment exclusives de la technologie: la
technologie en tant que force objective et la technologie en tant que produit soctalement
construit » >,

A partir de cette constatation, W. Orlikowski formule les deux hypothéses de base
du modele structurationniste, a savoir la dualité de la technologie et la flexibilité
interprétative de la technologie.

- La dualité de la technologie : Dans un cadre sociale donné, la technologie est d’une
part, le résultat de l’action des différents acteurs (concepteurs/développeurs,
utilisateurs et décideurs) qui la congoivent et la mettent en place ; et d’autre part, le
médium de ’action de certains de ces acteurs (utilisateurs et décideurs) qui 1’utilisent
pour accomplir un certain nombre de fonctions ou de tches et atteindre, du fait, leurs
objectifs. « Cette caractéristique récursive de la technologie d’étre a la fois le résultat
et le medium de I’action est la premiere hypothese du modéle que I’auteur désigne par
la dualité de 1a technologie »*°.

- La flexibilité interprétative de la technologie: « Au cours du cycle de vie de la

technologie, les interactions entre les différents acteurs et cette technologie ne sont

* 1bid, p. 56.
”ﬂ@ipSi
% Inid, p. 57.
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pas rigides et ne sont pas figées. En ce sens oul la technologie est physiquement et
socialement construite et reconstruite dans un processus continu. Par commodité
analytique, Orlikowski propose de dupliquer ce processus en deux modes itératifs : le
mode de la conception et le mode de l'utilisation, L’auteur utilise le terme de
flexibilité pour désigner la capacité des acteurs & altérer & n’importe quel moment du
cycle de vie de la technologic les conditions et les impacts résultant de ces deux
modes de conception et d’utilisation» .

En se basant sur ces deux hypothéese, I’ auteur congoit un modele structurationniste

liant trois composants principaux : les acteurs (concepteurs/développeur, utilisateur et

décideurs), la technologie et les propriétés institutionnelles de [’organisation (les

structures, la taille, la culture, la configuration des taches, les mécanismes de contrble et

les facteurs contextuels liés a ’environnement) (figure 3-4). Entre ces trois composantes,

I"auteur identifie quatre relations principales® :

La technologie est un produit de I'action des individus : La technologie résulte des
actions et interactions des individus, telles que le¢ design, le développement,
I’appropriation et la modification.

La technologie est un moyen et un support de I’action des individus : La technologie
peut étre un élément qui facilité ou qui contraint I’action des individus, en fonction
des schémes d’interprétation qu’elle fournit, ainsi que des normes qu’elle contribue a
établir.

Les conditions institutionnelles de ['interaction ave la technologie : Les propriétés
institutionnelles, telles que les normes professionnelles, 1’état de lart, les
connaissances et les standards en matiére de technologie affectent les individus dans
leurs interactions avec la technologie.

Les conséquences institutionnelles de ['interaction avec la techmologie : Les
interactions avec les technologies influent sur les propriétés institutionnelles de
Porganisation, par le renforcement ou la transformation des structures de

signification, des structures de domination et des structures de légitimation.

7 1bid, p. 58.
28 Ibid, p. 59.
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Propriétés institutionnelles
\
Technologie

C
/
Acteurs /

Figure 3-4 : Le mod2le structurationniste de fa technologie”

Le modéle interactionniste de la technologie de X. Orlikowski a permis des
avancées importantes dans les investigations de ’impact des NTIC dans 1’organisation.
« L’appréhension de la technologic 2 la fois comme force objective externe et comme
objet socialement construit rompt avec la tradition déterministe qui a dominé les
approches qui prones les rapports de causalité simples entre NTIC et organisation » *°,

Par ailleurs, ce modele va plus loin que les approches non déterministes, comme
I’approche sociotechnique, qui offrent une vision statique des relations entre un sous-
systeme technique et un sous-systéme sociale, et qui prone la nécessaire adéquation entre
les différentes dimensions.

Le cadre d’analyse offert par ce modele est également plus large que les
approches sociostructurelles antérieures. Ce cadre met, d’une part, en relation la
technologie, les individus et les propriétés institutionnelles de 1’organisation ; et permet le
passage d’un niveau d’analyse & un autre (particulierement du niveau individuel au
niveau organisationnel). D’autre part, il est dynamique ; il efface les cloisonnements dans
le temps et dans I’espace entre les deux phases de conception et d’utilisation des NTIC,
ce qui permet d’appréhender leur role dans fa durée.

Cela dit, le modele d’Orlikowski n’est pas parfait, il présente, toute fois, deux
limites distinctives :

- D’une part, ce modéle offre une vision vague des priorités institutionnelles de
’organisation, qu’il appréhende en terme de structures de signification, de structures
de donﬁnation et de structures de légitimation. Plusieurs propriétés sont, ainsi,

négligés dans - ce modele; c’est le cas par exemple des configurations

* 1hid, p. 59.
% 1hid, p. 60.
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organisationnelles (au sens de Mintzberg), du cadre réglementaire, et de la taille de
I’ organisation, etc.

- D’autre part, « ce modéle reste muet en ce qui concerne la nature et les impacts des
interactions entre les différentes catégories d’acteurs, et n’étudie pas par exemple
I'impact de la participation des concepteurs et utilisateurs dans les activités
décisionnelles entreprises par les acteurs décideurs, ou I’impact de la participation des
utilisateurs dans le processus de conception de la technologie sur leur propres
compréhension et utilisation de cette technologie »".

Pour conclure, nous dirons a la fin de ce paragraphe que I’usage des NTIC dans
les organisations et les diverses conséquences qui en découlent devraient é&tre étudiés
dans le cadre d’un tissu complexe, au sein du quel, organisation, acteurs, et NTIC sont en
Interactions complexes et permanentes. Parmi ces interactions, celles entretenues entre la
technologie et les acteurs retiennent une intention particuliére. Selon leur degré
d’appropriation (le rapport de possession qu’entretient 'individu avec sa technologie),
les acteurs développent, en effet, des comportements différents vis a vis des NTIC — ce
qui affect leur utilisation et leurs effets — Cette derniére relation nécessite une plus

grande explication. Elle sera repri dans le paragraphe suivant.

Paragraphe 3 : Acteurs et NTIC

Dans Pétude de !'utilisation et des impacts des NTIC, «on ne peut faire
abstraction des personnes, de leurs réles et de leurs comportements, pour ne s’ intéresser
qu’aux structures et aux fonctionnalités des NTIC»". En effet, les salariés existent, au
sein des entreprises, en tant qu’acteurs: ils ont un emploi et des compétences, ils
entretiennent des liens et construisent des formes d’implicaﬁon dans I’ organisation, qui
leur sont spécifiques. « Ils ont donc des attentes professionnelles et des comportements en
matiére de communication».

L’introduction des NTIC dans 1’organisation « n’est pas forcément pour ces
derniers, synonyme de progrés»’*. Leur position va changer, des basculements vont
s’opérer dans leur vie privé et professionnelle. Selon leur perception de ces conséquences

(rapport des gains personnels escomptés aux risques encourus), les acteurs adopterons des

31 M
Ibid, p. 60.
*2 B. HENRIET, M. IMBERT, DRH : Tirez partie des technologies, Organisation, 2002, p. 49,
* Idem, p. 49.
3 Tbid, p. 49.
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comportement différents vis a4 vis des NTIC : des résistances au changement feront
éruption et des jeux de pouvoir s’enchainerons.

Face a cette réalité, 1l importe de répondre 4 deux questions cruciales : quels sont
les différents comportements que peut adopter un acteur vis i vis d’un changement
technologiques ? et, quels sont les facteurs influengant le chois d*un comportement par un

acteur ?

1- 1.e constat des différences, de I’exclus au « techno branché » :

Face 4 I’information est & la communication, les attitudes des acteurs ne sont pas
comparables. « En s’inspirant des approches développées en sociologie sur les formes de
relation ay fravail, on distingue les attitudes de retrait, de fusion, de négociation et de
séparation. Si ’on transpose ces attitudes au sein d’une organisation, & des relations
médiatisées par des NTIC, on peut effectuer un premier classement.

D’abord les personnes qui ont une propension au face a face, qui voient dans
I'échange une possibilité d’approfondir la relation et, ensuite, celles qui, au contraire, ne
sont pas génées par la distance et souhaite s’y maintenir. Ces derniéres seraient
naturellement plus enclines a 1’utilisation des NTIC.

Enfin on repére les personnes qui votent dans 1’échange quelque chose d’utilitaire,
qui doit déboucher su.r un résultat, et celles pour qui la dimension conviviale et
interpersonnelle est &onxinante. Les premiers doseraient leurs échanges alors que les
seconds communiqueraient de fagon naturelle et systématique»®. D’un profil & I’autre,
"usage effectif des types de technologies serait fort différent.

Une étude réalisée sur 1'utilisation de deux outils, le microordinateur et le
téléphone portable, a permis de mettre en évidence ces attitudes. Comme le montre Ja
figure 3-5, cette étude identifie quatre profils qui ont le mérite de bien illustrer certains

comportements™ :

% Ibid, p. 51.
% Ibid, p. 52.
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Propension
A

& la distance
le castor la mouette

I’ours brun |le dauphin
au face a face

»LConception

uttlitaire conviviale

Figare 3-5 : Critéres de personnalité dans Pentreprise®

L’ourse brun : privilégie avant tout le face 4 face, les nouveaux outils Ie dérangent.
Selon ces acteurs, la technologie modifie les relations humaines et peut remetire en
question 1I’ordre établi ; toutefois, elles ne sont pas inutiles & condition d’étre utilisé
de mani¢re limitée.

Le castor . ne souhaite pas de communication directe, il veut &tre tranquille pour
travailler et ne pas étre dérange a tout moment. Ce type d’acteurs a une représentation
négative du téléphone portable et cherche & 1’éviter ; par contre, il trouve que le
microordinateur est essentiel pour optimiser les échanges de données et pour
augmenter 1’ efficacité.

Le dauphin : a avant tout un besoin de convivialité, il recherche a maintenir le
contacte avec son environnement tant professionnel que personnel. Les NTIC sont
pour Iui un moyen de travailler de mani¢re dynamique et approfondie.

La mouette : enfin, est plus attirée par les outils qui surmontent les distances et
favorisent la réactivité. Elle a besoin de contact. Mais §’est surtout la possibilité
d’ouverture vers des interlocuteurs et des informations de toute nature qui est pour
elle déterminante dans I’usage des technologies.

L’apparition des ces différents attitudes influence fortement I’utilisation et les

effets des NTIC au sein de 1’organisation, il importe donc de s’interroger sur les facteurs

influencant le choit d’un de ces profil.

2- Les facteurs influencant le chois d’un profil par un acteur :

Face a4 un changement technologiques, les acteurs choisissent leur attitude

(stratégie d’action) en fonction de plusieurs facteurs dont on peut classer en deux

3 Iid, p. 52.
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catégorie : les facteurs socio-organisationnelles et les caractéristiques personnelles des
acteurs.

En ce qui concerne les facteurs socio-organisationnels ; celles ci ont trait 4 la
nature du changement envisagé, a sont impact sur 1’organisation, au style d’introduction
de ce changement et a la perception de ses impacts potentiels sur la situation personnel
de I’acteur. Dans une recherche sur les obstacles aux développements de I’informatique,
R.Reix montre que, face a I’introduction de changements technologiques, les individus se
déterminent selon cing facteurs socio-organisationnels principaux™ :

- La perception des impacts potentiels du projet sur la situation individuelle.

- La nature du projet envisagé. La dimension du projet, son degré de nouveauté et son
urgence sont les caractéristiques les plus déterminantes.

- L’impact du projet sur la tAche actuelle de Pindividu (en terme de contenu, de
complexité et de charge).

- L’impact du projet sur 1’organisation : distribution des statuts, et roles, mode de
contrdle et systeme de sanctions.

- La méthode utilisé pour Vintroduction du changement. Il est constaté que les
processus participatifs facilitent ce dernier.

Compte aux caractéristiques personnelles, celles ci sont spéeifiques a chaque
acteur, Elle regroupe I’age de 1’acteurs, sont statut professionnelle au sein de I’entreprise,
sont capital culturel, sont ancienneté au sein de lentreprise et son niveau de

formations. .. etc. Ces facteurs seront analysés plus profondément dans la section suivante.

Section 2 : Les facteur organisationnels et socioculturels

influencant I’utilisation des NTIC

Selon P. Voyer, « les effets des nouvelles technologies ne seraient pas uniquement
et nécessairement dues aux caractéristiques inhérentes de la technologie, mais bien a
toutes sortes de motifs reliés au fonctionnement de 1’organisation, 4 son management et
aux employés »”°. L’étude de I’impact des NTIC sur la performance sociale de
Ientreprise ne peut donc négliger les caractéristiques de ces acteurs, et les spécificités de

I’organisation au sein de laquelle ils évoluent.

*¥ Sous la direction de D. WEISS, Les ressources humaines, Organisation, 1999, P 727-729.
¥ P. VOYER, Le manuel du techno-manager : la gestion de [information et de ses technologies, Agence
&’ARC inc, Ottawa, 1990, p. 235.
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Dans ce cadre, nous proposons dans cette deuxiéme section une analyse des
différents facteurs organisationnels et socioculturels influengant la relation NTIC-
performance. Nous essayerons de répondre 4 deux questions principales : Quelles sont les
caractéristiques de I’organisation qui influencent la relation NTIC-performance ? Et
quelles sont les caractéristiques des individus qui influencent leurs attitudes vis 4 vis des

NTIC et conditionnent du fait I'impact des NTIC sur la performance.
Paragraphe 1 : Les facteurs organisationnels

La premicre catégorie de facteurs étudiés a trait au contexte organisationnel
d’implantation des NTIC. Celui ci, « peut, en effet, &tre favorable ou non (3 1’utilisation
des NTIC) selon des facteurs se situant au niveau de 1’organisation dans son ensemble et
des groupes de travail en particulier »*. Parmi ces facteurs, nous retenons dans ce
paragraphe, le secteurs d’activité, la taille, la dispersion, le niveay d’hiérarchisation,

I’implication de la haute direction et la gestion stratégique des NTIC.

1- Le secteur d’activité :

Le premier facteur organisationnel étudier est le secteur d’activité, A premiére
vue, « 'utilisation des NTIC parait toucher tout les secteurs d’activités, des métiers de
recherche et développement - totalement transformé- jusqu’aux secteurs les plus
traditionnels comme le vin frangais »*'. Cependant, des recherches démontrent qu’il
existe une certaine relation entre attitudes des utilisateurs en vers les NTIC et le secteur
d’activit¢ de D’entreprise. Dans cette ligné, « Culpan montre que les attitudes des
utilisateurs finales changes en fonction du secteur d’activité. Ce chercheur a pu mettre en
¢vidence des différences dans "utilisation des technologies entre le secteur industriel et
celui des services»*. Ainsi, I'influence du secteur d’activité sur la relation NTIC-
performance est indirecte ; elle passe par un troisiéme élément, 4 savoir I’utilisation des
NTIC.

 Tdem, p. 244.

* C. DARTIGUEPEYROU, Coptribution a étude de la société de I’information : Le cas de Ieurope en
cours d’€largissement, Doctorat en sciences politiques, Université Paris I PANTHEON-SORBONNE, 23
octobre 2003, P. 59.

0. CULPAN, Attittudes of end-users towards information technology in manufacturing and service
industry, Information & Management, vol. 28, p 167-176, 1995. Cité par N. BOUKEF ET M. KALIKA, les
facteurs déterminants de Vutilisation du courrier électronique dans les entreprises frangaises, Coordonné
par M, KALIKA, e-GRH : Révolution ou évolution, Liaisons, 2002, p. 146.
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2- La taille de ’entreprise :

Le deuxiéme facteur est la taille de [’entreprise. « Il existe une corrélation entre
taille de 1’organisation et les NTIC utilisées. 1l semble que la taille de I"entreprise est
relativement relié & Dimportance de la communication en générale et de la
communication électronique en particulier »*.

Ainsi, le nombre d’interlocuteur parait influencer le choix et I'utilisation des
NTIC. Selon Trevino, Webster et Stein, « lorsque ce nombre est élevé, les individus ont
tendance & moins organiser de réunion et  utiliser d’avantage le courrier électronique ou

la communication écrite »**.

3- La dispersion de I’entreprise :

Le troisieme facteur concerne la dispersion géographique de 'entreprise. 4 ce
propos, « Wijayanayake et Higa montrent que la distance entre les interlocuteurs
influence le choix des médias. Ils vérifient I’hypotheése suivant laquelle les groupes
dispersés géographiquement privilégient le courrier électronique au téléphone a mesure
que la distance géographique entre les interlocuteurs augmente. Cette hypothése a été
vérifiée par Trevino, Webster et Stein : quand la distance entre les deux interlocuteurs est
grande, ils favorisent la communication électronique, et plus généralement la
communication écrite au dépens des réunions. Une corrélation positive entre la distance
géographique séparant les interlocuteurs et I'utilisation du courrier électronique est mise
en évidence »*. Ainsi, la dispersion géographique des différents sites d’une entreprise
peut exercer une influence sur le choix et la fréquence d’utilisation des différentes

technologies, et par conséquence, sur les effets de ces technologies.

4- Le degré d’hiérarchisation :

Le quatriéme facteur est le degré d’hiérarchisation de 1’organisation. A ce sujet, la
théorie de la richesse des médias (Daft et Lengel, 1986 ; Trevino, Daft et Lengel, 1987)
apporte des enseignements importants. Cette théorie «classe les canaux de
communication suivant leur capacité a fournir un feedback immédiat, a transmettre des

indices, un message personnalisé et un langage riche et varié. Le média orale est

“N. BOUKEF ET M. KALIKA, les facteurs déterminants de Putilisation du courrier électronique dans les

entreprises francaises, Coordonné par M. KALIKA, ¢-GRH : Révolution ou évolution, Liaisons, 2002,
147

b idem, p. 147.

* Ibid, p. 147.
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considéré plus riche que le média écrit et le média synchrone plus riche que le média
asynchrone »*. La théotie de la richesse des média considére que les cadres supérieurs
sont plus sensibles 4 la richesse du média que les managers intermédiaires. Dans cette
ligné, « Fulk, Schmitz et Steinfeild soutiennent que les médias faiblement riches sont
relativement peut utilisés par les niveau supérieurs parce que leur travail est source d’une
plus grande ambiguité »*.

A partir de ces observations, nous pouvons déduire que I’intensité de I’ utilisation
des NTIC diminue quant le niveau hiérarchique s’éléve ; et du fait que le taux

d’hiérarchisation influence I’ utilisation et les effets des NTIC.

5- L’implication de la haute direction :

Un autre facteur influengant "utilisation et "effet des NTIC sur la performance
est le degré d’implication de la haute direction dans le projet. L’attitude de la direction
générale en matiére d’NTIC, la politique poursuivie par les managers et le role des
Supérieurs hiérarchiques dans la promotion et 1’utilisation de ces technologies, etc. sont,
en effet, des facteurs qui influencent considérablement 1 utilisation et I'effet des NRIC

sur la performance.

6- La gestion stratégique des NTIC :

Un dernier facteur susceptible d’influencer la relation NTIC-performance sociale
est I"alignement de la stratégie des NTIC sur la stratégie globale de I’entreprise.

L’alignement stratégique « est caractérisée par ’adoption et I'implantation de
technologies de I’information en fonction des buts de 1"organisation et de sa stratégie
d’ affaires »*.

La relation entre la fonction NTIC et la stratégie organisationnelle a été abordé
par plusieurs chercheurs (ex. Henderson et Venkatraman, 1992; Feeny, Edwards et
Simpson, 1992; Weiss et Birnbaum, 1989). En grosso modo, ces différentes recherches
relévent deux effet particuliers de 1’alignement sur la relation NTIC-performance : d’une

part, I’alignement stratégique des NTIC exerce un effet direct sur la fagon dont

¢ Ibid, p. 148.
7 Tbid, p. 148. :
L. RAYMOND, F. BERGERON, C. LECLERC ET M. GLADU, Impact des TI sur la performance des

PME, Faculté des sciences de I'administration, Université Laval, Québec (Québec) Canada, 03-1999,
http:/www.fsaulaval.caird, p. 4.
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I’implantation et "utilisation des NTIC seront planifiées et gérées ; et d’autre part, il

influence positivement la performance de la firme ».

Paragraphe 2 : Facteurs socioculturels

En parlant de I’impact de I"utilisation des NTIC sur la performance sociale de
’entreprise, on ne peut négliger le rdle des personnes et de leurs comportements, pour ne
s’intéresser qu’aux structures et aux fonctionnalités des NTIC.

« Non seulement les salariés existent en tant qu’acteurs, ils ont un emploi et des
compétences, ils ont tissé des liens et donnés un visage a I’organisation. s ont donc des
attentes professionnelles et des comportements en matiére de communication. Ils ont
progressivement construits des formes d’implication dans 1’organisation, qui leur sont
spécifiques. L’irruption des NTIC dans ’organisation n’est pas forcément pour ces
derniers, synonyme de progrés. Leur position va changer, des basculements vent
s’opérer »*.

Ces changements poussent souvent les individus a adopter des attitudes négatives
qui influencent les résultats des NTIC. Ainsi, « des solutions techniquement adaptées
contrées par des acteurs récalcitrants, ou tout simplement passif, risquent fort de nuire
d’une maniére ou d’une autre aux résultats obtenus »°°,

Cela dit, il parailt que I’acces aux NTIC et 1’attitude des acteurs vis a vis de ces
technologies est conditionné par leurs caractéristiques sociales et culturelles. Permis ceux
ci, nous retenons dans se paragraphe : I'dge, la catégorie professionnelle, le capital

culturel, 1’ancienneté et la formation,

1- L’dge:

Le premier facteur socioculturel influengant I’ utilisation et I’effet des NTIC est la
structure d’4ge de I’effectif de I’entreprise. « Si ’on excepte les professeurs ou les
chercheurs et les techniciens spécialisés, la plus part des cadres de plus de quarante ans
n’ont pas le temps d’apprendre les technologies ou les concepts nouveaux qui font Pobjet
de I'enseignement des jeunes. Ce qui a pour conséquence que, dans certaines

technologies, telles que I'informatique ou les télécommunications, les entreprises

“ B. HENRIET, M. IMBERT, DRH : Tirez partie des technologies, Organisation, 2002, p. 49,
% p. GILBERT, Systéme d’information et ressources humaines, Sous la direction de D. WEISS, Les
ressources humaines, Organisation, 1999, p. 727,
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vraiment innovantes qui prennent le pas sur la concurrence sont souvent créées par des
jeunes sortis, quelques mois ou quelques années auparavant, de Puniversité ou des
grandes écolesn’”.

