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Introduction générale

Le monde n’a jamais connu un changement considgigne celui de la révolution
numérique. Avec I'omniprésence des technologiesif®rmation et de la communication
(TIC) et plus particulierement Internet, tout amgpé@! L’environnement d’aujourd’hui n’est
plus I'environnement d’hier, ni celui de demain.dévient de plus en plus mouvant et
imprevisible.

Ainsi, dans un tel environnement, les états, tgamisations et méme les individus se
trouvent devant un impératif d’adaptation a ce werrn.e monde économique a également
connu de profondes transformations, voire un chauege radical dans la fagcon de faire les
affaires. La généralisation des outils et des apptins du numérique fait évoluer les
pratigues et les comportements associés danstlepeses.

En effet, Internet a profondément évolué en ungtaine d'années. Internet constitue
un circuit de distribution nouveau ayant amené a@®breuses entreprises a compléter, voire
remplacé, leurs circuits de distribution traditietsn Cependant, aujourd’hui, aprés plusieurs
années de pratiqgue du web, les entreprises n’appdéht plus uniqguement Internet en termes
de canal de distribution ou d’outil marketing, mégalement comme un outil qui peut cacher
toute une masse d’opportunités si elles arrivelingggrer de maniere efficace dans leurs
diverses fonctions.

Qui dit Internet, dit I'information. Et qui dit Iformation, dit le pouvoir. Avec la
mondialisation des marchés, l'entreprise doit gaela si possible anticiper, parfois
influencer, en tout cas réagir avec agilité. Poysayvenir dans de bonnes conditions, les
managers ont besoin de linformation appropriée,naament opportun, pour la prise de
décision. Internet constitue une ressource stiiégi permettant non seulement la
compétitivité, mais aussi la coopération et senpldeeforme pour I'innovation.

En outre, 'environnement Internet, aux changemarakendus et fréquents, peut étre
qualifié d’hyper compétitif. La concurrence accrumpose un travail rigoureux et
chronophage, respectueux de bonnes pratiques,pponpir se distinguer des concurrents et
étre reconnu sur son marché comme un potentieleteatbpinion. Les entreprises
comprennent peu a peu ces transformations de fooohemencent a adapter leurs stratégies
pour prendre en compte ces nouveaux usages. lenaitvdonc d’amplifier et d’accélérer les
changements pour assurer sa pérennité dans urxtodeeforte concurrence internationale et
des incidences d’Internet sur la performance degpmses.

De ce fait, Internet devient plus que jamais ureesgsite, voir une réalité quotidienne
dans les activités des entreprises de toutesstatiele tous les secteurs d’activités. La place

centrale qu'occupe I'information dans I'entrepridaujourd’hui n’est plus a démontrer. En
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effet, Internet permet aux entreprises d’assum@n, seulement, la flexibilité, la réactivité et la
créativité, mais aussi, de garantir leur pérenattdeur prospérité dans un environnement
turbulent qualifié d’hyper compeétitif.

C’est pourquoi, Internet est progressivement pris@npte comme sujet d'étude dans
les recherches en stratégie. Aujourd’hui, I'Intérest plus que jamais présent au cceur de
I'activité des entreprises. Il ne s’agit plus dedssmander s'il faut utiliser ce nouvel outil,
mais plutét de savoir comment tirer profit de s@age et obtenir des résultats satisfaisants.
La recherche de la performance est une préoccupaidjeure et ancienne des entreprises. En
effet, I'analyse de I'impact de l'utilisation d’lainet vise le plus souvent a expliquer les
résultats issus de l'adoption d’Internet au seinl'detreprise. Alors que les indicateurs
financiers classiques rendent compte du passé&jidénweb d’utilisation d’Internet est
désormais, un indicateur de performance future.

Pourtant, cet outil de réseau a fait les preuvesoteutilité pour la productivité des
entreprises dans les pays développés. Néanmapspéu d’entreprises algériennes ont saisi
tout le potentiel en termes de développement aetil’ Internet. Si un nombre important
d’entreprises se sont approprié Internet, c’esbenbien souvent dans sa premiéere utilisation
basique. Le monde change et il faut s’adapter achamgements. Nous avons souvent
tendance a baisser les bras, devant les phénoregtégeurs et contre lesquels nous nous
trouvons désarmé. Pour pouvoir se maintenir, ldseprises algériennes sont tenues de
relever énormément de défis et quels que soienmplzgscles, il est important de comprendre
gue la réussite de nos entreprises dépend d’abdehacoup de nous. L'entreprise doit étre a
I'écoute permanente et avoir la capacité de déeryps signaux faibles de I'environnement
pour prendre des décisions suffisamment a l'avar@ela suppose savoir mobiliser
globalement les capacités de traitement de I'infdrom a tous niveaux. Dans une économie
mondialisée ou l'information joue le role essendielvecteur de valeur, intégrer Internet dans
les activités de I'entreprise est devenu donc itmamable afin d’améliorer la performance et

d’assurer la compétitivité.

La problématique de la recherche

Aujourd’hui, les entreprises évoluent dans un emnement turbulent en perpétuel
évolution et qualifié d’hyper-compétitif ou I'inforation est devenue synonyme de pouvoir et

de compétitivité. Dans un tel environnement, leheeche de performance est désormais la
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préoccupation majeure des managers et des chefgafigses qui n'appréhendent plus la
performance en termes des résultats financiersd€esers développent de nouveaux outils
de mesure de la performance de nature qualitaliveguaptés a la nouvelle économie basée
sur linformation. Dans cette logique, la relati@ntre ['utilisation des TIC et plus
particulierement d’Internet et la performance dmiieprise présente un intérét considérable
pour les dirigeants d’entreprises et la recherclag@mique.

En outre, I'ouverture des marchés et l'internalmation des échanges, ainsi que le
développement des technologies de l'informatiodeeta communication, ont profondément
modifié I'environnement économique, commercialeehinologique de I'entreprise en général
et celui de l'entreprise algérienne en particuleri connait un décalage en matiére
d’intégration et d'utilisation d’Internet.

Si un nombre important d’entreprises en Algérigtedsencore a adopter Internet, il y
a quand méme quelques entreprises qui ont prigidtive d’intégrer cet outil dans leurs
processus d'affaires et commencent a enregistrerrésultats liés a son utilisation qui
peuvent étre I'exemple encourageant.

Nous étudions donc, l'effet de [l'utilisation d&rhet sur la performance des
entreprises utilisatrices. Plus précisément, nossayowns de déterminer si ['utilisation
d’Internet contribue a 'amélioration de leur penfance.

Nous examinerons ensuite si le degré de cet ingigmnd du niveau d’infrastructure
en technologies de l'information (TI) et du nivede compétences en technologies de
linformation (TIl) dont dispose I'entreprise, ou ceme s'il existe d’autres variables qui
exercent un certain effet sur cette relation. Nposivons ainsi résumer la question de
recherche de ce mémoire comme suit :

L'utilisation d’Internet contribue-t-elle a la per formance de I'entreprise algérienne?

De cette principale question découlent des questauxiliaires qui guideront notre
démarche de recherche :

- Quels sont les facteurs favorisant ou freinantrée@ssus d’adoption d’'Internet par

les entreprises algériennes ?

- Quel impact peuvent tirer les entreprises utilisag d’Internet en Algérie de

l'intégration de cette derniére dans leurs activizé

- Quelles sont les variables qui agissent sur latioelautilisation d’Internet/

performance de I'entreprise ?

- Quelles seront les solutions les plus utiles pairef évoluer les entreprises

algériennes dans I'adoption ou une plus grandesatiibn d’Internet ?

)
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Les hypotheses du travail de recherche

Partant de I'explication de I'avantage compétiéf dux technologies de I'information
et de la communication par l'approche fondée @m# Hessources et les compétences
« Resource-Based View », les capacités en matiémrastructure TIC, Ressources
Humaines TIC dont dispose l'entreprise peuvent aorda une meilleure utilisation,
permettant d’'assurer I'efficacité du support Inegret par conséquent I'amélioration de la
performance de I'entreprise. Ceci nous conduitséetdes trois relations qui feront I'objet de
trois hypothéses suivantes:

Hypothése 1 :Est-ce-que l'utilisation d’'Internet influe positiveent sur la performance de
I'Entreprise ? (H1) ;

Hypothese 2: Plus l'entreprise posséde une infrastructure médirque développée,
meilleure est la performance (H2) ;

Hypothese 3 :Plus le niveau de compétences lié au TIC dont dispentreprise est élevé,
meilleure est la performance (H3).

La méthodologie de recherche

Pour répondre a ces questions, et pour vérifiethgpstheses, on va choisir comme
champs d’investigation, un échantillon d’entresisalgériennes utilisatrices d’Internet.
Puisque l'intégration de ce nouvel outil est trésente dans nos entreprises, pour pouvoir
obtenir un nombre suffisant de ces dernieres, ranantillon sera constitué d’entreprises de
tailles différentes appartenant a divers secteargidité.

La mise en ceuvre de la recherche s’effectue arsdéaboration ou I'administration
d’'un questionnaire adressé au(x) dirigeants, resgua(s) informatiques, (responsable(s)

marketing, responsable(s) commerciale...) de chanquepgise.
L’intérét du sujet

En Algérie, la recherche portant sur les diverseblpmatiques liées a I'utilisation
d’Internet par les entreprises accuse un retardidérable. Peu de recherches sur I'impact de

son utilisation sur la performance sont effectug@sla base d’'un échantillon d’entreprises
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Introduction générale

algériennes. Notre étude tentera d’apporter saibatibn pour commencer a combler ce vide
et mettre & disposition des dirigeants qui ne sitemiapas investir aveuglement sur ces
technologies des résultats encourageant d’'une Aassi, tout en se référant et en s’inspirant
de I'abondante littérature qui s’est rapidementedigypée autour de ce theme dans les pays
economiquement et technologiqguement avancés, netteerche permettra d’autre part, de
constater si les enseignements tirés des étudegematans les pays développés restent
adaptables au contexte algérien.

Structure du mémoire

Afin d’aborder notre problématique de rechercheysnallons structurer ce mémoire
en cing chapitres complémentaires. Le premier.elexggme ainsi que le troisieme chapitre
seront consacrées a la revue de la littératurecdcimjue et des travaux empiriques portant sur
'apport des TIC en général et d’Internet en patigr a la performance de I'entreprise.

Nous allons consacrer le premier chapitre a la&réture sur la performance de
I'entreprise, les technologies de l'informationdst la communication en général et le lien
existant entre les TIC et la productivité des gnises. Le second chapitre sera alloué a
Internet, les principaux courants de recherche atiene d’Internet, son processus d’adoption
par les entreprises et les principaux facteursuénitant ce dernier. Le troisieme chapitre
traitera de l'intégration d’Internet dans les dses fonctions de I'entreprise et son impact sur
la performance de cette derniére.

Le quatrieme et le cinquieme chapitre serontrvésea la recherche terrain menée
autour de notre problématique qui est «l'étudangact d'utilisation d’Internet sur la
performance des entreprises algériennes ». Poa;, oelus allons tenter d’adresser un
guestionnaire aux entreprises utilisatrices d’iméeren évaluant I'impact de son intégration
dans leurs activités tout en essayant de vérifigtuence de certaines variables telles que le
niveau d’infrastructure technique en TIC et le aive de compétences TIC sur le degré de
limpact.

La conclusion générale permet de faire la syntdeseaésultats empiriques obtenus en
rappelant leurs correspondances avec les travaiéieurs et leur spécificité propre. Elle
présente eégalement les apports, les limites dutass développements de la recherche dans

ce domaine.
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Chapitre | : La performance de I'entreprise a e de la nouvelle économie

Introduction

Le monde économique a connu plusieurs bouleverdgsméachnologiques.
L'imprimerie, I'électricité, 'automobile ont apptér dans le passé leur lot de révolutions
économiques. De nos jours, I'ere de l'industridisa perd du terrain par rapport au monde
de I'information. L’économie est entrain de se démaliser. Tandis que, I'ere industrielle se
caractérisait par I'accumulation de capital et @rimoine matériel, la nouvelle économie
apprécie plus les formes de pouvoir immatériel tardes par linformation et la
connaissance.

La révolution technologique de cette nouvelle ewwre une nouvelle dimension
economique : les entreprises continuent a allégersl structures organisationnelles et a
remplacer les employés par des technologies igegites qui leur permettent de réduire a la
fois leurs effectifs et leurs besoins en immobijiex dématérialisation des espaces de bureau
est également stimulée par le remplacement desvaschapier par le stockage électronique
des données ; I'argent connait lui aussi un praseds dématérialisation dans le cadre de la
nouvelle économie interconnectée (les guichetsnaatiques, les cartes a puce, la monnaie
numérique...). Aujourd’hui, la sous-traitance estspree devenue une religion grace au
traitement informatique des données et aux teclyiedode résealx I'entreprise est en
communication permanente en temps réel avec sespaes et ses clients.

La nouvelle économie se caractérise donc par Maweent des technologies de
'information et de la communication (TIC) qui dissent les distances, écrasent les durées,
nous introduisent dans le monde de linstantanéofétent une flexibilité longtemps
recherchée.

Les TIC sont maintenant au coeur des investissendestentreprises. Pourtant, bien
gue ces technologies aient apporté une puissancalcld en progrés permanent, nous avons
toujours du mal a mesurer leur impact réel surtapctivité des entreprises. Les difficultés
d’évaluation des répercussions des TIC au débutadeges quatre-vingt-dix ont conduit
plusieurs chercheurs en gestion a modifier leursilsowstatistiques de mesures des
performances économiques.

Dans une société de I'information, la performansedonc au cceur des préoccupations des

organisations.

! RIFKIN Jeremy., « L’age de l'accés : La révolatide la nouvelle économie », édition la découveragis,

2000, p63.
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Dans ce chapitre introductif, avant de s’intéresaedla performance liée aux
technologies de l'information et de la communicatinous allons revenir tout d’abord sur la
notion de la performance de I'entreprise et surdlétion du concept de mesure de celle ci a
'ére de la nouvelle économie. Nous essayerons thnmemiére section de donner une
définition a cette notion tout en suivant son étiolu dans le temps, nous allons présenter
ensuite ses différents indicateurs ainsi que léegabde bord prospectif (TBP) comme un
modeéle de mesure de la performance élargie. Landec®ection sera consacrée aux
technologies de l'information et de la communicat{@IC), leur définition, leurs différents
outils et leur diffusion dans les entreprises. Dianderniere section nous essayerons d’établir
le lien TIC-Productivité en faisant référence andiyse de la littérature disponible sur cette

relation.

Sectionl : L’évolution du concept de mesure de la epformance de

I'entreprise

L’approche de la performance a évolué au coursetops, elle est passée d'un
caractere purement financier & un caractére nmkidsionnel qui a nécessité le
développement d’instruments de mesure adaptés.

Tableau n° 01 : Evolution temporelle du concept denesure de la performance

1920 1970 1980 099
// R
Modeéle 77 senet "
énéfice par . . .
Dupont action (EPS) Ratio VM/VC Valeur économique

ajoutée (EVA)

Rendement des
Valeur marchande

Rendement de Ratio cours- | fonds propres N
linvestissement bénéfice (ROE) ajoutée (MVA)
(ROI) (C/B)
Rendement de Tableau de bord
l'actif net (RONA)
Ratio du rendement en
- liquidités sur
Flux monétaires Investissement
(CFROLI

Source :ST-PIERRE Josée at., (2005, p. 3)In Ampuero efl., (1998).
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Chapitre | : La performance de I'entreprise a e de la nouvelle économie

Le tableau n °1 résume bien I'évolution du conapmesure de la performance. Nous
pouvons constater qu'avant les années quatre-dirgtla performance était appréhendée
uniqguement a partir de données comptables et fidig@s tels que le rendement de
linvestissement, le bénéfice par action ou ent@rendement de 'actif net.

Des années 1920 jusqu’aux années 1980, la mesurendament sur fonds propres et
d’autres ratios financiers ont été les indicatedes prédilection de la performance des
entreprises. Dans les années 80, bien que la penfme flt toujours abordée dans une
perspective essentiellement financiere, de noweheesures liees a la performance
opérationnelle et a la gestion des colts appardisS&st au milieu des années quatre-vingt-
dix qu’'on voit apparaitre des modéles plus globalex mesure et de gestion de la

performance, tels que la valeur ajoutée économifue tableau de bord prospecitif.

1- La notion de la performance et ses principaux con@és de mesure

Avant de définir la performance dans le domainelaleggestion et de chercher une
définition correcte, nous allons revenir sur lesseommun du mot.

La performance n’est pas appréhendée par tout ladenae la méme facon. La
performance est un concept flou et polysémique (@ggnon, 1995)ou multiforme qui peut
présenter plusieurs sens selon son auteur ou Wiétalr. Otley (1999) ajoute que la
performance est elle-méme un terme ambigu qui Bedute pas de définition unidue

Selon Bourguignon (1995), le mot performance dgots acception francaise du®T®
siecle dérive du mot anglais performance (fin d"i5iécle) qui désignait la réalisation,
'accomplissement, I'exécution. Mais cette défimitianglaise provient de I'ancien francais du
13Msiecle « parformance » qui signifiait accomplitéeuter.

Toutefois, le terme performance peut avoir un gensdifférent selon le contexte. Dans le
domaine artistique, ce terme désigne I'exécutiamé’ceuvre ou d’'un spectacle. Le domaine
sportif, utilise plus ce terme avec a la fois, véi&rence a la mesure a travers la compétition
et une autre au résultat avec la victoire et leasiobtenu.

Mais dans le domaine de la gestion, on ne trougeepaore de définition unanime de ce

gu’est la performance d’une entreprise et commergdeut I'appréhender.

! BOURGUIGNON A., « Peut-on définir la performanceRevue Francaise de Comptabilité, n° 269, Juillet
Aolt 1995, pp. 61-65.

2 ST-PIERRE J., LAVIGNE B., BERGERON H., «Les indmars de performance financiére et non-
financiére », comptabilité et connaissances, M&@b26rance, p. 3.
9




Chapitre | : La performance de I'entreprise a e de la nouvelle économie

Pour Schein la performance peut étre définie cor@taet« une coordination rationnelle
des activités, en vue de poursuivre des buts etotgectifs implicites communs ».a
poursuite d'un objectif est méme la condition d&&nce de toute organisation.

Pour expliguer la performance, nous retiendrordefmition de Bourguignon (2000) car
elle lui reconnait explicitement son caractere gpétyique. La performance peut se définir
selon ce derniex comme la réalisation des objectifs organisatidenguelles que soient la
nature et la variété de ces objectifs. Cette rédiign peut se comprendre au sens strict
(résultat, aboutissement) ou au sens large du m®icequi méne au résultat (action) . e
mot performance désigne ici a la fois un proces$astion de faire- et son aboutissement.

De cette définition nous retenons deux caractgtiss de la performance : tout d’abord,
elle est multidimensionnelle, a I'image des butgaoisationnels : les différentes parties
prenantes de I'entreprise (actionnaires, cliemstrisseurs, salariés...) ont peu de raisons en
pratique de poursuivre le méme but dés lors quebgsctifs sont multiples. Disons aussi que
la performance est subjective, elle consiste a tifieanet comparer le résultat atteint au
résultat souhaite.

La performance étant définie, il convient a présing’intéresser a sa mesure. Comment

mesurer la performance d’une entreprise ?

1-1 La mesure de la performance de I'entreprise

La mesure de la performance d’'une entreprise estquestion toujours d’actualité pour
toute équipe dirigeante. En effet, comment évabatie performance ? Existe-t-il des outils
ou des méthodes permettant cette évaluation ?

La mesure de la performance de I'entreprise estebasr la mesure de l'efficacité, de

I'efficience et de la pertinenteomme le montre le schéma de la figure n°1.

1 BOURGUIGNON A., « Performance et contrdle de gest, Encyclopédie de Comptabilité, Contréle de
gestion et Audit, édition Economica, 2000, p.934.

2 JACQUET Stéphane., « Management de la performarties concepts aux outils », 2011, disponible sur
http://www.creg.ac-versailles.fr/IMG/pdf/Managemea¢ la_performance_-_des_concepts_aux_outils.pdf

consulté 12-02-2013.
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Figure n° 01 :Le triangle de la performance (Modele de Gilbert, 280)
Objectif
Mesure de la Mesure de

Pertinence I'efficacité

Moyens Réalisation

Mesure de |'efficience
Source :Jacquet S., (2011).

Gilbert (1980) positionne la performance au cemlvetriangle regroupant les notions
d’efficience, d’efficacité et de pertinence (Figur®01). Ces notions pouvant se définir dans
le triptyque : objectifs, moyens, résultats.

Le segment entre objectifs et résultats défiefficacité et permet de savoir si I'entreprise
est suffisamment efficace pour atteindre ses dfgedte segment entre résultats et moyens
défini I'efficienceet permet de savoir si I'entreprise arrive a atte ses objectifs avec moins
de colts et de moyens. Le dernier segment entremsogt objectifs désigra pertinenceet
permet de savoir si I'entreprise s’est munie dessbnoyens pour atteindre ses objectifs.

Bouquin (2004) propose une représentation détaillée de la pediocey comme un
processus, décomposeé en trois éléments (figure: n°2)

Figure n° 02 : La performance

Ressources ocessus Résultats
;I ._r"l_l_l_l_l_l_‘—IL >
Economie Efficience Efficacité

Source :Bouquin H., (2004, p.63)

L’auteur définit ensuite les éléments de ce pragessmme suit : I'’économie consiste
a se procurer les ressources au moindre codtficiegice consiste en la maximisation de la

guantité obtenue de produits ou de services arpdne quantité donnée de ressources.

! BOUQUIN H., « Le contrdle de gestion », Pressesvehsitaires de France, Collection Gestiofi™@dition,

Paris, 2004, p.63.
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Enfin, l'efficacité est le fait de réaliser les ebijifs et finalités poursuivis. Mesurer la
performance revient & mesurer les trois dimengjom$g composent.
En effet, les concepts d’efficacité et d’efficiengei apparaissent comme des synonymes
de la performance de gestion ont été définis pautcbs auteuts
(Marion et al., 2012) ajoute une autre dimensiormgétant de mesurer la performance
organisationnelle. Alors, selon l'auteur, la penfiance est associée aux quatre principes
fondamentau:
» L’efficacité qui traduit I'aptitude de I'entreprise a atteindes objectifs, en rapportant les
résultats aux objectifs ;
« L’efficiencequi met en relation les résultats et les moyensapportant un indicateur de
résultat a I'indicateur de mesure des capitaux eydsl ;
» La cohérencequi traduit 'harmonie des composants de base’atganisation pour
mesurer la performance organisationnelle en rappbles objectifs aux moyens;
* La pertinence qui met en relation les objectifs ou les moyewmscales contraintes de
'environnement. La pertinence permet d’évaluerpkrformance dans le domaine
stratégique, c'est-a-dire l'avantage concurrenéiel partir d’'une appréciation entre

'adéquation des éléments de l'offre (créateursaleur) et les attentes du marché.

Malgré des concepts différents, chaque entreprisecaurs a ce qu’'on appelle des
« indicateurs de performance » pour évaluer, aagnlgs suivre I'état ou la santé de cette

derniére.

1-2 Les indicateurs de la performance

L'actualité récente a mis en lumiére limportancecadée par les entreprises a
I'évaluation et & la mesure de la performance. pregsion de la mesure est l'indicafeur
donc mesurer la performance revient a utiliser nsemble et un mélange d’indicateurs plus

ou moins complexe.

Lon cite a titre d’exemple : Commarmond et Exig®9@Q), I'efficacité représente la conformité detkatte de
I'objectif résultat alors que I'efficience implique respect des contraintes de ressources, ctiist-des moyens
négociés. Drucker quant a lui, a bien définie aasxdnhotions. Selon ce dernier, I'efficacité coresiatfaire les
bonnes choses et I'efficience consiste a faireheses de la bonne fagon.

2 MARION A. et al., « Diagnostic de la performancermntreprise, Concepts et Méthodes », Dunod 2012.

¥ HAOUET Chaker., « Informatique décisionnelle etnagement de la performance de I'entreprise », Caleie
recherche, Laboratoire Orléanais de gestion, Nur2@é8-01, p. 18.
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a. Définition d’'indicateur

Cérutti et Gattino (1993) définissent I'indicateemmme suit« Donnée objective qui

décrit une situation du strict point d’'une vue qtigative, qui constate un résultat.»Essid

M. (2009¥ quant & lui, donne cette définition Les indicateurs de performance constituent
un des outils majeurs du systéme de controle dogesour permettre la déclinaison des
stratégies, des objectifs et fournissent un moyem [@s mesurer et les suivre. lls constituent
I'outil pour mesurer la performance et contrélerdéstance les allocutions de ressources »
Les indicateurs de performance sont donc, des @sngé’une organisation utilise pour
contrbler, évaluer et suivre touts les processuéedeeprise. Ces indicateurs constituent, en
effet, des outils nécessaires pour contrdler egrdistiguer en permanence la santé de
I'entreprise. Ces mesures de performance sont caor@ment employées pour évaluer le taux

de réussite par rapport aux objectifs désires.

b. Classification des indicateurs de performance

On peut classer les indicateurs de performance gdlsieurs critéres : source (interne ou
externe), type (mesure objective ou subjective)usNmtéressons a les classer selon deux
critére a savoir leur role (HAOUET C., 2008) etrleature (KAPLAN Robert S et NORTON
David P., 1996):

v Selon leur role :

Plus généralement, les indicateurs peuvent étesd@daen deux catégories selon le role
qu'ils jouent pour le décidetir

> Les indicateurs de pilotaggui restent les outils a I'aide desquels les aésvd’'un centre
de décision sont pilotées. lls permettent de suamepermanence le déroulement des
actions et, si besoin, de réagir avant que le tatsdlune action ne soit irréversible. lls
sont fort divers et sont définis en fonction desppes besoins du centre de décision.