« Michel Cézard et Lydie Vinck mettent en avant I’effet de génération, Si
I’utilisation des NTIC augmente pour toutes les catégories d’age, les jeunes nés en 1964
ou apres, arrivés récemment sur le marché du travail, connaissent une croissance de
Putilisation de I'informatique plus rapide que les autres salariés.

De plus, les salariés les plus proches de la retraite ne sont pas touchés par la
genéralisation de I’informatique dans les entreprises. Le recours 4 1’informatique serait

donc plus fréquent avant quarante ans et baisserait ensuite »°2.

2- La catégorie professionnelle :

En générale, L’impfantation des NTIC au sein des entreprises ne se traduite pas
par une acces égale ou une attitude semblable entre les différentes catégories de salariés.
Au contraire, la diffusion de chaque nouvel outil d’information et de communication
« reproduit les méme clivages : ’accés aux NTIC dépend trés fortement du niveaun de
responsabilité hiérarchiques, de la qualification ou du niveau scolaire ; il dépend aussi de
I’age du salarié » >,

Dans cette ligné, plusieurs études et statistiques révélent I’existence d’un lien
étroit entre le mode d’usage des NTIC d’une part, le diplome et la situation
professionnelle d’autre part. a titre d’exemple, une étude effectué en France, en 1998,
démontre que les cadres et les professions intellectuelles supérieurs ont le plus accés & ces
outils (85%), suivis de prés par les professions intermédiaires (70.9%), tandis que les

ouvriers (23.9%), surtout les non qualifiés (10.9%), y ont le moins accés (tableau 3-1).

*' J. BRILMAN, Les meilleures pratiques de management; Au ceeur de la performance, Organisation, 2001,
P15,

*2M. GOLLAC, C. :AFRIAT, 1 F LOUE, Qualification et prospectives, Les Métiers face aux technologies

de. Tinformation, Rapport du commissariat général du Plan, France, Avril 2003,
www.lesrapports.ladocumentationfrancaise. f/BRP/034000182/0000.pdf, p. 75.
* Tdem, 75,
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Tableau 3-1 : Proportion des salariés utilisant I’informatique selon la catégorie

socioprofessionnelle
98
Cadres et professions intellectuelles supérieurs 85.0
Professions intermédiaires 70.9
Employés 51.4
Ouvriers qualifiés 23.9
Ouvriers non qualifiés 10.9

Seurce : MES-DARES, enquétes Technique et organisation (1987, 1993) et conditions du travail (1991,
1998)™,

De plus, « le degré de maitrise des NTIC s’avére trés différencié. Les cadres, les
enseignants, les techniciens, les professions intermédiaires et les employés administratifs
sont plus nombreux 4 les utiliser et ceci sans qu’on leur ait 4 I’avance indiqué ’ensemble
des opérations a réaliser. Ils on la possibilité de choisir leurs programmes et leurs
logiciels. Les durées d’utilisation sont assez contrastées. Les ingénieurs, les techniciens,
. les cadres, les professions intermédiaires et les employés font un usage quasi permanent
des ordinateurs. Les cadres et les intermédiaires commerciaux, les vendeurs, les ouvriers
du magasinage et de la manutention et servent des NTIC de fagon moins systématique,
dans leurs relations avec les clients et les fournisseurs. Les ouvriers industriels, qualifiés
ou non, les personnels des services médicaux et sociaux, les agents de maitrise les

utilisent encore moins longtemps»”>.

3- Le capital culturel : |

Cela dit, I'attitude des acteurs vis a vis des NTIC ne dépend pas uniquement de
'age et de la place occupée par I’acteur au sein de I’entreprise. Elle accroit aussi en
fonction du capital culturel de la personne, dont le niveau de dipléme constitue un bon
indicateur.

En effet, il parait que les acteurs ayant les plus diplémés adoptent une attitude
plus favorable en ver les NTIC. A ce propos, le rapport qualification et prospectives™

révele des €carts considérables, en France, entre les taux d’utilisation de 'informatique

* Ibid, p. 76
% Ibid, p.77
% Thid, p. 77.
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selon le niveau de dipléme. En 2001, alors que 78% des diplomés du supérieur utilisaient

un micro-ordinateur, seul 11% des sans diplomes le faisaient.

4- L’ancienneté ;

Aussi, I'utilisation et les effets des NTIC dépendes de 1’ancienneté de I'acteur
dans I’entreprise. Selon Michel Cézard, Michel Golac et Catherine Rougerie, « I'acces &
I'informatique, est plus probabie pour les salariés les plus anciens dans leur entreprise.

Le role de I’ancienneté résulte en partie du lien entre informatisation et confiance»” .

5- La formation :

Enfin, un dernier facteur exposé consiste dans le niveau de formation de I"acteur 4
I'utilisation des NTIC. Malgré la simplicité croissante des modes d’utilisation des NTIC,
celles si nécessitent toujours la maitrise de certaines connaissances en matiére
d’informatique et de t€lécommunication. Il est donc indéniable qu’une formation peut
constituer une aide appréciable pour bien utiliser les NTIC.

En effet, des connaissances insuffisantes sur les usages des NTIC, leurs atouts et
leurs confraintes, constituent des handicapes certains pour Dutilisateur. De telles
insuffisances sont souvent a la source d’une sous utilisation des équipements qui en
limite la performance et conduit & des pertes d’efficacité des pratiques de gestion.

En conclusion nous retenons de cette section que 1’utilisation des NTIC et leurs
effets sont fortement corrélés avec les caractéristiques de I’effectif de I’entreprise et les
spécificités de 1’organisation. En ce qui concerne les facteurs organisationnels, la
littérature identifie cing facteurs: le secteur d’activité, la taille de Pentreprise, la
dispersion géographique, le degré d’hiérarchisation et I’aspect stratégique des NTIC.

Compte aux facteurs individuels. Les apport antérieurs identifient aussi cing
facteurs influengant |'utilisation des NTIC et leur effets sur la performance de
I'entreprise qui sont: I’dge, la catégorie socioprofessionnelle, le capitale culturel,

I’ancienneté et la formation aux NTIC.

57 Ihid, P. 78.
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Section 3 : Quelques recherches incluant les facteurs
socioculturels et organisationnels dans I’étude de I’impact des

NTIC sur la performance

Dans cette section, nous analyserons quelques recherches incluant des facteurs
socioculturels et organisationnels dans 1’étude de ’impact des NTIC sur la performance
sociale.

En survolant la littérature que nous avons pus réunir, nous n’avons pas trouvé de
recherches étudiant I'impact des NTIC sur la performance sociale. La plus part des
recherches retiennent une conception, soit plus partielle (performance financiére par
exemple), soit plus globale (performance organisationnelle ou globale) de la
performance.

Toutefois, il importe, dans le cadre de ce mémoire, d’exposer trois
recherches particuliéres:

- la recherche de F. Laval, V. Guiloux et M. Kalika sur les Intranets ressources
humaines ;

- la recherche de M. Matmati sur I’'impact de I'Intranet RH sur la performance
organisationnelle ;

- et enfin, la recherche de L. Raymond, F Bergeron, C. Leclerc et M. Gladu sur

I’impact de congruence des NTIC sur la performance.
Paragraphe 1 : Recherche sur Ia performance des Intranet ressources humaines

Ce paragraphe présente les résultats d’une étude exploratoire et longitudinale
réalisée par F. Laval, V. Guiloux et M. Kalika®, sur 4 ans auprés de 78 entreprises

implantés en France

1- Problématique :
Cette enquéte étudie les intranets ressources humaines. Elle identifie les pratiques

de gestion des ressources humaines qui font I’objet d’applications , d’automatisation ou

% F. LAVAL, V. GUILOUX ET M. KALIKA, Les intranet RH: Pratiques des entreprises et
probieématiques, Coordonné par M. KALIKA, GRH ; Révolution ou évolution, Liaisons, 2002, p. 63-90.
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de diffusion sur un intranet, ainsi que le stade de développement de ces projets. L’ objectif

de I’enquéte est d’apporter des réponses aux questions suivantes :

Comment les réseaux intranet accompagnes-ils le développement des compétences

des salariés ?

En quoi peuvent ils &tre le support de la fonction ressources humaines ?

et de la communication et gestio

2- La méthode :

Pour récolter les données, les chercheurs ont utilisé un questionnaire -formé de

Quel est I’état actuel des pratiques en France, conciliant technologies de I’ information

n de la compétence ?

questions ouvertes portantes sur I’entreprise et son intranet- administrés 4 un échantillon

de 78 entreprises.

3- Les résultats :

Les principaux résultats de ¢
les facteurs organisationnels
humaines ;

les variables caractérisant les i

ette recherche concernent trois points différents :

influencant 1’utilisation des intranets ressources

tranets : niveau de développement, coiits, délais de

réalisation du projet, chef du projet ;

les variables de résultat : difficultés rencontrés, facteurs clés de succés, résultats

immeédiats, binant & moyen terme et perspectives.

3-1-  Les facteurs organisationn
humaines :
La recherche identifie plus
ressources humaines :

Is influencant Uutilisation des intranets ressources

leurs facteurs influencant ’utilisation des intranets

La taille de !’entreprise : Méme si la taille moyenne des entreprises possédant un

intranet est élevé (environ 2200

salariés), il apparait que les intranets se développent

dans toutes les tranches d’effectif et pas simplement dans les grandes entreprises.

Le secteurs d’activité : selon les

pas influencée par le secteur

résultats de la recherche, 1’utilisation d’intranet n’est

d’activité. Les organisations ayant répondus au

questionnaire proviennent de tous les secteurs : 19% d’entre elles sont des entreprises

publiques (hbpital, mairie, chambre de commerce...), et 81% du secteur privé (dont

28% des activités de service, 35

informationnel).

Yo de Pindustrie et 18% des activités a fort contenue
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- Le contexte stratégique : les résultats de la recherche démontrent que le contexte
stratégique du projet d’implantation de I’infranet pourrait également étre discriminant,
notamment celui du choix des fonctionnalités et performances des outils.

3-2-  Les caractéristiques des intranefs :

Sur ce deuxiéme axe, la recherche permet d’identifier plusieurs spécificités des
intranets utilisés en France.

- Les types d’intranet utilisés : La recherche a révélée que trois types d’intranet
Tessources hun%aines étés utilisés dans les entreprises de 1’échantillon. Parmi les 78
entreprises de ’échantillon : 25 (32%) utilisaient un intranet ressource humaines
spécialisé ; 24 (31%) un intranet ressources humaines généraliste ; et 29 (37%) un
intranet corporate.

- Les cofits : en moyenne I’intranet spécialisé est le plus onéreux, suivi par I’intranet
corporate, puis I’intranet généraliste. La nature des intranets explique ces différences
de colts. Les intranets spécialisés imposent des développements spécifiques alors que
les autres supposent seulement de [a mise en ligne d’information.

- La direction du projet intranet ; la direction du projet intranet est assuré dans plus de
la moitié (56%) des entreprises par le DRH. En soit ce chiffre n’est pas étonnant. Ce
qui est, peut &tre, surprenant ces que dans 44% des cas, la DRH ne le pilote pas ! En
effet, 18% des projets sont sur la responsabilité de la direction informatique, 14% de
la direction de communication et 12% sous la direction générale. Le chef de projet est
différent selon la nature des Intranets. Ainsi, pour les intranets RH généralistes, la
direction du projet revient dans77% des projets au DRH. Pour I’intranet corporate, la
direction par le DRH est moins fréquente et le pilotage est assuré par le directeur de la
commuynication et la direction générale. Enfin, il est intéressant de noter que pour les
intranets spécialisés, la direction incombe fréquemment au directeur informatique,
probablement du fait de la spécificité technique de certaines applications.

- Les fonctionnalités de I’intranet RH : la recherche révéle plusieurs composantes dont
les plus importantes sont : la rubrique mobilité et carriére présente dans 58% des
entreprises, les informations ressources humaines (55%), la capitalisation des
conpaissances (46%), la politique de formation (45%), la gestion des compétences
(29%) et 1a gestion administrative (26%).
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3-3- Laperformance des intranets RH :

Les derniers résultats obtenus ont trait aux difficultés rencontrées, et aux résultats

a moyen et 4 long terme de ’utilisation des intranets RH. Sur cet axe, la recherche permet

de tirer les résultats suivants

- Les difficultés rencontrés : L’utilisation des Intranets dans les entreprises francaises
rencontre deux types principaux de difficultés. Les premiéres difficultés sont d’ordre
organisationnel et culturel. C’est le cas par exemple de 1’absence de culture intranet,
et de la réticence au changement. Compte aux seconds, ceux ci concernent
I"utilisation des NTIC. C’est le cas, notamment, des difficultés techniques, des
difficultés d’actualisation, des difficultés liés a la séeurité des données, de la non
intégration des utilisateurs finales, des difficultés de travail en groupe, et enfin des
difficultés de financement et d’allocation des ressources.

- Les facteurs clés de succés : Par ordre d’importance, les facteur de succés d’un
intranet ressources humaines évoqués sont: le soutient apporté aux membres de
’entreprise lors de la mise en ceuvre des applications ; la coordination
interfonctionnelle ; I’actualisation ; la qualité du contenue ; I’implication du DG ; le
design ; et le profiling.

- L'effet des Intranets sur la performance : En ce qui concerne I'impact des intranets
R.H sur la performance organisationnelle, les effets contrastés touchent, notamment :
la performance technique d’intranet, la performance sociale, Ia performance

organisationnelle, la performance fonctionnelle et enfin la performance économique.

4- Les apports et les limites :

Pour notre étude, cette recherche présente I'intérét de mettre ’accent sur les
facteurs organisationnels influengant "utilisation des intranets, et 1’impact des ces outils
sur la performance. Elle repére la performance sociale comme étant le type de
performance le plus affecté, aprés la performance technique, par les intranets RH.

Toutefois, la recherche présente quelques limites. D’une part, elle ne prend pas
compte des facteurs socioculturels (tel que la structure d’age des salarié et leurs capital
culturel) dans 1’explication de 1’utilisation des NTIC. D’autre part, elle limite I’influence
des facteurs organisationnels a 1'utilisation des NTIC et n’étudie pas leurs effets sur le

chois et les effets de ces technologies.
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Paragraphe 2 : Intranet RIH et performance organisationnelle

Ce paragraphe expose une recherche faite par M. Matmati® au prés des

utilisateurs d’Internet.

I- La problématique :

Cette recherche & pour objectif d’étudier la perception que se fait les différents
acteurs de Dintranet ressources humaines. Elle essaye de répondre aux questions
suivantes :

- quelle est la vision, des DRH, de la place de I’intranet dans la fonction RH ;

- quels sont les objectifs poursuivis, les actions d’accompagnement mises en ceuvre et
les problemes rencontrés par les managers et salariés dans P'utilisation des intranet
RH;

- quel est ’apport de Pintranet RH aux managers, et quelles sont leurs attentes et

craintes par rapport a cet outil technologique.

2- La méthode :

Pour répondre & ces questions, une enquéte & été effectuée au prés de trois
populations : les DRH, les managers opérationnels et les salari¢s.

Cette étude ¢’est déroulé en deux étapes :

- Dans une premiére ¢tapes, des entretiens avec quelques DRH et leurs collaborateurs
ont été mendés : cette pré enquéte avait pour objectif de connaitre les réalisations en
cours en matiere de GRH et d’intranet afin de préparer I'enquéte auprés de leurs
retenus |

- Dans une deuxiéme étape, un questionnaire a était adressé & chacune des trois
catégories d’acteurs retenues.

Seule ’enquéte auprés de salariés est ici analysé. Cette enquéte s’appuis sur un
questionnaire de 37 questions qui a été diffusé par Internet au prés d’un échantillon de
137 salariés assumant les fonctions de techniciens, commerciaux et agents d’études dans
des entreprises de grande taille & fort contenue technologique. Le questionnaire a été
construit autour des préoccupations suivantes : le contenue de ’intranet, la formation 4

I’intranet, I’impact de I"intranet sur la communication interne ; I’impact de I’intranet sur

% M. Matmati, L’intranet RH, outil de la performance organisationnelles, Coordonné par M.KALIKA,
GRH : Révolution ou évolution, Liaisons, 2002, p. 91.
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la gestion des ressources humaines ; et I"impact de I'intranet sur le salarié¢ (efficacité,

apprentissage, stresse).

3- Les résultats :

Notre étude étant focalisée sur la performance sociale, nous exposerons ci dessous
seulement les résultats relatifs a 1’efficacité des salari¢s.

La recherche révéle un certain impact de l'intranet ressource humaine sur
’efficacité des salariés (88% des répondants estiment que leur efficacité personnelle s’est
amélioré sur le plan professionnel).

La dispomubilité des informations et le gain de temps sont les principales causes de
I’accroissement de Iefficacité généré par I’intranet, par contre, la responsabilisation plus
grande sur les objectifs n’apparait pas comme une cause majeur dans ces accroissements
de ’efficacité individuelle.

Aussi, Pintranet est 3 la base de nombreux apprentissages. La recherche de
I'information et de I’autonomie et le travail en réseau sont les principaux savoirs faire
acquis.

Pour récapituler, nous dirons que cette recherche identifie un effet positif des
intranets RH sur la performance sociale de l’entreprise, et plus précisément sur
Iefficacité des salariés et sur leurs compétences (dans des domaines importants comme la

recherche de I’ information et le partage des connaissances).

4- Les apports et les limites :

La recherche effectuée par M. Matmati présente deux avantages principaux. En
premier lieu, elle |dévoile un certain effet des NTIC (I'intranet RH en particulier) sur la
performance socij'le de I’entreprise. En deuxiéme lieu, elle utilise plusieurs techniques de
collecte des donnefes -tels que les questionnaires ouverts et les questionnaires fermés- et
s’adresse a plusieurs types d’acteurs. Cette triangulation donne aux résultats obtenus une
certaine validite.

Cependant, cette recherche n’est pas sont limites. La principale limite reléve du
fait que la recherche ne prend pas en compte ’influence de I’organisation et des acteurs

sur les effet des NTIC sur la performance sociale, le modéle proposé est ainsi bilatérale.
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Paragraphe 3 : L’impact de congruence des NTIC sur la performance

Dans ce paragraphe, nous exposerons une ¢tude empirique effectué par L.
Raymond, F Bergeron, C. Leclerc et M. Gladu® auprés de 114 PME provenant de divers
secteurs afin de valider un modele de recherche qui relie 'tmpact des NTIC sur la
performance a la « congruence » de la technologie de ’information avec la stratégie, la

structure et I’environnement de la firme,

1- La problématique : |

Cette recherche a pour objectif de démontrer qu'une PME dont la gestion
stratégique des NTIC est ;congruente avec son orientation stratégique, sa sophistication
structurelle et son incertitfude environnementale obtient une meilleure performance.

Tel que présenté' a la Figure 3-6, le¢ modele de recherche postule que la
congruence de la gestion stratégique des NTIC avec Porientation stratégique, la
sophistication structurelle et Pincertitude environnementale de la PME est associée 4 une
meilleure performance organisaﬁonnelle.

Ainsi, les auteurs retiennent t_fois hypothéses principales :

- Plus lé gestion stratégique des NTIC est congruente avec l’orientation stratégique,
meilleure est la performance,

- Plus la gestion stratégique des NTIN est congruente avec la sophistication
structurelle, meilleure est la performance.

- Plus la gestion stratégique des NTIN est congruente avec [incertitude

environnementale, meilleure est la performance.

2- La méthode : ‘ _

1’enquéte fut effectuée, par des questionnaires postaux, auprés d’une population
cible de 151 PME canadiennes. Toutes ces organisations ont entre 10 et 10 000 employés,
(la taille moyenne est de 54 employes), avec un chiffre d’affaires annuel inférieur 4 S0M
de dollars. Elles opérent dans divers secteurs incluant le manufacturier (49,1%), la
distribution (24,4%), les services (11,4%), et autres (15,1%).

€1, RAYMOND, F. BERGERON, C. LECLERC ET M. GLADU, Impact des TI sur la performance des
PME, Faculié¢ des sciences de I’administration, Université Laval, Québec (Québec) Canada, 03-1999,
http //vav fsa.ulaval.ca/rd, p. 2.
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Figure 3-6 ;: Modéle de recherche de la congruence des NTIC dans les PME
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3- Les résultats :
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Les résultats de cette recherche peuvent étre regroupés dans les deux points

suivants :

La premiére conclusion est que la congruence des NTIC avec la stratégie, la structure

et I’incertitude environnementale d’une PME peut avoir une influence déterminante

sur sa performance.

La seconde conclusion est que les approches de médiation et de co-variation sont plus

appropriées pour démontrer I’impact de la congruence enire la stratégie et la

technologie sur la performance des PME.
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4- Les apports et les limites @

Cette recherche fournis plusieurs apports & I’étude de ’impact des NTIC sur la

performance. Celles ci peuvent étre résumées dans quatre poins principales :

Sur le plant théorique, le modéle proposé donne une image plus complexe et plus
réelle de 'impact des NTIC sur la performance. Loin des construits simplistes et
bilatérales exposé si dessus, cette recherche présente un modéle riche et complexe qui
inclus plusieurs facteurs explicatives, & savoir, I"environnement, la stratégie et la
structure.
Sur le plant pratique, les enseignements obtenus permettent, d’une part, aux
entreprises utilisatrices des NTIC d’éviter de fausses manceuvres pouvant influencer
les résultats de ces technologies. En effet, pour les PME, I'exploitations des
opportunités offertes par les NTIC passe par une gestion plus stratégique de leurs
investissements en NTIC, et par |’utilisation de ces technologies pour atteindre une
position stratégique plus forte (plus agressive, proactive, analytique et anticipative) et
pour permetire une structure plus sophistiquée (plus décentralisée et spécialisée) face
4 un environnement de plus en plus incertain. D’autre part, I’instrument de mesure de
la gestion stratégique des NTIC développé pour cette étude pourrait éventuellement
étre employé pour identifier les forces et les faiblesses de la firme en termes de
congruence, ciblant la fonction SI sur des processus stratégiques spécifiques (ex. la
veille stratégique) et des fonctions structurelles (ex. la communication
organisationnelle et le travail de groupe) requérant plus de soutien.
Sur le plant méthodologique, la triangulation effectué entre quatre types de
congruence (la modération, la médiation, la compatibilité, la co-variation) permet de
prendre en compte plusieurs typer de congruence et offre au résultats une plus grande
validité.

Toutefois, cette recherche présente aussi quelques faiblesses :
D’une part, 'enquéte se préoccupe spécifiquement des PME, lesquelles ont un
comportement en regard de ’adoption, de 1'utilisation et de la gestion des NTIC qui
différent généralement de celui des grandes entreprises.
D’autre part, le modele propos¢ ne prend pas en compte les spécificités
socioculturelles (structure d’dge des salari¢, culture d’entreprise, etc.) des entreprises.
Ces parameétres jouent en effet un réle important dans ’acceptation et 1’exploitation

des diverses technologies.
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Pour récapituler, nous dirons 4 la fin de cette section que les recherches (trouvées)
effectués sur I'impact des NTIC sur la performance présentent plusieurs insuffisances
pour notre theme. D’une part,' ces recherches ne congoivent pas la performance sociale
dans son entité. Elles adoptent des conceptions, soit plus restreintes (compétences,
efficacité), soit plus larges (performance organisationnelle). D’autre part, les modeles
testés ne prennent pas en compte tous les facteurs influengant la relation NTIC-

performance.
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Conclusion du chapitre 3 :

A la fin de ce chapitre, nous retenons que 1’organisation est une base de action
collective. Une base qui met en scéne un ensemble d’acteurs qui coordonnent de maniére
implicite ou explicite leurs activités individuelles et collectives, pour résoudre un certain
nombre de problémes et prendre des décisions. Ces activités permettent de réduire les
incertitudes et indéterminations inhérentes a leur environnement. Elles utilisent et
produisent de I'information.

Les NTIC sont le support de ces activités (de production et de transfert
d’information), et sont a ce titre infectées par les modes de fonctionnement de
I’organisation et les spécificités socioculturelles de ces acteurs. Ces deux parameétres
influencent ’effet des NTIC sur la performance sociale de ’entreprise. La peur de
Pinconnue, la résistance au changement et les compétences des acteurs d’une part, la
structure de I’entreprise et ses caractéristique organisationnelles, d’autre part, influencent
en effet I’efficacité des NTIC.

Ainsi, «les effets des nouvelles technologies ne seraient pas uniquement et
nécessairement dus aux caractéristiques inhérentes de la technologie, mais bien 3 toutes
sortes de motifs reliés au fonctionnement de ’organisation, 4 son management et aux
employés »°".

L’étude de I’impact des NTIC sur la performance sociale de 1’entreprise ne peut,
donc, négliger I'influence des facteurs organisationnels et socioculturels.

En ce qui concerne les facteurs organisationnels influengant la relation NTIC-
performance, la littérature identifie : le secteur d’activité, la taille de ’entreprise, la
dispersion de ’entreprise, le degré d’hiérarchisation, I’'implication de la haute direction,
et le caractére stratégique des NTIC.

Compte aux facteurs socioculturels, celles ci ont trait & I’Age des employés, a leur
catégorie professionnelle, a leur capital culturel, a leur ancienneté dans 1’entreprise, et &
leur formation aux NTIC.

Dans ces derniéres années, les spécificités organisationnelles et socioculturelles

des entreprises ont acquis une importance croissante dans les modéles d’évaluation des

$'p. VOYER, Le manuel du techno-manager : La gestion de Pinformation et de ses technologies, Agence
P’ARC inc, Ottawa, 1990, p. 235.
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NTIC. Plusieurs auteurs, ont, en effet, inclus ces variables dans leurs modéeles de

recherche. Toute fois, ces recherches connaissent encore quelques limites :

La premiére limite concerne 1a perception adoptée de la performance. Celle ¢i est ou
bien plus large (performance organisationnelle) ou bien plus restreinte (efficacité) que
la performance sociale.

Compte a la deuxiéme limite, celle ci concerne les facteurs explicatifs inclus dans les
modeles testés. En effet, la plus part des modeles ne prennent en compte qu’une pattie
de ces facteurs et négliges les autres.

Une troisi¢éme limite concerne la validité des indicateurs utilisés. Trés souvent, les
chercheurs utilisent des indicateurs subjectifs dont la reproduction et la validité fait
défaut.

Enfin, une quatriéme limite a trait aux possibilités de généralisation. La plus part des
recherches effectués touchent des secteurs particuliers, des zones géographiques
limitées ou des entreprises de taille déterminée. Cela ne permet gére la généralisation
des résultats obtenus 4 d’autres zones géographiques ou 4 d’autres secteurs d’activité.

Dans ce qui suit, nous essayerons de palier quelques unes de ces limites. A cette

fin, nous proposerons ~¢t testerons- un modele incluant les facteurs organisationnels et

socioculturels et concevant la performance sociale dans son entité.
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CHAPITRE 4 : I’'TMPACT DES NTIC SUR LA
PERFORMANCE SOCIALE DES ENTREPRISES DE LA
WILAYAT DE TLEMCEN

Introductien :

Comme nous I’avons mentionné dans Pintroduction générale, la recherche
scientifique passe par deux phases principales: la construction théorique et
I’investigation empirique (sur le terrain).

Aprés avoir survolé (dans les trois premiers chapitres) la littérature relative a
1’utilisation et I'impact des NTIC sur la performance, nous présentons dans ce chapitre
les étapes et les résuliats d’une recherche empirique effectuée au niveau des entreprises
de 1a wilayat de Tlemcen.

Dans une premiére section, nous déterminons le type de relations étudiées, nous
mettons sur pied notre modéle de recherche et nous exposons les différentes hypothéses
testées.

Ensuite, nous argumentons, dans la deu:dém§: section, les différents choix
méthodologiques effectuds au cours de cette recherche. Nous traitons notamment des
spécificités du terrain de recherche, de la temporalité de la recherche, du statut du
chercheur et du dispositif et des techniques de recherche utilisées.

Enfin, nous analysons, Dans une troisiéme section, les résultats de la recherche.
Section 1 ;: Hypothéses et modéle de recherche

« Contrairement 3 une vielle croyance, il faut reconnaitre que la science n’est pas
une froide collection et systématisation de faits, qu’elle est Pceuvre d’étres humains
entrainés par leurs motivations personnelles, leurs ambitions, leurs croyances, leurs
préjugés et leur personnalité »'.

Nos travaux ne dérogent pas de cette régle, la revue de la littérature (non

exhanstive) proposée dans les chapitres précédents contient, en effet, une part d’arbitraire

! Russcl A. JONES, « Méthodes de recherche en seiences humaines », Traduction de la deuxiéme édition
de N. BURNAY et O. servais, Ed DeBoeck & Larcier s.a., 2000, p12.
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(inhérente au choix des travaux intégrés) due aux centres d’intérét du chercheur et aux
objectifs de la recherche. Elle a été structurée de maniére 4 regrouper les outils théonques
et méthodologiques qui servent 3 la construction de notre modéle de recherche. Ces outils
nous permettent d’effectuer nos choix concernant les trois grands déterminants d’une
construction théoriquc, & savoir : 1a naturc dcs rclations liant lcs variables, la structurc

logique et le niveaux d’analyse.

Paragraphe 1 : La structures globale du modéle et les hypothéses de recherche

Suite a 1’analyse des différentes constructions théoriques et empiriques relatives a
I'utitisation des NTIC dans les entreprises et son impact sur la performance des
entreprises, nous concluons que la relation entre utilisation des NTIC et performance
sociale est trop compliqué pour étre expliqué par un modéle ne prenant en compte que
’utilisation des NTIC.

Nous introduisons donc deux autres variables capables d’expliquer comment une
entreprise utilisant les NTIC n’en retire pas ou peu de bénéfices alors qu’une auire en
profite. Ces deux variables modératrices sont les facteurs organisationnelles et les
facteurs socioculturels.

Le recours aux variables modératrices pour mieux expliquer la relation entre la
variable indépendante et la variable dépendante, n’est pas exclusif a cette étude et devient
de plus en plus populaire parmi les communautés de chercheurs en NTIC et méme dans
d’autres domaines de recherche. C’est le cas par exemple de la recherche exposé dans la
fin du chapitre précédent.

Le modéle proposé dans cette enquéte compte, donc, quatre variables :

- la variable dépendante qui est la performance sociale ;

- la variable indépendante qui est le niveau d’utilisation des NTIC ;
- lapremiére variable explicative : les facteurs organisationnelles ;
- et la deuxiéme variable explicative : les facteurs socioculturels.

La structure globale de notre modele est présentée si dessous, dans la figure 4 -1 :
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NIVEAU D’ UTILISATION DES NTIC
Ha (L, 2, 4
FACTEURS FACTEUR
it
ORGANISATIONNELS 1,2,3,4 Hb (1,2, 3, 4 SOCIOCULTURELS
v
PERFORMANCE SOCIALE :
Climat social :
- productivité ; - absentéisme ; | - connaissance ;
- colts ; - tutnover ; - compétence ;
- qualité; - conflits collectifs ; - qualfications ;
- flexibilité. - accident de travail ; -~ coordination ;
- accidents de trajet. - créativité.

Figure 4-1 : Modele d’évaluation de Pimpact des NTIC sur la performance sociale




CHAPITRE 4 :

1-" La variable dépendante, « la performance sociaie » :

A partir des développements théoriques exposés dans le deuxiéme chapitre, nous
adoptant, dans notre investigation, la définition selon laquelle la performance sociale
refléte 1a capacité d’un systéme a réguler les fonctionnements humains permettant de
limiter les risqucs sociaux (individucls ot collcetifs).

Dans cette perception, la performance sociale comporte plusicurs dimensions tels
que la productivité, le développement des compétences et ’amélioration de 1a flexibilité,
etc. Ces différentes dimensions ne peuvent &ire mesurées par une seule mesure, ce qui
nous a poussé & combiner plusieurs indicateurs. Ceux ci (les indicateurs) peuvent &tre
classées dans trois volets : les indicateurs de la perfonnance physique, les indicaieurs du
~ climat sociale et les indicateurs de la capitalisation immatérielle.

1-1-  Les mesures de la performance physique:

Les variables de ce volet portent sur 1a productivité des acteurs, la qualité de leurs
. produits, les cofits des. produits, les délais et 1a flexibilité dans la production. Dans le
questionnaire, ce volet a été représenté par seize indicateur : la productivité ; le colit de
production ; le colt de distribution ; le prix de revient; les coiits administratives ; la
qualité des produits ; la fidélité des clients ; la proportion de la production défectucuse, le
nombre de réclamations de la part des clients, les délais nécessaires pour recevoir une
commande d’approvisionnement; les délais nécessaires pour la satisfaction des
demandes de la clientele ; les délais de conception de nouveaux produits ; les délais de
production ; la flexibilité de la stratégie ; la réactiviié commerciale ; et la mobiliié¢ des
ressources humaines. |

1-2-  Les mesures du climat social:

Compte au deuxiéme volet, il porte sur le climat social qui régne au sein de
Pentreprise. Ce volet a été représenté dans le questionnaire par les indicateurs suivants
I'image interne de Pentreprise ; le sentiment d’appartenance des employés ; la durée
moyenne des absences ; la fréquence moyenne des absences ; le taux de rotation du
personnel ; le nombre des accidents de travail ; le nombre des accidents de trajet et
Pintensité des conflits collectifs.

1-3-  Les mesures de la capitalisation immatérielle :

Le troisiéme volet de la performance sociale concerne la croissance du capital
immatériel de I'entreprise. 1l est représenté dans le questionnaire par les indicateurs
suivants . la compétence des employés; la compétence des groupes de travail ;

Pefficacité des procédures de travail ; le niveau de connaissance des employés ; la
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eréativité des employés ; la cbopération entre les groupes de travail ; la coopération entre
les différents services ; la coopération entre les employés ; le niveau de qualification des
employés ;fe nombre de nouveaux prodﬁits créés ; et le nombre de licences enregistrés.
2- La variable indépendante ; « le niveau d’utilisation des NTIC » :

Pour I’¢valuation du nivcau d’utilisation dcs NTIC, nous avons rctenus un
ensemble d’indicateurs qui portent sur les dimensions suivanies : le degré de diffusions
des NTIC au sein de [I’entreprise; le degré d’utilisation des différents outils
technologiques dans Pentreprise : le degré d’automatisation des différentes fonctions de
Pentreprise ; le degré d’utilisation des NTIC dans les différentes activités de 15entrepi-ise .
et le degré d’utilisation des NTIC dans les transactions effectuées avec les différents
partenaires externes de I’entreprise.

Les guatre premieres hypotheses sont :

Hla: L’utilisation des NTIC au sein de I’entréprise a un impact positif sur sa
~ performance physique,

H2a : L utilisation des NTIC au sein de I’entreprise a un impact négatif sur son climat
social. '

H3a: L’utilisation des NTIC au sein de 1’entreprise a un impact positif sur
I"accroissement de son capital immatériel,

Hda : L'utilisation des NTIC au sein de I’entreprise a un impact positif sur sa

performance sociale.

3- La premiére variable modératrice, « les facteurs organisationnels » :

Comme nous I’avant vue (ians le chapitre précédent, la littiérature scientifique
démontre une certaine influence des facteurs organisationnels sur la relation NTIC-
performance.

Dans cette recherche, nous avons prix les facteurs organisationnels suivants : le
secteur d’activité; la taille de ’entreprise ; la durée d’utilisation des N'{1C ; I’élaboration
d’une stra’tégiertechnologique : "alignement de la stratégie techndl'ogique sur la stratégie

- globale de ’entreprise ; le degrés d’hiérarchisation de I’organisation ; I’autonomie laissé
aux employés au sein de I’entreprise ; et le temps laissé aun salariés pour développer leurs
‘connaissances en NTIC.

A la lumiére de ses facteurs, nous avangons quatre autres hypothéses :

Hib: La présence de facteurs organisationnels influence positivemeni le lien entre

I’utilisation des NTIC et la performance physique.
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H2b : La présence de facteurs organisationnels influence négativement le lien entre
I"utilisation des NTIC et le climat sociale.

H3b: La présence de facteurs organisationnels influence positivement le lien entre
Putilisation des NTIC et I’accroissement du capital immatériel.

H4b : La présence de facteurs organisationnels influence positivement le lien entre

I’utilisation des NTIC et la performance sociale.

4- La deuxiéme variable modératrice, « les facteurs socioculturels » :

La deuxiéme série de facteurs explicatifs concermne les caractéristiques
sociocultureles de I'effectif de I’entreprise. A partir de la littérature, nous avant dégagé
plusieurs facteurs socioculturels susceptibles d’influencer ’impact des NTIC sur la
performance. Les facteurs retenues sont: la structure d’age du personnel ; le capitale
culturels des employés ; la proportion des employés ayant une formation sur les NTIC ;
I’ancienneté moyenne du personnel de l'entreprise ; et la qualification moyenne du
personnel.

A travers ces indicateurs, nous testerons quatre hypothéses :

Hlc: La présence de facteurs socioculturels influence positivement le lien entre
I"utilisation des NTIC et la performance physique.

H2c: La présence de facteurs socioculturels influence négativement le lien entre
{’utilisation des NTIC et le climat sociale.

H3c: La présence de facteurs socioculturels influence positivement le lien entre
1’utilisation des NTIC et ’accroissement du capital immatériel,

H4c: La présence de facteurs socioculturels influence positivement le lien entre

I"utilisation des NTIC et 1a performance sociale.
Paragraphe 2 : D’autres questions de recherche

En plus de I'impact des NTIC sur la performance sociale de I’entreprise, nous
avons étudi€, dans notre recherche, quelques questions relatives aux contexte (au niveau
de la wilayat de Tlemcen) local de I'utilisation des NTIC :

- Quelles sont les usages des NTIC qui intéressent le plus les entreprises de la région de
Tlemcen ?

- Quel est le taux d’utilisation des NTIC par ces entreprises?
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- Quel est le nombre projets d’implantation des N'TIC ‘envisagés dans les années &
venir ? | |

- Quant est ce que les entreprises de la wilayat de Tlemcen ont commencée a utiliser
les NTIC ?

- Quelles sont les NTIC utilisées par ccs entrepriscs ?

- Dans quels domaines 7

- Et, pour quelles activités ?

- Quels sont les motifs qui ont poussées les entreprises de ta wilayat de Tiemcen a
investir dans les NTIC?

- Quelles sont les difficultés que trouvent les entreprises de la wilayat de Tlemcen dans
I’implantation et 1"utilisation des NTIC ?

- Quels sont les besoins de ces entreprises pour améliorer leur utilisation de_s'NTIC ?

‘Ces questions ont touchées toutes Tes entreprises interviewées, en dépit de leur
ufilisation ou non des NTIC. Elles ont pour objectif de récolter des informations
supp_lé__méntaires qui permettraient de mieux interpréter les effets des NTIC sur la

performance sociale ; de dépasser le « guoi » pour atteindre le « pourguoi ».
Section 2 : Les spécificités du processus de recherche

Dan cette section nous allons exposer et défendre les choix méthodologiques pris
au cours de la recherche. Quatre points particuliers seront.débattus si dessous :
- le descriptif du terrain de recherche ;
- la temporalité de la recherche ;
- le statut du chercheur ;

- etles d'ispositifs et techniques de recherche.
Paragraphe 1 : Le descriptif du terrain de recherche

Notre recherche a été effectuée aux prés des entreprises de la wilayat de Tlemcen.
Elie touche, plus précisément, les entreprises inscrites dans le listing de la chambre de
commgerce de la wilayat de Tlemeen a la fin de 1’année 2004,

Les entreprises constituants 1’échantillon sont de différentes tailles, de différents

secteurs et de différents statut juridiques. Seule les en’treprisés de comtnerce de détaille et
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de gros ont ét¢ exclus & cause de la difficile accessibilite 3 ce geme d’entreprises dans le

contexte Algé'rién (‘adrés"s'es incorrectes, situation illégale, etc.).

En grosso modo, nous pouvons dire que le chois du terrain de recherche a été
alimenté par les raisons objectives suivantes :

- Le temps limité de la recherche : En cffet, notre recherche devant s’cffectucr dans
une période qui ne dépasse pas les quatre mois, I’étude d"une population plus large
(nationale ou internationale) s’est avérce irréalisable. '

- Tes ressources financiéres Timitées : La recherche présentée sur ce support a &té
effectuée avec des moyens financiers trés Timités et propres au chercheur. Dans
I"absence de soutien financier, il n’a pas éi¢ possible d’élargir la population et
P’échantillon. |

- La localisation du chercheur : Vu notre résidence et notre étude sur le territoire de la
wilayat de Tlemcen, il s”avérait rationnelle de choisir ce terrain. Ce chois & permis de
des entreprises concernées par la recherche. ‘

- La simplificaiion du modéle : « Tous ce qui est simple est faut, mais tous se qui est
compliqué est inaccessible ». Le choix de cet échantillon a penﬁis & écarter quelques
facteurs susceptibles dirifluencer la reldtion entre 1utilisation des NTIC ot la
‘performance sociale et dont I"étude s’avére difficile dans le cadre de cette recherche.
En effet le chois de la région de Tlemcen a. permis d’écarté Vinfluence de
I’environnement culturel local sur le modéle.

Paragraphe 2 : La temporalité

La recherche que nous avons effectuer est une recherche statique qui décrit le
phénoméne étudier (I"impact des NTIC sur 1a performance sociale) 2 un moment donnée
{du 15 avril au 5 mais 2005). Elle ne prend pas en compte I’évolution du phénomene
dans le temps. Seule la durée d’utilisation des NTIC a été prise en compte.

Cette vision est siirement réductrice car I’effet temporel sur "utilisation des NTIC
et sur son impacte est largement reconnu. Le stade d’¢évolution de la technologie dans
I"entreprise, le contexte d’utilisation et d’autres facteurs temporels influencent la 'rél—ation
NTIC-performance. Ainsi, une étudé longitudinale orienté processus aurait parus plus
adapté pout ’anslyse du phénoméne, Ceperidant, plusieurs raisons nous ont éloigné de
cette méthode :
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- la ;di;lrée de niotre recherche ést trés courte pour effectuer une éhide lbngitudinale ;

- 1’adoption d’une approche longitudinale alourdissait d’avantage le questionnaire, ce
qui risquait de diminuer le taux de réponse.

- La technique de recherche choisie (le questionnaire) est peut adaptés 4 la réalisation
d’unc recherche longitudinale. En cffet, sc type de recherches, prend on ordre
généré.le, la forme détudes de cas qualitatives trés proches des apprdches
ethnographjqﬁes et cliniques.

-Ainsi, seule la durée d’utilisation des NTIC a &té prise en compte pour

Pexplication de Teffet des NTIC sur la performance sociale.
Paragraphe 3 : Le statut du chercheur

Dans cette recherche, Te chercheurs a distribuer et récolté fui méme tout les
questionnaires. Dans plusieurs cas, il a assisté au remplissage du questionnaire.

Ainsi, le chercheur adopte une position distante et indépendante de 1’observé.
Cette position présente les avantages suivants :

- elle permet de minimiser les biais qui peuvent se produirent lors de la collecte des
données 4 cause des relations eritrétenus avec les actewrs interviewés ;

- elle permet de minimiser les risques de subjectivité et d’ambiguité. En effet,
« Pimmersion dans le contexte de recherche comporte pour le chercheur le risque de
relater ses propres opinions et impressions et d'anéantir de ce fait I'objet observe en
s’ installant en tant qu’observateur 4 sa place »°.

Cependant, ce statut présente aussi des inconvénients. Tl ne permet pas au
chercheur de récolter des données trés riches et de prendre compte de la complexité et des
spécificités du sujet et du terrain de recherche.

- En grosso modo, nous -pouvant dire -que s¢ statut convient plus a un chercheur
débutant, qui ne maitrise pas totalement les techniques et la méthodologie de récherche,

&t qui ne posséde pas les ressources nécessaire a d’autres méthodes,

% Thése de doctorat cn science de gestion, par H. KEFI-ABDESSALEM, « Evaluation des tcchnologics ct
systémes d'information », université Paris dauphine, UFR sciences des organisations, C.R.E.P A ;.p 229.
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Paragraphe 4 : Le Dispositif et les techniques de recherche

~ Dans notre recherche, nous avons opté pour une enquéte quantitative ou la récolte
des données s’est effectuée par "administration d’un questionnaire structuré, Si dessous,

nous allons exposer quelques aspects techniques de notre investigation :

1- La préparation du guestionnaire :

| Le questionnaire a été construit de fagon A renseigner, directement ou
indirectement, et sous différentes formes (cases & cocher, échelles de Likert, etc.), les
variables retenues dasis nos hypothéses de rebherche.

‘Comme il est présenté dans 1"annexe, le questionnaire administré se compose d’un
ensemble de questions structurées et de quelques questions ouvertes.

Ay début, le questionnaire est introduit par une letire qui identifie I"organe de
recherche responsable et 1’objectif de‘ la recherche, par quelques questions d’ordre
général et par un plan du questionnaire.