> Les indicateurs de résultatlont la vocation est de mesurer des actions egéagral, de

les rapprocher des obijectifs fixés.

L CERUTTI et GATTINO., 1993, p. 3. Cité par HAOUE héker, p18.

2 ESSID M., « Les mécanismes de contrdle de la pedoce globale : le cas des indicateurs non fieasale
la RSE ». Humanities and Social Sciences. UniveRdris Sud - Paris XI, 2009. France, p. 35.
¥ HAOUET Chaker., Op.cit., p. 19.
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v' Selon leur nature

Les résultats financiers ont longtemps occupé Umeegrepondérante dans la mesure
et I'évaluation de la performance des organisatidhswura fallu attendre les années
guatre-vingt-dix pour que le débat autour de laerséité d’intégrer des indicateurs non-
financiers s’anime. Dixon el. (1990) ont été parmi les premiers a s’interrogar les
meilleurs pratigues en matiére d'évaluation desfopeances, en reliant cette
problématique a I'évaluation de la stratégie ddseprnises beaucoup plus centrée sur la
création de valeur pour le cliéntDans un environnement de plus en plus turbulent,
Kaplan et Norton (1996) avancent que ce type diamidiurs ne suffit plus a saisir toutes
les facettes de la performance des entreprisete @eftniére ne se traduit plus seulement
en termes de rendement financier, mais devientieritdre et sa mesure doit tenir compte
de cette caractéristique.

> Indicateurs financiers le retour sur investissement, le bénéfice net, éaélice par
action...figurent parmi les indicateurs traditionnetginus et utilisés par les entreprises en
vu d’évaluer la performance financiére mesurée«darrentabilité ».

» Les indicateurs non-financiersan distingue trois grandes catégories de la padace
non-financiere. Il s’agit de:

* Indicateurs relatifs a la clientele, tels que léiséaction des clients et le nombre de
plaintes ;

* Indicateurs relatifs a la production, tel que lalgg ;

* Indicateurs relatifs aux ressources humainesgigisle taux d’absentéisme et 'indice de

temps supplémentaire.

La principale raison pour laquelle ce type de unes non-financier est utilisé est que
ces mesures sont de meilleurs indicateurs de lforpsance future que les mesures
comptables.

Il existe des relations complexes mais aussi ectene@davantage de complémentarité
gue de substitution entre les indicateurs finascedrles indicateurs non-financiers. lls sont

liés par des relations de cause a effet qui ldereent mutuellement.

! Cité par CAUVIN Eric, BESCOS Pierre-Laurent., €taluation des performances dans les entreprises

francaises », p. 2.
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c. Les qualités d’un indicateur

L’indicateur doit posséder un certain nombre dditgsapour gqu'il soit considéré comme

un outil de mesure de la performance. Alors unciagiur doit étre:

v' Pertinent : un indicateur doit étrspécifique c'est-a-dire se rapporter a un objectif et

seulement a cet objectif. Il doit permettre de mesles résultats réellement obtenus en
relation avec I'objectif auquel il se réfere. Paeta, il doit y avoir un lien logique entre
l'indicateur et I'objectif qu'il est censé illustreUn indicateur doit étreéeprésentatif
autrement dit, il doit rendre compte de manierestariielle du résultat attendu. Associé
aux autres indicateurs, il doit parvenir a couvassentiel de I'objectif visé. Mais il faut
garder a I'esprit qu’un nombre limité d’indicateure peut pas parvenir & donner une
image réelle de la situation décrite.

Pratique : l'indicateur doit étreclaire, simple et surtoutcompréhensiblgyar tous les
opérateurs, y compris les non spécialistes. Il mrivde choisir des indicateurs dont les
données sont disponibles ou faciles a obtenir.Adicateur doit étre disponibu moins
annuellementde maniére a assurer un pilotage en cohérence lavexincipe de
'annualité budgétaire. Exceptionnellement, il peiite renseigné a intervalles plus
espaces lorsqu’il est tiré d’'une enquéte lourdengpeut étre reproduite chaque année. Il
doit également étre produdt temps c’'est-a-dire que le temps requis pour recudils
données doit étre compatible avec le calendrienelrate suivi de la performance.
Quantifiable : un indicateur doit étre de préférence chiffrébligaet vérifiable, il peut
parfois étre souhaitable de définir des indicat@ersnettant d’apprécier non seulement la

guantité mais aussi la qualité des prestationsfesr

Les indicateurs sont considérés comme :

Objectifs : lorsque ils relatent des faits mesurés ou olésesans laisser la place a
linterprétation humaine. Ca correspond a la mesiuwae quantité physigue comme par

exemple le nombre de dossiers en cours de traitetia@s le service.
Subjectifs: lorsqu’ils retracent des faits décrits par urseslateur a travers son propre

filtre subjectif. Ca concerne le cas des donnéetad#ives collectées dans les études
portant sur les opinions, les comportements, l&sides...

! COLLANGE Géraldet al., «Guide méthodologique du suivi de la performanceanque internationale pour
la reconstruction et le développement région Mo@eient Afrique du nord, Novembre 2006. p. 22.
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En outre, l'indicateur doit étre aussi preécis, teesdlire que la qualité des données doit
garantir que les informations obtenues sur lesopmdnces sont significatives et valides. De

plus, il doit étre prévisible pour permettre d’esr sa valeur au cours des années a venir.

2- Les différentes approches de la performance

La performance a longtemps été réduite a sa dimerfsianciére. Cette performance
consistait a réaliser la rentabilité souhaitéelgsaractionnaires avec le chiffre d’affaires et la
part de marché qui préservaient la pérennité aéréprise. Mais depuis quelques années, on
est schématiqguement passé d’'une approche finarmiecemptable de la performance a une
approche plus globale incluant d’autres dimensiansavoir la dimension sociale et la

dimension environnementale.

2-1 L’approche quantitative de la performance (approchefinanciére) :

La principale dimension retenue par I'école classicest celle de [I'efficience
economique. Elle s’exprime par le rapport entreuantité produite et les ressources utilisées.
Dans une logique de comparaison, la notion de ffoymeance relative mesurée par les ratios
de productivité est apparue. Elle permet de se aoenpaux concurrents des entreprises
référents sur le secteur.

Il faut souligner que les indicateurs financiersseat imposés avec le développement
de I'économie de marché et la prééminence des @aifatanciers. Il faut ainsi noter que la
performance financiere est mesurée par la ren@litint le retour sur investissement (R.O.I)
constitue l'indicateur le plus connu.

De plus, la valeur ajoutée économique (EVA) estoncept apparut avec la théorie
economique développée par Alfred Marshall en 189 indicateur est égal au résultat
opérationnel de I'entreprise apres imp6ét, dimineélal rémunération du capital utilisé pour
son activité. En effet, il est considéré comme éritable indicateur de création de richesse
pour les actionnaires qui sont considérés dane aptiroche comme la seule partie prenante
créatrice de valeur dans I'entreprise.

Il est aussi important de souligner que dans @gtpgoche ce sont les ratios financiers
qui se sont imposés comme les seuls criteres dsi@®cC’est pourquoi, au début des années

1980, plusieurs auteurs ont critiqué les modelasptables pour mesurer la performance des

o
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entreprises dans un environnement changeant @ualifiyper-compétitif (Gomes etal.,
2004 ; kennerley et Neely, 2003 ; Said, hassabglmbwier, 2003 ; Medori et Steeple,
2000). Pour ces derniers, les mesures financiérssiffisent pas pour mesurer la performance
des entreprises. Cette approche pose donc unrcemanbre de limites. Premierement, la
difficulté de la mesure de la performance. Deuxiémet, la vision court-termiste de cette
approche pose aussi une difficulté de prévoir t'étaure de I'entreprise du fait que les
mesures issues des états financiers sont histerigtieoffrent peu d’indicateurs sur la
performance future. En outre, L'EVA est un indaat de performance annuel et rien ne
permet d'affirmer qu’il assure une politique de atfén de richesse a long terme.
Troisiemement, les mesures financiéres ne premranén compte les éléments intangibles de
la valeur d’une entreprise et ne sont pas liéassiratégie poursuivie par les dirigednts

Il devient donc nécessaire que ces mesures finasai®ivent étre complétées par des
mesures non financiéres. D’abord, la principalesa@i pour utiliser des mesures non
financieres de la performance est que ces mesungs d& meilleurs indicateurs de la
performance future que les mesures comptablesuta,oles indicateurs non financiers sont
les déterminants (drivers) des indicateurs finasciee qui permet aux entreprises de modifier
leurs facons de faire et d’adopter de meilleurestiques d’affaires. Ainsi, la logique
financiére est remise en cause par Kaplan et 3ahfi®©87, p. 259) « les mesures a court
terme devront étre remplacées par de multiplescateéurs non financiers qui constituent de
meilleures valeurs prédictives quant aux objectidfis rentabilité a long terme de
I'entreprise 3. C'est dans ce contexte, que le débat sur la peaiace s'enrichi, notamment,

avec 'apparition des notions telles que la resabitité sociétale, les parties prenantes.

2-2 L’approche qualitative de la performance

L’instabilité de I'environnement et la complexitéesd organisations ont rendu
nécessaire une nouvelle approche de la performareedes angles d’analyse nouveaux. De
plus ; la performance se construit globalementagets la chaine de valeur (Porter, 1985),
dans une logique transversale a lI'opposé de l'apgraclassique verticale qui découpait

I'entreprise en centre de profit. En outre, la péie des entreprises dépend de la maniére

! ST-PIERRE Josée at., Op.cit., p 4.

2 KAPLAN Robert S., NORTON David P., «Le tableau Herd prospectif », septiéme tirage, Editions
d’Organisation, Paris, 2010, p. 4. )

3 LONING H etal., « le contréle de gestion : organisation et mis@aivre », Dunod,*?° édition, Paris, 2003,

p. 158.
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dont elles se conduisent et de la responsabili@lgs engagent vis-a-vis de I'ensemble de
leurs parties prenantes (actionnaires, associasynslicats, clients, fournisseurs, etc.).

C’est pourquoi, a la dimension économique tradit@lle se sont ajoutées: la
dimension environnementale et la dimension socibée.performance est devenue donc
multidimensionnelle.

L’émergence de la notion de la performance glob@imonte aux travaux du groupe
de travail du Commissariat Général du Plan de 1@@pron et Quairel, 2005), dans lesquels
Marcel Lepetit définit la performance globale commeune visée (ou un but)
multidimensionnelle, économique, sociale et sol@gtinanciére et environnementale, qui
concerne aussi bien les entreprises que les saclidénaines, autant les salariés que les
citoyens %. Donc cette performance est mesurée par des tedisamulticritéres et muilti-
acteurs et non pas par une mesure en quelquewogee c’est-a-dire une mesure qui pris
seulement en compte des indicateurs financiers.

De ce fait, cette performance globale se défindrs&ermain.C et Trébucq. S:par
la réunion de la performance financiére, de la parfance sociale et de la performance
sociétale »(Germain.C, Trébucg.S, 2004)Ces auteurs semblent définir la performance
globale d’'une facon qui réunie a la fois trois disiens cités précédemment.

L’ensemble des indicateurs visant a mesurer cettdopmnance élargie a plusieurs
dimensions est maintenant connu sous l'appellater tableau de bord prospectif ».

3- Le tableau de bord prospectif comme un modele dmesure de la

performance multidimensionnelle

Le modele de mesure le plus connu et le plus éfdar les entreprises est le « Tableau de
bord prospectif », encore appelé « Balanced ScatecaSon origine remonte a 1990, aprés
une étude menée par David Norton et Robert Kaplategsheme « Mesurer la performance
dans I'entreprise future apres leur constat sur lequel les mesures unigueimanciéres ne
sont pas suffisantes pour mesurer la performansegeprises modernes qui évoluent dans

un environnement turbulent et de plus en plus cergl

! Marcel Lepetit, consultant en organisation et exge comités d’entreprise au Cabinet Développerseaial
et organisation Consultants, a contribué au gralgpéavail du Commissariat Général au Plan (CGP)99Y
sur la performance globalBARRAUX Jacques et CGP (Commissariat général dun)PlaEntreprise et
performance globale », 1997. p.256.

2 GERMAIN C., TREBUCQ S., « La performance globagel'@ntreprise et son pilotage : quelques reflesion
semaine sociale Lamy -18 Octobre 2004- N° 118&%g41, disponible suhttp://trebucq.u-bordeaux4.fr/1186-

germain-trebucq.pdf
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Selon ces auteurs, pour faire entrer I'entreprigesdun avenir ou la compétitivité, la
technologie et la compétence des employés jouenomble déterminant, il ne suffit pas de
suivre et de contrdler la performance & l'aide ditateurs financiefs D'ou la nécessité
d’introduire un nouveau systeme de mesure de Fapeance qui conserve les indicateurs de
la performance classique et seront complétés mamdéateurs non financiers permettant de
mesurer la performance a long terme. Ces détertsineslatifs aux clients, aux processus
interne et a I'apprentissageganisationnel s’appuient sur une traduction elair rigoureuse

de la stratégie en objectifs et en indicateurs i&ac

3-1 Le tableau de bord prospectif

Bouquin (20013, a défini le tableau de bord commeun ensemble d'indicateurs peu
nombreux (cing a dix) concu pour permettre auxigeshires de prendre connaissance de
'état et de I'évolution des systémes qu’ils pitdteet d’identifier les tendances qui les
influenceront sur un horizon cohérent avec leurscfions » Le tableau de bord est donc un
ensemble d’indicateurs, ces derniers doivent éirmélange entre indicateurs de résultats ou
d’état qui s’appuient sur les réalisations passéeéentreprise et des indicateurs avancés qui
suivent I'évolution de I'entreprise.

Il faut souligner gqu’il n'existe pas un tableau derd, mais des tableaux de bord
spécifiques, propres & chaque type de décisiorarbip méme propre & chaque décideur
Donc chaque entreprise possede son tableau despécdique a elle.

Apres la définition du tableau de bord prospeotif s'intéresse maintenant aux principaux

axes le constituant et le role qu'il peut jouerslEnmanagement de I'entreprise.

3-2 Les axes du tableau de bord prospectif

Le tableau de bord prospectif regroupe I'ensemlide thdicateurs financiers et non
financiers sous quatre axes qui renvoient chacumn@ question clé en termes de
performance :
v' L’axe financier : permet d’évaluer la performance passée de l'ensept de déterminer

si les intentions et la mise en ceuvre de la stimtégntribuent a I'amélioration des

! KAPLAN Robert S., NORTON David P., Op. cit., p.19

2 Cité par ELHAMMA A., « Impact de la taille sur ontenu des tableaux de bord dans les entrepises
Maroc : résultats d’'une étude empirique ». REMARERD11, p. 2, disponible suttps://halshs.archives-
ouvertes.fr/halshs-00670474/document

¥ BERLAND Nicolas., « Mesurer et piloter la perfomea », 2009, e-bookyww.management.free.fr/
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résultats financiers (rentabilité) mesurée en gédngar le bénéfice d’exploitation, le
retour sur investissement ou par la valeur ajoat@momique.
L’axe « Clients » :permet d’identifier les segments de marché viséd' entreprise, ceux
qui génerent le chiffre d’affaires nécessaire alisation des objectifs financiers. Les
indicateurs clés de cet axe, qu'on peut retrouarsdtoutes les entreprises, sont au
nombre de cing :

La part de marché ;

La conservation de la clientele ;

L’acquisition de nouveaux clients ;

La satisfaction des clients ;

La rentabilité par segment.
L’'axe « processus interne » permet a l'entreprise d’identifier les processuéscte
'entreprise, ceux ou I'entreprise doit excelleeslprocessus auront la plus forte incidence
sur la satisfaction des clients et qui permettrdat réaliser les objectifs financiers
concernant les actionnaires.
L’'axe « apprentissage organisationnel ste dernier axe du tableau de bord prospectif est
celui de l'apprentissage organisationnel. Les dligecle cet axe sont les moyens qui
permettent d’atteindre ceux des trois axes prédsddres déterminants de l'axe
apprentissage organisationnel sont au nombre te: tro
La réorientation des compétences ;
Les capacités des systemes d’information ;

L’alignement des objectifs individuels et de I'esprise.

Ces quatre dimensions définissent quatre niveauped®rmance complémentaires

dans lesquels les managers disposent d’'un certabre de leviers sur lesquels ils peuvent

s’appuyer pour définir leur stratégie :

Les bons résultats financiers s’obtiennent parsatisfaction client accrue.

Les clients seront satisfaits si les processudetreprise fonctionnent correctement
(d’ou l'intérét des normes de qualité par exemple).

Enfin, les processus fonctionneront d’autant mique la main d’ceuvre chargée de leur
mise en ceuvre sera efficiente.

Donc, il s’agit d'établir une carte des relations dauses a effets dans I'entreprise

permettant d’expliquer la performance financierel'datreprise. Les quatre axes assurent

w0
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d’établir un équilibre entre les objectifs a longrme, les résultats souhaités et les
déterminants de ces résultats.

En revanche, la performance des entreprises regfeuts un concept flou et sa mesure
préoccupe plusieurs chercheurs en gestion desisagjans. Son caractére multidimensionnel
et multicritere rend sa mesure de plus en pluscddf D’ou la nécessité de développement de
nouveaux systemes de mesure et d’évaluation derfarmance, ou I'adaptation des modeles
déja existants tel que le TBP, afin gu’ils puissemsurer la performance globale. Cela sera
possible par I'ajout de nouveaux axes selon legegxies de I'environnement qui connait de
multiples changements et devient de plus en plogptexe dans une société ou I'information
est devenue le pilier et le levier de la perforneades entreprises.

Avant d’évoquer précisément comment lintégratian’ailisation des technologies de
linformation et de la communication « TIC » peuvesontribuer a I'amélioration de la
performance de I'entreprise, il convient tout d’'ebae préciser ce que I'on entend par ce

terme « TIC ».

Section2 : Les technologies de I'information et dea communication(TIC)

Depuis les années quatre-vingt-dix, de profondasstormations ont affecté le monde
économique. La globalisation des échanges et duttouiffusion des technologies de
I'information et de la communication ont donnéessance a une nouvelle révolution et a une
nouvelle ére. L'ére de I'’économie de l'information la connaissance, les réseaux et les
technologies de linformation et de la communicatisont le véritable moteur de cette
derniere.

Cette révolution est analogue a celle de chemirfedequi a permis de faciliter le
transport de quantités importantes de matiere eharchandises entre pays a codts reduit.
De méme, les nouvelles technologies de réseau exmip a leur tour de construire des
autoroutes de l'information qui connecte de pluspkrs d’individus, des organisations, en
particulier des entreprises dans le monde en teégbsvec des colts négligeables.

Depuis la fin des années 1960, grace a l'inverdionransistor et au développement des
puces électroniques, I'informatique s'impose coniimetil d’'une deuxiéme révolution Les
années quatre-vingt ont connu une explosion ddotlmatisation sous la forme d'une

diffusion massive des micro-ordinateurs dans leads. Ces a ce moment que le theme de

1 BELKHIRI A., « Les enjeux des NTIC pour les entiisps algériennes », la revue des sciences conaresgi
n° 04, juin 2004, pp 33-44.
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« l'informatique stratégiquebapparait c'est-a-dire la croyance que I'informagigeut étre le
support d’un avantage concurrentiel.

Les systemes informatiques sont de plus en plusatiggs et fonctionnent désormais en
réseau et le recours aux technologies de l'infamnagt de communication se développe a un
rythme trés rapide au sein des entreprises etdamt donner lieu a 'émergence de nouveaux
modes de gestion et de coordination dans I'ensepet de nouvelles formes de relations
externes (sous traitants, clients, fournisseufs...)

En effet, cette révolution marquée par les TICéas@turce de croissance parce quelle a
géneéré de nouvelles activités : nouveaux prodoisyeaux services, un accroissement des
investissements, un accroissement de la vitess&aemges commerciaux, des baisses de
co(its importantes et une amélioration de la prodtet

Au cours des années 1990, les entreprises améscant compris l'intérét de la
révolution numeérique. L'intégration des technolagigualifices désormais de NTIC) les a
rendues beaucoup plus compétitives et a permiscigigssance économique sans précédent
aux Etats-Unis. Entre 1990 et 2000, le produitriaté brut (PIB) américain a augmenté de
3,2% en moyenne par an contre seulement 2,1% sunéiame période dans I'Union
Européenne. (cf. Source : Organisation Mondial€dmmerce).

Par ailleurs, parler des technologies de l'infoipraet de la communication nécessite de
s’accorder au préalable sur la terminologie etniléfirécisément les outils utilisés, ce que

nous ferons dans cette section.

1- Définition des technologies de I'information et déa communication

De nos jours, on entend de plus en plus parletatdgsiologies de I'information et de la
communication communément nommeées par I'abrévialii Mais de quoi parle-t-on au
juste ? De toutes les sources consultées, donbliatbeque virtuelle, il semble que le terme
« Technologies de l'information et de la commumcat> est synonyme de « nouvelles
technologies de l'information » et souvent de tetdgies de réseau, de technologies-internet

et les abréviations TI, NTI et NTIC sont égalemded equivalents.

! HAUDEVILLE Bernard et al., « Technologie et performances économiques »tioBdi Economica,
Paris, 1995, p. 241.
2 BENGHOZI P.J., « Technologie et organisation hdsard et la nécessité », ANN. TELECOMMUN., 57,-n°3
4, 2002, pp. 289-305.
® BRILMAN Jean., HERARD Jacques., « Les meilleuratigues de management dans le nouveau contexte
mondial », Edition d’organisation;®édition, Paris, 2006, p. 10.
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Les technologies de l'information se caractéripamtles développements technologiques
récents dans les domaines des télécommunicatiotemfment les réseaux) et du multimédia.
Le concept de « nouvelles technologies de l'infolonaet de la communication » est apparu
pour marquer I'évolution fulgurante qu'ont connae technologies de l'information avec
'avenement des autoroutes de l'information (notanrfiutilisation d'Internet) et I'explosion
du multimédia. C'est l'interpénétration de plus mns grande de linformatique, des
télécommunications et de l'audiovisuel qui estodgine des changements rapides sur les
plans technique, conceptuel et terminologique,uetpegfigure une révolution dans tous les
domaines.

L'arrivée des NTIC (Nouvelles Technologies de fimation et de la Communication)
au sein des entreprises a révolutionné les manifrdgavailler, que ce soit par I'arrivée du

fax, des ordinateurs, et depuis peu d'Intefnet.

2- Panorama des TIC : les outils TIC et leur diffusim dans les entreprises
Les TIC qui composent le systeme d’'informationl’detreprise créent un panorama

varié et contrasté. La palette des outils s’estsiciemablement enrichie durant les vingt

dernieres années sous l'effet des innovations i&rgsl et de la progression continuelle des

performances.

2-1 L’ordinateur comme outil de base

Le début de I'ere de I'information est marqué mardgne incontesté des gros ordinateurs
mais ils ne sont guére nombreux : en 1961, on emptm 6000 dans le monde. Dans une
premiere période (les années soixante), l'inforquegi dans les entreprises était une
informatique de gestion dont la fonction est I'an#disation des taches et des procédures
existantes. Les applications informatisées fonteraent la méme chose que les applications
« manuelles » mais plus vite et en plus grand velum

A la fin des années soixante-dix, I'évolution teclogique s’accélere et les ordinateurs se
diffusent davantage au sein de I'entreprise. De@musc des réseaux, I'ordinateur est devenu
communicant. Il est maintenant possible d’échandes informations entre différents
ordinateurs distants. Avec le développement teduyiglie et la baisse réguliere des codts, les

ordinateurs sont aujourd’hui présents a tous lesanix de I'entreprise.

! PELET Jean-Eric., MENET Stéphane., (MSTC 2), «RANET dans une entreprise ? Pourquoi,
comment... », communication des organisations.
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2-2 Les TIC comme outils de réseaux internes et exterse

La diffusion des outils réseaux s’est poursuivienarythme soutenu dans les années
2000. Ceux fondés sur les technologies Internegrpesent avec une vitesse vertigineuse,
mais I'Echange de Données Informatisées (ER) le réseau local filaire (LAN) restent

toujours utiles et maintiennent leur attractivitiez ses utilisateurs.

a. Réseau local filaire

C’est un réseau privé informatique. Il relie ledinateurs dans une aire géographique
limité (la distance de céablage est de quelquesatwmd de meétres). Le réseau local filaire
(LAN) est un réseau intra-entreprise permettantélgsanges d’informations et I'acces aux
ressources communes de lI'entreprise. Il est d’ayilus utile que le nombre d’ordinateurs
gu’il relie est élevé.

b. L’'Intranet

L’Intranet est la déclinaison de I'Internet a lénieur méme de I'entreprise (I'Internet
en fait est le pilier principal sur lequel repoadgdchnologie Intranet). L’'Intranet est un réseau
informatique utilisé a l'intérieur de I'entreprigpii utilise les techniques de communication
d’Internet (le protocole IP) dont I'accés est réservé auxleyés. De plus, c'est un réseau
sécurisé, il est souvent protégé par un gardedvarfcoupe-feu ou firewall).

L’Intranet possede a son tour plusieurs outils @tant la circulation de lI'information
entre les membres de I'entreprise. Chaque emplguép€ d’'un navigateur standard peut
accéder a des informations stockées sous formeade web, échangées avec les autres
employés de I'entreprise paressageriget participer a des forums internes. A la message
on peut aussi ajouter leworkflow » (l'informatisation de la circulation des documeatgre
un groupe de personnes). D’autres modes de discuggi new groups gui permettent aux
employés partageant les mémes préoccupations lbguka de maniére informelle. On peut
aussi ajouter les listes de distribution de courrienailing lists »qui signifient 'abonnement
d'un employé a un service diffusant de l'informatielative a un theme donné sous forme
d’un courrier électronique. La diffusion en tempselrd’'informations d’actualité, cours de la
bourse par exemple sur des canaux spécialiségjlisant les technologies Push » Avec

I'’émergence des technologies Internet mobile conenWeAP, I'Intranet devra aussi s’inscrire

L EDI : Ensemble des techniques informatiques, dagneés et des logiciels permettant de créer, tiiaear, de

récupérer et de faire circuler des documents swuasef électronique.
2 CEFRIO., Netpme (2011), « L'utilisation des TICrgas PME canadiennes et québécoises », 2011,,p. 61
disponible sumwww.cefrio.qc.ca consulté le 26/06/2013 a 10h45.
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dans la mobilité afin d’aider les employés de Ieptise, les cadre en particulier a accéder a
leur site Intranet lors de leur déplacement.

En effet, I'Intranet est un média supplémentairenyettant de renforcer la culture
d’entreprise, de mettre I'information en permaneetesn temps réel a la disposition des
membres de I'entreprise. Il est devenu aujourd’bini élément clé de la stratégie de
communication interne de I'entreprise d’ou la néitésd’accorder une grande importance a la
conception de son site Intranet car elle met icieenson image de marque aupres de ses
employes.

c. Extranet

L’Extranet est un prolongement de l'Intranet dams wentreprise qui permet a des
utilisateurs externes (tels que des clients ou fdasnisseurs) d’accéder a des certaines
informations de fagcon protégée. Il faut noter ge'ushentification par nom d’'usager et un mot
de passe est requise pour y avoir acces. De mégtte, application consiste a utiliser la
technologie Internet pour étre en relation avec psicipaux clients, fournisseurs,
actionnaires ou partenaires de I'entreprise. Umapka connexion Internet permet aux
différents acteurs externes a I'entreprise d’accadé&ensemble des ressources d’information
mises a leur disposition par cette derniere comaneepemple des services de messagerie e-
mail, des pages web, des documents en téléchargemers forums.

L’Extranet améliore les relations externes de femptise par une communication plus
souple, une information de qualité qui circuleest donc un véritable outil de communication
externe pour I'entreprise qui lui permet de batide développer une relation commerciale
plus forte avec ses clients en cherchant une plusdg personnalisation, et en anticipant les
besoins ciblés. Il est moins répondu que I'IntreB& des entreprises en sont dotées (INSEE

TIC 2010)- mais sa diffusion est rapitle.

d. L’échange de données informatisées

L’échange de données informatisées (EDI) est lestest automatique de données
entre des systemes d’information de difféerenteseprises fondé sur des normes matérielles
et logicielles communes. Comme [I'Extranet, cet lopirmet aux entreprises de se relier

directement avec leurs partenaires réguliers. L'EfXldiffusé dans les entreprises depuis la

'KLEIN T., RATIER D., « L'impact des TIC sur les oditions du travail », centre d’analyse stratégi¢DAS),
rapports et documents, février 2012, p23.
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fin des années 1960, mais cette technologie a évolotamment par une hybridation avec
celle d’Internet (Web EDH.

e. Internet

L’internet, ou le réseau des réseaux, véhiculeusumode interactif, de I'information
numerisée en usant de protocoles qui découperg gdtirmation (Transmission Central
Protocol) et de la reconstituent IP (Internet Rrotp Application spontanée entierement
basée sur des architectures clients serveurserilat est de linformatique a 106%
L’Internet est donc une hiérarchie des réseauxdammectés qui sont liés par des artéres haut
deébit et utilisent le couple de protocoles « TCBY/Ipour faciliter la communication entre les
machines par tout moyen de communication (dont amicplier le réseau téléphonigue
mondial), tout en permettant 'acheminement de lpeoen proche de messages découpés en
paquets indépendants. Il faut signaler que I'aeteséseau est ouvert a tout utilisateur ayant
obtenu une adresse aupres d’'un organisme accredité.

Le World Wide Web(www) ou toile d’araignée mondialenterface la plus souvent
utilisée sur le réseau télématique Internet. Gidtaiere a permis d’ouvrir le réseau Internet
au grand public en facilitant la consultation déssset un accés trés rapide a une vaste
étendue d’informations, présentées sous forme liilags, de magazines, de pages de livres de
bibliothéques publiques et universitaires, de damutations a usage professionnel, etc.

De plus, Internet est un réseau qui met a la disposie ses utilisateurs une multitude de
services et d’outils pour faciliter la communicati®n peut les classer comme suit :
> La messagerie électronique selon la définition tirée du vocabulaire des TIC
(2009) la messagerie électronique est définie comme étarBervice permettant aux
utilisateurs habilités de saisir, envoyer ou caeswén différé des courriels ». On trouve aussi
dans ce sens les termes « courriel » et « cowgléetronique » qu’on peut aussi trouver ces
termes en anglais sous 'appellation « electron&l m « electronic messaging » ou encore
« e-mail ». La messagerie électronique sert a emvel recevoir tout type de documents :
courrier professionnel, courrier publicitaires, enate services graphique, il permet aussi a
s’abonner a des revues électroniques. Il faut reotesi que I'utilisation de ce service par les

entreprises doit étre accompagnée par des prépawdin de sécuriser la circulation interne

1
Idem.
2 HOLLANDE Alain., de BELLEFONDS Xavier Linant., «&ique du droit de l'informatique et de I'Internst
Edition Delmas, 8"édition, 2008, p. 10.
% Vocabulaire des techniques de I'information etadeommunication (TIC), 2009, p.128.

)
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ou externe des documents et messages. A chaquageessis, il est nécessaire de verifier si
tous les destinataires sont habilités de receesiiriformations ou piéces jointes transmises.

A cet effet, la messagerie électronique est devdémsrument le plus utilisé dans les
entreprises et elle est adoptée unanimement, guaames employés que par les directions les
plus résistantes aux changements.
> Forum (newsgroup) :selon la définition tirée du vocabulaire des TICblpkl au
journal officiel de la République francaise (2009)e forum est défini comme
étant : « Service permettant discussions et eclsasigeun theme donné : chaque utilisateur
peut lire & tout moment les interventions de t@ssdutres et apporter sa propre contribution
sous forme d’articlesPar extension, on désigne également par ce termsyiemes de
discussion télématiques, qui offrent généralemenservice de téléchargement (connus en
anglais sous le nom dBBS, bulletin board systgm. Les forums sont un des lieux
d’échanges thématiques fonctionnant en mode asynehtUne fois connecteés, les utilisateurs
lisent les messages existants, répandent s’ilsulastent ou posent a leur tour une question.
> Chat ou IRC (Internet Relay Chat) c’est un protocole de communication qui offre la
possibilité a plusieurs personnes partageants é&mas centres d’intérét de créer des salons
virtuels afin de communiquer en temps réel. C'est wles fonctions des outils de conférences
a distance.
> Site Web :un site web est en pratique un ensemble de pagbsfamdées sur un
langage nommé HTML (mais pouvant contenir d’autiesses), organisées de facon plus ou
moins hiérarchique, et hébergées sur un (parfoisigairs) serveurs situés quelque part dans
le monde®

Pour étre visible sur le marché, les entrepriségaut intérét a se doter d’'un site webh. Sa
fonction la plus courante est donc celle d’une indtr virtuelle, mais les sites web
s’enrichissent progressivement de fonctionnalitss sophistiquées comme par exemple
affichage des catalogues de prix et de produits,rderiques e-recrutement, e-commerce,
etc.

L’outil Internet est devenu aujourd’hui un outilimformation et de communication tres
puissant pour les entreprises qui leur permettétalolir des relations fortes avec ses clients,

partenaires, sous-traitants, employés, etc.

! FERNANDEL Alain., « Le bon usage des technologiegliqué au manager », Edition d’Organisation, 2001
p. 132.

2 Vocabulaire des techniques de I'information etadeommunication (TIC), 2009, p.88.

¥ QUENFAIME Albéric., « Informatique, Internet et EP choisir et mettre en ceuvre les bons outilditjoé
Dunod, Paris, 2009, p.125.
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2-3 Les TIC comme outils dintégration des fonctions etactivités de
I'entreprise
Apparu au début des années 1990, le Progiciel dgidgelntégré (PGI) ou Entreprise

Ressource Planning (ERP) occupe une place a pastldgaysage des TIC en entreprise. |l
s’agit d’'un logiciel unique centralisant les donsié&t les fonctions de gestion de I'entreprise.
Un systeme PGI comporte plusieurs modules, correlpud chacun a une fonction de
'entreprise, notamment la gestion financiere etnptable, la gestion des ventes, de
production, des achats, des stocks et des ressduncgaines.Sa complexité et I'étendue de
son champs fonctionnel lui offre la possibilité cmuvrir une grande partie des besoins du
systeme d’information de I'entreprise. C’est powigia mise en place d’'un PGI impose une
réorganisation d’ensemble destinée a homogénésebdses de données existantes et les

procédures en vigueur dans I'entreprise.

2-4 Les TIC comme outils de rationalisation de I'organsation du travail

a. Les TIC comme outils de travalil collaboratif

Les logiciels de groupware sont destinés a facilgetravail collaboratif a distance en
permettant le partage de l'information sur un suppameérique a un groupe engagé dans un
méme travail. lIs peuvent notamment concerner taga des messageries, des agendas et des
documents, etc. En outre, 'usage des TIC fadijitmdement les échanges entre les employés
mais aussi avec leurs partenaires. On distinguseults solutions de collaboratfon
> Le courrier électronique plus communément appelé « courriel » est tres inertent

I'outil collaboratif le plus utilisé par les entnéges.
> Le web meeting un web meeting est une conférence qui se tienwergaun réseau

informatique, et plus communément, Internet, et qombine la présentation de

documents et I'audioconférence.

» La vidéoconférence ou l'audioconférenagest un dialogue entre deux personnes ou plus
par un terminal audiovisuel ou téléphonique intego

> Le partage d’applications ou I'édition partagéde partage d’applications permet a
plusieurs utilisateurs travaillant sur des ordinetedifférents de travailler simultanément

sur un méme document.

'KLEIN T., RATIER D., Op.cit, p25.
2 CEFRIO, Netpme (2011), Op.cit, p. 67.
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b. Les TIC comme outils de modélisation et d’automategtion du travalil

Les logiciels de workflow permettent la gestioncélenique de processus métier. De
plus, ils concernent chacun des participants awgssus selon un circuit déterminé par
l'ordre des taches a accomplir. lls fournissentsawes informations nécessaires a leur
exécution, en prévoyant les délais et les étapegaligation. En effet, ils reposent sur la

modélisation de ces taches qui organise et répattiavail en sécurisant son exécution.

2-5 Les TIC comme outils de marketing

Les systemes de gestion de la relation client ostddoer Relationship Management
(CRM) sont des outils de marketing qui visent anpatre aux responsables d’entreprise de
mieux comprendre leurs clients pour adapter etopewiser leurs offres de produits et

services.

2-6 Les TIC comme outils d’aide a la décision

Les systemes d’information décisionnelle ou d’asalge données Business Intelligence
(BI), qui se confondent souvent avec des outilxpl@tation de données (datamining), sont
des outils d’aide a la décision pour les resporsaties entreprises. Il s’agit d’'un ensemble
des activités ayant pour objet la recherche, lec, le traitement, I'analyse et la diffusion
de renseignements utiles a l'entreprise en vue dhailleur éclairage pour la prise de
décisions stratégiques. Ces systemes complexesisseant une diffusion soutenue dans les

entreprises.

2-7 Les TIC comme outils de mobilité
A partir des années 2000, la part d’investisserdestentreprises dans I'outil de travail
s’est focalisée sur la portabilité des équipemémtdinateurs, téléphones mobiles, tablettes,

Smartphones, clés 3G, 4G...) et de I'informatiquesdan nuages.

a. L'ordinateur portable

L’'ordinateur portable est largement répondu dans datreprises qui en dotent
prioritairement leurs cadres. En effet, I'ordinateonnecté a Internet a formé la plateforme

d’applicatifs permettant a ses utilisateurs d’assun nombre croissant de taches.
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b. Le téléphone mobile

Il fait majoritairement I'objet d’un achat privé igconcerne presque tout les salariés. En
2010, Prés de la moitié des cadres (48%) en spendant dotés par leur employkoais la
diffusion en entreprise du téléphone mobile comnee l'drdinateur portable semble
pratiguement stoppée. Aujourd’hui, c’'est le cou@eartphone/ systéme d’exploitation
mobile (Android, iOs) qui fait plateforme depuis d&veloppement par « Appel » de ce

nouvel écosystéme.

c. Le Smartphone et la tablette, de nouveaux outils dmobilité

Apres la diffusion rapide de la connexion au réseaistance, des téléphones mobiles et
des ordinateurs portables dans les entreprisespaeaux équipements viennent compléter
la panoplie des outils TIC mobiles.

Les téléphones intelligents ou « Smartphonele »type « Blackberry » ou «iPhone »
permettent de disposer de fonctions réservées’alegaiaux ordinateurs et de se connecter a
Internet. Leur apparition dans I'entreprise esbeacécente mais leur diffusion est rapide

De mémeJes tablettesde type « iPad » ou d’autres typegace a leur format réduit et
leurs nombreuses fonctionnalités devraient congrildules voir adopter en grand nombre par
les salariés. Selon la loi de Mobret & volume équivalent, la puissance de calcul des
Smartphones devrait théoriquement atteindre célie cerveau humain dans moins de vingt
ans.

C’est avec l'essor de ces nouveaux outils de mébgue le m-commerce (commerce
mobile) émerge. En 2013, 20% des internautes egefigad’utiliser leur mobile pour

commander sur Internet et 15% leur tabfette

d. L’informatique dans les nuages ou le « Cloud Compirg »

L’informatique dans les nuages désigne I'accestiilors les murs de I'entreprise a des
contenus, des applications et des services. Ledctmmputing permet a I'entreprise de
disposer a distance et a la demande de ressourdesmatiques, qu’il s’agisse
d’infrastructures, de plateformes ou de logiciebpglicatiorf. Les ressources informatiques

! Opinion Way, Barométre stress CFE-CGC, vague dgembre 2010.

2 OpinionWay, Barométre stress CFE-CGC, vague 14 201D.

® Ssamsung galaxy par exemple

* La loi de Moore fixe un cycle de dix-mois pour ldsublements de nombre de transistors, rendant les
ordinateurs obsolétes.

® www.fevad.com/documentation /edito-20p2iblié le 28/01/2013, consulté le 03/07/2013 & @0h2

® KLEIN T., RATIER D., op.cit, p30.
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sur lesquelles s’appuie le Cloud Computing peuvérg ainsi disséminées dans un vaste
ensemble de centres de données répartis aux aquuatie du monde, et non plus seulement
regroupés dans un seul endroit.

Entre I'équipement individuel mobile et I'acces iatance au systeme d’information, les
conditions sont réunies pour qu’'un grand nombredl@borations de travail se déroule aussi
bien a I'intérieur qu’a I'extérieur de I'entreprigén effet, les pratiques de travail en mobilité,
a distance, en dehors des heures traditionnellebudeau, sont désormais courantes: le
télétravail, le desk sharing (partager ou ne plsradu bureau dans I'entreprise), et méme le
nearshoring (externalisation de I'activité vers gessonnes travaillant depuis chez elles, pour
faire baisser les codts). Les outils mobiles ounuwbilité permettent donc de travailler
nimporte ou, nimporte quand, rendant ainsi levéih intellectuel « ubiquitaire®,

phénomene qui touche aussi d’autres formes deiltrava

2-8 Les TIC comme outils d'innovation

La double dynamique de démocratisation des ouslshrtologiques et de travail
collaboratif a donnée naissance a un concept naucehli d’innovation ouverte. Cette
derniere est basée sur la créativité de la muéited de I'intelligence collective. La
mobilisation de l'intelligence collective repose $a capacité des organisations a encourager
le travail en équipe et le partage des connaissahtadoption de ces nouvelles pratiques de
management collaboratif permet de mettre I'empladsefois sur le développement du capital
humain — c’est-a-dire sur les connaissances, lpérieences et les compétences des membres
— et a la fois sur le développement du capitalatpciest-a-dire sur 'ensemble des relations,
des réseaux et des normes qui facilitent I'actiamtiective et les comportements de
collaboratiof.

« Les labs » (les fablab, biolab, robolab, braiplabnt des dispositifs d'un genre
nouveau. Ce type de dispositifs se caractériselquar ouverture et leur communauté qui
permet a l'utilisateur d’apporter ses savoir-fases compétences et ses moyens matériels et
les rendre accessibles a un plus grand nombre d®mes, capables d’en imaginer des
usages ou des projets nouveaux. Il est égalemssilyp® pour les entreprises de récupérer des
créations pour développer de nouveaux produits esvices tout en s’appuyant sur
l'intelligence collective. L’apprentissage n’estrioplus basé sur la capacité d’un individu a

! BENEDETTO- MEYER M et KLEIN T., in CAS 2012.
2 CREPLET F., LETOURNEAU P., LESPERANCE L., PAYDUL®W., « L'Entreprise 2.0 : Performance et
intelligence collective dans I'entreprise de demaiGroup VOIRIN Consultants & Conseils, Atelya020p 7.
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apprendre dans un lieu fermé, mais plutét qu’ilfa® maintenant, avant tout, dans un
environnement ouvert a la participation de touthacun.

Il existe donc une panoplie des outils TIC misaspakition des entreprises pour gérer
'ensemble de leurs processus (figure n°3).

Figure n°3 : Panorama des TIC

Outils
d’intégration

Outils de réseaux Outils d’innovation

Outils de travail ]
collaboratif TIC / Entreprise Outils de mobilité

Outils de modélisation

Et d’automatisation Outils d’aide
a la décision
Outils de marketing

Source: réalisée par nous-mémes a partir des informatenseillies sur les outils TIC.

Section 3: Les technologies de l'information et d&a communication etla

productivité des entreprises

Les technologies de I'information et de la comneation (TIC) sont de plus en plus
omniprésentes, et sont maintenant au cceur destissgaents des entreprises. Et pourtant,
bien que ces technologies aient apporté une puissaa calcul en progres permanant, les

economistes ont toujours du mal a mesurer leur ctméel sur la productivité des entreprises.

1- Les TIC : un nouveau champ d’investigation
Depuis la fin des années 1980, les études podantimpact des TIC se sont

multipliées, ces études portent tantdt sur 'enderdb I'économie, tantét sur I'entreprise. Les
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premieres études se sont souvent heurtées au faaphotisme de Solow On voit des
ordinateurs partout, sauf dans les statistiquepeluctivité .

Plusieurs explications de ce paradoxe ont étégséms par de nombreux chercheurs
durant les années 1990 parviennent a identifiercamé¢ribution positive des investissements
en informatique a la productivité et a la croisga@économique tout en expliquant les résultats
négatifs des premieres études, notamment I'existdngaradoxe de la productivité.

Plus on avance dans le temps et plus les étudesigmt en compte des définitions
larges du facteur informatique en intégrant autamet possible les aspects immatériels, ce qui
a permis d’apporter un grand nombre d’éclairageveaux sur le role et I'incidence des TIC

au niveau des entreprises.

1-1 Les premieres études et la constatation du paradoxele la

productivité

Les premiéres étudeséalisées dans les années 70 et 80 ont montréimeestissement
dans les TIC avait un impact négatif ou nul supraductivité. Ces premiéres observations
ont contribué a ce qu’on a appelé le paradoxe gedductivité Ce paradoxe s’appuie sur un
constat : les technologie de I'information se siteloppées trés rapidement et diffusées tres
largement dans les entreprises sans aucune amiéloce la productivité. Pour Berndt et
Morrison (19913, un dollar investi en TIC est utilisé de maniéreims efficace et ne permet
d’accroitre la productivité que de 0,80%, ce gsimeene a dire qu'’il y a un surinvestissement
dans ces technologies. Bermdtal (1992} concluent que les investissements en TIC ne sont
pas corrélés a une amélioration de la productiviaés a un accroissement du travail. Il faut
toutefois noter que la majorité des premiéres &umncluent et confirme l'existence du
paradoxe de Solow. D’autres études empiriques msdite tenté de valider ou d’invalider ce
paradoxe des technologies de I'information.

! Ecrivait Robert SOLOW en Juillet 1987 dans uncietdu New York Times. Avec ce simple constat, fix P
Nobel d’économie donnait naissance au paradoxe gedductivité qui a suscité depuis 27 ans de nembr
débats économiques aux Etats-Unis comme en Europe.
2 Citons en particulier les travaux de (Roach, 19§@)tant sur le secteur des services et I'étud@_deeman,
1988) pour l'industrie manufacturiéere.
* BERNDT Ernst R., MORRISON Catherine J., « Computérsn't Pulling their weight », Computerworld,
Decembre, 1991, pp.23-25.
* BERNDT Ernst R., MORRISON Catherine J., ROSENBLUBHty S., « High - Tech Capital Formation and
Labor Composition in U.S Manufacturing Industriesn: Exploratory Analysis », National Bureau of Ewomic
research Working Paper, N°4010, March, 1992,
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1-2 Les études portant sur I'explication du paradoxe d la productivité

Au milieu des années quatre-vingt-dix, plusieurglés menées par des économistes ont
tenté de trouver des éléments de réponse a laanuis observée au Etats-Unis et I'origine de
I'écart constaté entre ce pays et 'Europe au cdersette période. Les nouvelles technologies
expliqueraient ainsi une bonne part de la réussitéricainé Une premiére réponse réside
dans la diffusion des TIC qui serait beaucoup iute aux Etats-Unis. C’est la these du
retard Européen.

D’'autres étudésont bien révélé certains signes d’une incidencsitive des TIC sur la
productivité des entreprises et méme sur la cnotesg&conomique mesurée par le PIB. La
majorité de ces études sont arrivées a expligupaladoxe des TIC et les résultats négatifs
des études précédentes en mettant en évidenceeyhisiacteurs ayant contribués au
paradoxe.

» Les problémes de mesure

La relation entre le capital ou les investissememtsTIC et la productivité est tres
sensible & la difficulté & mesurer les inputs euthut. Certaines dépenses sont trés
complexes a définir et a mesurer (matériels, letgcimaintenance, formation, etc.) Et étant
mal capté par les statistiques existantes. D’audre les mesures traditionnelles ne prennent
pas en compte les éléments qualitatifs de la ptamutel que I'amélioration de la qualité des
produits, leur plus grande variété ou la réducties délais de livraison qui ont une valeur qui
est difficilement mesurable, surtout si on raisoana niveau agrége.

» La nature temporelle des processus d’apprentissage

Vu le délai nécessaire pour s’adapter aux TIC,asnguére surprenant que les effets
bénéfiques des TIC n’apparaissent qu’aprés unicegmp$é. L'important décalage temporel
peut d’abord s’expliquer par les différents obstad la diffusion de la nouvelle technologie
qui tiennent a la structure du marché, au jeu desues et aux changements organisationnels.
Ce décalage peut s’expliquer également par la uendes processus d’apprentissage (la
maitrise de la technologie est une chose primadiaant son adoption ce qui nécessite de
nouvelles compétences en TIC acquises par I'appsage). Donc, les investissements en
TIC n’améliorent pas les volumes des ventes, miai&s prend en compte un temps

! GREENAN Nathalie., L'HORTY Yannick., « Le paradode la productivité », Travail et Emploi n° 91, lljei
2002, p. 36.

2 |Les études menées par Siegel (1994, 1997), Liobtgn(1995), Kwon & Stonem (1995), Greenan & Maiees
(1996), G. Karsenti (1997), Brynjolfsson & Yang @19 1998).

® HAUDEVILLE Bernard etal., Op.cit., p. 238.

* OCDE, « comprendre la croissance économique is, 28004, p. 104.
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d’apprentissage, on obtient alors des impacts é&gent positifs de ces investissements. C’est
ce qu'affirme Jack E. Triplett(1998) :« I'impact d'une nouvelle technologie sia
productivité ne se constate qu’au terme d’un loagalage dans le temps. »

D’autres explications consistent a remarquer qeTIEC représentent encore une
faible part du stock net global de capital : il dsinc normal qu’elles ne contribuent que

modestement aux gains globaux de productivité.

1-3 L’apport des études récentes et la remise en caude paradoxe de la

productivité

Des études récentes au niveau des entreprisesppott@ un grand éclairage sur la
relation TIC/Productivité. Il faut noter que la phart de ces études montrent que les
entreprises utilisatrices des TIC ont enregistrémypact positif sur leur performance : Gretton
et al. (2004), Hempellet al. (2004), etc. Des travaux plus récents pour cestgisys de
'OCDE, ont montré de facon plus concluante commilest TIC pourraient contribuer a
'amélioration de la performance des entreprises.