".E'n's-uite, I'ensemble des question se réparties sur quatre parties.disﬁnctes :

Dans la premiére partie, les questions fp‘i)rt‘ént sur Putilisation des NTIC. Les deux
premiéres sections de cette partie sont adressées aux enfreprises non utilisairices -des
NTIC, elles portent sur les raisons de Ia non utilisation et sur les projets en cours. La
troisiéme section concerne les entrepri.s"es utilisatrices, elle porte sur le niveau
d’uiilisation des NTIC. Enfin, la quatriéme partic est dirigee 4 I’ensemble des entreprises.
interviewses ;. elle porte sur les avantages des NTIC et les difficultés de leur mise en
place.

Les trois autres parties ne concernent que les entreprises utilisatrices des NTIC.

Dans la deuxiéme partie, les questions ‘portent sur les facteurs socioculturels
influengant I'impact des NTIC sur la performance sociale.

Compte 4 la troisiéme pa'rﬁe, celle ¢i a trait aux facteurs organisationnels
influengant la relation NTiC—performance sociale.

En fin, la derniére partie traite des changements de. performance produis par
1’utilisation des N'TIiC.,

Aprés I’élaboration du questionnajre' et de la letire d’introduction, ils ont ¢16 testés
au prés de trois cadres de gestion dont un PDG et un cadre en GRH et un financier- et de
quelques enseignants, Cette étape a permis de détecter et de reformmiler quelques

- questions ambigués.
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2- L’échantillonnage :

Dans une premiére tentative, nous avons choisie d’effectuer un échantillonnage
aléatoire a partir des entreprises enregistrées a la chambre de commerce de la wilayat de
Tlemcen (hors secteurs de commerce de gros et de détail) a la fin 2004, Sur une
population dc 736 cntrepriscs, nous avons choisi aléatoircment un ¢chantillon de 99
entreprises. Celles ci appartiennent & tout les secteurs : industrie, service et commerce
import-export. Seule les entreprises de commerce de gros et de commerce de détaille on
¢té exclus vus les difficultés de localisation de ses entreprises.

Ce choix a été guidé sur tout par une recherche de validité et de généralisation.
Cependant, le déroulement du sondage nous a montrés I’impossibilité¢ d'une telle
démarche. Ainsi, aux cours de cette premiére tentative, nous avons conclues que la liste
de la chambre de commerce n’été pas actualisée : plusicurs entreprises été fermées,
d’autres été inaccessibles vue la défectuosité de leurs adresses et d’autres exercaient des
activités différentes de celles indiquées dans Ie listing.

Vu ces difficultés, nous avons effectué un deuxiéme échantillonnage par régions
géographiques. Tout en conservons les enfreprise recueillis dans le premier
¢chantilonnage, nous avons augmenté la taille de 1’échantillon en choisissant les
enfreprises qui se situent dans les régions les plus connues: zone industriclle de
Chetouane, zone industriclle de Hennaya, zone industrielle de Maghnia et zone
industrielle de Remchi. Ainsi la taille de I’échantillon est passée de 99 4 130 entreprises.

Au sein de entreprise, le questionnaire visé un acteur ayant une vision générale
de I’entreprise. Dans le cas des grandes entreprises, il visait le PDG. Dans les petites, il

concernait le gérant ou le propriétaire,

3- Le mode d’administration du questionnaire :

Concernant ’administration du questionnaire. Nous avons opté pour
Fadministration du questionnaire a la main. Selon le choix du répondant, il répondait au
questionnaire sur place ou on le lui laissait et on le récupéré ultéricurement.

Dans le choix de cette méthode, nous avons respecté les critéres de choix évoqués
par Russel A. JONES?, a savoir, I’objet de recherche, fa population visée, les ressources
disponibles, la nature des questions, la temporalité, les moyens techniques, le colt, et le

taux de réponse.

* Russcl A. JONES, « Méthodcs de recherche on scicnces humaines », Traduction de la douxiéme édition
par N. BURNAY et O. SERVAIS, Ed DeBoeck & Larcier s.a., 2000, p 182-187.
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- L'objet de recherche: la recherche présentée rentre dans un cadre quantitative
positiviste. Sont objectif est de relever les tendances générales de I’effet des NTIC sur
les entreprises de la wilayat de Tlemcen. Ce genre de recherches ne nécessite pas
d’aller au fond des phénoménes et de récolter une information treés riche. Elle
nécessite néanmoins la fiabilit¢ dcs données. Du fait le questionnairc structuré
administré 4 la main parés assez convenant. La rencontre avec 'interviewe permet de
le sensibilisé au but de la recherche et de le pousser a faire plus attention a ses
TéPONSEs.

- La population visée : comme nous I’avons mentionné, cette recherche porte sur des
entreprises situcs en Algérie, dans la wilayat de Tlemcen. Hors, dans le contexte
algérien, les entreprises se caractérisent par une grande méfiance, aussi les relations
entre universités et entreprises ne sont pas assez fortes pour permettre d’avoir un taux
de réponse acceptable en utilisant une administration postale ou téiéphonique. D autre
part nous n’avons pas eus les adresses électroniques de ces entreprises, ¢e qui rendait
I’administration par Internet impossible.

- Les ressowrces disponibles : les ressources consacrés a cette recherche été tres
limités, ce qui ne permettait pas une administration postale ou téléphonique.

- La nature des questions : les questions qui constifuent le questionnaire sont fermees.
Cependant, quelques unes d’entres elles sont un peut difficiles. Entre autres, cette
réalité nous a poussé a choisir I’administration a Ia main. Cette méthode nous
permettait, en effet, d’expliquer les questions non comprises.

- La temporalité : la recherche que nous avons mené s’est effectuée dan un temps
limité (2 mois) et par une seule personne. De se fait, I"administration postale et
électronique paraissaient peut adaptés.

- Les moyens techniques : comme il est connus, I’interview téléphonique nécessite un
certain nombre de moyens techniques : téléphones, répondeur, magnétophones. Dans
I’absence de ces moyens, I’administration téléphonique s’est avérée impossible.

- Le taux de réponse: comme il est connue, aprés l'entretient face A face,
I’administration du questionnaire a la mains présente les plus hauts taux de réponse.
C’est une raison de plus pour choisir ce type d’administration.

Tous ces facteurs nous ont poussé & choisir la méthode d’administration a la

main.
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4- Le mode de calcul des différentes variables du modéle :

En référence 2 nos hypothe¢ses de recherche, nous sommes conduits 2 déterminer
un mode de calcul des différentes variables du modéle, a savoir : le niveau d’ utilisation
des NTIC, le niveaux des facteurs organisationnelles, le niveau des facteurs
socioculturcls ct ¢ niveau des autre types de performance générés par les NTIC: la
performance physique, le climat sociale, le capital immatériel et la performance sociale
4-1- Mode de calcul du niveau'd “utilisation des NTIC :

En se basant sur des travaux antécédents (notamment celle de M. Djennas® et R.
Meissonier’), nous avant évaluer le niveau d’utilisation des NTIC & travers les question
3-5, 3-6, 3-7, 3-8 et 3-9, 3-10 de la premiére partie6 (la question 3-11 est une question de
contrdle).

Les questions 3-5, 3-6, 3-7 concernes successivement 1’accessibilité du personnel
aux ordinateurs (G5), a Internet (G6) et a intranet (G7). Pour chacune d’entre elles, 1l est
demandé au interviewés d’indiquer le pourcentage du personnel utilisateur. Les réponses
obtenues sont ensuite converties en notes variantes entre 1 et 4 (1 pour un pourcentage
inférieur & 25%, 2 pour un pourcentage variant entre 26% et 50%, 3 pour un pourcentage
variant entre 51% et 75% et 4 pour un pourcentage supérieur a 75%).

Compte a la question 3-8, celle ci concerne le niveau d’utilisation des différentes
technologies. Pour chaque outil, il est demandé aux répondants de noter le niveau
d’utilisation (I) sur une échelle allant de 0 jusqu’a 4. Ensuite, un niveau moyen (I°)

d’utilisation est calculé selon la formule suivante.

3T

11

=

Pour ce qui est de 1a question 3-9, celle ci concerne le degré d’automatisation des
différentes fonctions de I’entreprise. Pour chaque fonction, Pinterviewé doit noté le
niveau d’avtomatisation (J) sur un échelle allant de 0 jusqu’a 4. Un niveau moyen

d’automatisation (J°) est ensuite calculé selon la formule suivante :

* Thése de magistére : M. DJENNAS, « Impacte de Iutilisation du systéme d’information de marketing sur
la performance organisationnelle », université de Tlemcen, 2002-2003.

52, Thése de doctorat en sciences de gestion, « Organisation virfuelle ; conceptualisation, ingénierie et
pratiques @ Enquéte avprés des PME de la région des pays de la Loire », par Régis MEISSONIER,
Université de droit et d’économic ct des scicnces d° AIX-MARSEILLE I, 20 décombre 2000.

¢ Vaoire I"annexe.
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=

Enfin, la question 3-10 concerne le niveau d’utilisation des NTIC dans les
différentes activités de I’entreprise. Pour chaque activité, le répondant doit noter le niveau
d’utilisation des NTIC (X) sur une échelle allant de 0 jusqu’a 4. Aprés, un niveau moyen

d’utilisation des NTIC dans les activités (X°) est calculé selon la fonction suivante :

X
31

X =

Le niveau globale d’utilisation des NTIC (UT) est calculé & partir des indicateurs
précédents (G5, G6, G7, 1°, J° et X°) selon la formule suivante :

G5 G6 G7 I° e Xe
+ + —

4 4 4 4 4 4

6

G3+G6+GT+IP+J°+X°
UT=

24

4-2-  Le mode de calcul du niveau des facteurs socivculturels ;

Les fz;cteurs socioculturels influencant la relation NTIC-performance ont étés
représentés dans le questionnaire par les indicateurs de la deuxiéme partie. Ces derniers
concernent la structure d’age du personnel (P1) (premiére indicateur), le capital
socioculturel du personnel (P2 etP3) (deuxiéme et troisiéme indicateur), la formation du
personne] au NTIC (P4) (qualriéme indicateur), Pancienneté du personnel (PS5)
(cinquiéme indicateur), et le statut socioprofessionnel des employés (P6 et P7) (sixiéme
et septi¢me indicateur).

Pour chaque indicateur, I’interviewé doit indiquer le pourcentage du personnel

satisfaisant aux critéres proposés. Les taux sont ensuite convertis en notes variantes entre
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1 et 4 (1 si e pourcentage est inféricur a 25%, 2 si il varie entre 26% et 50%, 3 si il varie
entre 51% et 75% et 4 si il est supérieur a 75%).
Enfin, le niveau moyen des facteurs socioculturels (FAC SOC) est calculé selon la

fonction suivante :

> ®/4Y
FACSOC=———
7

4-3- Le mode de calcule du niveau des facteurs organisationnels :

Le niveau des facteurs organisationnels a été représenté dans le questionnaire par
les questions de la troisiéme partie. Celles si mesurent principalement six dimensions
organisationnels : le niveau de diffusion des NTIC, I’aspect stratégique des NTIC, le
niveau d’hiérarchisation de Pentreprise, le niveau d‘autonomie offerte au employés, Ie
temps d’apprentissage laissé au employés, et le niveau de virtualisation de 1’organisation.

Le niveaun de diffusion des NTIC (Q1) est représenté par la question 3-1. Pour
cette derniére, le répondant doit indiquer les niveaux hiérarchiques utilisant des NTIC. La
réponse est ensuite traduite en une note variant de 1 jusqu’a 3 (pour chaque niveau
indiqueé "entreprise regoit un point),

L’aspect stratégique des NTIC (Q2) est représenté dans le questionnaire par les
questions 3-2 et 3-3.

Pour la question 3-2, le répondant doit indiquer si son entreprise a élaboré une
stratégie technologique. La réponse est ensuite convertie en une note (N1) variante entre
(0 (quant Pentreprise n’a pas élaboré de stratégie technologique) et 1 (quant Pentreprise a
élaboré une stratégie technologique).

Compte 4 la question 3-3, celle ¢i exige de Pinterviewé d’indiqué le niveau
d’alignement de la stratégie technologique sur la stratégie globale de I’entreprise (trés
faible, faible, moyen, fort, tres fort). A son tour la réponse a cette question est convertie
en une note (N2} variante entre 0 et 4.

A partir de ces deux questions, I’aspect stratégique des NTIC (Q2) et calculé

selon ta formule suivante ;

N1 + (N2/4)

Q2=
2
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Le niveau d’hiérarchisation de I’entreprise (Q3) et le degré d’autonomie des
employés (Q4) sont représentés successivement dan le questionnaire par les questions 3-4
et 3-5 de la troisiéme partie. Pour ces deux question, le répondant doit indiqué le niveau
des indicateurs (trés faible, faible, moyen, fort, trés fort). La réponse est postéricurement
convertic cn unc notc allant de 1(tr¢s faible) jusqu’a 4 (trds fort).

Compte au temps d’apprentissage laissé anx employés (Q5), ce facteur est traduit
dans le questionnaire par la question 3-6 de la troisiéme partie. Pour celle ci, le répondant
doit indiqué le niveau atteint par le facteur dans son entreprise (trés court, court, moyen,
long, ou trés long). Ultérieurement, la réponse est traduite en une note variante entre 1 et
4.

En fin, le niveau de virtualisation de 1’organisation (Q7) est représenté dans le
questionnaire par les questions 3-7 et 3-8 de la troisiéme partie.

En ce qui concerne la question 3-7, celle ci exige de Iinterviewé d’indiquer (sur
une liste de sept propositions) les partenaires externes avec les quels son entreprise utilise
les NTIC. Pour calculer le score (N1) on divise le nombre des partenaires indiqués sur le
nombre de partenaires proposés (7).

Compte a la question 3-8, celle si exige des interviewé d’indiquer (2 partir d’une
liste de huit propositions) les activités pour les quelles leurs entreprises entretiennent des
relations informatisées avec leurs partenaires. Comme pour la question précédente, le
score de cette question (N2) est calculé en divisant le nombre des usages indiqués sur le
nombre des activités proposées (8).

A partir de ces deux questions, le niveau de virtualisation de ’organisation (Q7)

est calculé selon la formule suivante :

N1+ N2

Q=
2

Le niveau moyen des facteurs organisationnels (FAC ORG) est calculé selon la

fonction suivante

Q1 Q3+ Q4+ Q5+0Q6
+Q2 + +Q7
3 4

FACORG=
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4-4-  Le mode de calcul du niveau des différents types de performance :

La derm¢re variable du modéle est le niveau de performance sociale. Dans le
questionnaire cette variable est représentée par la question de la quatriéme partie. Cette
derniére exige du répondant de noter, sur une échelle allant de -2 4 +2, I’amélioration
(générce par les NTIC) de trente-six indicateurs (T) représentant les trois composantes de
la performance sociale (performance physique, climat sociale et capital immatériel). A
partir de ces notes, les niveaux de la performance sociale (PER SOC) et de ses trois
composantes sont calculés de la facon suivante :

En ce qui concerne la performance physique de I’entreprise (PER PHYS), celle ci
est représentée par les treize premiers indicateurs. Son niveau (T1) est calculé selon la

formule suivante :

Compte au climat social (CLIM SOC), celui ci est représenté les dix indicateurs

suivants. Son niveau (12) est calculé selon la formule suivante :

23
z n=14 T
T2 =
20

Pour le capital immatériel (CAP TMA), le niveau (T3) d’amélioration est calculé

a partir des treize derniers indicateurs selon la formule :

36
Z n=24 T
T3=
26

Enfin, le niveau de performance sociale (PER SOC) est calculé a partir des trois

composantes selon la fonction :

Ti+T2+T3
PERSGC=

3
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Section 3 : Résultats

Dans cette section nous analyserons les résultats de notre recherche. Nous
procéderons a I’analyse : des profils des entreprise participantes 4 1’enquéte, du contexte
local d’utilisation des NTIC, et des effets de 'utilisation des NTIC sur la performance

sociale.
Paragraphe 1 : Profils des entreprises répondantes

Comme nous ’avons déja mentionné, ’échantillon choisi pour cette recherche
comportait 130 entreprises inscrites au registre de la chambre de commerce de la wilayat
de Tlemcen. Parmi celles ci, 11 entreprises étaient en arréts d’activité (permanent ou
momentané) et 27 sont avérées inaccessibles pour diverses causes (adresse défectueuse
notamment). Les 92 entreprises restantes ont été contactées pour répandre au
questionnaire. Sur ce chiffre, seul 62 entreprises ont remis le questionnaire.

Parmi ces 62 questionnaires, six questionnaires fus rejetés (ils étaient incomplets),
23 revélaient des entreprises qui n’utilisent pas les NTIC, et seul 33 concernaient des
entreprises utilisatrices des NTIC. Ainsi, sur un échantillon de 130 entreprises nous avons
obtenus que 56 questionnaire (23 non utilisateur et 33 utilisateurs), soit un taux de
réponse de 43%.

Comme le démontre Ja figure 4-2, les 56 entreprises répondantes apparticnnent a
divers secteurs juridiques : 46.4 % d’entre elles sont privées, 50% sont publiques et 3.6 %

sont mixies,

Figure 4-2. Répartition des entreprises répondantes selon
le secteur juridique

Mixte, 3.6 %

Privée, 46.4 %

Publique,
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En outre, les entreprises répondantes représentent tous les types d’activité. Par
ordre d’importance, elles appartiennent aux activités suivantes : I’industrie (39.3%), le
commerce (14.3%), les services (12.5%), le BTP (10.5M), le consulting (5.4%), le
tourisme et les activités financiéres (3.6%), et enfin, le transport (1.8%). Des activites
diverses qui ne peuvent étre classées dans ces catégories ont étaient regroupées dans une
derniére catégorie (autres). Celles ci représentent une part non négligeable de

I’échantillon (8.9%) (Voir la figure 4-3).

Figure 4-3: Répartition des entreprises répondantes
selon fe type d'activité

1:Commerce 6 Industrie

2 : Tourisme  7:BTP

3 : Transport 8 : Auires 1,143 %

4 : Activités financiére ,

5. 3 . : X 3.6 %

Consulting 9 : Services 8),89 ¢ 23,’1‘8:&

@),3.6 %
(5),54%

(1,107

S

(6),39.3 %

Enfin, sur la base de la taille, les entreprises répondantes peuvent étre réparties en
trois catégories : les petites entreprises de moins de 50 salariés, les entreprises moyennes
possédant un personnel variant entre 51 et 500 salariés et les grandes entreprises de plus
de 500 salariés. Avec un pourcentage de 55.4%, les petites enfreprises représentent une
grande partie de 1’échantillon. En deuxiéme position, figure les entreprises moyennes
avec un pourcentage de 37.5%. Enfin, viennent les grandes entreprises avec une part de

7 1%. Ainsi les PME représente une partie majoritaire des répondants (92.9%).

Figure 4-4; Répartition des entreprises
répondantes selon la taille

Plus de 500,7.1 %

50, 5004, 37.5 Vg : .
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- A la fin, nous concluons que I'échantiflon obtenu représente des entreprises
variées, exercantes diverses activités et possédants des tailles et des statuts juridiques
variés. Toutefois, cela ne fait pas de Iui un échantillon représentatif. La nature de
I’échantillonnage et surtout la taille de Péchantillon pesent sur sa représentativité et

rendent tout tentative de géndralisation crronée.

Paragraphe 2 : Contexte local d’utilisation des NTIC

Aprés avoir analysé le profil des différentes entreprises retenues dans notre
recherche, nous consacrerons ce paragraphe a I’analyse des différentes spécificités de
I'utilisation des NTIC au sein des entreprises de la Wilayat de Tlemcen. Dans ce cadre,
plusieurs questions seront débattues.

Une premiére série de questions concerne les entreprises qui n’utilisent par les
NTIC, mais qui envisagent par contre d’effectuer des investissements dans le domaine
(dans I’avenir). Ces questions portent sur les avantages des NTIC pergus par les
dirigeants de ces entreprises, sur les usages (des NTIC) qui les intéressent, et sur les
projets envisagés dans les années a venir.

Une deuxiéme sériec touche les entreprises qui utilisent les NTIC. Celle ci
concemne : la fréquence d’utilisation des NTIC, la duré d’utilisation des NTIC, les
technologies utilisées et leurs domaines d’utilisation, et enfin, les activités dans lesquelles
les NTIC sont utilisées.

Enfin, une derniére série concerne |’ensemble des entreprises participantes. Elle a
trait aux motifs d’implantation, aux difficultés d’utilisation, et aux besoins des entreprises

pour une meilleure utilisation.

1- Les avantages des NTIC percus par les ufilisateurs (entreprises) potentiels:

Dans un premier point, nous avons tenté d’identifier les avantages des N1IC
pergues par les entreprises qui envisagent de les implanter dans les années & venir. A
travers une quesﬁon structurées, nous avons proposées aux dirigeants répondant cing
avantages distinct, & savoir: (Al) la facilitation du travail des employés, (A2)
I’amélioration de la communication, (A3) la réalisation du succés, (A4) le suivi du
progies, et (A5) 'amélioration de Ia compéiitivité. A Ia fin un espace ouvert est laissé

aux répondants pour mentionner d’autres avantages (qui n’ont pas €té cités).
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Les résultats obtenus dévoilent une certaine conscience des dirigeants des
avantages des NTIC. Comme le démontre la figure 4-5 et le tableau 4-1, les avantages les
plus pergus sont la facilitation du travail et ’amélioration de la communication ;
successivement, ces avantages sont évoquées par 61% et 57% des interviewés. Ensuite
vient le suivi du progrés avec un taux de 48% puis la réalisation du succés et
I’'amélioration de la compétitivité avec un taux de 43%. De plus, les résultats démontrent
que les dirigeants per¢oivent d’autres avantages non proposés dans le questionnaire. C’est
le cas notamment de 1’économie du temps, de I’optimisation de I’approvisionnement et

de I’amélioration des résultats.

Figure 4-5: Les avantages percus des NTIC

Taux de citation (%)

Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8
Avantages des NTIC

Tableau 4-1 : Les avantages percus des NTIC

Ne Avantage Taux
(%)

Al | La facilitation du travaille 61%
A2 | L’amélioration de 1a communication 57%
A3 | Laréalisation du succes 43
A4 Le suivi du progrés 48
A5 { L’amélioration de la compétitivité 43
A6 | L’économie du temps 4
A7 | D’amélioration des résultats

A8 | L’optimisation de I’approvisionnement 4
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Ainsi, nous pouvant dire que les dirigeants des entreprises répondantes on des
perceptions assez larges et variées des avantages que peut apporter I'utilisation des NTIC

a leurs entreprises.