Grettonet al. (2004), a fait une étude sur la contributionreét des TIC a la productivité
multifactorielle en Australie. Les résultats deteeattude ont fait ressortir des liens positifs
entre l'utilisation des TIC et la croissance detdaductivité dans tous les secteurs industriels
examinés. L’analyse a également montré que lestseffies TIC sur la productivité
diminuaient au fil du temps, I'effet ultime de I'ggtion (d’un type) de TIC sur la productivité
est donc une augmentation de niveau plutdét qu'wggmantation permanente du taux de
croissance. Ainsi Hempedt al. (2004), ont observé que I'approfondissement dutalage
TIC s’est traduit par une augmentation de la prodis€ du travail dans les entreprises de
services tant en Allemagne qu’'aux Pays-Bas. Arimi(#004) note que la productivité du
travail dans les entreprises suisses est étroitenmrelée avec I'utilisation des TIC. Une
étude concernant la Finlande, réalisée par MabrahtRouvinen (2004) a également montré
de facon convaincante I'impact des TIC sur la pobigité. De plus, Baldwiret al. (2004) ont
montré que l'utilisation accrue des TIC de poimetamment, s'est accompagnée d’une
croissance plus forte de la productivité du trav@dns une autre étude concernant le Canada,

Baldwin et Sabourin (2002) ont observé que lesepnises utilisatrices des TIC ou combinant

P TRIPLETT Jack E., « le paradoxe de Solow surrtadpctivité : En quoi les ordinateurs contribueilsta la
productivité ? », in Cahier LaSer, «La nouvellerémuie et ses paradoxes », 2000, n°3, p.72.
2 SICHEL D., a calculé que la contribution des TIQacroissance (pour la période 1996-1998) est renco
inférieure a 10% (0,35 points de contribution pone croissance de 4,2% du PIB).
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plusieurs technologies de différentes catégoriaget celles dont la productivité relative
augmentait le plus, et les gains ainsi enregisteésaduisaient par des progressions de part de
marché. Claytoret al. (2004) ont analysé les incidences économiques @@aiRne-Uni du
commerce électronique. lls ont observé un effeitipssr la productivité du travail. En ce qui
concerne les Etats-Unis, Atrostic et Nguyen (20fyt)été les premiers a établir un lien entre

I'utilisation des réseaux informatiques (aussi H&I qu’internet) et la productivité.

2- Le lien entre les technologies de I'informationtede la communicationet

la performance de I'entreprise

Brynjolfsson et Hitt (2000), considérent que ledi¢ateurs traditionnels, méme au plan
micro-économique, ne sont pas adaptés a la mesgdadteurs qui font aujourd’hui la
croissance et la réussite d’'une entreprise. En, &fs auteurs suggérent une comptabilisation
des effets paralléles a I'implantation des TICeeffqui vont au-dela du simple succés
financier. Pour ces derniers, la production devraiture les aspects immatériels de la valeur
attachée a un bien par le consommateur qui commemd qualité, variété, rapidité,
personnalisation, service client, etc. Les investisents en TIC visent en effet de plus en plus
a développer l'aspect qualitatif et la dimensiorviee des prestations de I'entreprise, plutot
gu’'a une augmentation quantitative de la productforec I'avenement des TIC, les mesures
traditionnelles basées sur des données comptablsgfiisent plus a mesurer la performance
des entreprises d'ou la nécessité de prise en eomet nouvelles mesures de nature
gualitative. Les statisticiens ont modifié donctaegres de leurs méthodes de mesure afin
gu’elles soient adaptées a cet nouvel environnentss adaptations des appareils statistiques
ont incontestablement permis d’améliorer la meskeréimpact des TIC sur la productivité et
la croissance des économies et ont participé adalution du paradoxe énoncé par Solow.
L'avance considérable prise par les Etats-Unis déngégration des TIC a alors été

relativisée. Ce pays est aussi celui qui a le preemntrepris des adaptations.

! birk Pilat., « Le paradoxe da la productivitéagport des micro-données », Revue économique dedE)
2004, n°38, pp.48-55.

w




Chapitre | : La performance de I'entreprise a e de la nouvelle économie

Conclusion

L’avenement et la diffusion des technologies dafdimation et de la communication
(TIC) dans I'économie a donner naissance a unealleuere, celle de la nouvelle économie
ou I'économie de l'information. Leur introductiorams les entreprises a nécessité la prise en
compte de I'aspect immatériel et de la dimensioalitative des services fournis par les TIC.
Cela a poussé de nombreux chercheurs en gestiamrgissations a redéfinir la notion de la
performance de I'entreprise avec son nouveau Eaemulticritere et multidimensionnel et
a construire et développer des modéles de mespre@jes.

La recherche sur I'impact des TIC sur la perforneaoncerne principalement la
question de la mesute La littérature économique a rapidement identifienpact
macroéconomiqdede I'utilisation des Technologies de I'Informatienhde la Communication
(TIC) sur la productivité globale. Par contre, ebce de données et les difficultés de mesure
des retombées des TIC ont rendu difficile I'évaluatde leur impact sur la performance des
entreprises.

En effet, I'impact des TIC se concrétise sur @uss niveaux de l'organisation
(interne et externe) et touche presque toutesckpdtas de I'entreprise que se soit sur le plan
opérationnel que décisionnel ou managérial. Nogayesons tout au long des chapitres
suivants de présenter cet impact a travers l'ureetédehnologies de l'information et de la
communication qui a bouleversé le monde économaiqugénéral et celui de I'entreprise en
particulier. Nous parlerons donc, de la technoldgig@lus récente, celle de la technologie

« Internet ».

'RICCIO Pierre-Michel., BONNET Daniel., «TIC et iowation organisationnelle » Journées d'étude
MTQO’'2011, Presse des MINES, Paris, 2012, p. 115.
2 La contribution des TIC & I'amélioration de la guativité globale de I'économie a été observéetats-Unis
dés la seconde moitie des années 90 et par laesuierrope.
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Introduction

La complexité, I'imprévisibilité et la discontingitdu paysage dans lequel évoluent les
entreprises aujourd’hui impliquent la nécessitéjrprlles-ci, de disposer dans des délais tres
brefs des informations concernant a la fois sorirenmement interne et externe. En ce sens,
les TIC constituent les outils fiables permettaassgurer une telle tache.

Parmi la panoplie des TIC, Internet est l'outil cuimarqué sa présence dans les
entreprises ces derniéres années. Le réseau amsixésst devenu, désormais, le systéme
nerveux de I'entreprise qui lui permet d’assuretitaulation et le partage d’'informations non
seulement a l'interne entre les membres de I'enBepmais aussi a I'externe avec ses clients,
ses fournisseurs et ses divers partenaires dasfair

Ce chapitre sera donc consacré au réseau desx@keaules entreprises. En premier lieu,
nous ferons un petit historique de I'Internet :gores, état actuel et les perspectives de son
évolution dans les quelques prochaines années. ptésenterons également, les principaux
courants de recherche en matiere d’Internet. Exiéme lieu, nous évoquerons la question
de son adoption par les entreprises et nous esseyde classer les divers facteurs favorisant
ou freinant I'adoption d’'Internet par ces derniefés dernier lieu, nous schématiserons son

processus d’adoption tout en faisant référencel@élarie de diffusion des innovations.

Sectionl : L’Internet et les principaux courants derecherche
Avant de s'intéresser a la question d'adoption ®@bté&hration d’Internet dans les
entreprises, un petit historigue nous semble nagespour mieux comprendre de quoi il

s’agit exactement quand nous parlons d’Internet.

1- Historique sur I'Internet

Le démarrage effectif d’Internet sous la forme @us le connaissons aujourd’hui,
marqué par le développement de systemewdirld Wide Web« WWW > et le langage
«HTML »*, au centre de recherche nucléaire (CERN) a Genkh\as son histoire a
commence trente ans avant son démarrage effectif.

L’origine d’Internet remonte aux années 1960, laesqUS Air Force mandata des
chercheurs afin gqu’ils mettent au point un systéimeommunication dans I'objectif de créer

un réseau totalement indestructible en cas d’'ua€uw nucléaire Soviétique.

! Hyper Texte MakeupLangage.
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En 1969, le réseau ARPANET »" est né, Visant & relier les sites informatiques de
universités et instituts de recherche travaillaotirple ministere de la défense américaine.
Mais rapidement, comme c’est souvent le cas posarimigovations radicales ce n’est pas
'usage pour lequel il avait été concu au départpgédomine : le réseau est de plus en plus
utilisé par des instituts de recherches scientfsget des universités pour consulter des bases
de données, échanger des articles scientifiques, et

En 1972, André Truong, créateur de la société RREom directeur général Francois
Gernelle, inventent le premier micro-ordinateug «IMicral », autre composant essentiel du
futur réseau Internet.

En 1974, Vinton Cerf met en ceuvre le concept deaglaimme, développé avec
« cyclades », dans le réseau ARPANET pour créetasnprotocoles de base de I'Internet :
«TCP » fondé sur la transmission par paquets. Ajoutartetr, le développement du
protocole « IP »* en 1977, ce qui a permis l'interconnexion de résea protocoles de
transmission hétérogénes.

Au milieu des années 1980, les différents réseauxedherche américains sont reliés
entre eux (avec le protocole TCP/IP). Enfin, leroegement de tous ces réseaux a base de
TCP/IP formera I'Internet dans les années 1990.

En 1994/1995, c'est le véritable début des usagesl’ldternet pour des usages
« business » avec un accent mis dans un premigostesur le e-commerce et les sites
« Portail » avec Yahoo !, Amazon.com, etc.

Dans les années 2000, I'apparition de ARSL »* a multiplié par cent les débits pouvant
étre transmis par une paire de cuivre et a offeeteonnexion permanente, ce qui a permis la
généralisation de I'utilisation d’Internet dans kstreprises et dans toutes les fonctions « e-
management>aussi bien dans les grandes entreprises que ekl petites. En effet, Le
commerce électronique s’est fortement développén@® jours, les réseaux de téléphonie
mobile suivent des progressions vertigineuseswensdes générations successives (2.5 G, 3
G, 4 G,...) compte tenu du basculement trés rapideudages d’Internet sur des terminaux

mobiles (Tablettes, Smartphones,...).

! Advanced Research Project Agency Network.

2 Transmission Control Protocol.

% Internet Protocol.

* Digital Subscriber Line.

> KALIKA M., « Le management est mort, vive le e-ragement », Revue Francaise de Gestion, juin-juillet

ao(t 2000, n° 129, pp.68-74.
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Son histoire est récente et sa trajectoire contiDeequelques milliers d’utilisateurs, a 2.5
milliards' d’étres humains connectés a I'lnternet en 2013.

L’Internet est au seuil d’'une nouvelle étape de empansion, qui pourrait étre d’'une
grande ampleut des dizaines milliards d’objets, de capteursral®ts, seront connectés a
Internet. L’Internet de 2030 n’aura rien a voir avénternet d’aujourd’hui. Avec l'arrivée
massive des objets, le Protocole Internet et ldiagesles trafics devront évoluer et ce
protocole lui-méme pourrait devenir inadapté damsertain nombre de contexte.

Graphique n° 1 : Jalons de I'histoire d’Internet
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Source : Commissariat général a la stratégie et a la pobisgee (2013, p3), in Télécom
ParisTech.

2- Les principaux courants de recherche en matiere diternet

Rival Yann (2008) distingue trois courants de ezche en matiére d’Internet. Le premier
courant de recherche « courant de la méthodologise»a proposer une démarche adéquate
pour adopter et puis développer l'utilisation ddmtet au sein de I'entrepriske deuxieme
courant de recherche « courant du déterminisméntésesse beaucoup plus aux différents

changements liés a l'utilisation d’Internéte troisieme et le dernier courant de recherche

! Etude réalisée pour le Commissariat général artésfie et a la prospective, « La dynamique d’meer
Prospective 2030 », juin 2013, p.2.
2 OCDE, « Perspective de I'économie Internet : ¢ipimles conclusions », 2012, p8.
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«courant de l'évaluation » s’attache a évaluempact d’intégration d’Internet sur la

performance de I'entrepriSe

2-1 Le courant de la méthodologie

De nombreuses recherches sont consacrées a laduiéitne de I'Internet et de répondre
a la question « Comment faire de I'Internet ? »t&es auteurs s’intéressaient a I'étude des
prédispositions des entreprises a l'utilisatiomntinet et la détermination des facteurs et
conditions favorisant I'adoption, I'utilisation &t succes de l'internet au sein de I'entreprise.
D’autres auteurs tentent a répondre a la questiQuet est le chemin a parcourir pour arriver
a développer avec succeés I'Internet dans I'entsef?i$.

2-2 Le courant du déterminisme
De nombreux auteurs davantage ancrés dans unen vigterministe, s’attachent a
identifier les changements induits par I'intégrat@internet dans les activités de I'entreprise.
lls essayent a répondre a la question « Qu’esticen@nge avec l'utilisation d’'Internet ?».
L’auteur évoque un certain nombre de travaux reledg ce courant resumés dans le

tableau suivant :

Tableau n° 02 :Recherche sur I'lInternet : études relevant du gguda déterminisme

Références Sujet Méthodologie

BAKOS Y., (1998) L'influence d’Internet sur le | Réflexion théorique illustrée par
marché, l'offre des entreprisesles cas d’entreprises
et les intermédiaires

BENDANA M., (2002) La complémentarité d’InterneQuestionnaire 1178
et des moyens de contaobbservations Application au cas
habituels d’achat des billets de train

EARL M., KHAN B., (2001) Les évolutions de la forat Tl | Etude de cas 24 entreprises dpnt
de l'entreprise avec [I'e-la fonction IT est engagée dans

commerce une activité e-commerce
EL IDRISSI D.,| Etude de [Ilimpact de I'er Revue de littérature
BATAZZIALEXIS C., (2002) | business Réflexion théorique

sur la stratégie et I'organisation
de I'entreprise

HAGEL Il J., SEELY| L'architecture technologique | Réflexion théorique illustrée par

BROWN J., (2001) Internet de I'entreprise des cas pratiques

MADRID C., Etude du lien entre commerce| Etudes de cas (secteur avicole

MONNOYER MC., 2001 électronique et politique dedes vins de  Bordeaux)
I'offre Entretiens/panel d’experts (20

1 RIVAL Yann., «Internet et performance de I'entisp : une analyse des stratégies Internet apmiqué
secteur du tourisme», Edition L’'Harmattan, CollectEntreprise & Management, Paris, 2008, p.25.
2RIVAL Y., Op.cit., p26.
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NANTEL J., (2002) Etude des opportunités offert

par le commerce électronique

bfRevue de littérature
Réflexion théorique

L’incidence d’Internet sur la
maniére de mener la stratégie

PORTER M., (2001)

Réflexion théorique illustrée pa
des cas d'entreprises

Ar

RAYPORT J.F,, La chaine de valeur virtuelle

J.J., (1995)

SVIOKLA

Revue de littérature
Réflexion théorique traduite
travers des cas d'entreprises

a

TJAN A., (2001) La matrice de portefeuille

d’activités Internet

Réflexion théorique illustrée pa

Al

des études de cas

Source :Rival Yann., (2008, p31).

Les différents thémes abordés dans ce couraniedeemche se répartissent selon
'auteur autour de dix axes majeurs : les oppotésnet les avantages, I'analyse matricielle, la
chaine de valeur, I'analyse de secteur, les paraligstratégiques, I'organisation, la direction
des SI/TI, la vente et la gestion des canaux deilmision, la relation avec le client et les
modes d’intermédiation. Ces dix axes sont préselaas la figure suivante :

Figure n°4 : Les principaux axes de recherche du courant détesten
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secteur

La relation avec
le client

Internet
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de distribution

AN

L'organisation

Les paradigmes
stratégiques

Source :Yann Rival (2008, p33)

De multiples changements dans le monde économiquegéméral et celui de
I'entreprise en particulier sont donc dus a l'imgpn d’Internet. En effet, ces changements
méritent d’étre cités un par un et d’analyser leeffets sur les fonctions et I'architecture

d’ensemble de I'entreprise. Nous allons traitepamt dans le chapitre suivant.
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2-3 Le courant de I'évaluation

Ce courant est récent, il contient peu de rechercli@ant a mesurer la contribution
d’Internet a la performance de I'entreprise. C'estque Zhu, Xu et Dedrick affirment en
disant : «Ce qui manque dans la littérature actuelle c’'eékt n champ théorique solide
permettant d’identifier les facteurs déterminantviaeur de I'e-business, (2) un modéle de
recherche étudiant la relation entre ces facteurlevaleur e-business, et (3) une évaluation
empirique basée sur un large ensemble de donné@ét gue sur quelques cas isolés » (Zhu,
Xu et Dedrick, 2003, p.182)

Donc, pour avoir une meilleure compréhension dedatribution d’Internet a la

performance de I'entreprise, il est essentiel de/pw I'évaluer.

Figure n°5: La démarche de la recherche en matiére d’Interne

Adoption > | Intégration | =) | Fygluation

Source: élaborée par nous- mémes.

Alors, notre étude s'inscrit dans ce dernier cour&n se basant sur une revue de la
littérature pour élaborer un modéle conceptuel p#ant de mieux comprendre la
contribution d’Internet a la performance globale lgmtreprise. Mais avant de traiter la
guestion de la contribution d’Internet a la perfarmoe de I'entreprise, il convient tout d’abord
de déterminer les facteurs favorisant ou freinantadoption. Ensuite, nous intéresserons aux
effets de son intégration dans les fonctions detriéprise comme le montre la figure n°5 ci-

dessus.

Section2 : L’intégration d’Internet dans les entrepises et les facteurs

influencant son adoption

De nos jours, il est reconnu que les entreprisésenp dans un environnement caractérisé
par une évolution rapide et constante, notammaem tadomaine des TIC. Donc, dans le but
de favoriser leur compétitivité et leur productites entreprises doivent entre autre intégrer

Internet dans leurs activités.

1 ZHU K., XU S., DEDRICK J., «Assessing Drivers ofBEisiness Value: Results of Cross-Country Study»,
2003, p.182. Cité par RIVAL Y., Op.cit., p.52.
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En revanche, a chaque fois qu'une nouvelle teclgmlémerge, son adoption et sa
diffusion se fait progressivement. En effet, ce faitila réussite ou I'échec d’'une technologie
nouvelle ce n'est pas seulement ses caractéristiguesa nouveauté, mais tout un ensemble

de facteurs de diverses dimensions.

1- La numeérisation des entreprises

L’informatisation des entreprises remonte aux asnd®60 avec les premiéres
applications professionnelles des calculateurstairidis (Breton, 1987) Au début, elle était
réservée aux grandes entreprises et a des actisftésifiques, elle s’est initialement
développée autour des gros systémes centraux,dpuisini-ordinateurs, micro-ordinateurs
individuels et enfin des tablettes et des Smartphomh’ordinateur a subit donc plusieurs
transformations au fur et a mesure de sa diffugbnl était considéré comme « vecteur
d’informatisation $.

C’est a la fin des années 1980 que I'informatisatiommence a toucher véritablement les
structures et les procédures organisationnelleguliesprises au travers de I'explication et de
la formalisation d’'un systéeme d’information qui apgit a la fois comme une colonne
vertébrale et comme un levier d’action pour I'ongatior? .

Le début des années 1990 se caractérise par lasidiff massive des ordinateurs
personnels dans les entreprises, notamment aupsesathriés qualifiés, souvent des cadres
ou des ingénieurs. Cette période se caractéridengégat par le développement des progiciels
de gestion (EDI ou ERP) qui a conduit a une madlit profonde des flux d’'informations
au sein des entreprises. L'information opératidenelest plus cloisonnée dans une unité
opérationnelle, elle est accessible sur différenteisés opérationnelles. La diffusion dans
I'entreprise de ce type d’applicatifs conduit dendes modifications a la fois dans la conduite
des activités, et & la fois dans la prise de détides managets

Au milieu des années 1990, 'avénement d’Internestes multiples applications a poussé
les entreprises a investir de plus en plus dangliés Les chiffres en eux seuls traduisent

I'essor incroyable de I'utilisation d’Internet aris des entreprises. En 1997, I'ensemble des

'BRETON P., «Histoire de linformatique », 1987.t&Cipar KOCOGLU Y., MOATTY F., « Diffusion et
combinaison des TIC : les réseaux, la gestion deséks et l'intégration par les ERP », Réseaux) 2071162,
pp 37-71.

?|dem

® HAUDEVILLE.B et al, « Technologie et performances économiques >s,Padition Economica, 1995, p.
245,

* KALIKA M., et al., « Le e-management : quelles transformations pentréprise ? », Edition Liaison, Paris,

2003, p. 25.
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entreprises industrielles de plus de 50 salaritémspé en informatiqdeSelon les données
de I'OCDE, moins de quatre entreprises sur 10 dizjent d’'un acces haut débit en 2003, on
en comptait neuf sur dix en 2009. A la fin de 20ddbtiguement toutes les entreprises des
pays de I'OCDE étaient connectées a lInternet. Ddes deux tiers des pays de
'organisation, plus de 95% des entreprises utitiséinternet, et une faible proportion
seulement des entreprises les plus petites ngpasrencore connectées

Il est important de souligner que la généralisatdmn I'utilisation des technologies
numeriques dans les entreprises concerne surtewdniigeprises des pays développés, alors
gue l'utilisation de ces dernieres au sein deseprniges a connu un retard considérable dans
les pays du tiers monde. En effet, cette différgmoaient principalement d’'un ensemble de
facteurs de différents ordres qui peuvent pousserfreiner les entreprises et exercent

notamment une influence sur le processus d’adaption

2- Les principaux facteurs influencant I'adoption d’Internet

L'utilisation des technologies Internet se déveplans les entreprises pour assurer des
taches de plus en plus nombreuses telles que lenaaiation, la recherche d’informations,
la commercialisation des produits et servicegdedil en groupe, la gestion de I'entreprise, la
prospection, etc. En effet, ce qui pousse les pnses a adopter ces technologies, ces tout un
ensemble de variables.

Dans cette section, nous allons présenter dongjiti&sentes variables qui influencent
'adoption et lintégration d’Internet dans les mmrises, tant au niveau individuel,
organisationnel gu’environnemental.

Nous présenterons dans les paragraphes qui vione sles résultats d’études empiriques
meneées sur les facteurs influencant le procesagogtion et d’intégration des technologies

Internet dans I'entreprise (figure n°6).

! GOLLAC M., GREENAN N., HAMON-CHOLET S., « L'informtisation de I'ancienne économie : nouvelles
machines, nouvelles organisations et nouveauxitiewas », Economie et Statistique, n° 339-340, R0®'10,

pp 171-201.

2 OCDE, 2012, Op.cit., p3.
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Figure n°6 : Les facteurs influencant I'adoption dinternet par les entreprises
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Source : réalisée par nous-mémes a partir des informati@csieillies sur les facteurs

influangant I'adoption des TIC.

Les études contemporaines traitant I'adoption @ebrtologies au sein des entreprises

prennent en considération les aspects individugééghnologiques, organisationnels,
environnementaux de I'entreprise. A cet égard, ramams tiré un ensemble de variables, que
nous avons classé en quatre grandes catégoriesaafiaciliter leur analyse : des variables
liées a I'individu plus précisément le dirigeantl@mtreprise comme unité décisionnelle, des
variables liées a I'entreprise, d’autres lieeseavironnement (les pressions externes tels que

la concurrence, le pouvoir des fournisseurs etctlests, la cadre législatif et réglementaire,

.
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limplication de I'état dans les projets TIC,...) enfin, des variables liees a la technologie
elle-méme. En effet, ces différents facteurs infbent avec des degrés variés et avec

différentes facons le processus d’adoption et éjrdtion d’Internet au niveau de I'entreprise.

2-1 Les facteurs individuels

Une des principales spécificités de la majorité dadreprises est le pouvoir
centralisateur du dirigeant qui joue un réle céntl@ans I'entreprise. Dans les entreprises,
presque toutes les décisions sont prises en peesgmcdirigeant et cela va de méme
concernant I'adoption de nouvelles technologiexeA effet, le dirigeant de I'entreprise est
considéré comme le facteur essentiel dans le posed’introduction des applications
Internet dans I'entreprise.

Plusieurs chercheurs évoquent le rble du dirigedaris I'adoption des nouvelles
technologies au sein des entreprises a savoimgplication et son esprit d'innovation.

Nous présentons ici les caractéristiques les plusceptibles d’influencer le
comportement du décideur envers la question d’amopt d’utilisation d’Internet dans son

entreprise.

a. L'age

Les auteurs ont des avis divergents en ce qui coada relation entre 'age du
dirigeant et I'adoption des nouvelles technologies.

Mairesse et Lesne (20319nt montré que le fait d’avoir un chef d’entreprjsune a
un effet positif assez faible sur la probabilitévaé I'entreprise se connecter a Internet.

En revanche, la majorité des études indiguent Gge lest négativement corrélé avec
la probabilité d’adoption des technologies Intertute étude menée par le CEFRIO (2613)
portant sur les différents modes de communicaties adultes au Québec a montré que
I'utilisation des moyens de communication mobilegeernet diminue significativement avec
'age. Une étude était déja réalisée par le CEFRIO2012 portant sur les générations
numériques a montré que la génération Y (18 a 34 est la génération la plus branchée a
I'Internet et elle a adopté les appareils mobilassddes proportions nettement supérieures a

'ensemble des adultes : le téléphone intelligemt, premier lieu (51,6%) et le baladeur

! MAIRESSE J., LESNE J.P., « Les débuts de I'Intenpeur les entreprises industrielles. Se conneater
pas ? », revue économique, vol 52, numéro hors,s#D1, pp.235-247.
¢ CEFRIO, Netendance, « Les modes de communicatioQugbec a travers les générations », volume 4, n°5

2013. Disponible suwvww.cefrio.gc.ca
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numérique (37 ,2%) Dans une étude récente, les chercheurs de 'OGBEcomparé
l'utilisation d’Internet chez les classes d’age -p4 ans, [25-64] ans et [65-F4ns. Les
résultats montrent que la tranche d’age [16-24]emtda plus utilisatrice d’Internet avec une
moyenne globale de 95%, chez les adultes l'utibsatmoyennes d’Internet baisse
globalement a 78.9%. En revanche, chef6les 74], une génération ayant vécu sans cet

outil de communication, la moyenne est de 43.9%

b. Niveau d’instruction

Le type de dipléme obtenu a une incidence sur d¢daglilité d’adoption des TIC et
plus particulierement d’Internet et sur l'intensdé son utilisation par les dirigeants et les
responsables de I'entreprise. Plus le niveau desiEoest éleve, plus 'usage d’'Internet sera
frequent. La plupart des études realisées dangreiiffs pays concluent que le niveau
d’instruction est positivement corrélé avec le taledoption d’une technologie nouvelle. A
ce titre, les administrateurs Québécois se trouvamttrées bonne position. C'est ce
quaffirment les résultats d’une enquéte réalisée fp CEFRIO (2007) 60% des
administrateurs québécois sont titulaires d’'undadi@ universitaire.

De méme, les résultats d’'une enquéte menée par Naf§2011f auprés d'un
échantillon de jeunes entrepreneurs algériens guci@e leurs entreprises dans le cadre du
dispositif ANSESJ, indiquent que I'utilisation des TIC nécessiternimimum de formation et
de connaissances techniques. Selon les résultaligétdde, la part la plus importante qui
utilise les TIC est celle du niveau supérieur a 44&tvi du secondaire représentant ainsi 38%
de la population enquétée.

Donc, les dipléomés qui ont exploité durant leurlagte I'outil informatique et les
avantages offerts par les technologies Internénsplus portés sur ces technologies que les
moins diplomé$ Ces derniers qui n‘ont pas une acculturationlpbd@a & Internet & travers
I'environnement scolaire, ne sachent pas manipldetil informatique et / ou ne soient pas

sensibilisés aux différents atouts que peut préséitternet.

'CEFRIO, NETendances, « La génération y (18 a 3j:dagyénération la plus branchée », 2012, pshatiible
surhttp://www.cefrio.qc.ca/media/uploader/Fiche18-Xlan-ML.pdf
2 Tiré du sitehttp://isarta.com/infos/?p=110@®nsulté le 15-04-2015.
3 CEFRIO, « Gouvernance et Tl », 2007, p. 39. Didgersurwww.cefrio.gc.ca
* NAFA Aziz., « Appropriation des TIC par les jeunestrepreneurs algériens : Enjeux et perspectives »
Entrepreneurial practice review, winter 2011, voduin issue 4, pp. 59- 80.
> ANSEJ : Agence National pour le Soutien & 'Empules Jeunes.
® OUKARFI Samira., « L'usage de I'Internet au MaroEssai de mesure de la fracture numérique de decon
degré », Innovative space of scientific researahnjal, Feb 2013, Vol.2, n°2, pp. 118-130.
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c. L’attitude a I'égard des TIC

Rogers E. M. et Shoemaker (197 #gfinissent I'attitude spécifique & I'égard d’une
innovation comme étant une perception ou une cra®y/avorable ou défavorable par rapport
a l'utilité du nouveau produit ou de la nouvelléédpour le consommateur.

En outre, Limayem M. et Chabchoub N. (199®jentifient les facteurs influencant
l'utilisation du réseau Internet a partir du madae Triandis (1979), trois facteurs
apparaissent ainsi déterminants : les attitudescdaditions facilitatrices et I'expérience en
informatique.

Gattiker et al (2000Y supposent que le comportement sur le web esteimd par
I'attitude de lindividu vis-a-vis des technologide I'information. lls présentent la sécurité de
lInternet comme la variable qui influence l'atiite du I'individu a I'égard de cette
technologie.

d. La culture numérique du dirigeant

Proulx (2001) a défini la culture numérique comnmané« une connaissance des
savoirs et des savoir-faire en matiére de commutioicaélectronique informatisée*ba
guestion de la culture numérique renvoie histomggaiet a un ensemble de controverses
publicisées au début des années 1980 dans l'opipigdnlique francaise et suscitées
notamment par les centres de recherche sur lareutechnique (CRCT) et par des
universitaires et chercheurs impliqués a I'épogaesde développement du programmes de
recherche- enseignement en « sciences, technoletgsesiété » (Proulx, 2002).

De nombreux chercheurs frangais des années 198@aipnt la nécessité de diffuser
et de vulgariser la culture technique, dite numerigt 'appropriation constructive de cette
culture apparaitrait donc comme une clé vitale'idedrtion des individus et des collectivités
dans «la société du savor »Selon le CRCTx Il semble donc évident que celui qui

mangque de culture technique vit dans l'ignorancesde propre milieu. Il se trouve, par le

! ROGERS Everett M., SHOEMAKER F.F., « Communicatidhnnovations », New York, Free Press, 1971.

2 LIMAYEM M., CHABCHOUB N., «Les facteurs influencatiutilisation d’Internet dans les organisations »
systemes d’information et management, vol 4, n889] pp. 29-56.

3 GATTIKER U.E, PERLUSZ S, BOHMANN K., «Using thettrnet for B to B activities: a review and future
directions for research», Internet research, EHeatrNetworking Applications and Policy, vol 10272000, pp.
126-140.

* PROULX Serge., « Usages de I'Internet : la pengéeaux et I'appropriation d’une culture numérigu&001,
pp. 139-145.

> PROULX Serge., « Trajectoires d’usages des teogies de communication : les formes d’appropriation
d’une culture numérique comme enjeu d’une sociétéavoir », ANN. TELECOMMUN, 57, N° 3-4, 2002pp.

180-189.
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fait méme, doublement aliéné : d’une part il ne tne@ pas son propre environnement, et
d’autre part cette absence de maitrise le placéadement dans une dépendance permanente
par rapport aux organisations et aux individus quissédent les compétences qui lui
manquent.(...) Nous pensons donc qu’une culture iggorest nécessaire parce qu’elle peut
se définir comme la possession d’'un minimum deaissances et de savoir-faire permettant
la réappropriation de notre environnement. Nousleos dire qu’elle est une des conditions
a partir desquelles il est possible de s’appropii@rtechnique. A partir de la, on peut plus
facilement éviter la dépendance, voire I'aliénatiofCRCT, 1981, P. 11-12)

Cette problématique s’est cristallisée en Francenament ou la micro-informatique
faisait irruption dans le grand public. Dans lenées quatre-vingt, il n’était pas rare
d’entendre discourir sur la nécessité d’assurer pous et chacun les conditions sociales
d'une « alphabétisation informatique », expressithsée pour que le plus grand nombre
d’individus puissent s’approprier la culture infatigue.

Dans le méme ordre d’'idée, une étude plus récafalsée au Canada (CEFRIO,
2013Y, montre que pour avoir, un niveau d'innovationvéks les entreprises doivent
permettre a leurs salariés de prendre les inigatsur des projets sans devoir passer par un
processus d’approbation lourd. En effet, les engep ayant une telle culture offrent
généralement du financement et du temps aux enpfuydr tester de nouvelles idées.

Donc les dirigeants qui sont peu acculturés auxveltes technologies voient ces
nouveaux outils comme des instruments externegptiBles de mettre en cause leur fonction
et il évalue linvestissement de facon plus traditielle et en sous-estimera I'importance

stratégique.

e. la volonté du dirigeant et son intérét envers la tehnologie

L’intégration des TIC est certes une question aatgmais aussi une question de
volonté ; certaines entreprises hésitent a invdatis les TIC en raison de doutes sur la valeur
ajoutée de ces derniéfeda personnalité et la volonté du dirigeant joudohc un réle
important dans la prise de décision et par cong#gliaccélération du processus d’adoption
des nouvelles technologies dans 'entreprise.

' PROULX Serge., op.cit., in CRCT, 1981, p. 11.

2 CEFRIO avec la collaboration du Cigref, « L'inntiva dans I'entreprise numérique : Résultat d’'unelé
menée auprés des grandes entreprises francaigess»2013, p. 27. Disponible swwvw.cefrio.qc.ca

% CRCI Bourgogne, Enquéte TIC, 2008, p. 22.
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Boisvert et Bégin (2002)évoquent la notion de volonté du dirigeant & ireédes
technologies de l'information dans les processuerimes de I'entreprise. Pour l'auteur, la
volonté du dirigeant constitue I'un des facteurs aftectent la possibilité de déploiement du
commerce électronique.

Raymond et Menvielle (200bpnt, & leur part, cité I'importance de la volou la
haute direction et considerent ce facteur comme dles facteurs favorisant I'intégration de
I'Internet et des TIC dans I'entreprise.

De plus, les résultats obtenus d’'une enquéte maumg@es de 206 dirigeants des PME
tunisiennes du secteur des industries manufacéstigrontrent que le degré d'utilisation des
applications Internet (I'Intranet, I'Extranet, laille concurrentielle, le commerce électronique
et le site web) est influencé positivement partéidt du dirigeant envers ces technologies.
Cela veut dire que, les dirigeants qui manifestanintérét supérieur pour les technologies
Internet feront tendre leurs entreprises vers tifisation plus importante de ces technologies

et une mobilisation plus importante du personnahg@ leur utilisation.

f. La connaissance de la technologie et I'expérience

L’appropriation d’'une technologie est liée a la maissance que I'on a de cette
derniére. Une étude menée par Gatignon et Roberts685f sur la diffusion des
technologies, arrivaient a conclure que la vitesle diffusion dépend du degré de
connaissance et d’expérience des individus avipeede technologie en question.

De plus, Le Leyzour (19986ans une étude menée sur Internet, nous indigeidagu
maitrise de la technologie est un facteur primogli@influence I'adoption de ce nouvel outil
comme mode de commerce.

D’apres Proulx (1988 la démarche individuelle d’appropriation est agmst sur
I'acquisition individuelle de connaissances et denpétences : il s’agit de la maniére par

laquelle un individu acquiert, maitrise, transforrag traduit les codes, les protocoles, les

! BOISVERT H., BEGIN L., « Bonifier la propositioredvaleur par le commerce électronique », Gestioh, v
27, numéro 2, Juin 2002, pp. 48-57.
RAYMOND L, MENVIELLE W., « Gestion des technologie I'information et des affaires électroniques
dans les PME », Rapport de veille-synthése prés&niEveloppement, économique Canada, Université du
Québec a Trois-Riviéres, Institut de RecherchéesuPME,200Q 100 p.
¥ HAMMAMI Ilhem., «Facteurs d'utilisation des tecHngies Internet dans les PME : une étude explaeatai
International Journal of Business & Economic Stygfeinternational Conference on Innovation in Bess
Economics&Marketing Research (IBEM'14), disponible http://ipco-co.com/IJBES Journal/Papers/39.pdf
* GATGNON H, ROBERTSON THOMAS S., «A proposal Invent for new Diffusion Research», Journal of
Consumer Research, n° 1, March 1985, pp. 249-267.
°LE LEYZOUR A., « Le marché aux puces de XXI® siécle : Impact des autoroutes électroniques esur |
commerce de détail», (partie 1), Chaire de comm®roer De Serres, cahier de recherche, n°96-01,.1996
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savoirs et les savoir-faire nécessaires pour gansiorrectement avec la TIC » (cité par Aziz
Nafa, 2011).

Donc, plus l'individu posséde une connaissancelgéade la technologie, de son
fonctionnement, une certaine maitrise de cette i@@rnainsi qu’'une expérience, plus le

processus de diffusion sera plus rapide.

2-2 Les facteurs organisationnels

C’est un ensemble de variables qui représentertdexctéristiques de 'organisation
dans son ensemble (la taille de I'entreprise, ttesm d’activité, 'age de I'entreprise, type de
produits, etc.).

A travers une perspective contingente, Teo, Taloét Buk (1997% découvrent que
les facteurs organisationnels et technologiqueerjpun réle déterminant dans I'adoption de

I'Internet.

a. Le secteur d’activité

Un nombre important d’études menées sur la techi®lmternet arrivent & conclure
gue le taux d’adoption et la vitesse de diffusi@ncgtte technologie varie selon le secteur
d’activité.

M. Kalika et al. (2003 conclut que plus I'activité intégre une grandet piarservices,
plus le caractere stratégique des TIC est percuelgsaentreprises. Selon l'auteur les
entreprises novatrices sont donc plutét dans lEdsémunications, l'informatique, les
transports et les services aux entreprises. lligx@lce phénomene par le faite que les
activités de services sont plus influencées pdétaatérialisation des relations.

D’autres études parviennent a la méme conclusiaop. éhquéte faite au Canada par le
CEFRIO (2000) montre que dans le cas d’adoption du commercérétegue, les entreprises
dans le secteur de services adoptent le e-comrbeerecoup plus rapidement que celles dans
le secteur de biens.

Les particularités et les coutumes de l'industiedo secteur en matieére de nouvelles

technologies ont une influence sur I'adoption dmpwerce électronique. Boisvert et Bégin

INAFA Aziz., Op.cit, pp.59- 80.
TEO T., TAN M., KOK BUK W., « A Contingency Modelf dnternet Adoption in Singapore», International
Journal of Electronic Commerce, Vol 2, n°2, pp.98-1
3 KALIKA M., et al., 2003, Op.cit, p 75.
“CEFRIO, «Lles affaires électroniques interentreris, vol 2, n° 2, juin 2000. Diponible sur
http://www.cefrio.qc.ca/media/uploader/RESEAU_GefiWol2_no2.pdf
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(2002) notent que le niveau de pénétration du commereetréhique dans le secteur

d’activité de I'entreprise peut influencer son aiilmp au sein de cette derniére.

b. La taille de I'entreprise

Les résultats des études sur la relation entraille e I'entreprise et la probabilité
d’adoption des nouvelles technologies varient d'étuele a une autre.

M. Kalika et al. (2003} soulignent que plus les effectifs de I'entreps&eccroissent,
plus les questions de coordination se posent amecaguité majeure et plus les TIC sont
susceptibles de jouer un réle essentiel, donc wopton rapide de ces derniéres. lls
soulignent également que l'effet taille n’est pagaurs déterminant.

D’autres auteurs affirment qu’il existe une relatipositive entre la taille de
I'entreprise et I'adoption des innovations techmidoes. Al-Qirim et Corbitt (2004Yont
montré que les entreprises de grande taille adbfgesite Web de maniere plus intense que
les petites. A ce titre, la taille est aussi un gesacipaux facteurs d’adoption des autres
technologies du commerce électronique.

Les données recueillies au Canada par le CEFRI® Eampport NetPME (201%1)
permettent d’affirmer que le taux de branchemelnteérnet évolue en fonction de la taille de
'entreprise. En effet, 90.3% des entreprisescguiptent de 5 a 19 employés sont branchées
a Internet. Du co6té des entreprises comptant die ZD employeés, le taux de branchement est
de 98.1% et il atteint 100% pour les PME comptaittee100 et 499 employés.

Selon les résultats d’'une autre enquéte réalisé@aaada par le CEFRIO (2023)a
connexion Internet reste un enjeu pour les tregegeentreprises, 3 entreprises de 1 a 4
employés sur 10 n’étaient pas branchées a IntePaemi celles de 5 a 19 employés, il reste
encore 1 entreprise sur 10 qui n'est pas brandhéelela de 20 employés, Internet est quasi
systématigue avec 96% des entreprises branchéegl Geus donne a penser qu’il existe une
corrélation positive entre la taille de I'entregrist la probabilité d’adoption des technologies

Internet

'BOISVERT H., BEGIN L., « Bonifier la proposition dealeur grace a Internet », Gestion,vol 27, nunro

2002.
2 KALIKA M., et al., Op.cit., p. 76.
¥ AL-QIRIM N.Y.Y., CORBITT B.J.,«Determinants of electronic commerce usage in smafinesses in New
Zealand, Proceedings of the 13th European Conference amnhation Systems, The European IS Profession in
the Global Networking Environment, ECIS 2004, Tyrkinland, June 14-16, 2004.
* CEFRIO, NetPME 2011, Op.cit., p.24. Disponible wuw.cefrio.qc.ca
°CEFRIO, « Portrait numérique des entreprises », mai2013, disponible sur
http://www.cefrio.qc.ca/media/uploader/Portrait\éalélaGatineauv6.pdf
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Cependant, cette relation positive entre la tailke I'entreprise et la probabilité
d’adoption des innovations, était infirmée par dfes auteurs tels que Lewénal. (1987} qui
ont observé de multiples cas ou la corrélationeelatrtaille et I'adoption des innovations est

plutét négative.

c. L’age de I'entreprise

Une étude menée par Chencheh (2051 les déterminants de I'adoption de I'Internet
banking en Tunisie indigue que plus la banque estvellement crée, plus I'adoption de
l'internet-banking est élevée. Ce que nous amenmersser que l'effet de I'évolution
technologique fait en sorte que les jeunes ensepriadoptent plus les innovations
technologiques que les anciennes qui affichentaitieide traditionnelle et sont réticentes

aux changements.

d. L’expérience de I'entreprise

La notion d’expérience dans le cas des organisatest associee a I'étendue des
adoptionsantérieures d’'innovations technologiques. Celleseipn Gauvin Stéphane et Rajiv
Sinha (199D a un effet important sur la probabilité d’adoptiates innovations
technologiques. Les auteurs se basent dans letmaition sur le fait que, plus I'entreprise a
tendance a adopter les nouvelles technologies,sphusncertitude diminue a travers le temps
et par conséquent la probabilité d’adopter d’autresovations potentielles devient
importante. Donc, I'expérience qu'accumule lorgaion a travers l'adoption des
technologies nouvelles peut avoir un impact positdis aussi négatif sur la probabilité
d’adoptions ultérieures. En effet, une mauvaiseéggpce avec les adoptions passées peut
engendrer une attitude générale défavorable et aotgm l'incertitude au sein de

I'organisation.

Y LEVIN Richard C., KLEVORICK Alvin K., NELSON Richat R., WINTER Sidney G., GILBERT Richard.,
GRILICHES 2vi., Brookings Papers on Economic AdifyiVol. 1987, N°3, Special Issue on Microeconomics
1987, pp783-831.
2 CHENCHEH O., « Les déterminants de I'adoption ehaaking par les institutions financiéres et l&uniéle
organisationnelle : cas de I'Internet banking emiSie », mémoire présenté comme exigence partilela
maitrise en administration des affaires, univemditéQuébec a Montréal, juillet 2011. p.91.
¥ GAUVIN Stépfane., RAJIV Sinha., « Innovativeness Ihdustrial Organisation : A Two Stage Model of
Adoption », document de travail, Université Lavi891.
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Dans le cadre de I'adoption d’e-banking, ChencHediL{)} affirme également que
plus la banque adopte les nouvelles technologies, lfadoption de l'internet banking est
élevee.

Donc, les entreprises possédant une forte expériges technologies de I'information
ont plus de chance d’évaluer difféeremment leshatts des technologies Internet par rapport a

celles possédant peu d’expérience.

e. La division fonctionnelle de I'entreprise

La recherche concernant la réaction des firmes &apseinnovations montre que la
complexité administrative de [I'organisation augneeria probabilité d’adoption des
innovations. Gatignon et Robertson (19d8yliquent que ceci est du au fait que la compéexit
des taches méne a la création de sous unités kgEesa capables d’évaluer I'importance
d’intégrer de telles innovations afin de simplifiaréalisation des taches.

De méme, Elissar (20043ffirme que le degré d’adoption d’e-banking estspélevé

dans la banque divisée en plusieurs unités fonutides.

f. Le type de prise de décision

Rogers E.M. et Shoemaker (197&ffirment que le type de prise de décision au sein
de l'organisation est parmi les facteurs importadé&erminant le taux d’adoption des
innovations. Selon ces derniers les décisions @tolo peuvent étre de trois types : décision
individuelle, décision collective, ou décision aittmre. Ces décisions peuvent résulter en une
adoption ou rejet de l'innovation. Les auteurs gugint qu’'on observe, généralement, les
comportements d’adoption les plus rapides lorsqéibit de décision de type autoritaire car,
dans ce cas, l'acceptation de linnovation ne ddppas de lattitude personnelle des
membres de I'organisation mais elle leur est imposér les supérieurs hiérarchiques qui
détiennent le pouvoir de décision au sein de I'migition. De plus, les auteurs affirment que,
d’'une maniere générale, plus le nombre des persammiquées dans la prise de décision est

élevé plus le processus d’adoption est lent.

! CHENCHEH 0., Op.cit., p.93.

’GATIGNON Hubert, et THOMAS S. ROBERTSON, « Techrplo Diffusion: An Empirical Test of
Competitive Effects», Journal of Marketing, 53, Jary 1989, pp.35-49.

3 ELISSAR T., « Adoption de la banque électroniqusa® impact sur la performance organisationnettes: du
secteur du marché du Liban », mémoire présenté eoaxigence partielle de la maitrise en administnaties
affaires, université du Québec a Montréal, juin£qf 178.

* ROGERS Everett M., SCHOEMAKER F.F., « Communicaii Innovations», New York, Free Press, 1971.
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De méme pour la technologie Internet, les décssimyncernant son appropriation et
son adoption sont donc prises essentiellementgsaplus hauts niveaux de la hiérarchie et
cela révele de la stratégie et des objectifs retksrpar les décideurs de I'entreprise.

g. L’infrastructure en technologie de I'information

Limayen et Chabchoub (1999)démontrent, dans une étude auprés de 104
organisations canadiennes, que I'adoption du résgarnet est conditionnée par les attitudes
des utilisateurs, I'expérience de 'organisationifiormatique et les conditions facilitatrices
qui constituent [linfrastructure matérielle et loglle suffisante avec un support
organisationnel adéquat.

Elissar (2004) parvient & des résultats similaires en étudiamtdption de la banque
électronique. Les résultats montrent qu’il existee urelation  significative entre
l'infrastructure technique au niveau de la bandue degré d’adoption des nouveaux canaux

de e-banking.

h. Les compétences en technologie de I'information

La théorie des ressources et compétences s’ests@mpdepuis plusieurs dizaines
d’années comme une théorie dominante en managestratégique. Elle était au coeur des
travaux de plusieurs auteurs Penrose (1959), Weihd1984), Learned, Christensen,
Andrews et Guth (1965), Barney (1991), Nelson entéfi (1982), Hamel et Prahalad (1990),
etc.

Il existe dans la littérature une panoplie de dtdfins du concept de compétences. Par
ailleurs, les définitions données par les troiscarg Tardif et Le Boterf, contiennent les
eléments essentiels du concept de compétenceésentlles aspects fondamentaux de la
nouvelle vision de ce dernier.

Tardif (2006) définis la compétence comme suitba compétence est savoir-agir
complexequi prend appui sur lanobilisation et la combinaison efficacesl'une variété de

ressources internes et externes a l'intérieur d'tamaille de situations %

! LIMAYEM M., CHABCHOUB N., « Les facteurs influenga I'utilisation d’Internet dans les organisations
systemes d’information et management, vol 4, n9991 pp. 29-56.
2ELISSAR T., 2004, Op.cit., p.184.
® TARDIF J. «L'évaluation des compétences: Documrere parcours de développement », Editeur :
Cheneliére Education, 2006, p.22.
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Le Boterf (2006) quant a lui donne une définitidaspproche de la précédente en
définissant la compétence comme étanka résultante de trois facteurs : $avoir-agir qui
suppose de savoir combiner et mobiliser des resgsupertinentes (connaissances, savoir-
faire, réseaux); levouloir-agir qui se référe a la motivation et I'engagement pensbd du
sujet; lepouvoir-agir qui renvoie a I'existence d’'un contexte, d’une arigation du travail,
de conditions sociales qui rendent possibles atihdgs la prise de responsabilité et la prise
de risque de I'individu %

Nous constatons que chaque définition aborde leemina partir des notions de
situation et de contexte. C’est ainsi que dansatbede son travail, un individu confronté a
une situation a laquelle il doit faire face dév@emm une compétence réelle s'il réussit a la
traiter de facon efficace. Les définitions mentieninaussi que les individus, mobilisent un
ensemble de ressources qui sont d’'une double natumee part, des ressources internes ou
personnels qui sont propre a l'individu (les coseances, les capacités, les attitudes, le
savoir-faire, I'expérience et les qualités de lindu) et d’autre part, des ressources externes
lites a l'environnement et qui contribuent en gearghrtie a l'apprentissage (réseaux
professionnels, installations, outils de travailsés de données, internet, etc.). Une
compétence est aussi un savoir agir complexe cendpappui sur la mobilisation et la
combinaison efficace d’'une variété de ressourdesrias et externes.

Dans une économie ou le savoir et le savoir-fsirg des valeurs premiéres, ’lhomme
est responsabilisé. Il est partie prenante derbpnise, de ses succes ou de son éventuel
eéchec. Cette responsabilisation en tant que ressqupfessionnelle nécessitera de plus en
plus une meilleure transparence dans la valorisatioses savoir-faire et ses compétences

Avec I'avenement des technologies de l'informatdmie la communication, plusieurs
chercheurs en systeme d’information ont choisi ofder la théorie des ressources et
compétences pour mener a bien leurs investigatidesont développé une notion de
compétences liées aux technologies de I'informatiocBompétences Tl ».