2- Les usages des NTIC qui intéressent les utilisateurs potentiels :

Une autre question importante pour notre recherche est celle des usages des NTIC
qui intéressent les entreprises qui envisagent d’acquérir des NTIC. Les résultats de la
recherche mettent la lumiére sur dix usages principales : (B1) la communication externe ;
(B2) la collecte d’informations ; (B3) I’échange interne de données ; (B4) I’échange
externe de données; (B5) 'accomplissement des opérations financiéres; (B6) le
marketing ; (B7) la gestion du personnel ; (B3) la recherche et le développement ; et (B9)
la maitrise des savoirs clés.

Comme le montrent la figure 4-6 et e tableau 4-2, les usages les plus évoqués
sont : la collecte d’informations (70%), le marketing (65%) puis la communication
externe, I’échange externe des données, et 1a gestion du personnel (61%). A un nivaux un
peut plus bas figure la recherche et le développement (48%), 1’échange interne de
données (43%), P’accomplissement des opérations financieres (30%) et enfin la maitrise

des savoirs clés (9%).

Figure 4-6: Les usages des NTIC les plus intéressants

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9
Les usages des NTIC

=148 -




CHAPITRE 4 :

Tableau 4-2 ; Les usages des NTIC qui intéressent les utilisateurs potentiels

Ne Usages Taux
(")
B1 | La communication externe ; 61%
B2 | Lacollecie d’informations ; 70%
B3 | L’échange interne de donnees ; 43%
B4 | L’échange externe de donnges ; 61%
B5 L’accomplissement des opérations financiéres ; 30%
B6 | Le marketing ; 65%
B7 | La gestion du personnel ; 61%
B8 | Larecherche et le développement ; 48%
B9 | Lamaitrise des savoirs clés. 9%

3- Le développement du nombre d’utilisateurs des NTIC :

Une troisiéme question pertinente concerne la durée d’utilisation des NTIC par fes
entreprises. Quant est ce que les entreprises de la wilayat de Tlemcen ont commencees a
utilisées les NTIC ?

Comme il parait dans la figure 4-7 et le tableau 4-3, les premiers investissements
réalisés par les entreprises dans le domaine des NTIC sont assez anciens. En 1985, 5% de
ces entreprises avaient, déja, investies en NTIC.

Cependant, ce nombre a connue dans une premicre période, allant de 1985 a 1998,
une trés faible croissance. Passant de 5% 4 18%, ce chiffre & connu en effet, sur une
période de treize ans, une croissance annuelle moyenne d’un point.

Cela dit, 4 partir de 1999, le nombre d’entreprises utilisant des NTIC a connu une
croissance flambante, Sur une période de quatre ans, celle ¢i a connue une croissance
annuelle moyenne de 10 points passant de 18% a 59%.

Selon les données obtenues, il parait que cette tendance sera soutenue dans les
années avenirs. En effet, sur 23 entreprises non utilisatrices interviewées, 6 ont affirmées
qu’elles installeront des NTIC avant la fin 2005, 7 avant la fin 2006, 3 aprés 2006 et
seulement 7 n’envisagent pas d’investir dans le domaine. Ainsi, le taux de diffusion des

NTIC passera a la fin 2005 de 59% a 70%, 4 la fin 2006 a 82% et apres 2006 a 87%.

- 149 -




CHAPITRE 4 :

Figure 4-7 : Développement du nombre d'utilisateurs
des NTIC dans le temps
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Tablean 4-3 ;: Les perspectives de diffusion des NTIC an niveau des entreprises

participantes
Période d’implantation des NTIC Nombre Taux Taux
d’entreprises | (%) | accumulé

Avant 1985 3 5 5%
Entre 1986 et 1990 3 5 10%
Entre 1991 et 1995 4 1.5 17.5%
entre 1996 et 2000 8 14.5 32%
2001 6 11 43%
2002 5 9 52%
2003 1 2 54%
2004 3 5 55%
2005 6 11 - 10%
2006 7 12,5 82%
Apres 2006 3 5 87%

4- Les technologie utilisées :

Pour construire une image correcte de la réalité de 1°utilisation des NTIC dans les
entreprises sélectionnées, il ne suffit pas d’analyser le développement du nombre
d’utilisateurs, d’autres points tels que le type des NTIC utilisées et leur niveau

d’utilisation doivent étre analysés.
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En ce qui conceme le type d’NTIC utilisées, les données récoltées (figure 4-8 et
tableau 4-4) démontrent I’utilisation de plusieurs outils technologiques. Par ordre
d’importance, cefles ci sont : la messagerie électronique (e-mail) et I'Internet (présents
dans 88% des entreprises), les systéme de gestion de bases de données (46%), I’échange
ou partage de fichiers (45%), les systémes informatisés d’aide 4 la décision (42%),
I’Intranet (39%), les progiciels de gestion intégrée (ERP) (36%), le commerce
électronique  (24%), I'informatique de groupe (visioconférence, Groupware, Workflow)
(18%), et les groupe de discussion (6%).

Figure 4-8 : Les NTIC les plus utilisées
par les entreprises répondantes

104

Taux (%)

noR B M 15 16 177
NTIC atilisées

Compte au niveau d’utilisation de ces technologies. Celui ci différents largement
d’un outil 4 Pautre. Par ordre dégressive, les technologies les mieux utilisées sont
I’échange ou partage de fichiers (avec un score de 0.68 ), I’Intranet (0.65), les groupes de
discussion (0.62), les progiciels de gestion intégrée (ERP) (0.58), 'Internet (0.57), les
systémes informatisé d’aide & la décision (0.57), la messagerie électronique (e-mail)
(0.55), le commerce électronique (0.50), les systéme de gestion de bases de données
(0.50), le data Warhouse (entrepdt de données) (0.50), et enfin, I'informatique de groupe
(visioconférence, Groupware, Workflow) (0.42 ).

En comparant les graphes des figures 4-8 et 4-9, nous remarquons unec large
différence enfre les outils les plus diffusés et les outils les mieux utilisées. En effet, les
technologie les plus présentes dans les entreprises (messagerie électronique et Internet)
ne sont pas les mieux utilisées. D’autres technologies mois utilisées sont par contre mieux

exploités (échange de fichier, intranet et groupe de discussion).
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Figure 4-9 : Le niveau moyen d'utilisation des différentes

NTIC

Niveau moyen d'utilisation des NTIC
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Tableau 4-4 : 1’utilisation des différentes NTIC au niveau des entreprises

répondantes
N° NTIC utilisé Taux Niveau moyen
d’utilisation d’utilisation
(%) [0-1]
I1 | Messagerie électronique (e-mail) 88% 0.55
12 | Internet 88% 0.57
I3 | Intranet 39% 0.65
I4 | Groupe de discussion 6% 0.62
I5 i Commerce électronique 24% 0.50
16 | Systéme de gestion de bases de données 46% 0.50
I7 | Systéme informatisé d’aide 4 1a décision 42% 0.57
18 | Echange ou partage de fichiers 45% 0.68
I9 | Progiciels de gestion intégrée (ERP) 36% 0.58
110 | Informatique de groupe (visioconférence, 18% 042
Groupware, Workflow)
I11 | Data Warhouse (entrep6t de données) 18% 0.50

5- Les domaines d’utilisation des NTIC :
Outre la durée d’utilisation et la diffusion des NTIC, il importe d’identifier les
différents domaines d’utilisation des NTIC.

Les données analysées (figure 4-10) montrent que utilisation des NTIC touche

toutes les fonctions de Pentreprise. Sur les 33 entreprises utilisatrices interviewées, 97%

affirment qu’elles utilises des NTIC dans les fonctions de gestion, d’administration de
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finance et de comptabilité ; 88% les utilisent dans les fonctions commerciales, de
marketing et de communication, 84% dans la GRH, 73% dans la gestion de production et
dans I'approvisionnement, et seulement, 45% les utilisent dans la recherche et le
développement. Ainsi, nous pouvant dire que !’ utilisation des NTIC est répondue dans les
fonction administratives, financiéres, commerciales et de communication et avec un

moindre degré dans les fonctions de gestion de production, de qualité et de R&D.

Figure 4-10: Le taux d'utilisation des NTIC dans les
différentes fonctions des entreprises répondantes
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Les fonctions des entreprises

Le niveau d’utilisation des NTIC dans ces fonctions prend des tendances
similaires. En effet, celui si et significativement élevé dans les fonction administratives,
comptables et financiéres puis il diminue en passant successivement aux fonctions de
gestion des ressources humaines, de gestion de production, de qualite,
d’approvisionnement, de marketing et de communication, puis de recherche et
développement (Figure 4-11 et tableau 4-4).

Le constat fait, il importe, dés maintenant, d’avancer une premicre remarque.
Nous remarquons que les fonctions les plus génératrices de performance sont les moins
utilisatrices des NTIC. C’est le cas par exemple de la R&D, de la gestion de la qualité et
de I'approvisionnement, Ces trois fonctions constituent les principaux piliers de la
performance de ’entreprise moderne. Leur modernisation (en terme d’utilisation des
NTIC) peut engendrer des gains substantiels en terme de compétitivité, de colts, et de

flexibilité.
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Figure 4-11 : Le niveau moyen d'utilisation des NTIC dans les
différentes fonctions des entreprises répondantes

Niveau moyen d'uatilisation

Fonction

Tableau 4-5 : 1.’utilisation des NTIC dans les différentes fonctions

Taux Niveau

N° Fonctions d’utilisation | d’utilisation
(%) [0,1]

J1 Mé%hode / Gestion de production /

Ordonnancement / Qualité 73% 0.67

J2 | recherche et développement/ Conception 45% 0.62

J3 | gestion des ressources humaines / Formation 84% 0.69

J4 | Ventes / commerce / Marketing / Communication 88% 0.64

J5 | Achats / approvisionnement 73% 0.65

J6 | Gestion/ Administration / Finance / Comptabilité 97% 0.73

6~ Les activités dans les quelles les NTIC sont utilisées :

Dans chaque fonction, les NTIC sont utilisées pour une multitude d’activites :
conception de nouveaux produits, gestion des stocks, vente des produits, publicité,
formation, rémunération, réalisation des opérations financiéres et monétaires, gestion des
archives, communication des donnés entre les différents services, comptabilité, gestion de

la situation financiere, etc. (voir le tableau 4-6).
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Figure 4-12 : Le taux d'utilisation des NTIC dans les différentes

| activités des entreprises répondantes
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La plus part de ces activités sont moyennement diffusées dans 1’échantillon
sélectionné; leur taux de diffusion varie principalement entre 45% et 67%. Néanmoins,
nous repérons cing activités distinctes, dont le taux de diffusion est élevé. Par ordre
d’importance, celles si sont : la comptabilité et la gestion financiére (automatisés dans
91% des entreprises), la gestion des stockes et I’accomplissement des opérations
financidres et monétaires (82% des entreprises utilise dans ces activités des NTIC) et la

récolte d’informations sur le métiers (utilisant des NTIC dans 76% des entreprises).

Figure 4-13 ; Le niveau d'utilisation moyens des NTIC dans les
différentes activités des entreprises répondantes
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Tableau 4-6: L utilisation des NTIC dans les différentes activités des enfreprises

répondantes
' Taux | Niveau moyen |
| Fonction ‘| Activifé | @utilisation | d’utilisation |
| (%) (%)
= 1 Kl1: Conception de nouveaux produits 48% 0.67
) E
o H K2 : Amélioration des produits existants | 55% 0.66
i % u E B
[ 8 § [K3:Développement des techniques et 58% 0.66
I '% ""'% «w| procédures de production
[REER =1K4 : Récolte d"informations sur 76% 0.69
| & © &|évolution des métiers
'8 & >|KS :Récolte & information sur les 64% 0.66
: % = - nouvelles technologies de production
1= é -16-: "I'ransmission des-demandes 48% 0.73
i | K7 : Gestion des stocks 82% 0.73
| L1 : Vente des produits 58%. 0.63
.2 : Publicité- 64% 8:69
‘,g | L3+ Amélioration de "image de marque |  67% 0.76
) :
.'.E - .| L4 : Traitement dés réclamations 58% 0.80
= 1'L5 : Traitement des demandes _ 64% 0.71
; L6 : Collecte de I'information nécessaire 61% 0.71
pour I"établissement du plan marketing
| Mt : Formation 67% 0:58
‘ 2 | M2 + Recrufement 46% 0.55
£ ‘M3 ; Evaluation des employés 51% 0.59
s i
| 8 £ | M4: Gostion dos catriéres 64% 0.63
E: g M5 : Rémunération 67% 0.72
8 ™ | M6: Gestion des temps-de travail 64% 0.57
' g | M7 < Evaluation du climat social de 31% 0.56
| 1"entreprise
{ M8 : Informer les employés 45% 0.60
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N1 : Réalisation des opérations financiéres 82% 0.75
et monétaires
= N2 : Coordination des activités 48% 0.62
L
§ N3 : Contrdle des activités 58% 0.59
E N4 : Soutenance de 1a haute direction dans 58% 0.71
2 & { la prise de décision
£ =2 | N5: Soutenance des cadres intermédiaires 51% 0.65
£ 8 | dans la prise de décision
E & | N6 :Récolte des informations nécessaires 2 61% 0.67
_§ S  Iélaboration de la stratégie
« N7 : Gestion des archives 61% 0.62
;g { N8 : Communication des donnés entre les 64% 0.69
b différents services i |
o 1+ N9 : Automatisation de la comptabilité : 01% _ 0.77
| N9 : Gestion de la situation financiére | 91% | 0.85

Le niveau d’utilisation des NTIC suit un sens assez proche du taux de diffusion,
- sur Ies 31 activités évoquéeés, vingt présentent un niveau d’:utﬂiisatio.n-- prés de Ia moyenne
(entre 0.55 et 0.69). Les onze activités restantes enregistrent des niveaux d’ytilisation
relativement élevés. Par ordre d’importance, celles ¢i concernent: la gestion -de la
situation financiére (0.85), e traitemerit des réclamations .(ﬁ.'S'), 1a comptabilité (0.77),
‘Tamélioration de T'image de marque (0.76), 1a réalisation des opération financiéres
(0.75), la transmission des demandes et la gestion des stocks (0.73), la gestion des
rémynérations (0.72), et eﬁﬁn, le traitement des demandes, la collecte de Vinformation
riécessaire pour I’¢tablissemnent du plan marketing et ia soutenance de la haute direction
dans 1 prise dé décision- (0 7F)

Avant de conclure ce point, il importe d’avancer une remarque concernant fe
contrdle informatique. Cette pratique n’est adoptée que dans 58% des entreprises et avec
un niveau moyen de 0.58/1. Le contrdle des activités informationnelles ue pouvarit
. S’effectuer d’une autre fagon, cela met sérieusement en cause les jugements avancds par
les dirigeants. Comment apprécier. le niveau d”utilisation d‘un outils si 'on-ne-contrdle
pas son utilisation. Par conséquent, la validité des résultats obtenus se trouve fortement

biaisée,

7- Les motifs d’implantation des NTIC
Aprés avoir analysé e niveau de diffusion et d’utilisation des NTIC dans

"échantillon sélectionné, il importe de sinterroger sur les motifs qui ont poussés les
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entreprises & utiliser ou & envisager d’utiliser les NTIC et sur les difficultés d’utilisation
de ces technologies,

En ce qui conceme les motifs d’utilisation, les résultats (Tableau 4-6 et la figure
4-14) confirment tout les chois proposés. Toutefois, leur importance est fortement
variable. Le motif le plus évoqué est la peur d’étre dépassé par le modernisme (64% des
répondants), il est suivi successivement par : ’effet de mode (48%), I’existence d’un
projet concret nécessitant le recours aux NTIC (39%), la satisfaction des exigences des
fournisseurs (36%) et des clients (29%), I’amélioration de la performance a long terme de
I'entreprise (25%), la satisfaction des exigences du personnel (18%), des partenaires
financiers (13%), et d’autres partenaires externes (les administrations publiques tels que
la CNAS, le siége, le groupe de gestion, les sociétés de publicit€) (9 %), et enfin la
curiosité (5%). Aussi, 9% des répondant ont évoqué d’autre motifs (non proposés). Ceux
ci concernent 1’amelioration de 1’organisation et de la gestion des flux, le développement
de D'entreprise, la rationalisation de la gestion, I'augmentation de la fiabilité des
informations et de la rapidité d’action, la réplique aux pressions de I’économie du

marche, I’accroissement des ventes et I’amélioration de I’image de marque.

Figure 4- 14 : Les motifs d'utilisation des NTIC
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Nous remarquons que les motifs les plus cités sont subjectifs, et qu’ils relévent
plus d’un sentiment de fascination et de crainte éprouvé -par les répondant- vis & vis des
NTIC que de raisons concrétes et objectives. C’est le cas par exemple de la crainte d’étre

dépassé par le modemisme (citée par 64% des répondants) et de I’effet de mode (48%).
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Par conire, les motifs objectifs ne sont avancés que par une petite partic de
Péchantilton. A titre ¢’exemple, les entreprises ayant un projet concret nécessitant le
recours aux NTIC ne représentent que 39% de Péchantillon. Compte aux entreprises
visant I"amélioration de Ieur performance 4 long terme (4 travers "utilisation des NTIC),
cclics ci ne représentent que le guart des répondants.

Cette subjectivité excessive dans 1'utilisation des NTIC peut nfluencer

sensiblement les résultats obtenus.

Tablean 4-7 : Les motifs d’utifisation des NTYC

NO . Motifs d'atilisation 1 Tauxde
| | | citation (%) |
YE1 1 Les exigences dés Tournisseurs B 36% |
{F2 1 Les exigences des clients | ] 29%
TE3 |Les Exigences des pattenaires financiers 7 13%
E4 Les-exigences-du personnel 18%..
E5 Les exigences de divers partenaires i 9%
1E6 | L’effet de mode 48%
|7 | La réalisation d’un projet concret 39%
- IEB 1.’ amélioration de 1a performence 4 long terme 1 25%
B9 | La crainte d’&tre dépassé par le modernisme [ 6%
TE10 | La curiosité ‘ I 5%
TE 1 1 Autres 9%

8- Les difficuités d”utifisation des NTIC :

Une autre question pertinente pour nofre recherche concerne les difficultés
gqu’éprouvent les entreprises lors de I'implantation ou de 'utilisation des NTIC. En se
%)asan_t surdes travaux-aniccédents (sur le ecommerce ot le e-banking)’, nous avoss
élaboré “pour ce point- ‘une question ‘structurée ‘proposant it difficultés distinctes
Iinefficacité des infrastructures de communication; le désintérst du -persomnel ; ie

désintérét des partenaires externes ; la protection insuffisante du transferts des données ;

7 Mémoire de Magistre en sciences dconomigues (en-Arabe), M. Ouafi, « Réalités et perspectives des

banques électroniques : étude di cas de I’ Algérie », Université de Tlemcen, 20032004, & Mémoire de

magistére on scicnees économigues (en Arabe), A. Bellahrache, Réalité ot perspeetives du commerce
-Slectronique en Algérie », Université de Tlemcen, 2603-2004.
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’absence d’une Iégislation claire qui organise 'utilisation des NTIC.; le colt trés élevé.
d’acquisition des NTIC : le cofit trés élevé de 1'utilisation des NTIC ; et les difficuités
pour Futilisation des NTIC. A 1a fin de la question, un espace ouvert a été laissé aﬁx
répondants pour ajouter d autres difficultés (non proposées).

Commc lc montre lc tablcau 4-8, les différentes propositions ont regues un taux de
't_;itaftign assez proche (se situant en générale entre 20% ¢t 35%). Aussi, une large partie
des répondants (15% des utilisateurs et 35% des non utilisateurs) €voque d’autres
difficultés, telles que : Ta connaissance limité que posséde les dirigeants sur tes NTIC, le
mangue de qualifications dans le domaine des NTIC, les mentalités et la culture de
Fentreprise, et ’absence d’informations concernant l’économi,eﬁalgéﬂanﬁa. {sur Internet
notamment). _

Cela dit, en parlant des difﬁcuités«dé-I’implantatifm: et de Putilisation des NTIC,
une question cruciale vient a Fesprit : Est ce qu'if y a une différence de perception des
ces difficultés entre les utilisateurs et les non utilisateurs 7 -

A cette question, I'analyse comparative des répc‘;nses;des deux sous-groupes
apporte deux enseignements cruciaux -(-Figure 415y :

D une part, nous remarquons que le nombre des difficultés pergues par les
entreprises non utilisatrices est supérieurs au nombre des difficultés éprouvées par les
entreprises ufilisatrices. En effet, le pourcentage des entreprises non utilisatrices évoquant
d'autres difficultés (15%) est largement inférieur au pourcentage des entreprises non
utilisatrices les-évoquant (35%). _

D’auf—re--part, PPimportance des différentes difficultés différe entre fes deux sous-
groupes, Cette différence est fargement pergue au niveau des difficultés F2, ¥4, F6, F8;
F9. _

‘Ainsi, nous pouvant avancer que le nombre des. difficnltés -entravant
-'l’impian’cation et 1" utjlisation des NTIC- et I"importance de chacune d’entre elles différe
{argement d’vn sous groupe 4 1’autre.

En ce qui concerne les utilisateurs, les difficultés les plus éprouvées sont (par
oidre 'd’importance) : le désintérét du personnel, I'inefficacité ‘des infrastructures de
commumnication, le cofit élevé d’ utilisation des. NTIC, le.cofit. élevé d’.adquiéitien des..
NTIC, et les difficultés pour I’ utilisation des NTIC.

Coxﬁpfc awnon utilisateurs, les' difficultés tes plus ressenties par ceux-ci sont (par
ordre d’importance): les colits élevés d’acquisition des NTIC, I'mefficacité des
infrastructures de communication, les cofits élevés d’utilisation des NTIC, Ia
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connaissance limité que posséde les dirigeants sur les NTIC, le manque de qualifications

dans le domaine des NTIC, les mentalités et la culture de 1’entreprise, et I’absence

d’informations concernant leur métier et leur contexte sur Internet.

Tableau 4-8 : Les difficuliés de Putilisation des NTIC

| N1 Difficulté Taux de citation { Taux de citation |
| par les entreprises | pour les entreprises |
utilisatrices (%) ' non utilisatrices (%) |
L F1 | Une infrastructure de communication
] . f+] 9,
| incificace et mal définie. 33% 34%
| F2 | Un personnel qui présente peu
j d’intérét pour les avantages 39% 13%
: { ¢conomiques des NTIC.
1 F3 { Des partenaires externes qui ne
' . 24% 22%
| {semblent pas s"y intéresser.
| F4 1 Une protection insuffisante des
i) 0,
| transferts des données. 30% 22%
F5 | L’absence d’une législation claire qui
] : 0 it)
| organise I"utilisation des NTIC. 18% 26%
| ¥6 | Un colit d’acquisition des NTIC trés
. . 36% 39%
cleve.
| F7 | Un cotit d’ utilisation des NTIC rés
R 33% 34%
éleve.
1 F8 | Des difficultés pour L utilisation des
NTIC 30% 17%
| FO | Autrcs 15% 35%
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Figure 415 ; Les difficultés de I'utilisation des NTIC

| F*: Citation des entreprises
utilisatrices

F° : Citation des entreprises
non utilisatrices

= 3

Taux de citation (%)
5

Yot
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FI Pl F2 F2 F3 P3 F4 P4 FS FS F6 F6 F7 F7 Ff P8 Fo P9
Difficultés

—_
[aa
L3S

9- Les besoins des entreprises pour améliorer leur utilisation des NTIC :

A la fin, il importe d’analyser les besoins qu’éprouve les entreprises en vu de
V'utilisation ou d’une meilleur utilisation des NTIC.

Comme le montre la figure 4-16 et tableau 4-9, les entreprises ressentent surtout
des besoins d’information (0.91), de formation (0.86), de conseil (0.84) de financement
(0.77) et d’encadrement (0.40).

Figure 4-16 : Les besoins des entreprises pour
améliorer leur utilisation des NTIC

1. : ¥ T
0.91 : B
. 0.86 0.34
; 0.8
2
.g 0.4
2 0.4
=
=
a_g 0.2
Z
0.
D1 D2 D3 D4 D35
Les besoins
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Tableau 4-9 : Les besoins pour Pamélioration de Putilisation des NTIC

Niveau
N© Besoin
d’importance {0-1]
D1 | Besoins d’information 0.91
D2 | Besoins de formation ‘ 0.86
D3 | Besoins de conseil 0.84
D4 | Besoins de financement 0.77
D5 | Autres besoins 0.40

Paragraphe 3 : La vérification des hypothéses du modéle théorique

La derniére étape de I’analyse des résultats concerne la vérification des
hypothéses du modeéle théorique. Comme il est expliqué si dessus, ces hypotheses ont
trait 4 'impact des NTIC sur les différentes composantes de la performance sociale (Hla,
H2a, H3a, H4a) et 4 I’influence des facteurs organisationnels (H1b, H2b, H3b, H4b) et
socioculturels (Hlc, H2c, H3c, H4c) sur cette relation.

Dans ce qui suit, nous consacrons un premier point & ’exposition des résultats

obtenus, et un deuxi¢me aux commentaires.

1- Résultats obtenus ¢

Dans cette étape, nous avons rencontré de grandes difficultés, le nombre restreint
(34) et la nature des observations obtenues n’a pas permis I’accomplissement d’analyses
avancées. Seul la matrice de corrélation a pu étre obtenue.

A travers cette matrice, nous pouvant, tout de méme, analyser les effets singuliers
de l'utilisation des NTIC sur la performance sociale, et Uinfluence des facteurs
organisationnels et socioculturels d’une part sur I"utilisation des NTIC et d’autres parts
sur la performance sociale.

Comme il est illustré dans la figure 4-17 et le tableau 4-10, les coefficients de
corrélation démontrent que le construit d’utilisation des NTIC pris de fagon indépendante
(c’est a dire sans effets d’interaction) a un impact positif significatif sur le climat sociale,
sur P’accumulation du capital immatériel et sur la performance sociale globale. Part

contre, il n’entretient aucun lien significatif avec la performance physique. Cela nous
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permet d’infirmer 1”hypothése Hla, d’affirmer I’opposé de I’hypothése H2a et d’affirmer
les hypothéses H3a et H4a.

Tableau 4-10 : Corrélation entre les construits composant le modéle

NIV- | FAC- | FAC-

UtiL | soc | org PERPYS | CLIMSOC | CAPIMA | PERSOC
NIV_UTIL | 1.00 | 0.30 | 0.69 0.09 0.41 0.49 0.39
FAC SOC | 030 | 1.00 | 042 0.06 0.16 0.28 0.20
FAC ORG | 0.69 | 0.42 | 1.00 0.32 0.51 0.53 0.54
PERPYS 0.09 | 0.06 | 0.32 1.00 0.26 0.62 0.81
CLIMSOC | 041 { 0.16 | 0.51 0.26 1.00 0.61 0.73
CAPIMA | 049 ; 028 | 053 0.62 0.61 1.00 0.90
PERSOC 0.39 | 0.20 | 0.54 0.81 0.73 0.90 1.00
Corrélations significatives marquées & P < 0.3950

Compte aux rapports indépendants des facteurs organisationnels avec la

performance sociale et avec I’utilisation des NTIC ; les résultats obtenus dévoilent une

relation significative avec ’utilisation des NTIC, le climat sociale, I’accroissement du

capital immatériel et la performance sociale globale. Seule la relation avec la

performance physique est insignifiante.

Enfin, les facteurs socioculturels n’ont pas d’effets significatifs sur les différents

construits.

Cela dit, les résultats obtenus grasse a la matrice de corrélation ne nous permet

pas de trancher sur ’effet des facteurs organisationnels et socioculturels sur la relation
NTIC-performance sociale. Les hypothése H1b ; H2b, H3b, H4b, Hlc, H2c, H3c et H4c

restent donc sans réponse.
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Figure 4-17 : Corrélation entre les construits composants
le modéle de recherche
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2- Commentaires :

Dans le domaine des sciences, la véritable recherche s’attaque au pourquoi, plus
top qu’au quoi. Elle va au dela de la simple exposition des données et de la description du
réel pour atteindre les causes et les mécanismes qui animent les phénomenes étudiés.

Si dessous, nous nous attaquerons & cette partie de la recherche. L’influence des
facteurs organisationnels et socioculturels sur la relation NTIC-performance ne pouvant
&tre testées, nous nous concentrerons sur l'interprétation des effets indépendants des
NTIC sur les différents composants de la performance sociale.

2-1-  L’effet des NTIC sur la performance physique : |

Le premier résultat interprété concerne I'impact des NTIC sur la performance
physique des entreprises (Hla). Comme nous I’avant vu, les résultats de la recherche
infirment 1’hypothése (H1a) selon la quelle Vutilisation des NTIC exerce une influence
positive sur la performance physique. A premiére vue, il parait que ce résultat vient
renforcer le paradoxe exprimer par Solow dans les années quatre-vingts. Cependant, une
réflexion plus approfondie, qui se base sur les informations récoltées sur le cadre local de
1’utilisation des NTIC permet d’avancer plusieurs explications logiques :

2-1-1- L’utilisation des NTIC n’est pas guidée par des finalités objectives et
pertinentes ;

La premiére explication fournie au résultat obtenu concermne les motifs
d’utilisation des NTIC. En effet, pour profiter des NTIC, leur implantation et leur
utilisations doivent étre liées & des motifs claires, objectifs et ayant directement trait a
I’amélioration de la %erfonnance physique (amélioration de la gestion des flux,
amélioration de la coopération, diminution des cofits administratifs, etc.).

Au niveau de lj’échanﬁllon ¢tudi¢, nous remarquons que les finalités les plus
citées sont subjec:tiv&:s,3 et qu’elles relévent plus d’un sentiment de fascination ¢t de
crainte (éprouvés par les répondant vis a vis des NTIC) que de raisons concrétes et
objectives. C’est le cas par exemple de la crainte d’étre dépassé par le modernisme (citée
par 64% des répondants) et de I'effet de mode (48%).

Par contre, les motifs objectifs ne sont avancés que par une petite partie de
I’échantillon. A titre d’exemple, les entreprises ayant un projet concret nécessitant le
recours aux NTIC ne représentent que 39% de 1I’échantillon. Compte aux entreprises
visant ’amélioration de leur performance 4 long terme (4 travers 1’ utilisation des NTIC),

celles ci ne représentent que le quart des répondants.
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Ainsi, nous pouvant dire que 1’utilisation des NTIC dans les entreprises étudiées
est guidé par des émotions et des sentiments subjectifs.

2-1-2- La plus part des entreprises n'ont pas d’objectifs précis et cohérents pour
l'utilisation des NTIC :

Aussi, pour profité des gains potentiels de performance physique que propose
l“implantation et I’utilisation des NTIC, celles si (I'implantation et I'utilisation des
NTIC) doivent s’inscrire dans le cadre d’une stratégie technologique alignée sur la
stratégie globale de I’entreprise.

Cela dit, nous remarquons que la majorité des entreprises (utilisatrices)
interviewées (64%) n’ont pas de stratégie technologique. Pour le teste (36%), le niveau
d’alignement n’est pas tres fort (0.71/1).

Ainsi, Pabsence de stratégie technologique peut constituer une deuxiéme
explication du résultat obtenu

2-1-3- Les technologies qui générent le plus de performance physigue sont
Jfaiblement utilisées :

En outre, les effets les plus substantiels des NTIC concernent, d’une part,
’amélioration de la coopération interne et externe et de I’interactivité de I’entreprise, et
d’autres parts, la numérisation des documents et la gestion automatisée des flux. Ces
avantages reposent principalement sur 1’informatique de groupe (visioconférence,
Groupware, Workflow, groupes de discussion) et sur les entrepdts de données (Data
Warhouse).

Au niveau des entreprises répondantes, ces technologies ne sont utilisées que par
18% des entreprises répondantes, et cela 4 un niveau moyen variant entre 0.40/1 et
0.50/1.

La faible utilisation des technologies les plus génératrices de performance
physique peut donc constituer une troisiéme explication.

2-1-4- LE contrdle informatisé de 'utilisation des NTIC est faiblement utilisé :

En plus, pour profiter des gains de performance physique générés par les NTIC,
Pentreprise doit mettre au point un systéme de controle qui permet de sutvre 1’utilisation
des NTIC et d’évaluer le degré d’atteinte des objectifs poursuivis.

Cela dit, le controle des activites informatiques ne peut s’effectuer par des
mécanismes tradi_tionnels. Il nécessite la mise en place de systémes informatiques de

controle.
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Or, dans 1’échantillon étudié, le contrdie informatis€ n’est présent qu’au niveau de
58% des entreprises, et cela a un niveau moyen de 0.56/1. Cela veut dire que presque la
moitié des entreprises interviewées n’utilisent pas le controle informatisé. Le reste
{’utilise, mais 4 un niveau moyen de 0.59/1.

Ainsi, I’absence de contrdle constitue une autre explication du résultat obtenu.

2-1-5- L utilisation des NTIC rencontre plusieurs difficultés qui annulent leurs effets
sur la performance physique des entreprises :

Enfin, une derniére explication possible a trait aux difficuliés que rencontre
I'utilisation des NTIC au niveau des entreprises étudiées. En effet, I'inefficacité des
infrastructures de communication, les difficultés éprouvées pour 1"utilisation des NTIC, 1a
connajssance limité que posséde les dirigeants sur les NTIC et le manque de
qualifications et de compétences dans le domaine constituent des causes pertinentes pour
les résultats obtenus.

Pour récapituler, nous dirons que I’absence d’effets significatifs des NTIC sur la
performance physique des entreprises est tout 4 fait normale. Elle découle de raisons
objectives et pertinentes, 4 savoir : les finalités subjectifs et ambigus de V'utilisation des
NTIC ; ’absence de stratégie et d’objectifs claires pour I'utilisation des NTIC, la faible
utilisation des technologies les plus génératrices de performance physique, la faible
utilisation du contrdle informatisé (pour P'utilisation des NTIC), et la présence de
plusieurs difficultés qui entravent la bonne exploitation des NTIC.

2-2-  L’effet des NIC sur le climat social :

Le deuxiéme résultat interprété concerne I’effet indépendant des NTIC sur le
climat sociale de I’entreprise. Pour cette dimension, les résultats montrent un effet positif
des NTIC sur le climat sociale. Cela va a I’encontre des travaux antécédents et de
I’hypothése (Hla) formulée (les NTIC ont un effet négatif sur le climat social de
I’entreprise). Toutefois, & partir des données relevées sur le contexte d’utilisation des
NTIC, nous pouvons formuler plusieurs explications logiques de ce résultat.

D’aprés les différents construits théoriques et les multiples observations
empiriques, les effet négatifs des NTIC sur le climat social sont causés par de profonds
changements dans les conditions de travail | accentuation du contrdle, accroissement de
la virtualité et de 1’abstraction du travail, développement de I’interactivité et diminution
du temps de réponse, apparition de nouvelles formes de travail qui modifient les
frontiéres traditionnelles entre vie professionnel et vie privé, fragilisation des libertcs

individuelles, le sentiment d’urgence et I’exigence de résultat.
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Or, au niveau de 1’échantillon ¢tudié, il parait que ses changements n’ont pas eu
liew :

2-2-1- Le contréle informatique n'est pas trés wtilisé au niveau des entreprises
étudiées :

En ce conceme le contrdle informatisé (seul possible pour le travail
informationnel), les données montrent qu’il n’existe que dans 58% des entreprise, et cela
4 un niveau moyen de 0.56/1.

2-2-2- Le nivequ des virtualisation des entreprises répondantes est trés faible :

Compte a la virtualisation et ces conséquences, deux observations nous
permettent d’avancer que son niveau n’est pas assez grand, dans les entreprises étudiées,
pour générer une dégradation du climat sociale. D une part, les technologies associ€es a
I’organisation virtuelle telles que les intranets, I’informatique de groupe, les ERP et les
entrepdts de donnée sont faiblement utilisées. D’autres part, I’informatisation des
transactions externes n’est effeciuée que dans 78% des entreprises et & un niveau tres
faible (0.27/1).

2-2-3- Les employés des entreprises répondantes ne sont pas pressés par les NTIC :

Enfin, le sentiment d’urgence découle principalement de la pression qu’exercent
les objectifs stratégiques et opérationnels sur les travailleurs. Vu les finalités subjectives
et ambigués qui animent I"utilisation des NTIC, et I’absence de stratégie technologique,
aux niveaux des entreprises répondantes, le sentiment d’urgence, ne peut donc avoir lieu.

Dans ’absence des causes de la dégradation du climat social, les employés
développent une perception plutdt positive des NTIC et de leurs entreprises, ce qui se
traduit naturellement par une amélioration du climat social.

2-3-  L’effet des NTIC sur le développement du capital immatériel de Uentreprise :

Le troisiéme résultat discuté concerne I’effet des NTIC sur le développement du
capital immatériel de 1’entreprise. Sur se volet, les résultats confirment 1’hypothése (H3a)
selon laquelle les NTIC auratent un impact indépendant positif sur le développement du
capital immatériel de 1’entreprise. Cela vient soutenir les diff€rents construits théoriques
et les multiples observations empiriques (exposées dans le deuxi¢me chapitre); et
affirmer le caractere éducatif des NTIC.

Sur se point, nous ne pouvant manquer de mentionner que Ieffet des NTIC sur
I’accroissement du capital immatériel a été affirmé & un nivean moyen d’utilisation des

NTIC pour la formation (utilisée dans 67% seulement des entreprises a un mveau moyen
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de 0.58/1). Une plus grande utilisation des NTIC en formation peut, donc, engendrer des
accroissements substantiels du capital immatériel des entreprises.
2-4-  L’effet des NTIC sur la performance sociale globale :

Le dernier résultat a débattre concerne I’effet des NTIC sur la performance sociale
globale de I’entreprise. Les résultats confirment I’hypothése (H4a) selon la quelle
Iutilisation des NTIC a un impact positif sur la performance sociale de ’entreprise. Cela
vient confirmer les différentes affirmations théoriques. Ces bénéfices se font ressentir

principalement au niveau du climat social et de la capitalisation immatérielle.
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Conclusion du chapitre 4 :

A la fin de ce chapitre, nous retenons plusieurs enseignements sur I’utilisation des
NTIC et ses effets sur la performance sociale des entreprises étudiges,

Les premiers enscignements concernent les spécificités de 1'utilisation des NTIC
au sein des entreprises étudides,

Au niveau de Péchantillon prélevé, les premiers projets technologiques
(implantation d’NTIC) datent des débuts des années quatre-vingts. Cependant, le nombre
d’entreprises utilisatrices est resté restreint jusqu'a la fin des années quatre-vingt-dix. A
partir de 1999, ce nombre a connu une croissance accélérée. Il a grimpé de 18% & 59%
dans I’espace de cing ans. Dans ’avenir proche, il parait que cette tendance sera
soutenue. En effet, d’ici la fin 2006, ce taux passera & 82%.

Au sein de ces entreprises, les technologies utilisées sont (par ordre d’ importance)
la messagerie électronique, ’Internet, I’échange de fichier, 'intranet, I’ informatique de
groupe ¢t les entrepdt de données. Ces technologies sont utilisées dans touts lcs fonctions
des entreprises répondantes et pour diverses activités.

En outre, 1’utilisation de ces technologies est animée par la poursuite de plusicurs
finalités, & savoir : le suivi du progrés, la modernisation de Ientreprise, la réalisation de
projets concrets nécessitants le recours aux NTIC, la satisfaction des exigences des
partenaires Internes et externes, 1’amélioration de la performance & long terme de
Pentreprise, ’amélioration de 1’organisation et de la gestion des flux, le développement
de Ventreprise, la rationalisation de la gestion, ’augmentation de la fiabilité¢ des
informations et de la rapidité d’action, la réplique aux pressions de 1’économie du
marché, I’accroissement des ventes et 1’amélioration de I'image de marque,

Enfin, Putilisation des NTIC pour réaliser ses finalités rencontre plusieurs
difficultés, dont nous relevons : I'inefficacité des infrastructures de communication ; le
désintérét du personnel ; le désintérét des partenaires externes ; la protection insuffisante
des transferts des données ; I’absence d’une législation claire qui organise |"utilisation des -
NTIC ; les colits trés élevés d’acquisition et d’utilisation des NTIC ; les difficultés pour
’utilisation des NTIC, la connaissance limité que posséde les dirigeants sur les NTIC, le
manque de qualifications et d’cncadrement compétent dans le domaine des NTIC, les
mentalités et la culture de Pentreprise, et I’absence d’informations concernant I’ économie

algérienne sur internet.
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Une deuxiéme série d’enseignements concernent ’effet des NTIC sur la
performance sociale de ’entreprise.

D’abord, Iutilisation des NTIC n’a pas d’effets significatifs sur la performance
physique des entreprises étudiées. Cette situation décoﬁle de raisons objectives et
pertinentes, & savoir: les finalités subjectives et ambigu§s de "utilisation des NTIC;
I’absence de stratégie et d’objectifs claires pour 1'utilisation des NTIC, la faible
utilisation des technologies les plus génératrices de performanm: physique, la faible
utilisation du contrdle informatisé (pour I’utilisation dées NTIC), et la présence de
plusieurs difficultés qui entravent la bonne exploitation des NTIC.

Par contre, le climat social et la capitalisation i1ﬁmatéﬁelle sont positivement
influencés par I'utilisation des NTIC.

A partir de ces trois dimensions, nous constatons, enfin, que 1’utilisation des

NTIC a un effet positif significatif sur la performance sociale de |’ ehtreprise.
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Notre travail de mémoire aborde la problématique de 1’évaluation de 1’impact des
NTIC sur la performance sociale de Ientreprise et des effets des spécificités
organisationnelles et socioculturelles sur cette relation. Dans les trois premiers chapitres,
nous avons défini progressivement les composantes de notre modele théorique.

En premier lieu, nous avons définie le concept d’NTIC et exposé ces principales
utilisations dans "entreprise. De ce chapitre, nous retenons que les NTIC sont des outils
technologiques wutilisés — dans les différents domaines de la vie de nos communautés -
pour échanger, traiter, exploiter, ou encore transformer des données numeérisées
potentiellement capables de circuler sur un réseau.

Issues de la com‘/ergence de progrés réalisés dans les domaines de la
numérisation, des bases de données et des réseaux, ces technologies présentent plusieurs
caractéristiques : intégration des technologies précédentes; obsolescence rapide;
diminution des prix, facilité et flexibilité d’usage, compression du temps ; compression
de I’espace ; expansion de I'information stockée ; et rupture dans la représentation. A
I’image du e-commerce, du e-businness, du e-GRH, ces caractéristiques provoquent de
véritables mutations dans les pratiques de management.

Dans le deuxiéme chapitre, nous avons définie la performance sociale et exposé
les différentes opportunités que présente 1’utilisation des NTIC pour son développement
et les principales difficultés que rencontre leurs évaluations sur le terrain.

De ce chapitre, nous retenons une image claire de ce qu’est la performance
sociale. Cette derniére refléte la capacité d’un systéme a réguler les fonctionnements
humains permettant de limiter les risques sociaux (individuels et collectifs). Elle concerne
alors la coopération, la qualité des relations et des communications entre les personnes, le
management des difficultés et problémes rencontrés, pour y construire les solutions et les
savoirs, etc. En outre, la littérature distingue deux types de performance sociale: la
performance sociale a4 court terme (elle est évaluée par des indicateurs d’efficacité et
d’efficience sociale ; productivité, qualité, temporalité, flexibilité et conflictualité) et la
performance sociale a long terme (elle est apprécié a travers ’accumulation du capital
immatériel).

Nous retenons aussi que les NTIC peuvent influencer la performance sociale de

Ientreprise de plusieurs facons, et aussi bien dans un sens positif que négative. Dans le
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sens positive, elles peuvent : améliorer la productivité des fonctions administratives,
diminuer les délais et colits de production, accroitre les compétences de I’entreprise, et
offrir plus de liberté et d’autonomie au salariés. Dans le sens négatif, les NTIC peuvent
surtout dégrader le climat social de 1’entreprise. Enfin, nous percevons plusieurs
difficultés qui entravent I’évaluation de I’effet concret des NTIC sur la performance.
Celles ci relévent principalement de la perceptions partielle de la performance, de la
défectuosité des instrument d’évaluation de la performance, de ’aspect qualitatifs des
gains de performance engendrés par I’utilisation des NTIC, et de I’effet de I’ organisation
et des acteurs sur 1" utilisation et les résultats des NTIC.

Dans un troisiéme chapitre, nous avons abordé les variables modératrices du
modele. A savoir les spécificités organisationnelles et socioculturelles.