Rival Yan (2006) souligne que toute entreprise qui digysd une activité en ligne
devra posséder des compétences diverses. Il gagiexemple de connaissances purement

techniques comme la maitrise des langages web, (BE\WL) pour réaliser un site Internet

! LE BOTERF G., « Construire les compétences indieilé:s et collectives », Edition d’organisationp80
2 MARCOVITCH E., « Demain I'Internet : nouveaux usagnouvelles technologies », cahiers francaissmar

avril 2000, n° 295, pp. 3-10.
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mais aussi de savoir-faire pour la gestion d’ureaésutilisant le protocole TCP/IP ou la
maintenance d’un serveur web

Une enquéte réalisée par le service informatiom@zique de la CRCI de Bourgogne
(2008¥ conclue également que certains dirigeants hésiténvestir dans les TIC faute de
compétences en interne qui permettraient d’intégies facilement les applications TIC. Les
entreprises qui investissent le plus sont cellest des salariés sont familiarisés avec
'informatique.

De méme, pour les technologies Internet, Dixon o (2000§ soulignent que
puisque Internet est un nouveau médium de distobuties produits et services, les
institutions financiéres doivent posséder les nes®s internes, les compétences techniques et
la maitrise de cette technologie, pour qu’ellesgemt adopter ce nouveau médium.

D’autre part, les entreprises doivent étre capatideeconfigurer en permanence leurs
compétences internes et externes afin de tirereidlenar parti des opportunités offertes dans
I'univers digital (Wheeler, 2002) La dynamique de renouvellement des compétendes es
aussi primordiale, Pour rester en phase avec Fenmement évolutif des TIC.

Yann Rival (2006) distingue quatre modes de développement de coreste en
interne, en externe, les acquisitions d’entrepriddss alliances ou partenariats. Pour I'auteur,
le développement de compétences Internet en ingerméalise par la conception d’'un plan de
formation des utilisateurs aux technologies liéetnt@rnet, une assistance interne pour
répondre aux besoins des utilisateurs et une Hasegestion de connaissances qui se
caractérise par le partage et le transfert desirsavau sein de ['organisation. Le
développement de compétences en externe s'effpetuees recrutements en externe d'un
webmaster, d’'un développeur ou d’'un intégrateurefi#t, les résultats de son étude montrent
gue le mode de développement largement privilégiélee développement en interne. Il
explique le choix de privilégier ce mode par leactére stratégiqgue que les entreprises
accordent & I'activité en ligne. Méme si ce modedéeeloppement de compétences Internet
en interne peut étre plus lent, favorise I'adoptitenla nouvelle activité internet par tous les
membres de 'organisation et place ainsi plus éacént I'Internet au coeur de la stratégie de

I'entreprise.

% RIVAL Y., « Performance de I'activité Internetddéveloppement de compétences : quel lien exidte-ti XV
“Meconférence internationale de management stratéghnreecy/Genéve, 13-16 juin 2006. p.6.

2 Rapport Chambre de Commerce et de I'Industrie alerdogne, « Enquéte NTIC », 2008, p.24.

® DIXON Mary., NIXON Brian., «E-banking: Managing yo money and transactions online», SAMS
publishing, 2000, p. 244.

*WHEELER B.C. « NEBIC: A Dynamic Capabilities Theofygr Assessing Net-Enablement », Information
Systems Research, vol.13, n°2, 2002, pp. 125-146.

®RIVAL Y., Op.cit., 2006, p.16.
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2-3  Les facteurs structurels

Les facteurs structurels sont des facteurs relatifimnovation et a I'environnement (plus
particulierement au marché auquel celle-ci estsade). Plusieurs chercheurs en marketing se
sont fortement intéressés a I'étude de la rela@wristante entre les facteurs ou variables
structurelles et I'adoption des innovations. Lesutiéats de leurs études illustrent la forte
pression exercée par ces variables sur le procd&mlsption des technologies nouvelles.

Nous analyserons ici, quelques variables qui nambgent pertinentes pour notre
recherche. Nous avons proposé de classer ces learia deux catégories afin d’en faciliter
l'analyse, & savoir les caractéristiques de liratmn (les technologies Internet) et les

caractéristiques de I'environnement ou du marché.

a. Les caractéristiques de la technologie

De nombreuses recherches, se situant en partidalies le courant de la théorie de la
diffusion des innovations de Rogers, ont intégedsd’explication de la décision d’adoption,
de trées nombreux facteurs, a différents niveaux.aaléle classique proposé par Rogers
reconnait que les caractéristiques de la techmolmgiovante (avantage relatif, complexite,
compatibilité,...) influent sur le taux d’adoptiomtérnet présente ainsi, de nombreuses
caractéristiques dont la diffusion ne peut étre gnaeluelle, avec des successions répétées de
phases d'accélération et de temporisation qui tesfté I'équilibre difficile entre la
performance technique et I'adaptation des utilisate

v’ Les attributs percus de 'innovation

Rogers (1983)définit cinq attributs déterminant le degré deveauté percu d’un produit
dans un systéme social donné, a savoir I'avantatgifr que l'innovation procure aux
membres du systéme social, sa compatibilité awewdieurs, les normes et les croyances, sa
complexité technologique, la possibilité d’essailatvisibilité sociale. De plus, I'auteur
indiquent que les caractéristiques de I'innovatla que percues par les membres du systeme
social, déterminent son taux d’adoption.

Pour Internet, les attributs percus sont les sifvan
» L'avantage relatif: il ne s’agit pas seulement d'un avantage en tedmeolt, mais en

terme d’efficacité et de facilité d’utilisation, peapport a une situation antérieure. Ainsi,

' ROGERS EVERETT M., « Diffusion of Innovation »jrthedition, 1983, New York, The Free Press, p..211
? La lettre EMERIT, «Expériences de Médiation eEwluation dans la Recherche et I'Innovation
Technologique »,Z*trimestre 2002, n° 32, p. 1.

60




Chapitre 1l : Internet et son intégration au seide I'entreprise

'avantage relatif est important lors de la premiacquisition d’'une configuration Internet
et multimédia, qui permet a la fois de rédigermbirimer, de traiter le son et I'image, de
communiquer, etc. mais la perception de l'avantagitif peut diminuer en cas
d’obsolescence forcée et de renouvelement contranta seule différence se situe au
niveau de la performance et non de la palette saegas.

» La compatibilité: plus un produit s’integre facilement dans l'umiequotidien du
consommateur, plus sa diffusion est facile etdapinversement, un produit étranger a
cet univers s’y implantera plus difficilement. Nowuslevons encore une fois ici
limportance de [I'accumulation préalable a Internat travers I'environnement
professionnel ou scolaire.

» La complexité les ordinateurs et les logiciels de navigatioecaleurs menus et leurs
boites de dialogue, présentent un degré de cont@lbieén supérieur a d’autres appareils
électroniques, ou chaque action sur une commandernespond qu’a une seule fonction.
Leur degré de convivialité restera un facteur aéiteant dans leur diffusion.

> La possibilité d’essai la diffusion sera beaucoup plus facile si I's@lieur a la possibilité
de tester le produit avant son acquisition. La ipdgé d’essai dépend encore une fois du
contexte professionnel ou scolaire, ou encore d@=seaux de sociabilité (relations
personnelles, clubs) ou de I'existence de poirdsaBs publics a Internet.

» La visibilité : une bonne visibilité des usages réduit I'inced# sur le produit et facilite
sa diffusion. C’est le cas de GSM : tout le mondé gue tout le monde s’en sert. Par
contre, la force de conviction de l'ordinateur detigrie est moindre s'’il reste confiné
dans la sphére privée. Elle augmente s'il estsetipour communiquer avec d’autres, ou

s’il procure une forme de prestige ou de reconaaiss sociale.

Dulipovici (2002) a évoqué la notion d’avantagegpede l'usage de linternet par les
entreprises. Cette relation a, d’ailleurs, été péaulors des recherches de Al-Qirim et Corbitt
(2004} sur I'adoption du commerce électronique par lesEPkh Nouvelle Zélande :
lavantage percu est le principal facteur d’adaptides technologies du commerce

électronique au sein des entreprises.

' AL. QIRIM N., CORBITT B., « Determinants of Electiit Commerce Usage in Small Businesses in New
Zealand », in the Proceeding of the 2004 Europemfdence on Information Systems (ECIS), Turku $tlod
Economics and Business Administration, Turku, Fidlalune 14-16, 2004, pp. 1-11.
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v Les colts d’adoption de la technologie

Mansfield (1961, 1968) indique que plus les imss&iments requis pour I'adoption
d’'une innovation sont important, plus son taux djsttbn est lent et plus son taux de
diffusion est faible. Donc, méme pour I'adoptionsdechnologies Internet ayant un co0t
financier, la probabilité d'adopter ces dernieras eraisemblablement corrélée avec les
ressources financiéres dont dispose I'entreprise.

En étudiant I'adoption de la banque électroniquissEr (2004) indique qu’il n’existe
pas une corrélation significative entre les coltsdabtion et le degré d’adoption des
innovations d’e-banking.

En revanche, La décision d’investir dans les de®technologie ne dépend pas seulement
des facteurs individuels, organisationnels ou stinets. Les études révélent en effet que les
déterminants de l'adoption sont a rechercher damifonnement externes et les choix

stratégiques des entreprises.

b. Les caractéristiques de I'environnement

Aujourd’hui, I'adoption des technologies nouvelfes les entreprises devient de plus
en plus une obligation pour répondre a une fortsgion exercée par les différents acteurs de
'environnement de I'entreprise (clients, fournigse partenaires, concurrents, état, ...). Avec
I'évolution rapide des motifs de connexion, s’éguign matiére des TIC devient donc une
nécessité. Nous intéresserons ici a I'analysevdgables liées a I'environnement immédiat
de I'entreprise, sans présenter les variables smmoomiques.

v Les pressions externes (Concurrents, FournisseurGlients...)

En étudiant I'usage du Web par les PME du secteuvalyage, Raymond et al.
(2002¥ ont montré que le contexte environnemental (imfigedes partenaires et pression des
concurrents) influence I'implantation d’un site Wé&kette adoption est donc faite uniquement
par nécessité et non dans le but d’avoir un avargagtégique.

Dans le cadre de I'étude de I'impact de la conauesur I'adoption des nouveaux

médiums électroniques de distribution, Dixon et dtix(2000j indiquent qu’'a cause de

YELISSAR T., 2004, Op.cit., p.190.

2 RAYMOND L., RIVARD S., BERGERRON F., «Les déterraints de 'implantation d’'un site web dans une
PME : le cas des agences de voyages», Deuxiemerésomg I'académie de I'entreprenariat, Université
Montesquieu, Bordeaux, France, 17-18 Avril, 20Q2,461-479.

® DIXON M., NIXON B., «e-banking: Managing your Mey and Transactions Online », 2000, SAMS

publishing, 244p.
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'émergence des nouveaux entrants dans le marchéseices financiers, comme les
compagnies d’'assurance, les firmes dinvestisseniestcompagnies de carte de crédit et
toute autre institution financiere spécialisée ddesdomaine de la distribution, de
linformatique, des logiciels et de la téléecommuatiicn, la concurrence se développe et
s’accroit tres vite, en conséquence, les banquésweent obliger d’adopter les innovations
technologiques dans la distribution des servicaantiers afin, d'une part, satisfaire les
attentes des consommateurs dispersés dans toptankte et qui demandent des services
faciles et rapides, et d’autre part pour ne pasdiitancées par la concurrence.

Riddle (2001} a montré dans sa recherche sur la rentabilisatétiadoption des
affaires électroniques dans les petites entrepripes44% des sociétés sondées ont adopté le
commerce en ligne en réponse a une menace conielfesn

Selon les résultats d’'une enquéte menée sur lesp@tCL'IREGE (Université de
Savoie) auprés des entreprises haut savoyardesludedp 50 salariés, la dynamique
d’équipement en TIC (niveau et nature des techmeddgest fonction des caractéristiques de
I'environnement dans lequel les entreprises opérent

En effet, Les entreprises confrontées a une coaccer prix sont des retardataires en
matiere d’équipement TIC. Elles privilégient deplagations faciles a mettre en ceuvre pour
une meilleure connaissance de leur marché. Lesemides qui évoluent dans un
environnement instable (course a l'innovation etefanternationalisation) présentent deux
profils d’adoption : soit elles possedent déja ort hiveau d’équipement, soit elles ont opté
récemment pour des technologies qui améliorentolana@issance de leur environnement
externe. Les entreprises qui opérent dans un améroent stable et protégé privilégient des
technologies plus sophistiquées et plus exigeananatiere organisationnelle. Ces TIC sont
destinées a améliorer la circulation de l'inforroatien interne et entre I'entreprise et ses
partenaires. En ce qui concerne les entrepriseBordées a une concurrence qualité, elles
occupent clairement une position d’ « adoptantemtsc» mais optent pour des technologies
diverses. Certaines privilégient la facilité de ené ceuvre (sites dédiés aux clients, outils de
veille), d’autres des technologies plus exigeaetesnatiere organisationnelle. Le choix de
'une ou l'autre dépend essentiellement de la eatigrla qualité recherchée. Certaines jouent
davantage sur la qualité organisationnelle et desegsus (EDI, Intranet, Extranet), d’autres

sur la qualité des produits et des services (letertients, outils de veille).

! RIDDLE D., « Cadre d’analyse de rentabilisatioruptadoption des affaires électroniques dans letitgs
entreprises », CMC, Mars 2001.
2 BOCQUET R., BROSSARD O., « Les technologies dedimation et de la communication (TIC) : en marche
vers |'entreprise numérique », dossier technologideis pays de Savoie, janvier 2004.
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Donc, les pressions externes exercent une influsnocdes firmes qui se trouvent
obligées d’adopter les innovations technologiquBs de se démarquer sur I'échiquier
mondial et rester dans la course avec les entesprigales.

v' L'implication de I'Etat et des autres organismes

Outre des pressions des partenaires et des contsyrf@adoption d’Internet par les
entreprises peut aussi étre encouragée par I'Egitees organismes. |l s’agit de promouvoir
un environnement économique favorable aux entrepitectroniques et a I'adoption des TIC
(favoriser la diffusion du haut débit, renforcectncurrencey.

Ajoutant a cela le réle des groupes intermédiat@ame les groupes d’expert ou les
associations d’affaires en tant qu’incubateursretmpteurs de nouvelles pratiques d’affaires
électroniques dans le but de favoriser le virageegreprises vers le Web.

2-4  Les facteurs stratégiques

a. La stratégie

Raymond et al. (2002pnt montré que les entreprises les plus orientéesle marché
adoptent le Web d’'une maniére plus stratégiquemt glus aptes a exploiter les potentiels
d’affaires des technologies du commerce électranidya prise en compte des technologies
Internet lors de la conception de la stratégie jdaec un réle primordial dans la décision

d’adoption et d’intégration de ces technologiessdamrocessus d’affaires.

b. L’appartenance a un groupe

Une étude réalisée en 2008 par le service Infoomakconomique de la Chambre
Régionale de Commerce et d’Industrie (CRCI) de Bogné montre que I'appartenance &
un groupe influe sur l'intégration des TIC. Selas Irésultats de cette étude 68% des
entreprises dépendantes d’'un groupe utilisent @¢ud0 outils TIC différents. En effet, les

groupes peuvent faciliter I'intégration de certamstils TIC a leurs établissements. Les

1 OCDE, « Les TIC, le commerce électronique et RER, Z™conférence de 'OCDE des ministres en charge
des petites et moyennes entreprises (PME), Istambdjuie, 3-5 juin 2004, p. 5.

2 RAYMOND L., RIVARD S., BERGERRON F., «Les déterraints de 'implantation d’'un site web dans une
PME : le cas des agences de voyages», cahier ddndime de gestion stratégique des technologies de
l'information, HEC Montréal, mai 2002.

® Rapport CRCI Bourgogne (2008), Enquéte TIC, p. 17.
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produits TIC sont alors utilisés en tant que mogercommunication interne (entre le groupe
et ses établissements). Ceci s’explique aussileptait que les groupes sont en général de

taille importante et implantés a I'international.

3- Le processus de diffusion des technologies Internet

Parmi les diverses théories de la diffusion desvations technologiques, celle d’Everett
M. Rogers semble la plus apte a prendre en comeptaractére complexe des TIC et plus
pertinente que d’autres pour comprendre le case«ret ». Elle permet aussi de comprendre

comment certains facteurs peuvent influencer legesus d’adoption.

3-1 La théorie de diffusion et d’adoption d’'une innovaton de Rogers
Everett M.

Pour Benoit et Rogers (1984)'adoption d’'une innovation n'est pas considécéenme
un critere de comportement & un moment donn€, cmsisne un processus continu dont on
précise plusieurs étapes, de méme Rogers (1963ogroaussi une classification des
consommateurs en fonction du temps nécessaird@pfi@an des innovations.

Ce processus apparait sous la forme d’'une distibutormale en fonction du temps.
Comme le montre le graphique n°2, nous notons g&spn départ assez lent. Un nombre
croissant de personnes adoptent I'innovation jusdutteinte d’'un certain seuil, puis ce
nombre diminue progressivement, jusqu’a ce qualéesiers retardataires soient manifestés
et donc, la saturation du systéme social concerné.

Rogers découpe cette courbe selon des catégoriesndgortement des utilisateurs a
différentes étapes du processus de diffusion gtpddgriation (graphique n°2) a savoir : les
innovateurs (2.5%), les premiers adoptants (13.386najorité précoce (34%), la majorité
tardive (34%) et les lambins (16%).

1 BENOIT. O., ROGERS EVERETT M., « Diffusion of invations », revue francaise de gestion,de sociglogie
5-2, 1964, pp. 216-218.
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Graphique n° 02:

I'adoption des innovations.
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classification des consommateurs en fonction etaps nécessaire a

-
Innovators Early Early Late
Adoplers Majarity Majornity Laggards
2 5% 13 5% EF 0 3403 168
T - 2sd x sd k3 X + 5d

Source :Everett M. Rogers (1983, p. 247)

3-2 Application de la théorie de Rogers a la diffusiord’Internet dans les

entreprises

Nous estimons que l'adoption d’Internet par lesreprises peut prendre appui sur la

théorie de la diffusion d’'une innovation telle quemue par Rogers.

Dans le cas d’'Internet et des services en ligng,clemportements de chacune des

catégories sont liés a des processus d’inclusiatiexclusion.

Les innovateursreprésentent une petite minorité des pionnieratefhet. Méme s'ils
perdent progressivement leur leadership, ils gdrsemvent une longueur d’avance sur le
plan technologique.

Les premiers adoptantsont les entreprises qui acceptent de prendnasigses avant les
autres et prennent toujours l'initiative d’adoptiers innovations nouvelles, parce qu’elles
ont une bonne intuition des potentialités de I'vation et les bénéfices qu’elles pourront
en retirer. On peut citer a titre d’exemple cedagnoupes leaders dans le domaine de e-
commerce, e-gouvernment, e-learning, etc. Ce sortgeli introduisent de nouvelles
modalités de segmentation de la clientele au farraesure que la technologie progresse.
La majorité précoceest constituée des entreprises qui présentent ameebcombinaison
des ressources et compétences en TI. Elles s'éteradedes catégories voisine des
premiers adoptants, de proche en proche, avecaiter®s de sélection qui s’assouplissent

progressivement (compétence en TI, infrastructwehrique,...) et des seuils qui
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s’abaissent, et cela jusqu’aux limites d’'un pérmmataturel de contagion, que Rogers
situe a environ 50% du « systeme social conceri@@est a ce moment que le rythme
d’arrivée des nouveaux atteint son maximum, poigsea apres.

* La majorité tardivese situe au-dela de la premiére moitié des enseppotentiellement
concernées. Elle regroupe les entreprises adoplisternet tantdét par nécessité afin de
rester en relation avec ses clients et ses diveternaires, tantdt suite a la pression de
I'environnement concurrentiel et technologique.t€eatégorie d’entreprises possede peu
de ressources et compétences en Tl que la mgjoétéce.

* Les lambinscette catégorie regroupe a la fois les entreprs@sistantes volontaires » et
des entreprises ayant un faible niveau de ressowgeequipement informatique et en
compétences, qui ne percoivent pas d’avantagdfral&ire le pas vers une innovation
qui leur codterait plus que ce qu’elle ne leur @Epgrait. L'innovation n’est adoptée que

guand il n’y a plus moyen de faire autrement.

Conclusion

Deés son apparition, Internet a été toujours peopmme une technologie
révolutionnaire. Méme s'il était au début fait palas raisons politiques ou militaires, ¢ca n'a
pas duré longtemps. Sa généralisation et sa détisatian dans le milieu du grand public a
donné naissance a de nombreux changements dati§desnts domaines.

Internet est arrivé a changer le monde dans us B temps ou aucune autre
technologie n'a jamais pu y parvenir. C’est pouiglrdernet a suscité l'intérét de plusieurs
chercheurs en économie, plus particulieremenichescheurs en systéme d’information et en
marketing.

En effet, 'adoption d’Internet par les entrepsigsst soumise a de nombreux facteurs
d’ordre individuel, organisationnel, structurel sttatégique. De plus, La démarche de son
adoption suit un processus similaire au processaogtion de toute autre innovation.

L’adoption d’Internet n'est pas suffisante a efleule pour attendre des résultats
encourageants. Mais, il convient surtout de I'inéeéget de I'utiliser d’'une maniére efficace
dans les divers processus d’affaires afin de pirefit de son usage. Donc, c’est cette question
de I'impact de son intégration dans les fonctioed'éntreprise qui nous tenterons de traiter

dans le chapitre suivant.
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Introduction

Les entreprises ayant adoptées l'Internet doiesiser a la démarche de son
intégration au sein de l'organisation, car il net serien d’investir dans le matériel sans
démarche organisationnelle visant I'usage effichcaumérique.

Ceci dit, les entreprises ne doivent pas uniqguéseigoncentrer sur le développement
des infrastructures des TIC, mais aussi créer ¢teslitons appropriées a une utilisation
efficace des TIC et d’Internet afin de tirer prafé leur usage et stimuler la compétitivité et
linnovation.

Nous allons donc tout au long de ce présent ategpitettre 'accent sur l'intégration
d’Internet au sein de I'entreprise ainsi que sardifets de son intégration sur sa performance.

Nous allons dans un premier temps identifier lést® d'intégration d’Internet au
niveau de chaque fonction de I'entreprise, en gaoalit les principaux changements dus a
l'utilisation du numérique. Nous procéderons awlssis ce point a la question de la création
de valeur par les technologies Internet. La deugiesaction portera sur la contribution
d’Internet a la performance globale de I'entrepiigat en s’appuyant sur l'analyse de la

littérature abondante sur le sujet.

Section 1: Limpact de lintégration d’Internet sur les fonctions de
I'entreprise

L’automatisation des taches, l'acces libre en temgs a l'information constituent
guelques opportunités offertes aux entreprises lpar technologies Internet. Des son
apparition, ces technologies ont vu une diffusicassive dans les entreprises. Ces dernieres
ne cessent depuis dinvestir dans les TIC pour p&guioutes leurs fonctions et ce, afin
d’assurer non seulement leur efficacité mais aassiurer l'interconnexion entre leurs
activités créatrices de valeur. C’est ainsi quesntanterons tout au long de ce présent
chapitre d’identifier I'impact de I'intégration diternet dans les activités de I'entreprise, en

mettant I'accent sur les principaux changementsgudécoulent.

1- L'intégration d’Internet dans le management de I'erireprise
Internet entraine une gestion nouvelle de I'infatimn qui constitue le principal levier
des processus de management. De profondes mutatibestent le management de

l'entreprise a I'ere de l'information. Les pratigquéraditionnelles et la facon de faire les
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affaires sont en effet remises en cause. Le maragem'aujourd’hui n'est plus le
management classique, il semble inéluctable quepsdgjues sont beaucoup évoluées et
donnent naissance a un management électroniqueasliste donc a un passage du

management au « e-management ».

1-1 Le passage du management au « e-management »
Avant de définir ce que I'e-management recouvreois semble nécessaire de préciser ce
que nous entendons par le management.
Le management se définis comme étant un ensemhd@atee processus alimentés par
un systeme d’information.
Ces quatre processus sont :
v" Processus de finalisation des objectifs de I'emisegmission, stratégie, plans, budget).
v' Processus d'organisation (définition des structetetes mécanismes de coordination).
v' Processus d’animation des hommes (gestion des |esso Humaines, rbles
hiérarchiques, ...).

v Processus de controle (du controle stratégique®ainite de gestion).

Selon Kalika (2002x le e-management peut se définir par lintégratidans
'ensemble des processus de management, c’esea-thr finalisation, |'organisation,
I'animation, le contrdle, des impacts et opportésitdes technologies de l'information et de la
communication (TIC)%

Or, les changements concernant l'information ontimpact tant interne, dans les
relations entre les services et les membres dgdfosation, qu’externe, dans les relations
avec les fournisseurs, les clients et les partesale I'entreprise. En effet, les frontiéres de
'entreprise se redéfinissent avec Internet, enndoh naissance a la notion d’entreprise
étendue. Le management devient donc un managemeinictut la gestion de ces relations.
Dés lors, aux quatre processus précités vienn@jiusér trois autres processus a savoir :
processus clients, processus fournisseurs et mus@srtenairés

Le «e-management » peut donc se définir commesdimble de sept processus
alimenté par un systéeme d’information reposant lesr technologies électroniques du

traitement de l'informatioh(figure n°7).