De ce chapitre, nous retenons que Putilisation et les effets des NTIC sur la
performance sociale de 'entreprise sont infectés par les modes de fonctionnement de
’organisation et les spécificités socioculturelles de ses acteurs. Parmi ses facteurs
organisationnels figure : le secteur dactivité, la taille et la dispersion de Pentreprise, son
degré d’hiérarchisation, 1’implication de Ia haute direction, et le caractére stratégique des
NTIC. Compte aux facteurs socioculturels, ils consistent dans la structure d’age des
employés, leur catégorie socioprofessionnelle, leur capital culturel, leur ancienneté dans
Pentreprise, et leur formation aux NTIC.

Dans un dernier chapitre, nous formulons notre modele théorique et nous
exposons les étapes de son expérimentation sur le terrain. Les résultats de cette étape
dévoilent, en premier lieu, un effet positif significatif des NTIC sur le climat sociale,
I’accumulation du capital immatériel et la performance sociale de I'entreprise. En
deuxiéme lieu, ils montrent que la performance physique n’est pas influencée par
Putilisation des NTIC dans le contexte de notre recherche. Ce dernier résultats a pour
causes: les finalités subjectives et ambigus de I'utilisation des NTIC; I’absence de
stratégie et d’objectifs claires pour I'utilisation des NTIC, la faible utilisation des
technologies les plus génératrices de performance physique, la faible utilisation du
contrdle informatisé (pour I’utilisation des NTIC), et la présence de plusieurs difficultés
qui entravent la bonne exploitation des NTIC. Enfin, le nombre restreint et la nature des
observations n’a pas permis de tester les hypothéses relatives a I’influence des facteurs
organisationnels et socioculturels. Ces hypothéses peuvent faire 1’objet de recherches

postérieures.

-175-




CONCLUSION GENERALE :

Cette derniére constatation ne remet pas en cause la valeur du modéle construit et
des résultats empiriques obtenus. Ces derniers fournissent, en effet, des contributions
méthodologiques, théoriques, et managériales incontestables,

Sur le plan méthodologique, la recherche a dévoilé, dans le cotexte algérien,
I’inefficacité des échantillonnages effectuds a partir des listings d’entreprises élaborés par
les organismes publics (chambre de commerce par exemple). Le plus souvent, ces listings
ne sont pas actualisés et les adresses mentionnées sont défectueuses. Des échantillons par
zone géographique paraissent donc plus appropriés.

Sur le plan théorique, les résultats de cette recherche viennent renforcés celles des
recherches précédentes. Elle contribues a la résolution du paradoxe se Solow, et 4 la
clarification des effets des NTIC sur la performance.

Sur le plan managérial, la recherche détecte les différentes faiblesses et difficultés
que connait ’utilisation des NTIC au niveau de la wilayat de Tlemcen, et les multiples
solutions qui peuvent améliorer la situation.

Les premiéres solutions per¢ues concernent les managers. Afin de profiter des
NTIC, ceux ci doivent :

- fonder leurs choix technologiques sur des finalités claires et pertinentes ;

- inscrire ’implantation et P’utilisation des NTIC dans le cadre d’une stratégie
technologique bien aligné sur la stratégie globale de I’entreprise;

- mettre au point des systémes informatisés de controle ;

- mettre en point des formes virtuelles d’organisation les liant plus a leurs
partenaires externes ;

- recycler et former leurs employées au NTIC ;

- recruter un personnel jeune et qualifié ;

- et, sensibiliser leurs personnels aux avantages des NTIC.

La deuxieme série de solutions concerne les organismes publics. A fin
d’améliorer I’exploitation des NTIC, ces derniers peuvent :

- améliorer les niveaux de formation pour les spécialités d’informatique et de
télécommunication ;

- promouvoir les projets de consulting relatifs aux NTIC ;

- améliorer les infrastructures de communication ;

- et, fournir le financement nécessaire aux entreprises pour acheter des NTIC ;
Cela dit, malgré le grand intérét de cette recherche, elle présente toutefois

quelques limites
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La premiére limitation de la recherche réside dans le manque de recul par rapport
au phénomeéne (étudié) relativement récents. L’ utilisation des NTIC dans les entreprises
algériennes est un phénoméne récent.

En outre, cette étude n’a pas touchée touts les types d’entreprises. Les entreprises
étrangéres et les entreprises du secteur agricole par exemple n’ont pas étés inclus. Du fait,
les enseignements tirés ne peuvent étre généralisés a ce type d’entreprises.

Enfin, une derniére limite concerne la généralisation des résultats empiriques de la
recherche. En effet, la recherche étant effectuée dans la région de Tlemcen, ses résultats
ne peuvent étre généralisés a toutes les entreprises algériennes. Des spécificités
régionales tel que la culture peuvent influencer I’ utilisation et les effets des NTIC.

Pour palier ces insuffisances, plusieurs vois de recherche peuvent &tre adoptés.

Dans une premiére voie, le modéle pourrait &tre testé sur un échantillon plus
large, a échelle nationale.

Une seconde voie consisterait a4 reprendre le modéle proposé et a le raffine en
ajoutant d’autres facteurs tels que le contexte d’utilisation.

En outre, on pourrait aussi introduire le temps pour expliquer I’effet des NTIC sur
la performance. Les études longitudinales paraissent trés intéressantes, elles peuvent
apporter d’autres explications.

Une autre démarche consisterait a effectué des études qualitatives qui peuvent
étudier mieux les aspect qualitatifs du problémes et récolter des informations plus riches.

Dans une derniere démarche, on pourrait effectuer une analyse comparative entre
diverses entreprises de diverses régions du pays et entre divers pays. Cela nous
permettrait de repérer ’effet de la culture régionale et d’autres facteurs contextuels sur

I’impact des NTIC sur la performance.
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de Gestion et Sciences Commerciales ' i _'l_ 4 fasd
Service de la Pédagogie - L o ) Aala

“ 'ﬁf;;“

Projet de recherche : impact de P'utilisation des Nouvelles Technologies d’Information et de
Communication (NTIC) sur la performance sociale de I’entreprise

Madame/Monsieur ;

Par la présente, nous sollicitons votre participation 4 une étude portant sur I’impact des nouvelles
technologies d’information et de communication (NTIC) sur la performance sociale de I’entreprise.

Par le concept NTIC, nous entendons tous les matériels informatiques, les logiciels et les
matériels de télécommunication, les services de télécommunication et les services
informatiques. C’est le cas par exemple : d’Internet, d’Intranet, de I’email (courtier €lectronique),
de la visioconférence, etc.

Votre participation est trés importante dans la mesure ot elle nous permettra d’élargir le champ de
la connaissance scientifique et d’avoir une vision plus claire du niveau d’utilisation des
technologies d’information et de communication au niveau de la wilaya de Tlemcen.

Nous vous prions de répondre 4 ce questionnaire ou de transmettre ce message a la personne qui
vous semble la plus approprié pour y répondre. Toutes les informations recueillies a partir de ce
questionnaire resteront confidentielles et ne seront utilisées qu’a des fins de recherche.

11 est important, pour la qualité de nos recherches, que vos réponses reflétent réellement la situation
tel que vous la vivez. Vos premiéres réactions sont les meilleurs pour ce type d’étude. Si vous ne
connaissez pas la réponse a une question, répondez selon votre perception de la situation.

Votre assistance et votre coopération sont grandement appréciées par :

M. BENDIABDELLAH Abdessalam : Professeur et sous doyen de la Faculté des Sciences
Economiques, Gestion et Science Commerciale, université de Tlemcen.

M. BELLAHCENE Mohamed : assistant de recherche, université de Tlemcen.

Nous restons a votre entiére disposition. Pour tout rensgignement complémentaire, vous pouvez
nous rejoindre en nous écrivant a bellahcenemed@yahoo.fr.
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Questionnaire :

INFORMATIONS D’ORDRE GENERALE

Qu’elle est le nombre de votre personnel (employés + cadres) : .................

Veuillez indiquer le secteur juridique de votre organisation :
L] Privée nationale '
] Publique nationale.
L] Société d’économie mixte

[] Etrangere

5-1-  Veuillez indiquer le secteur d’activité décrivant le mieux votre organisation

Agriculture, chasse et sylviculture

Industrie

PTP

Commerce

Hﬁtels et restaurants

Transport et communication

Activités financiéres

Immobilier, location et services aux entreprises
Education

Services collectifs sociaux et personnels

N N N B A O R O

Services domestiques

[] Autres (PIECISCZ) & ..\ vir i it vt eee e et e eee e et e et v ren e eee e e ae ebe s
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Les technologies d’information et de communication
(Internet, intranet, email...),
existent-elles dans votre entreprise?

Elles existent

Elles n’existent pas

&

L] Vous n’étes pas
intéressés par la mise
en place des nouvelles
technologies
d’information et de
communication dans
votre entreprise.

Répondez uniquement
a la 1% section de la 1°°
partie
du questionnaire

[] Vous étes
intéressés par la mise en
place des nouvelles
technologies
d’information et de
communication dans
votre entreprise.

v

Répondez uniquement
aux sections 2 et 4 de la
1% partie du
questionnaire

\{

Répondez aux sections 3
et 4 de la 1*° partie du
questionnaire et aux
parties 2, 3 et 4
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Partie 1 : niveau d’utilisation des TIC

Section 1 : Les NTIC n’existent pas dans mon entreprise, et j¢ ne suis intéressé
par leur mise en place, pour la (ou les) raisons suivantes :

Raisons oui | Non

Je ne sais pas exactement ce que c’est ;
je ne crois pas 4 leur efficacité ;
je trouve que cela coite trés cher ;

je trouve que sa he concerne pas mon secteur d’activité ;

je trouve que notre systéme de communication est assez efficace comme il
est;

Autres (Précisez)

Section 2 : Les NTIC n’existent pas dans mon entreprise, mais je suis intéressé
par leur mise en place.

2-1-  Pour quoi les NTIC vous intéressent elles (plusieurs réponses sont possibles) ?

Raisons Oui | Non
Elles faciliteront le travail du personnel ;

Elles rendront les communications plus transparentes et plus fluides
Elles sont un critére de succés pour I’entreprise

Beaucoup d’entreprises les utilisent aujourd’ hui

Cela améliorera la compétitivité de 1’entreprise

Autres (précisez) :

2-2-  Quels sont les usages des NTIC qui vous intéresseraient 7

Usage Qui | Non
Pour faire connaitre I’entreprise a ces partenaire a travers un site Internet
Pour pouvoir trouver des informations (sur les marchés, la concurrence, les
matiéres premiéres...)

Pouvoir Echanger (e-mails, fichiers, etc.) entre le personnel

Pouvoir Echanger (e-mails, fichiers, eic.) avec les clients et fournisseurs
Pour pouvoir effectuer des opérations financiéres avec les partenaires
financiers

Pour m’en servir comme outil marketing (distribution, publicité...)

Pour assurer une meilleure gestion de mon personnel

Le mettre & la disposition du personnel chargé de la recherche et
développement |

autres (veuillez préciser) '
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2-3-

dans quels délais envisagiez vous d’implanter les NTIC dans votre entreprise ? (vewillez
cochez une seule case)

Immédiatement

Dans un délai d’'un an

Dans un délai de plus d’un an
Aucun

|

Section 3 : les NTIC existent déja dans mon entreprise

3-1-
3.2
3-3-

3-4-

3-5-

3-6-

3-7-

Votre entreprise utilise les technologies d’information et de communication depuis... ... ans.
Qu’elle est le nombre d’ordinateurs dont dispose votre entreprise 7.........ccceeee.

Sont-ils (les ordinateurs) connectés en réseau ?

O ouw
D Non

Votre entreprise est elles connecté sur Internet?

[ oui
D Non

Veuillez indiquer la proportion de vos employés utilisant un ordinateur :

0-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100%

Si vous étes connecté 4 Internet, veuillez indiquez la proportion de vos employés utilisant
Internet pendant leur travail au sein de 'entreprise :

0-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100%

Si vous avait un réseau Intranet, veuillez indiquer la proportion de vos employés ayant
acces 3 ce réseau

0-25% | 26-50% | 51-75% | 76-100%
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3-8-  Sur une échelle allant de 0 jusqu’a 4, veuillez indiquer le degré d’utilisation de chacune
des technologies suivantes au sein de votre entreprise (le zéro (0) correspond au cas ou la
technologie n'est pas wutilisée, le quatre (4) correspond au cas ou elle est hautement
wtilisée) :

Messagerie électronique (email)
Internet

Intranet

Groupe de discussion
Commerce électronique

Systéme de gestion de bases de données

Systéme informatisé d’aide a la décision

Echanges ou partage de fichlers

les progiciels de gestion intégrée (ERP)
informatique de groupe (Visioconférence, Groupe
de discussion, Grouprware, Workflow)
DataWarehouse (entrepdt de données)

autres (veuillez préciser) :

3-9-  Sur une échelle allant de 0 jusqu’a 4, veuillez indiquer le degré de gestion automatisée -
aux sein de votre organisation- dans les fonctions suivantes (fe zéro (0) correspond au cas
ou la fonction n’est pas automatisée, le quatre (4) correspond au cas ou elle est hautement

awtomatisée) .

Méthode / Gestion de production / Ordonnancement /
Qualité

recherche et développement/ Conception

gestion des ressources humaines / Formation (gestion
du personnel)

Ventes / comimerce / Marketing / Commumication
Achats / approvisionnement

| Gestion / Administration / Finance / Comptabilité

Informatique / télécommumnications

autres (veuillez préciser)

.............................
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3-10- Sur une échelle allant de 0 jusqu'a 4, veuillez indiquer le degré d’utilisation des

technologies d’information et de communication par votre organisation pour les activités
suivantes (le zéro (0) correspond au cas ou la technologie n’est pas utilisée, le quatre (4)

correspond au cas ou elle est hautement utilisée) .

Meéthode / Gestion de production / Ordonnancement / Qualité

0

1

Concevoir de nouveaux produits

Améliorer les produits de votre entreprise

Développer vos technigues et procédures de production

S’informer sur 1’évolution de votre métier

S’informer sur les nouvelles technologies et machines de production et les acheter

Transmettre vos demandes d’approvisionnement

(érer les stocks de votre entreprise

Antres (Précisez): ..o ovvvvivevnveiiiici e

Marketing :

Vendre vos produits

Faire de la publicité pour vos produits

Améliorer I’image de marque de votre entreprise

Traiter les réclamations de vos clients

Traiter les demandes de vos clients

Recueillir 'information nécessaire pour 1’établissement de votre plan marketing

Autres (Précisez) & ....oovviieen.n,

Gestion des ressources humaines :

Former vos employés

Recruter de nouveaux employés

Evaluer vos employés

Geérer les carriéres de vos employés

Rémunérer vos employés

Gérer les temps de travail

Evaluer le climat social de I’entreprise

Information vos employés sur I’entreprise

Autres (précisez) :

Gestion / Administration / Finance / Comptabilité

0

accomplir vos opérations financicres et monétaires

coordonner activité des employés, des groupes de travail et des services

Controler I'activité des employés et des différents services.

Soutenir la haute direction dans la prise de décision

Soutenir les cadres intermédiaires dans la prise de décision

Récolter I'information nécessaire a I’ élaboration de votre stratégie

Préserver les archives sous forme numérique

Communiguer les donnés entre les différents services

Automatiser la comptabilité de I’entreprise

Gérer la situation financiére de votre entreprise
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3-11- En conclusion, selon vous, dans votre société, les technologies d’information et de

communication sont :

Pas utilisés

Peu utifisés

Moyennement

utilisé

Trés utilisé

Hautement utilisé

Section 4 : Pour les utilisateur et les non utilisateurs, intéressés

4-1- En vue de D'utilisation des NTIC dans voire entreprise, pensez vous (ue VOUS avez

besoin surtout de ;

OO

De conseil

D’information

De formation

De financement

Autre (précisez) ..................

(Classez ces réponses de 1 & 4 par ordre d'importance)

4-2-  Pourquoi utilisez-vous ou souhaitez vous utiliser des technologies d’information et de

Parce que c’est exigé:

Ooooond

communication (plusieurs réponses possibles) :

Parce que tout le monde les utilise

L1 01 O O

Par mes fournisseurs

Par mes clients

Par ma banque

Par mon personnel

Aurez partenaires (Précisez) ...t

Parce que j"ai un projet concret qui nécessite le recours aux NTIC

Parce que c’est un investissement 4 long terme

Parce que je ne peux pas prendre le risque de rester en dehors du modernisme

Par curiosité

AULTES O COMUMIEBIIEAITES © ... ivt i s is s s e et et e catane es ere e e e e et e saemre tveaanaaan
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+
e

I

Quelle sont les difficultés que vous avez rencontrez {ou que vous pensez devoir rencontrer)

dans I’implantation ou 1’exploitation des NTIC ? (plusieurs réponses possibles)

Une infrastructure de communication inefficace et mal définie.

Un personnel qui présente peu d’intérét pour les avantages économiques des NTIC.

Des partenaires externes (clients, fournissewrs ...) qui ne semblent pas 8’y intéresser.

Une protection insuffisante du transfert de données.

L’absence d’une législation claire qui organise 1'utilisation des NTIC.

Un cofit d’acquisition des NTIC trés élevé.

Un cofit d’utilisation des NTIC tres élevé.

Des difficultés pour L utilisation des NTIC.

ATHTES (PIECISEZ) ... v vet e cvevet e cvaersaee s ea e et et e s et s asee sea s s e rens e ree var e e vanpen aes e e e
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Partie 2 : Facteurs socioculturels
Pour cette partie, veuillez cocher la case qui indique le plus fidélement la réalité de votre

entreprise :

0-25%% | 26-50% | 51-75% | 76-100%

La proportion de vos employés ayant un age
inférieur 4 40 ans se situe entre :

La proportion de vos employés ayant un diplome
universitaire se situe enfre ;

La proportion du personnel qui ne sait pas lire se
situe entre :

La proportion de vos employés ayants une
formation relatif aux technologies d’information
et de communication se situe entre :

La proportion de vos employés ayants mois de 5
ans d’ancienneté se situe entre :

la proportion de vos cadre supérieurs par rapport
a ’ensemble de I’effectif se situe entre :

la proportion de vos cadre intermédiaires et
agents de maitrise par rapport a I’ensemble de

I’effectif se situe entre :
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3-1-

3-2-

3-3-

3-4-

3-5-

3.6-

¥
7

I B

Partie 3 : Facteurs organisationnelles

Veuillez indiquer les niveaux hiérarchiques utilisant des Nouvelles Technologies

d’Information et de Communication :

hawute direction niveau intermédiaire niveau opérationnel

oul I | non [ | oui | |non I Tou | | non I

Votre entreprise, a-t-elle élaboré une stratégie des technologies d’information ?

Oui

Non

Si oui, qu’elle est le degré d’alignement de la stratégie des technologies de V’information
sur la stratégie globale de entreprise 7

Trés faible | Faible Moyen Fort Trés fort

Par rapport a la taille de votre entreprise, le nombre de ses salariés et la distribution

géographique de ses activités, vous trouvez que le nombre de ses niveaux hi€rarchiques est :

Trés faible faible Moyen rand | trés grand

L’organisation de votre entreprise offre aux employées une autonomie (liberté d’action):

trés faible | faible | moyen forte trés forte

le temps laissé aux employés pour apprendre & utiliser et maitriser les Nouvelles

Technologies d’Information et de Communication est moyennement :

trés court | court | moyen | long | tréslong |

Dans vos relations, avec quels acteurs externes étes-vous amenés a utiliser les NTIC
(Plusieurs réponses possibles)

Clients

Fourmnisseurs - Entreprises sous-iraitantes

Entreprises partenaites

Etablissements, Agences ou Siége

Partenaires financiers L

Laboratoires de recherche ou Organismes de formation supérieure
Collectivités territoriales ou Services déconcentrés de I’Etat

ARIES, PréCISEZ ©. . ittt it e e
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1.';.)
[
1

I O O

Pour quels usages (plusieurs réponses possibles) :

Recherche et Développement —

Conception de nouveaux produits, services ou technologies
Suivi clieniéle et Assistance apres-vente

Achais/Ventes patr commerce électronigue

Gestion de production

Comptabilité

Prospection de nouveaux marchés

Marketing

AULTES, PLECISOZ &.vvrvrcee i iievis aee oo st s et e e e e
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Partie 4 : Performance

Pour les questions de cette section, il vous est demandé d’indiquer sur une échelle allant de
-2 a +2 le degré de bénéfices ou de pertes engendrée par I"utilisation des technologies d’information
et de communication par votre entreprise (-25 représente le cas ou les pertes sont trés grandes ; +2

représente le cas ou les gains sont trés grands) :

-2

1

0

+1

+2

La productivité

Les coiits de production

Les coiits de distribution

Le pris de revient

Les cofits administratifs

La qualité des produits

La fidélité des clienis

La proportion de la production défectususe

Le nombre de réclamations de la part des clients

Les délais nécessaires pour recevoir une commande faite aux prés de vos fournisseurs ;

Les délais nécessaires pour la satisfaction des demandes de vos clients;

Les délais de conception des produits

Les délais de production

L’image interne de ’entreprise

le sentiment d’appartenance des employés

La durée movenne des absences ;

La fréquence des absences ;

Le taux de rotation du personnel (turnover) ;

Le nombre des accidents au travail ;

Le nombre des accidents de trajet ;

Les conflits collectifs ;

Les gréves ;

votre capacité 4 changer trés vite votre stratégie ;

réactivité aux marchés (capacité a modifier trés vite son activité productive pour
répondre A la demande du marché) ;

votre capacité 3 mobiliser vos employés pour répondre a un besoin soudain ;

La compétence de vos employés

La compétence de vos groupes de travail

1.’efficacité de vos procédures de fravail

Le niveau des connaissances de vos employés

La créativité de vos employés

La coopération entre les groupes de travails

La coopération entre vos différents services

La coopération entre vos employés

Le niveau de qualification de vos employés

les nombres de nouveau produits créer

le nombre de licence (d’invention) enregistrées

AVEZ VOUS UN AVIS PERSONNEL SUR LE QUESTIONNAIRE :

Fin du Questionnaire ; Merci de votre collaboration

-198 -




INDEXES :



INDEXES:

Tablean 3-1:

Tablean 4-1
Tablean 4-2 :
Tableau 4-3 :

Tablean 4-4 ¢

Tablean 4-5 ¢
Tablean 4-6:

Tablean 4-7 :
Tablean 4-8 :
Tableau 4-9 :

Tablean 4-10:

INDEXE DES TABEAUX :

Proportion des salariés utilisant 'informatique selon la
catégorie socioprofessionnelle.......... Cibessestesteseiststtannsnsotnes
Les avantages percus des NTIC...........ouvevene ceverves N
Les nsages des NTIC qui intéressent les utilisatenrs potentiels.
Les perspectives de diffusion des NTIC an niveau des
entreprises participantes........ cevenares vevavsnss ‘venvere
L utilisation des différentes NTIC au nivean des entreprises
répondantes................ esassrrasessernrasensnarrransora cerereransasens
L’ utilisation des NTIC dans les différentes fonctions..............
L’utilisation des NTIC dans les différentes activités des
entreprises FEPODAANLES. .vcanirisrsrirreiserrsanrsessasssescsssssssnsan
Les motifs d’uﬁlisation des NTIC....oonviiinintiriinsnsonnsasansaras

Les besoins pour ’amélioration de l’utlhsatlon des NTIC
Corrélation entre les construnits composant le modéle.............