1 KALIKA M., « Le e-management au sein des PME »ufo TELECOM SPI- LIEGE, 24 Octobre 2002.
2|SSAC H., JOSSERAND. E., KALIKA. M., « e-managerh&stratégie », AIMS, Paris, 6 juin 2002.
® KALIKA et al., «Le e-management : quelles transformations {entreprise ? », Edition Liaisons, paris,

2003, p. 31.
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Figure n°7 : Les processus du « e- management »

E-management

. Processus de finalisation
Processus fournisseurs

Systéme

- 4 H » . -
Processus clients d’information Processus d’organisation

Processus d’animation

Processus partenaires

Processus de controle

Source :Issac. H. et al, 2002.
1-2 L’impact d’Internet sur les processus de management

L'intégration d’Internet dans le management detfeprise induit des modifications
profondes sur les différents processus.

1-2.1 La remise en cause des processus de décision sigaiae
Les concepts traditionnels de stratégie sont remisause avec I'Internet :

» La planification : le raccourcissement des horizons temporels etelftitude sur les
résultats conduisent a s’interroger, de nouveaul'ilité de la planification stratégique
en tant que processus de long terme.

* La segmentation stratégiquele diagnostique stratégique s’effectue sur des aitoes
d’activités stratégiques (DAS) homogenes entreueles les synergies sont inexistantes.
Avec Internet, les frontieres traditionnelles géiparaient les DAS disparaissent puisque
les activités dérivées de I'Internet sont extrémaniges entre elles ce qui permet de
regrouper les activités de I'entreprise d’'une manus pertinente. (Les frontieres entre
télécommunications, informatique, télévision, ci@érédition sont flous, le diagnostique
en devient plus délicat et les méthodes traditibeseleviennent inadaptées)

» L’analyse des secteurd’Internet déstabilise de nhombreux secteurs enggant leurs frontieres et
leurs régles de fonctionnement avec l'arrivée deewmux entrants et la modification des pouvoirs de

négociation des acteurs. Le pouvoir de négociaties distributeurs diminue avec la
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commercialisation directe au client final via Intr Cela constitue un effet positif sur la prbiiit
d’'une industrie. Mais la plupart des effets sog@tis. Le pouvoir de négociation des acheteurs qui
accedent plus facilement a l'information, est nexdfoCela se traduit dans la sélection des pramlwits
services en ligne. Les obstacles a I'entrée dimir{piis de nécessité de disposer d'une forcerde ve
importante ou d'un accés aux canaux de distribetioplace). De nouveaux substituts apparaissent
grace aux nouveaux besoins auxquels ils répondestsociétés ont plus de mal a préserver
I'exclusivité de leur offre dans un systeme ouwvera rivalité entre concurrents est exacerbém,Enf
I'élargissement des marché favorise I'apparitiomol@veaux concurrents qui se livre une véritable
bataille sur les prix. Ces changements soneri@égande partie a la détention de linformatioieu
I'acces a celle-ci. M. Porter (2008 bien expliqué linfluence d'Internet sur la stome d’'un secteur a

travers 'analyse des cing forces concurrentiigse n°8).

! PORTER. M., « Internet : la stratégie plus quegasm, Expansion Management Review, juin 2001-b38p

51.
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Figure n°8: Comment Internet influence la structured’un secteur

(+) En améliorant la performance
globale d'un secteur, I'Internet
peut élargir le marché.

() La multiplication des méthodes
enligne crée de nouvelles
menaces de substitution.

Pouvoir de Pouvoir de négociation des
. Rivalité entre
négociation des  [>€ 3 Acheteurs
. concurrents en place
fournisseurs
bl o Pouvoir de Pouvoir de
(+/-) Lapprovisionnement par le (-) Réduit les différences entre les négocition  négociaton des

biais de I'Internet augmente le
pouvoir de négociation par rapport
aux fournisseurs, mais il permet
aussi aux fournisseurs d'accéder a
un plus grand nombre de clients.
(-) UInternet offre aux distributeurs
un canal de communication avec le
client final, ce qui réduit ['effet
multiplicateur des sociétés
intermédiaires.

() Lapprovisionnement en ligne et
les places de marché numériques
donnent a toutes les entreprises
un acces égal aux fournisseurs et
oriente Iapprovisionnement sur
des produits standardisés qui
limitent la différenciation.

(-) Des obstacles moins élevés a
lentrée sur le marché et la
prolifération des concurrents en
avaltransferent le pouvoir aux
fournisseurs.

concurrents car il est difficile de préserver
lexclusivité d'une offre.

(+) Oriente [a concurrence sur les prix.

(-) Elargit le marché géographique, ce qui
accroit le nombre de concurrents.

(-) Diminue les colts variables par rapport

aux colts fixes, en augmentant [a pression
pour des remises.

i\

Obstacles a I'entrée sur le
marché

Source :adapté de Porter, 2001, dans M. Porter, 2001-b.
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exemple la nécessité d'une force de vente,
d'un acces aux canaux, et d'actifs corporels -
tout ce que a technologie Internet élimine
ou facilite.
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applications Internet par rapport aux
nouveaux entrants sur le marché.

(-) Favorise ['afflux de nouveaux entrants
dans de nombreux secteurs.
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» Les criteres de décision stratégiqudes criteres de décision stratégique
comme ceux retenus classiquement pour évaluer otepese (rentabilité, retour sur
investissement, etc.), ne semblent pas adaptésrdareprises développées sur le web pour

qui la valorisation des actifs intangibles (nomthi@onnés...) apparait essentielle

Internet affecte également les décisions stratégiqie I'entreprise. Il permet des
stratégies de concentration virtuelles, le cascdagrales d’achat communes en ligne entre
les groupes de distribution est une illustratioa.fdus, les stratégies de commercialisation
et de distribution sont beaucoup évoluées, de ramwecanaux de distribution
apparaissent. Il faut noter que ces derniers vigno@mpléter et/ou méme remplacer les

canaux de distribution déja existants.

1-2.2 La remise en cause du processus d’organisation

L’intégration de certaines technologies dans ldsviegs de lI'entreprise entraine des
réorganisations. Internet a pour spécificité detgvosur les structures et les procédures
organisationnelles dont il vise & améliorer I'edifité. L'adoption d’Internet par I'entreprise
doit donc étre accompagnée par des changementsisationnels et dans certains cas une
reconfiguration totale de I'organisation de I'epiiee’. En effet, de multiples changements
sont dus a I'intégration d’Internet au sein deecdtrniere.

D’abord, le développement généralisé des technedadg I'information génére de plus en
plus d’échanges et de coopération. Le partagend@sriations est de plus en plus facile, tout
comme le travail en réseau. Les comportementsalagés influencent mais sont également
influencés par tous ces outils. Internet entraioecdune révision du modéle d’organisation
verticale au profit d’'une organisation transverseaf@sant sur les processus et un changement
de la nature de l'organisation, qui de hiérarchigiexient coordinatrice ce qui a donné
naissance & un nouveau mode de management « lgenaeat transversaf »

De plus, a I'heure du numérique, I'entreprise tiadnelle est en vu de disparition et de
nouvelles formes d’entreprises émergent. C'est tlas effets de la généralisation des TIC et

plus particulierement d’Internet au sein des org@ions. En effet, des entreprises dites

! RIVAL Yann., Op.cit., p. 40.

2 HAUDEVILLE Bernard et al., Op.cit.,p. 244.

3 KALIKA Michel., « L'émergence du e-management sh@r de recherche n°57, mars 2000, p.11.

* FNEP, « Comment accroitre les performances pameifleur management », pangloss n° 35, mai 2005, p.

197.
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«numériques % viennent compléter voire remplacer lI'ancienne fernd’entreprises.
L’Internet offre a I'entreprise la possibilité diaeter des produits, des composants ou des
services aupres de fournisseurs ou d’entreprisgenadres. L'externalisation modifie alors
considérablement les frontiéres externes de I'prige en lui confere une forme nouvelle a
savoir, celle d entreprise virtuelle® L’'Internet permet également d’assurer la cohésion
entre les unités périphérigues de I'entreprise et piéserver l'unité d’ensemble de
I'organisation a travers k entreprise réseau ».

Enfin, I'internet affecte également les processedrdvail. Un mode de coopération en
réseau se développe alors au sein de l'organisatmis forme d’ « équipes virtuelles »
permettant le travail a distance. Avec l'apparitioles Smartphones et des tablettes
connectées, Les notions de travail ainsi que letionnement des organisations sont
directement touchés par le développement de lareulle la mobilité et des technologies
mobiles qui en sont le reflet, annoncant I'ére dlargé nomade En effet, avec 'avénement
de I'Internet mobile (3G, 4G), ces pratigues denemt de plus en plus adopter par les

entreprises de toute taille et de tout les secteurs

1-2.3 La remise en cause du processus de I'animation

La mise en ligne de l'organisation doit étre acpagnée par un développement de
compétences Internet, soit en interne par le laigormation ou d’apprentissage, soit en
externe par le biais de recrutement des spécmlisteernet ou encore par alliance ou

partenariat.

Selon ISSAC. H., (2000), I'entreprise numériqudisei 'ensemble des outils électroniques. Cettenidee
combine selon l'auteur, la présence de plusieunmposantes du systéeme d'information, des outils de
Communication électroniques en interne (courriectébnique, visioconférence, agenda partagé) déis cie
pilotage s’appuyant sur la consolidation des dosr@mérationnelles (vente, production, achat,...), algds
permettant le commerce électronique et les relatarec les clients ou les fournisseurs afin d’aatisar les
échanges entre eux.

% Les outils de communication mobile (ordinateurtpble, Smartphone, tablette tactile), permetteétedidre
l'activité en dehors du temps et du lieu de travdiés lors, grace a I'Internet le manager peut decé des

informations nécessaires a son activité en def®lsdtreprise et en dehors des horaires de travail
3Aurélie Leclercq —Vandelannoitte en collaboratime@Henri Issac et Michel Kalika., « travail a diste et e-
management », Edition Dunod, Paris, 2013, p.2.
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1-2.4 La remise en cause du processus de contrble

Les évolutions du contrble, de la surveillanceet’é@valuation du travail sont le fruit de
pratigues managériales visant a accroitre le clentté I'information grace aux technologies
de l'information afin d’obtenir des gains de protivied™.

Les TIC sont des outils de contrle fins des réssiltet de lactivité, grace a
l'instrumentation du suivi en temps réel de la prctdrité, des temps passés, ou des résultats.

En outre, elles permettent d’exercer un controle lps interdépendances créées par la
technologie ou par les interactions avec les maires clients médiatisées par la technofogie

De plus, avec Internet dans sa forme réduite ranet », le processus de contrble devient
de plus en plus facile a mettre en ceuvre, a maing¢ra faire supporter par les acteurs de
I'entreprise.

Enfin, le tableau de bord complet, désormais didgpera tout moment grace a Internet
incluant I'ensemble des indicateurs avec des puoresd permettant de suivre les
performances de l'entreprise et d'alerter les raspbles dés qu’'un écart est constaté par
rapport aux objectifs.

Nous concluons que I'impact d’'Internet sur le mamagnt de I'entreprise entraine de
grandes mutations dans les paradigmes anciens dageraent et crée également de
paradigmes totalement nouveaux.

De méme, le changement des frontiéres de I'enteepeindue possible par Internet vont
modifier profondément la nature et I'exercice davail dans un contexte ou la mobilité
change le rapport aux lieux et aux réglements etesuévolutions des matériels et des
systemes d’informations transforment les processusle management. Les pratiques
manageériales sont donc modifiées en profondeurdgadeéspatialisation du travail, la prise
d’autonomie des travailleurs, I'élargissement @ed'systéme des collaborateurs, étendu a un
réseau de partenaires, fournisseurs, prestatatres,

Cependant, les avantages a retirer sont nombrayxemier rang desquels I'amélioration
des conditions de prise de décisions stratégiquéeed la disponibilité de I'information et a
'accés libre a celle-ci sans contraintes spatiades temporelles. En second rang, le
renforcement de la flexibilité ou encore la dimioatdes colts de coordination. Internet
facilite également I'amélioration de la communioatiet de I'échange de connaissances, et

I'accroissement de 'autonomie individuelle. Enisiéme rang, les possibilités d’optimisation

! Centre d’analyse stratégique, « L'impact des TUE Iss conditions de travail », février 2012. p.9&é du
site :www.strategie.gouv.frconsulté le 20/05/2013.
2 |dem., p.91.
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de communication, d’accélération des prises des@é, ajoutant a cela, 'amélioration de la

réactivité a I'égard des clients et des transastawec les partenaires.

2- L'intégration d’Internet par la fonction Ressources Humaines

Aujourd’hui, Le monde de I'entreprise connait uréitable révolution avec la diffusion
massive des technologies Internet dans toutes d&sités. En revanche, la fonction
Ressources Humaines (RH) et, plus généralemedgnmine de la GRH connaissent quant a
eux, « une revolution tranquille » selon les terme®Bussler et Davis (2002) qui soulignent
(p.17) quex les technologies de I'information et Internet tsentrain de faire la révolution de
la GRH dans les organisations, créant des innovatioour les activités traditionnelles RH et
permettant une efficacité opérationnelle qui étatompréhensible il y'a seulement 5 ans ».

A cet égard et dans le but de contribuer a la pialu globale et d’améliorer leur
performance, les DRH investissent de plus en plassdun nouveaux modéle de
fonctionnement : 'e-RH.

Mais, avant d’étudier I'impact de l'intégration dternet par la fonction RH, nous
définissons tout d'abord le concept de «e-RHuwis mous allons essayer de montrer
comment Internet a modifié les pratiques et le ggeus de gestion des ressources humaines.

Dans la littérature il ya une large palette terrfogmue pour tenter de cerner les
interrelations entre technologie Internet et GRis,termes les plus populaires sont : e-RH, e-
GRH, GRH virtuelle, RH en réseau...

Selon (RUEL, 2004), le préfixe e- n’est pas queymbole du recours a la technique,
mais plutdt la marque d’une transformation plusfgande de la place de la fonction RH dans
I'entreprise et par cela une fagon nouvelle de eos métier.

Merck (2002) deéfinit I'e-RH comme sui I'e-RH, soutenue par une stratégie
d’entreprise et un recours aux NTIC, est un modéodetionnement global d’une entreprise
autour de la gestion d’'un nombre significatif de@essus RH qui s’appuie sur : le partage de
'information RH et son traitement par accés diretigratuit des salariés, du management et
de la fonction RH ; la mise en place d’organisatiRH nouvelles pour optimiser la relation
de service. »(Merck, 2002, p.67 in Kalika M et al., 2005, p.176)

Donc, I'e-RH est plus un concept. C’est une facercancevoir differemment I'entreprise
et les acteurs qui la composent en utilisant leshnelogies de Iinformation

! GUIDERDONI —JOURDAIN. K., « L'Intranet dans le &R un outil & I'’épreuve des processus de régulatio
entre acteurs RH », in KALIKA. M. et al., « e.RIfalités managériales », vuibert, 2005, p.175-192.
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(Internet/Intranet). Par voie de conséquence, cefitesation représente un changement

potentiel profond de la fonction RH dans ses pua$oet processus.

2-1 Le passage de la GRH a I'e-GRH

Le recrutement, la mobilité interne, la mobilitéterme, la gestion administrative du
personnel (la formation, paie et autre), les prewgsi'évaluation et de suivi (entretien annuel
entre autre), la gestion des expatries, etc. Limbée des pratiques et processus ressources
humaines a bien été remis en cause par la gérdiaisie I'usage des TIC et surtout par les
technologies les plus récentes celles d’Internes €chnologies révolutionnaires constituent
une tres bonne opportunité de faire le reengingediZs processus RH et de la gestion du
capital humaih

A ce stade, I' e-learning et I'e-recrutement forarte des nouveaux moyens mis a

disposition des directions ressources humaines (OdfHr réussir le passage a I'e-GRH.

a. L’e-learning

L’e-learning est I'objet depuis I'année 1999 d’'uioete médiatisation. La Commission
Européenne en Juin 2000 donne cette définitienLe e-learning est l'utilisation des
nouvelles technologies multimédias et de [I'Internpbur améliorer la qualité de
'apprentissage en facilitant 'accés a des ress@sret des services, ainsi que les échanges et
la collaboration & distance®

D’apres Mottay (2005), le e-learning est’ensemble des formules d’apprentissage
congues pour étre utilisées sur le réseau Interpat I'intermédiaire d'un dispositif
informatique. Il s’agit d’'un processus d’enseignetmaédiatisé par des moyens électroniques
remettant en cause tout ou partie de l'unité depende lieu et d’action qui caractérise
I'enseignement classiqué.»

L'e-learning est donc un nouveau systeme de foonatitilisant les technologies
digitales et les réseaux et constitue une condituafficacité de la formation dans les
pratigues du travail. En effet, il s’inscrit dans @nsemble de démarches et outils de

développement des compétences du capital humatoeau de I'entrepridell est cependant

! LEDRU. Michel., « le e-learning, Projet d’entres&i: une approche stratégique du processus cornpéten
éditions liaisons, Paris, 2002, p. 142.

2 |dem., p.25.

¥ MOTTAY Didier., « Le pilotage d’un dispositif delearning : un enjeu pour la e-RH », in KALIKA Met al.,
2005, Op.cit., p.211.

* LEDRU. Michel., Op.cit., p.137.
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important de souligner qu’il ne prétend pas révotuter I'apprentissage mais apparait

comme une nouvelle donnée a intégrer dans la gesdéida formation, apte a la modifier.

b. L'e-recrutement

Comme nous avons déja mentionné précédemmentedbadiogies Internet/ Intranet
agissent sur I'organisation du travail et transfemnties rapports entre individus. Dés lors, les
méthodes de travail ont connu une véritable mutatim effet, de nouvelles formes de travail
et de nouveaux besoins en termes de compétendesgomnelles et en termes de ressources
humaines sont apparues. La gestion des relatiterpersonnelles quant a elle devient de plus
en plus virtuelle grace a la collaboration via hnologies.

c. Le travail nomade

Selon Aurélie Leclercg-Vandelannoitteun salarié peut étre qualifié de nomade dés
lors qu'’il peut potentiellement travailler hors désntiéres de I'entreprise et des horaires de
travail. »". De ce point de vue, le travail nomade se caraet@d@s une multiplicité des lieux
de travail, des temps de travail fragmentés et aegextes d’actions non partagés par
'ensemble des salariés.

Le travail intellectuel est devenu "ubiquitaifed’affranchissant par-la du "bureau”. Ceci
dit que le temps perdu n’existe plus et la proxdmelationnelle dans les interactions de
travail est devenue aussi importante que la pragigtysique.

Dans le cadre de la mobilité, le lieu de travaiieygdomicile, moyen de transport, hétel,
aéroport...), mais plus encore, les situations varidans ce cas, le salarié nomade peut étre
chez lui soit dans un espace de travail, soit erillig, en vacances ou en déplacement, chez
un client, chez un fournisseur, etc. Il est donssille d’avancer que le salari€¢ nomade doit
posséder des compétences particulieres : I'addipdalaipparait essentielle compte tenu de la
variabilité des situations liées a la mobilitéctpacité de prise de décision rapide, la maitrise
de la gestion de 'information, etc.

En effet, le nomadisme remet en cause certaincsga management des ressources
humaines et nécessite de la part des salariéswlelies compétences tels que I'autonomie et

la capacité a prendre des décisions dans l'urgence.

! LECLERCQ-VANDELANNOITTE Aurélie en collaborationvac ISSAC. H. et KALIKA M., « Le travail &
distance et e-management », Dunod, Paris, 2013, p.5
2 Commissariat général a la stratégie et & la potise « La dynamique d'internet : prospective 263@tudes

n° 01, mai 2013, p.116.
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d. Les equipes a distance

Les Equipes A Distance (EAD) traduction directe ltexpression Anglo-Saxonne
« Virtual team ». Selon PAROT (200%,une EAD est constituée par des individus liés par
I'existence d'un objectif commun, séparés par uistadce géographique, culturelle et/ou
temporelle, appartenant a une entreprise ou a useaé@ d’entreprises, et utilisant
principalement (voire exclusivement) des moyer=demunication fondés sur les TIC ».

Les technologies de l'information et particuliérerhinternet permet donc aux relations
de travail de se faire a distance en supprimarftdesieres spatiales et/ou temporelles.

Il faut souligner au passage que les équipes andist ont pu émerger grace au
développement des technologies Internet et sa féinme a une entreprise : les Intranet,
ainsi qu'au développement des outils collaboratifis que : la messagerie électronique,
'agenda de groupe, le Workflow, le groupwar, étdaut noter aussi que ces technologies
permettent la coordination entre individus et lamgsation en facilitant la communication et
l'interactivité entre les personnes travaillantistahce.

In fin, avec Internet, la fonction RH a amorcé unfpnd changement et un mouvement
de reengineering de son processus de gestion sisurees humaines, de ses pratiques et de

son organisation au sein de I'entreprise.

2-2 L’apport d’Internet dans la GRH et la création de valeur RH

Le développement de I'économie du savoir a un impacla place et la |égitimité de la
fonction RH au sein des entreprises. En effet, de@option d’Internet et son intégration
dans les activités de I'entreprise, la fonction Btinue sa transformation en une fonction
créatrice de valeur et partenaire stratédigBar voie de conséquence, cela permet & la GRH
d’atteindre les objectifs d’efficience et d'effidtx

En effet, I'introduction massive des TIC basées Iatgrnet dans I'organisation a pour
conséqguence de transformer les capacités des ssdpes ressources humaines :
» Créer une marque d’entreprise et renforcer l'idénti
» Intégrer et retenir les meilleurs talents ;
» Développer I'innovation et I'apprentissage ;

* Former des alliances et développer la responsabilit

! PAROT Isabel., « Les équipes a distance (EADYreenutils collaboratifs et management », in KALIKA,
et al., 2005,0p.cit., p.113.
2 BESSEYRE DES HORTS Charles-Henri., « Création alew et TIC : le cas de I'e-RH », in KALIKA M.,

2005, Op.cit., p.20.
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* Rendre I'entreprise plus performante (diminutios dedts administratifs) ;

* Rendre I'entreprise plus communicante (favorisemtfeprise transversale, I'apprentissage

organisationnelle, effacer les barriéres tempaadtegéographiques) ;

 Augmenter les compétences et les capacités deiltrdva salarié (partage des

connaissances, orientation vers des taches a piie Yaleur ajoutée, Knowledge

Worker) ;

* Impliquer davantage le personnel

management).

(fidelisation, i#qgu employee relationship

Il est important de noter que I'ensemble de cességuences positives est également

synonyme de création potentiel de valeur pour laprise.

Internet a donc un impact trés favorable sur latipomement de la fonction RH en lui

permettant de devenir une fonction contribuant geldormance de I'entreprise au méme titre

gue les autres fonctions.

L’objectif de création de valeur et I'amélioratide la performance de I'entreprise devient

un impératif pour la fonction RH, comme le montaefiure suivante qui étudie le lien entre

Internet, GRH, et performance de I'entreprise.

Figure n°9 : Le lien entre Internet, GRH et performance de I'entreprise

Pratiques,
=)| processus

GRH

o

Meilleure
maitrise des
finalités
stratégiques

Source: inspiré de Blanchot et Wcheux., (2002, p.6).

3- L'intégration d’Internet par la fonction marketing

-

Création
de valeur
GRH

=( Performance

De méme que les rayons X ont bouleversé la médamindonnant aux médecins la

possibilité de voir a travers la peau, I'Internétalutionne le monde de I'entreprise et plus

particulierement le domaine du marketing en donmamt clients la possibilité de traverser

'enceinte de l'organisation. Aujourd’hui, le muwuigsépare l'intérieur de I'extérieur de

I'entreprise est en train de devenir poreux

! RIOU Nicolas., « Marketing anatomy : les nouveltesdances marketing passées au scanner », Eyrolles
Edition d’organisation, Paris, 2009, p.39.
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Il 'y a vingt ans, combien de consommateurs auraentidée de réclamer les produits ?
L’avenement d’Internet comme média de masse bordevée paysage marketing en
redéfinissant son champ d’action. La révolution Brique a modifié pour toujours I'équilibre
des pouvoirs et change le rapport de force enseclients et les entreprises. Les clients
exercent désormais plus de contréle et d’influenezjamais sur ces dernieres.

Ceci dit, I'entreprise ne peut donc plus pensembrketing isolément sans prendre en
compte le consommateur comme sujet actif « consawtevir », elle doit également cesser
de penser la relation avec les clients en termesedialité. Cependant, la nouvelle relation
qui s’instaure est horizontale : il s’agit d'unengersation d’égal a égal et les consommateurs
sont beaucoup plus informés en savent et en didestgque jamais sur les entreprises qui les
servent. D’ou, I'adoption d’'un marketing proattfevient une nécessité.

Les entreprises doivent donc adapter leurs outilgeehniques marketing afin de
comprendre mieux qu’eux-mémes les besoins destgliehde créer des produits et services
personnalisés en fonction des besoins et attertebatjue client.

En effet, Internet fait aujourd’hui partie intégtarde notre paysage et son évolution est a
mettre en parallele avec I'évolution des conceptdes pratiques du marketing méme. Le
marketing change ! On peut méme dire qui est eéngléinventiof, il dispose d’un nouveau

terrain de jeu donc il doit s’adapter et méme ingede nouvelles pratiques adéquates.