112
147
149

150

152
154

156
159
161
163
164

=200 .




INDEXES:

Figure 1-1 :
Figure 2-1:
Figure 2-2 :
Figure 3-1:
Figure 3-2 :

Figure 3-3 :

Figure 3-4 :
Figure 3-5:
Figure 3-6 :
Figure 4-1 :
Figure 4-2 :

Figure 4-3:
Figure 4-4:
Figure 4-5:
Figure 4-6:
Figure 4-7 :

Figure 4-8 :
Figure 49 :

Figure 4-10:
Figure 4-11 :
Figure 4-12 :
Figure 4-13 :

Figure 4-14:

Figure 4-15:
Figure 4-16:

Figure 4-17 :

INDEXE DES FIGURES :

L’architecture d’un progiciel de gestion intégreé.....ccovvviveiravnns
Schéma de la performance dans une optique résultats.............
Schéma de la performance.............. esresssrsrsisntsnarerssasenne
Le modéle en diamant du systéme sociotechnique de Leavitt.....

Le modele sociotechnique de Bostrom et Heinen.....ccovuiimneane

Le cadre d’analyse da MIT......... [ S
Le modéle structurationniste de la technologie..........
Critéres de personnalité dans entreprise.......
Mod¢le de recherche de la congruence des NTIC dans les PME.
Modéle d’évaluation de 'impact des NTIC sur la performance,
Répartition des entreprises répondantes selon le secteur
juridigue.....ccocomvenans ceressstsrisnrisratenne
Répartition des entreprises répondantes selon le type d'activité.
Répartition des entreprises répondantes selon la taille.............
Les avantages percus des NTIC.......... resansens cesasessssasnirsennss
Les usages des NTIC les plus intéressants....... tevesesasasssenssnss .
Développement du nombre d'utilisateurs des NTIC dans le

L3111 ¢ s crerescasncens secrsssocassonnrs
Les NTIC les plus utilisées par les entreprises répondantes......
Le niveau moyen d'utilisation des différentes NTIC.....
Le taux d'atilisation des NTIC dans les différentes fonctions des
entreprises répondantes..cc.iivieriiicivarniscecarinsieasesnseses
Le niveau moyen d'utilisation des NTIC dans les différentes
fonctions des entreprises répondantes..... vearss cesescaar vessssnas
Le taux d'utilisation des NTIC dans les différentes activités des
entreprises répondantes......cveeiiiiriririrniiresssnieirescncasrsencn
Le niveau d'utilisation moyens des NTIC dans les différentes
activités des entreprises répondantes..............
Les motifs d'utilisation des NTIC..........

Les difficaltés de I'utilisation des NTIC.........
Les besoins des entreprises pour améliorer leur utilisation des
NTIC........ crsressrsrrssssrrrrinarsasnes wessressasasenseterssnasannsrnassanse
Corrélation entre les construits composant le modéle de
recherche........... vessnas sesssasasnne veesrrrtasennes Chavesrssssescsnsessans

sevanabadbyge

LRI XYLy

L L R Y T R YT

T T RN T RY Y]

23
49
52
96
97

98
102
105
121
129

144
145
145
147
148
150
151
152
153
154
155

155
158

162

162

165

-201 -




INDEXES:

Encadré1:
Encadré 2 :
Encadré 3 :

Encadré 4

INDEXE DES ENCADRES :
Les indicateurs de 1’ absentéiSme. . ...cccceiriinatecorrracecasssassas
Y es indicateurs du turnover....... Ceresetecsuceresaraasnee
Les indicateurs de gréve............. Chereenssresesrartssraatarasessss
Les indicateurs des accidents de travail......oceeeese erbraseseces .

61
62
64
65

- 202 -




TABLE DES MATIERES :



TABLE DES MATIERES :

TABLE DES MATIERES :

INTRODUCTION GENERALE :...... 1
Liminaires : 2
Problématique : crssnene . 4
Structure de la recherche :.... 6

CHAPITRE 1 : NOTIONS DE BASE SURLES NTIC............ . 8
Introduction : ... . . 9
Section 1 : Définition et caracterlsatlon des NTIC ..... —— 9

Paragraphe 1 : Définition des NTIC 10
Paragraphe 2 : Analyse termmologlques du concept d’NTIC —
1- N de nouvelle :. vanse 12
2-Tde technologle leeesersnsnanas N Ceressasens teressonnsansssrensanseld
3-Tet C d’« information » et de « communication » : 15
Paragraphe 3 : Spécificités des NTIC - weeel6
1- Les NTIC sont des technologies d’intégration i......ccveercreneniansas cevnrenssl?

2- Les NTIC connaissent une obsolescence rapide et une diminution continue
des PriX foviisvsessncscssesnsercacsannaes esesusessrtesnnnsarerersansnsasssarsosnsasarenl’
3- Les NTIC sont faciles 3 utiliser :............ retebesurersserasarsasnssnanerrnrras .18
4- Les NTIC présentent une forte flexibilité d’usage : . . 18
5- Les NTIC éliminent les contraintes de temps : .18
6- Les NTIC éliminent les contraintes d’eSpace f......orsessossvossasssscnss ereresl9

7- Les NTIC offrent de plus grandes capaciiés de stockage

de Pinformation :...........cdeenen ceseesnres eresestacarassasasesnsasersernsnssnsnans P 1.

- 8- Les NTTIC permettent de men]leures representatlons SR |
Section 2 : Les principales NTIC utilisées dans I’entreprise . 20
Paragraphe 1 : La numérisation... ” 21
Paragraphe 2: Les bases de données . ——.J
1- Le niveau technique :. - w2
1-1- Les Systéme de gestwn de base de dannées (SGBDj . w22

1-2- Les progiciels de gestion intégrés .. . 22

2- Le niveau organisationne] : w24
Paragraphe 3 : Les réseaux...., . - . 24
1- Définition du réSeau fuuibemesssssmrarssssons - oy
2- Les usages des réSeaux fumommsasisnsces . 25
3- Typologies des réseaux:... . 26
3-1- Typologie des reseaux selon le champ géograph;que Jesrene 26

3-2- Typologie des réseaux selon leur usage ;... 26

4- Les applications des réseaux informatisées ivmernn SRR i |
4-1- La messagerie électronigue :. . 27
4-2-Le GROUPWARE :.vucovvsrsene . 27
4-3- LE workflow :...eens 28

4-4- La Gestion électromque de documents (GED) 28
Section 3 : Quelques applications des NTIC er management 29
Paragraphe 1 : Le e-commerce .30
1- Définition du e-commerce : - 30




TABLE DES MATIERES :

2- Les différentes formes du e-commerce :.. verenasss 30
2-1- La vente ditecte .. 30

2-2- Les places de marchés . “ - SR ) |

2-3- Les formes dynamiques de commerce : . 31

3- Les avantages du e-commerce ;. . 32

4- Les freins du e-commerce : ses32
Paragraphe 2 : Le e-business aree veessesasasarsasesss 32
1- Définition : 33

2- Les composantes du e-busmesse 33
2-1- Le Selling Chain Management (SCM): . 33
2-2- Le management de la relation client (CRM) : N 33

2-3- La planification des ressources : 34

2-4- L’intégration des applications de l ’entreprise (EAD : 34

2-5- Supply chain management :. - " 34
2-6- Le e-Procurement : . . . - 35
Paragraphe 3 : La e-GRH.. . . . 36
1- Définition de la e-GRH : savasone 36

2- Les applications de la e-GRH :. sonsssnns 37
2-1- La e-administration : . - 37

2-2- L’e-mobilité : - . 38
2-3- L’e-recrutement ... . srssssssssnsasennssrensas IO
2-4- Le e-1earning :...vsssssssss 39
2-5- La e-évaluation :, - srsnsaroes — . .40
3- Les avantages de la e-GRH : I 40
Conclusion du chapitre 1 : S 42
CHAPITRE 2 : LA COMPLEXITE DE LA RELATION NTIC-PERFORMANCE

SOCIALE .. . " 44
Introduction : ..... . 45
Section 1 : Notions de base sur la performance soclale . . p——
Paragraphe 1 : Définition de la performance sociale .... v 46
1- La définition de la performance :.... . 47

1-1- La définifion de la performance en terme d’ejfets (de resultats) ......... 47

1-2- La définition de la performance en terme de causes : . 50

1-2-1- Les obJectifs :v.omsessmansasrssssnssassnns sessasass 51

1-2-2- La motivation .. . -1 |

1-2-3- Les ressources : . . . 52
1-2-4- Les compétences :.. . .32

1-3- Proposition d’une définition globale ........ - . 53

2- La définition de la performance sociale : coreseranse . 53

Paragraphe 2 : Performance sociale & cour terme et performance sociale a long
terme ... voes S4
1- La performance soclale a court terme : . 54

1-1- L’efficacité sociale : . - RO |

1-2- L’efficience sacmle ou soaoéconomtque aue . 55

2- Performance sociale i long terme, « la capitalisation dans les hommes »..55
Paragraphe 3 : Les critéres de performance sociale SR .
1- Les critéres de la performance physique : . p— 56
1-1- La productivité :v...mmevrerses corons . .56

1-1-1- Le rendement : . . . orarens 36

- 205 -




TABLE DES MATIERES :

1-1-2- La productivité du travail en valeur : 57
1-2- Le dépassement de la notion de productivité :. ssssarenesns waeens 38
1-2-1- La productivité globale des facteurs (PGF) ........ . 59
1-2-2- La physique de la performance :. . w39
2- Les critéres d’évalnation du climat sociale de P’entreprise i....cccoeeenuce ........60
2-1- L’absentéisme :...... eeRiatatitasnanmatesiISt seasTOrERSSYORIR IR OSRS SRR SR Rttt searsssnannO0
2-2- Le turnover : evenensaens cuessensasnrenes02
2-3- La gréve ... ctessrasaansarasasasenss taseasasaransensseneusensaenassrta .63
2-4- Les acc;dents du travazl . eeassesnossraseress w04
2-5- Les accidents de trajet : - - 65
3- Les critéres de I’accumulation des capitaux 1mmater1els Lrevssssnsnnarsensnnen 00
3-1- Le coiit historique : ressesns 00
3-2- Le coiit de remplacement des éqmpes Jun . vasens 06
3-3- La valeur de capitalisation : - eeens07
Section 2 : Les gains de performance sociale promises par les NTIC ....... R Y
Paragraphe 1 : Les NIC etla performance phySIque -~ eresars08
1- NTIC et productmte S - . . 68
2- NTIC et flexibilité ..... aresesne . 69
3- NTIC et qualité : . 70
4~ NTIC et temps :..... . . - 70
5 NTIC et coiits :, . . 71
Paragraphe 2 : Les NIC et le climat social .. . srenssssssarassassisssrrre 12
1- NTIC et conditions de travail :. eersasensersestYesoURLOReR e LRI SR LrS AL SaR LA POROR 72
2- NTIC et santé des travailleurs :......... ctaseseas cersesesacscanne cerenenars TR -
2-1- Les risques physiques liés au NTIC : ebessssostsusenensareassessrassasesenere 75
2-2- Les charges mentales lides aux NTIC :...vueeeenvnierrassncsnisvecorcassenss 10
2-3- Les risques psychiques liés aux NTIC : —" [
3- Les effets des NTIC sur la conflictualité au sien de l’entreprlse HAPY | .
Paragraphe 3 ;: Les NTIC et le développement des compétenees.....cevenea 79
1- NTIC et les compétences Individuels t......uverssrsrssessernssnssrsasorens a7
2- NTIC et le déplacement des compéences ... .oeevureiiencenrerneeeanes crsarann ~30
3- NTIC et compétence collective :. S— . 81
Section 3 : Les difficultés de I’évaluation des effets des NTIC sur la performance
SOCIALE wuvnererrcnsannesonasssssorcsssnssasnssnanes .- 82
Paragraphe 1 : Les difficultés liées é l’appréelatlon dela performance. ... e....82
1- La performance est relative : eretabareohaovassaReR PhRssababanasas . 82
2- La performance est multidimensionnelle :....c..uienicrisacn semsmassnasnsestens 82
3- La conception de la performance est fortement SUDJECTIVE ZuvmrssrarnsreserrnsnannS3
4- La performance est continue dans le temps :. .“ srssssssnavensesrse 83
Paragraphe?2 : Les Difficultés liées aux instruments d’évaluation de la
performance ... ereens83
Paragraphe 3 : Les dxffieultes llees a la nature des gams de performance
générés par les NTIC........ cesssssrasansrssasasasns 84
Conclusion du chapitre 2 : ......... . worenneses 86

- 206 -




TABLE DES MATIERES :

CHAPITRE 3 : L’ORGANISATION ET LES ACTEURS ; DES FACTEURS
INFLUENCANT L’IMPACT DES NTIC SUR LA PERFORMANCE SOCIALE..88

Introduction : .ueesessssserssssorasass cemrravassersasessarases R———.
Section 1 : Les articulations théorlques entre l’orgamsatlon, les acteurs et les
NTIC vreanensassasesarens 90
Paragraphe 1: Acwurs, orgamsatlon et mformatlon vearasessrasess — |
Paragraphe 2 : NTIC et organisation .........cveeeens — .“ srsssasersassnrs 93
1- La perspective déterministe :......... . veeesn93
1-1- Les NTIC entrainent la centralisation : . . 93
1-2- Les NTIC entrainent la décentraliSation :......coeceeveeieiioaiicisnnsnes w94
1-3 L’influence des caractéristiques organisationnelles sur Uutilisation des
NTIC teueveresaisirianerrsssssanns cerseassisannseansnens T creesarrasaneranasdD
2- La perspective interactionniste :...... . rersessennsrsarens 9D
2-1- Les approches sociotechniques :......ccveerisenne. cessrrssassesanrsananees 96
2-1-1- Le modéle de Leavitt i sraseseans -
2-1-2- Le modéle de Brostom et Hemen LJ— averasaresssasaransesraresrand 7
2-1-3- Le modeéle du MIT :.ueveesseccrsanssssinrens U . vessassaene D7
2-2- Les approches sociostructurelles ; U R—— 99
2.2-1- La sociologie des innovations et I’étude des zmpacts de la
bureautique de N, AHer :...uersessarsins ehoasommasAsabsAORSRSSARPSMsAR TsARS SRS SS9 99
2-2-2- Le modele stmcturationniste de la technologie de
WOrhkowskt v ST — 100
Paragraphe 3 : Acteurs et NTIC . 103
1- Le constat des différences, de Pexclus au « techno branche 2 levreasaes veea104
2- Les facteurs nllﬂuengant le chois d’un profil par un acteur ... Jo— { |
Section 2 : Les facteur organisationnels et socioculturels influencant Putilisation
des NTIC. restseusssssersrsnsarsesRet st s RS Rt e . 106
Paragraphe 1 : Le§ facteurs orgamsatlonnels . . - 107
1- Le secteur d’activité ; " vetasentasssssrsatssnsneaseassarassans wrenns 107
2- La taille de PEntreprise fuueeeerernvrersessesesnsnssasssesses cressrsassananarannns 108
3- La dispersion de entreprise :... 108
4- Le degré d’hiérarchisation fu.e.ecsasisissessenes wensesnesss 108
5- L’implication de 1a haute direction :..ssssrescssansssssnns B vernr 109
6- La gestion stratégique des NTIC : o Jp—— {
Paragraphe 2 : Facteurs socioculturels........coeseeenes J10
1- L’4ge: ST S 110
2- La catégorie professmnnelle SR e Y Y |
3- Le capital culturel :.. vrare eeeerassnerenssnressanassrennsarsasanrases 112
4- L’ ancienneté :. S revsessrseseseseansns 1 13
5- La formation :... . - JO— Y K
Section 3 : Quelques recherches incluant les facteurs socmculturels et
organisationnels dans I’étude de ’impact des NTIC sur la performance............114
Paragraphe 1 : Recherche sur la performance des Intranet ressources
HhUMAINES vvvvereersnssressrannes - arssren w114
1- Problématique :.......... rensbssbesnermusaserabtsasins 114
2- La méthode : P — sassrsresasassssnsasassnasssrsnanaransssnssansensans | 153
3- Les résultats :.......... vesssssainersesssnsas crreesecaas crevevesans URURURRRRRN § &1

3-1- Les facteurs organisationnels influencant lutilisation des intranets
PESSOUTCES MUMAINES vivesriesiassriersescassassarsinrasarissnsesesrearsssasnssssacas 15
3-2- Les caractéristiques des intranets :.......... - 116

-207 -




TABLE DES MATIERES :

3-3- La performance des intranets RH : . w117

4- Les apports et les limites : 117

Paragraphe 2 : Intranet RH et performance orgamsatlomlelle ......... saonsersonssnss 118

1- La problématique : 118

2- La méthode ......... cannenarase . ..118

3- Les résultats :....ucoeuvunennnne ereaseesssetsesearrrnrestaterraTennsdnsennunssaattinne 119

4- Les apports et les hmltes : 119

Paragraphe 3 : L’impact de congruence des NTIC surla performance J— /[

1- La problématique :...... . vosans 120

2- La méthode : . . . 120

3- Les résultats :........... ereerersaraetas cereereavense cressesnnas eeerssanonsasernesess 121

4~ Les apports et les limites :......... - 122

Conclusion du chapitre 3 : 124

CHAPITRE 4 : L’IMPACT DES NTIC SUR LA PERFORMANCE SOCIALE

DES ENTREPRISES DE LA WILAYAT DE TLEMCEN. 126

Introduction : 127

Section 1 : Hypothéses et modele de recherche v 127
Paragraphe 1 : La structures globale du modéle et les hypotheses

de recherche. . 128

1~ La variable dépendante, « la performance sociale » : 130

1-1- Les mesures de la performance physique:.. vaees 130

1-2- Les mesures du climat social:.......... teesrcasasarerrarusenarse erasevesen «.130

1-3- Les mesures de la capitalisation immatérielle :. 130

2- La variable indépendante ; « le niveau d’utilisation des NTIC » :............131
3- La premiére variable modératrice, « les facteurs organisationnels » : ....131
4- La deuxidme variable modératrice, « Ies facteurs socioculturels » : ........132

Paragraphe 2 : D’autres questions de recherche . . 132
Section 2 : Les spécificités du processus de recherche 133
Paragraphe 1 : Le descriptif du terrain de recherche......covvucsvnian w133
Paragraphe 2 : La temporalité ......... SO
Paragraphe 3 : Le statut du chercheur........ - 135
Paragraphe 4 : Le Dispositif et les techniques de recherche .............. w136
1- La préparation du quwtionnaire : 136

2- 1’échantillonnage : 137

3 Le mode d’administration du questlmmalre : . 137
4- Le mode de calcul des différentes variables du modele :....ccccssccsssenninenn 139
4-1- Mode de calcul du niveau d’utilisation des NTIC : 139

4-2- Le mode de calcul du niveau des facteurs Socioculturels :u.....visenee 140

4-3- Le mode de calcule du niveau des facteurs organisationnels :.......... 141

4-4- Le mode de calcul du niveau des différents zypes de pa‘formance 20143
Section 3 : Résultats.....cceeeerenras 144
Paragraphe 1 : Profils des entreprises répondantes - 144
Paragraphe 2 : Contexte local d’utilisation des NTIC -~ 146

1- Les avantages des NTIC percus par les utilisateurs (entreprises)

potentiels:....coummssssessaca. eraessssensaren seessansrarasss 146
2- Les usages des NTIC qui intéressent les utilisateurs potentiels :....... ...148
3- Le développement du nombre d’utilisateurs des NTIC ................ N— 149
4- Les technologie utilisées : aee . 150
5- Les domaines d’utilisation des NTIC ....... . 152

- 208 -




TABLE DES MATIERES :

6- Les activités dans les quelles les NTIC sont utilisées :.......... 154
7- Les motifs d’implantation des NTIC ...... 157
8- Les difficultés d’utilisation des NTIC : 159

9- Les besoins des entreprises pour améliorer leur utilisation des NTIC : ..162
Paragraphe 3 : La vérification des hypothéses du modéle théorique ...............163

1- Résultats ebtenus : 163
2- CoOmMmENLAITES Lurveserssnsorsusassronns s 166
2-1- 1 effet des NTIC sur la performance phys:que : e 166
2-1-1- L’utilisation des NTIC n’est pas guidée par des finalités ob]ecuves et
pertmentes s 166
2-1-2- La plus part des entreprises n’ont pas d’objectifs précis et cohérents
pour Uutilisation des NTIC :. e 167
2-1-3- Les technologies qui genérent le plus de performance physique sont
Jaiblement utilisées :. 167
2-1-4- LE contrble mformatzse de Uutilisation des NTIC est faablement
utzlzsé .......... . .. 167
2-1-5- L'utilisation des NTIC rencontre plusiers di ﬁ" cultes qm annulent
leurs effets sur la performance physique des entreprises b verrenas 168
2-2- L’effet des NIC sur le climat social : ..168
2-2—1- Le contrble informatique n’est pas trés utilisé au niveau des
entreprises udices ! e 169
2-2-2- Le niveau de virtualisation des entreprises répondantes est trés
Saible ;. .169
2-2-3- Les employés des entreprzses répondantes ne sont pas presses par les
NTIC : . 169
2-3- L’effet des NTIC sur le développement du capltal immatériel de
!’entreprlse Sereeusesnonannarmnnssonsanan cossmusesasesrsnsrsnrass ..169
2-4- L’effet des NTIC sur la performance sociale globale ...1‘70
Conclusion du chapitre 4 : .......... - - 171
CONCLUSION GENERALE - — weee173
REFERENCES BIBLIOGRAPHIQUES :.... vesrossesssnssonas 178
ANNEXE ; LET‘I‘RE D’ INTRODUCTION ET QUESTIONNAIRE.......cccer0rees 185
INDEXES : . . . 199
INDEXE DES TABEAUX . 200
INDEXE DES FIGURES : 201
INDEXE DES ENCADRES : 202
TABLE DES MATIERES : ..... e vees soverenesns 203

-209 -

§

y