3-1 Deéfinitions et concepts

a. L'e-business

Selon Grégory Bressolles (201P¢;business fait référence a [I'utilisation des
technologies digitaléspour gérer une gamme de processus d’affaires pocant le e-
commerce et tout un ensemble d’activités incluantdcherche et le développement, le
marketing, la production et la logistique en anetrégn aval. Il consiste donc en I'optimisation
continue des activités de I'entreprise grace adhrtelogies digitalé's

Le e-business améliore en effet le fonctionnemdat toutes les activités de

I'organisation. Il peut donc étre présenter comme®util de développement de I'entreprise.

! ARMSTRONG Gary., KOTLER Philip., « Principes denketing », 1™ édition, Edition Pearson Education,
France, 2010, p.9.

2 RIOU Nicolas., Op.cit., p.3.

% Les technologies digitales mobilisées incluenedmét et les autres médias digitaux comme les hélégs
portables, les connexions sans fils (wifi, blueloa), les tablettes tactiles et la télévision inttiree.

* BRESSOLLES Grégory, « L’e-marketing », Edition DdnParis, 2012, p. 9.
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b. L'e-marketing

L’e-marketing phénomeéne qui s’est développé avexphnsion d’Internet. Autant de
termes qui sont a la mode aujourd’hui: e-marketimgrketing digital, buzz marketing,
webmarketing, etc.

L’e-marketing peut étre défini selon le méme auteuromme le processus de
planification et de mise en ceuvre de I'élaboratida |a tarification, de la communication, de
la distribution d’'une idée, d’'un produit ou d’'unrsiEe permettant de créer des échanges,
effectués en tout ou en partie a l'aide des teabgiek digitales, en cohérence avec des
objectifs individuels et organisationnels »

Si I'on se limite exclusivement a I'échange, il siagit plus alors d’e-business ou d’e-

marketing mais d’e-commerce ou de commerce €lgigue.

c. L'e-commerce

L’e-commerce fait référence aux transactions finenes et informationnelles qui sont
meédiatisées par les technologies digitales enteeamireprise (ou une organisation) et une
deuxieme partie (entreprise, organisation, consaeumagouvernement).

Toutefois, il n’est pas toujours aisé de cerneciggiment ce que recouvre I'e-commerce. De

ce fait, de nombreux auteurs se sont attachésaatésaser les différents types d’e-commerce

au travers de typologies différentes. Nous présenici, une typologie fondée sur la nature
des parties en présefice

* Le Business to Business (B to B)le B to B désigne une relation commerciale
d’entreprise a entreprise. Au niveau des technetogie I'information qui facilitent les
transactions entre les deux parties, on peut lEtsite Web proprement dit, I'Extranet,
I'EDI, etc.

e Le Business to Consumer (B to C)le B to C désigne une relation commerciale
d’entreprise a particulier. Au niveau technologigoe trouve des outils comme des sites
Web, des newsletters, des forums de discussion.

* Le Consumer to Consumer (C to C) le C to C désigne les relations commerciales que
les consommateurs établissent directement entre Auxniveau technologique, cela
suppose un site Web sur lequel les consommateuttenmhalirectement en vente des

produits neufs ou de seconde main.

! BRESSOLLES Grégory., Op.cit., p.9.
2 JANSSENS-UMFLAT Martine, EJZYN Alain., « M@rketing-business, e-marketing, cyber-marketing »,
Editions De Boeck, Bruxelles, 2007, p. 21-22.
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» Le Entreprise to Entreprise (E to E) :le E to E désigne les relations que les membres
d’'une entreprise établissent entre eux pour assmerbon fonctionnement. Au niveau
technologique, on trouve des sites Intranet.

* Le Business to Governement (B to G)te B to G désigne les relations commerciales
entre une entreprise et le secteur public. La fopmecipale d’échanges commerciaux
entre ces deux partenaires se situe au niveapgessal’offre électroniques.

 Le Governement to Governement (G to G)le G to G désigne les relations que les
autorités publigues tentent d’établir avec lesy@tts.

L’e-commerce désigne donc I'échange de produitsuetérvices sur Internet, tandis que
le e-marketing caractérise les offres des entrepp®ur informer les acheteurs, communiquer
et promouvoir leurs produits sans forcéement lesdk@mar ce canal. L’e-business recouvre
guant a lui un périmetre beaucoup plus large guiappeorte a I'ensemble des fonctions de
I'entreprise. On peut alors schématiser la relagioime ces trois concepts comme suit :

Figure n°10 : La relation entre E-Business, E-Markéng et E-Commerce

E-business

E-marketing

Source: élaborée par nous-mémes.
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3-2 Le passage du marketing au e-marketing

L’évolution du comportement du consommateur etesatrtre I'évolution technologique
caractérisée par I'avénement d’Internet ont progsneint transformé I'approche markefireg
nous amene a penser difféeremment les modes d’a¢ided communication et du marketing.

Il est important de souligner que le passage dkaetiag au e-marketing s’est produit
dans le cadre d'un processus progressif. En effietmarketing du l'offre on est passé
successivement au marketing relationnel puis aketiag One to One et enfin au marketing
interactif qui n’est autre que I'e-marketing.
> Le marketing de I'offre : le marketing de I'offre place le produit au cceuisdeaéflexion.

Dans ce cas, les entreprises proposent en masseroésits et des services non

différenciés. En revanche, peu de données préasesent pour permettre une

segmentation plus fine que celle fondées sur lemées démographiques, sociologiques
et socioéconomiques.

> Le marketing relationnel : « une bonne relation vaut mieux qu'une vertecette
approche ne met plus en avant le produit ou leicem®n tant que tel, mais la relation
entre I'entreprise et le client. Cette optique grd& développement d’excellents services
aux clients afin de batir une relation durablerefifable avec chacun d’eux. Aujourd’hui,
ce marketing relationnel existe toujours, maisniesvelles exigences du client ont pousseé

I'entreprise a entreprendre toujours davantageetigopnalisation, jusqu’a lI'apparition du

marketing One to One.
> Le marketing One to One:le marketing One to One peut se définir comme uéthate

ayant pour objectif d’améliorer la fidélisation delgents par une bonne connaissance de
chacun d’eux, permettant une personnalisationaféd’. Cette connaissance s’appuie sur

le développement des outils de communication.

Avec le marketing One to One, maitriser les teamesg de bases de données
(datawarehouse et datamining) et tout connaitrdesaomportement de ses clients sont des
facteurs clé indispensables pour passer d’'un magketxtensif (recherche perpétuelle de
nouveaux clients) a un marketing intensif (dévetppnt du potentiel des clients actuels) ou

chaque client est traité individuellement en fomctile sa valeur pour I'entreprise.

! Livre Blanc (MEDEF), «La satisfaction clients ix shonnes pratiques d’entreprises pour un résultat
gagnant/gagnant », 2010, p.11.

2 LAMBIN Jean-Jacques, DE MOERLOOSE Chantal, « Mtankestratégique et opérationnel : Du marketing a
I'orientation-marché », Editions Dunod,"7 édition, Paris, 2008, p. 31.

3JANSSENS-UMFLAT Martine, EJZYN Alain., Op.cit. p51
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» Le marketing interactif : le marketing interactif va plus loin que le markgtiOne to
One, il constitue la forme plus récente du markgtiirect basé sur une approche
interactive et individualisé&n effet, il s’oriente vers une véritable relatidi#échange
entre I'entreprise et ses clients. Il s’agit devsele client avant de vouloir lui vendre
quelgue chose. Le marketing interactif a avant t@our objet dinformer le
consommateur et d’écouter ses attentes en tempéréet égard, Internet est aujourd’hui
le média permettant le plus grand degré d’intevaéti qui transforme la relation entre
'entreprise et son client. Toutefois, aujourd’hogtte relation n’est plus verticale mais

elle est devenue horizontale.

Les entreprises doivent donc comprendre que sawuter les consommateurs est
devenu aussi important qu’elles leurs disent. Hlleivent donc « se réinitialiset s'est-a-
dire changé leur code génétique et apprendre aitleavsur un mode nouveau, celui de la
relation horizontale, d’égaux a égaux, afin de cokelien et de I'attachement. Cela passera

par la maitrise de nouveaux outils de communicatienx de I'dge du numérique.

3-3 Les outils de communication marketing a I'ere de Ihternet

Outre l'utilisation des sources d’informations dliggies comme les études de marché et
'analyse comparative de la concurrence, les ensep exploitent aujourd’hui les nouveaux
outils de communication qu’offrent les technologlaternet. Ces derniéres possedent des
priorités qui I'éloignent des formes de relationslgsées traditionnellemént
A c6té de I'e-malil et de la messagerie instantadéeyombreux outils se sont développés sur
Internet, qui intégrent des fonctions de publicatet de communication : les sites Web, les
bannieres publicitaires, les liens sponsorisédplesns, etc.

Les réseaux sociawcommefacebook twitter, linkedin viadéq ou encordes sites de
téléchargement de vide@®mmeyoutubeconstituent également des moyens nouveaux de
communication a destination des clients potentieds. internautes, en particulier ceux de la
génération «Y», sont la source d’alimentation deréseaux qui constituent un écosystéme en
évolution permanente. De plues blogs(abréviation de « Web log » ou journal de bord

virtuel) exercent quant a eux, une influence de plu plus grande sur les internautes, ils leurs

! KOTLER Philip etal., « Marketing management », Editions Pearson HitucaZ™édition, France. 2006, p.
712.

2 JANSSENS-UMFLAT Martine., EJZYN Alain., Op.cit.p7.

¥ RIOU Nicolas., Op.cit., p. 3.

* MELLET Kevin., « Aux sources du marketing viralRéseaux, n° 157-158/ 2009, pp.270-292.
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permettent de publier ce qu’ils veulent en touteaomie (opinion, information...) et a leurs
lecteurs d'y répondre. En effet, I'utilisation dagplications du Web 2'®ans les stratégies
de communication et de marketing offrent alors entreprises I'opportunité de créer un lien
d’interaction avec les clients parfois plus effieac

En outre, la banalisation du surf sur Internet atipal’'un téléphone mobile
(Smartphone, Black Berry, iPhone) transforme ceiw-un outil d’'un nouveau genre, dont
les contours ne sont pas encore tout a fait déanlta publicité sur mobile va nécessairement
se développer et elle devra s’inscrire harmoniees¢ndans les nouveaux usages du
téléphone mobife

Ce nouveau phénomene, dans lequel les informatiposlent trés vite, constitue un
nouveau challenge pour les entreprises. Pour cegdes, il est donc essentiel de réagir pour
s’adapter a ce nouvel environnement.

Avec Internet, un profond changement de comportémies consommateurs qui devient
de plus en plus complexe. C’est pourquoi, les thirgs marketing s’efforcent a développer
sur la Toile de nouvelles techniques pour gardersielients et batir avec eux une relation
durable et profitable. Les retombées d’Internetlesumarketing-mix sont aussi importantes.

En effet, Internet, impacte la fonction marketingte entiere.

3-4  L'impact d’'Internet sur le marketing

a. Impact d’Internet sur le comportement du consommatar

La révolution numérique a modifier pour toujourgqilibre des pouvoirs entre
lindividu et I'entreprise. Aujourd’hui, les entrapes doivent s’efforcer a connaitre les
consommateurs aussi bien que les marchés.

L’'age d’or du marketing fut marqué par la stabilites cibles. Les frontieres entre les
différentes catégories de consommateurs étaientslat les reperes permettant de définir les
cibles ne manquaient pas. Il faut noter que lagéale consommation s’est construite dans
les années 60 sur le gonflement de la classe mey&nniformisation des modes de vie et

des comportements, ce qui a conduit a I'émergead®doins de masse.

! Par « Web 2.0 », nous désignons les technologigsages d’Internet qui permettent aux internadieseragir
avec le contenu des pages Web, mais aussi entreréaxt ainsi le Web social.
2RIOU Nicolas., Op.cit., p. 27.
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Or, a I'neure du numérique, tout est changé ! lrééres traditionnels de segmentation
(catégorie sociale, niveau de revenu, I'age, leeseX ne suffisent plus a appréhender le
consommateur d’aujourd’hui qui est devenu plusjqo®ais actif, il réagit, discute en continu
sur la toile des marques, de leurs publicités dedes produits. Dans ce cadre, en 2013, 66%
des internautes ont contribué a des avis/notesnmaandé ou partagé sur des produits,
services qu'ils ont acheté (+ 5 points vs 281Rjr ailleurs, le consommateur d’aujourd’hui a
des exigences croissantes, il est devenu expiéneait de meilleurs produits et services, plus
de choix et plus de valeur, il veut davantage adsegralisation.

L’Internet a permis de modifier le comportement dessommateurs lorsqu’il s’agit de
planifier leurs achats. Les consommateurs utilisienplus en plus le commerce électronique
afin d’acheter le produit le moins cher grace aitessde comparaison des prix, de faire des
achats sans se soucier des contraintes : temgspdack. Les sites de e-commerce permettent
aux clients de faire leurs achats quand ils lerdgti C’est ainsi que le client peut choisir le
produit a acheter sans qu'il est nécessaire de émgackr en magasin, de vérifier la
disponibilité, de passer sa commande et enfin gergear sa carte de crédit bancaire.

En effet, 'étude de son comportement devient des j@n plus complexe et difficile a
réaliser. L’e-consommateur est toujours sous Lliafice des avis et des opinions des autres
consommateurs qui se féderent en communautés dsamia Toile. Il peut devenir infidéle a

tout moment.

b. Impact d’Internet sur la Gestion de la Relation Clent

L’arrivée des nouvelles technologies a transforaéelation client, et par conséquent de
nouvelles méthodes ont été nécessaires pour s&adapt fois aux nouvelles attentes des
clients et a la nouvelle économie.

Internet est sur le point de devenir un formidatdmal relationnel et un levier de
développement de la valeur client. Afin d’'optimisette valeur, I'entreprise se concentre sur
le long terme en développant un nouvel outil plulape qui est: '« e-CRM » ou
« Electronic Relationship Management » qui s’estettdppé avec l'arrivée des pure players
du e-commerce tel que Amazone.

En effet, 'e-CRM peut étre défini comme<:I'ensemble des démarches, outils et

processus permettant d'adresser les besoins de atssance des clients, d’'analyse et

! Baromeétre Fevad Médiamétrie// NetRatings-Juin 2013
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segmentation de ces clients, de déclenchementialiachutomatisées et d’assistance du
client en ligne. %

De méme qu’internet et I'internet mobile obligent@pliquer le client dans la chaine
de valeur, afin de faire correspondre l'offre awees attentes, on a vu apparaitre des
ecosystemes orientés consommateurs, constituébages de données clients, augmentées
des données en provenance de différentes soubggslata, réseaux sociaux, centres d’appel,
open data, géolocalisation (tracabilité du parcalerfinternaute sur le web et dans le monde
réel).

L'’e-CRM permet donc, davoir une meilleure connaise du profil
sociodémographiqgue qui permet a I'entreprise d@ab une stratégie de communication
moins couteuse et plus efficace permettant ainpiedgonnaliser la publicité ou le site Web a
moindre codt. Cette connaissance du profil perngetleénent un meilleur ciblage de la

clientéle et une diminution des colts d’acquisifian client.

c. Impact d’Internet sur le mix-marketing
A I'heure de I'économie de I'information, le mix-mk&ting ne s’organise plus sur les fameux
4P du I'économie traditionnelle. En effet, I'« examarketing » s’organise autour de quatre

piliers que constituent : I'information, la techagle, la logistique et les hommes.

» L’information : elle constitue une source de développement &rsde role crucial que
joue l'entrepot des données « datawarehouse » tWarts approche personnalisée et la
création de nouveaux produits.

> Les ressources humaineselles constituent une des richesses de I'enteepAstravers
elles le pilotage des compagnes marketing ainsidgseoutils informatique de gestion
s’effectue.

> La logistique :elle optimise la communication avec le client gracune approche basée
essentiellement sur linteractivité des canaux dgridution et I'aspect relationnel du
contact.

» Latechnologie :source et moteur du changement.

! Livre blanc, « e-CRM : comment placer Interneteeur de la stratégie client multicanal ? », fé\2@09, p.4.
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3-5 L’Internet et création de valeur marketing

Le canal Internet devant souvent devenir un legeecroissance supplémentaire pour

les entreprises tant en nombre de clients qu’oameldu chiffre d’affaires.

a. La création de valeur client
La valeur réelle du canal Internet comme canal id&iloution est qu’il permet aux
consommateurs un éventail d’avantage qui va deolawemance, a l'information, a la
personnalisation et a I'interaction permanentesempts réel.
En effet, 'e-CRM peut contribuer au développenamtia valeur client de différentes
maniéres$ :
« En contribuant a la fidélisation (programmes deélftd, engagements) et a la
réduction dwchurm(perte de clients) ;
* En développant les ventes en ligne sur les clients
* En développant les actes de gestion par Interndt support en ligne générant ainsi
des économies sur les autres canaux ;
» Enfin, en valorisant I'audience et la connaissdim® des clients pour développer les

revenus publicitaires (ciblage comportementale).

Le marketing interactif -dans une stratégie « gaggagnant» permet donc a
'entreprise de mieux répondre aux besoins desslieet de les anticiper a travers des

propositions commerciales adéquates ce qui augrteeptet des clients.

b. La création de valeur pour I'entreprise
Comme toutes les autres technologies de linfommagt de la communication, Les
économies et gains engendrés sur ce canal ne s$egfiendans la durée, de maniére
progressive.
Il faut souligner qu’apres vingt ans de pratique Web, les gains de productivité
apparaissent essentiellement dans la réductioncdéss. La croissance du commerce

électronique semble indiquer qu'il est possiblecd&er de la valeur, et donc du profit, sur

! Livre Blanc.,2009, Op.cit., p.7.
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Internet. Mais l'efficacité de e-marketing sera mesuréenawvaut par la rentabilité des
investissements marketing (ROI). Cette valeurastefois difficile & démontrér

* La réduction des codts

L’'un des effets les plus importants de marketingigne est de réduire de maniere
drastique les colts d’interaction, c'est-a-dire tesits administratifs nécessaires pour
permettre aux gens de travailler ensemble, de rdasiinformations, de coordonner les
activités et de procéder a I'echange de biens sedaces. D’apres un rapport de McKinsey,
ces colts représenteraient 55% des colts admiiissti@aux des sociétés opérant dans les
économies développéesAujourd’hui, les colts indirects (achats, manketi distribution)
sont la source de 70% de valeur ajoutée totaleedamtreprise. En effet, la révolution Internet
exerce une pression a la baisse énorme sur ces dodirects et fait augmenter
substantiellement la valeur ajoutée.

Ajoutant a cela, les économies de codts réaliségepgane to One tant au niveau de la
commande que de la productirEn ce qui concerne les économies réalisées sk de
la commande, ces derniéres, résultent de son atisatan et de sa prise en charge par le
client. Pour ce qui est des économies au niveala geoduction, elles proviennent de la
réduction des stocks liée a la fabrication en tejus temps » et de linterfacage avec le
systeme de production. Ces économies vont doncgtearde produire sur-mesure a un co(t

souvent peu éloigné de celui de la production ee.sé

» Le retour sur investissement

» Acquisition : I'achat de mots clés sur les moteurs de recheretmurnerait 7$ pour
chaque dollar investi en 2011

» Rétention (envoi régulier d’Infolettres)l’envoi d’infolettres promotionnelles génere en
moyenne 42.62% (USD) pour chaque dollar investi 2809¢ (Direct Marketing

Association).

! LELIEVRE Frédéric., « L'économie de I'Internetcghiers francais, n°295, mars-avril 2000, pp.38-47.

2 Etude IBM Global CMO Study, «Le directeur markgtimu Cceur de la performance de I'entreprise» boeto
2011, p.8

3 LAMBIN Jean-Jacques., DE MOERLOOSE Chantal., Qp.pi 47.

* |ISCKIA Thiery., « Internet au service de I'entriser», Communications & Stratégies, n°3% tdmestre 2000,
pp. 13-29.

> Mckinsey & CO, «The Impact of Internet Technolagi8earch, Global», juillet 2011, in les cahierssduoir-
faire Web., «Commerce électronique: I'or dans leasges», mars 2012, p.21.

®Direct Marketing Association, in les cahiers duaiafaire Web., Op.cit., p.21.
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Selon une étude s’appuie sur des entretiens auscdel 1700 directeurs marketing CMO

a travers le monde effectuée en 2011, les direxctmarketing estiment que le retour sur
investissement des dépenses marketing sera leecd& succeés numeéro un. Mais, ils sont
toujours confrontés a des difficultés de mesurBous avons du mal & mesurer le retour sur
investissement de nos actions marketing, car nauslisposons pas d’outils adéquats »
admet un directeur marketing belge du secteur ddecfronique. « Le retour sur
investissement du marketing est I'enjeu suprémafjrame un confrere américain du secteur
des produits industriels. Nous en sommes encorg éinous recherchons les formules qui

nous permettrons d’aboutir'»

4- L’intégration d’Internet dans les fonctions Achat € Vente
La mise en place de chaines logistiques complesds exceptionnelle. En revanche,
les entreprises recourent de plus en plus a desefod’achats/ ventes via Internet, sous deux

formes complémentaires : I'e-procurement et lesgqdale marché électroniques.
4-1 L’e-procurement et les places de marché électronigu

a. L'e-procurement

La gestion électronique des achats ou e-procuregmnéspond a l'automatisation du
processus d’achat via Internet, dans le cadre desn@es interentreprises (B to B), depuis

'appel d'offres jusqu’au réglement des fournisseur’e-procurement vise a minorer les

co(ts de transaction tout en accélérant le traitées commandés

b. Les places de marché électroniques

Une place de marché électronique (Market Placeyrestplate-forme électronique, dotée
d’'un ensemble de services en ligne, qui permetiedes entreprises, en générale dans le
méme secteur industriel, d’effectuer des échangeshands. Ce lieu virtuel d’intermédiation
est accessible a plusieurs offreurs et demandewm@ny to many), et permet une
dématérialisation des transactions inter-orgamisatlles.

! Etude IBM Global CMO Study, Op.cit., p.47.
2 MORLEY Chantal., ,DI,EFUDE Bruno., BUTELLE Franck., ANG Daniel., « Les outils du commerce
électronique », ANN.TELECOMMUN., 58, n°1-2, 2008p 8-58.
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4-2 L’impact d’'intégration d’Internet dans la chaine logistique

Le but de Supply Chain (gestion de la chaine lmpgis) est de coordonner et d’optimiser
la relation Offre/Demande en gérant le flux monclionnel de matieres et produits et le
flux bidirectionnel des informations qui nourristé®s mécanismes de contrble et de feed-
back.

Grace aux places de marché électroniques, il esindepossible d’intégrer les Supply
Chains des distributeurs a celles des industriges derniers piloteraient le
réapprovisionnement au quotidien et les deux madlgneraient leurs prévisions de vente
pour anticiper a moyen terme les besoins de ca@petles lancements en production.

Il est important de noter que les incidences ditrge sur les fonctions Achat/Vente
apparaissent essentiellement dans la réductionaigs.

D’abord, la qualification d’'un fournisseur par uplace de marché permet de limiter les
colts des démarches administratives en diminuatéddes saisies liées au référencement, a
la saisie des coordonnées bancaires et des informagénérales relatives aux clients qui
peuvent étre prises en compte par la place de #arch

De plus, les techniques du B to B encouragent & [@us économes en matiére de
capitaux employés en générant plus de chiffre diaf$ avec moins d’'investissements. Elles
permettent également une réduction des codts ligsraermédiaires ainsi que les colts de
transaction.

Enfin, acheter sur une place de marché électronpmet aussi une diminution des
capitaux engagés par I'amélioration de la rotaties stocks et la réduction des délais.

Du coté des ventes, Internet est évidemment un camgpermet de réduire les colts de

transaction tout en visant des zones géographigjuss/astes.

5- L'impact d’Internet sur la chaine de valeur de I'ertreprise

La chaine de valeur « Supply Chain Managementngequ promu par Michael Porter en
1985, décrivant un ensemble d’activités interdépeates, dont la poursuite permet de créer
la valeur, identifiable et, si possible, mesuratliidle intégre donc toutes les étapes de
'approvisionnement en matieres premieres a la@onsation finale (voire au service apres-
vente si nécessaire). Elle est reconnue comme tinddanalyse stratégique a l'usage des

entrepreneurs. Cependant, elle a subi certainesficadibns induites par 'avenement des

! DESMA Recherche Collective, « Places de marché e¥fdPmances des entreprises utilisatrices : PME/
grandes entreprises », 2002, p.19.
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TIC, et singulierement Internet. Cette dernierer@gndément modifié 'organisation et les
processus de création de la valeur.

Porter (2001), propose une nouvelle chaine de wdlgernet intégrant I'impact des
technologies liees a Internet sur le processusamstiziction de la valeur (figure n°11).
L’intégration d’Internet au sein de I'entrepriselué les colts au niveau de toutes les activités
créatrices de valeur, comme nous avons montré ¢eéudent. Par ailleurs, chaque activité
de la chaine de valeur entraine la création, leetm@nt et la communication d’informations,
et que les technologies Internet facilitent deetelidches En effet, dans la chaine de valeur
les activités sont reliées entre elles, l'inforraatiassure donc le lien entre les activités et la
réalisation de la chaine de valeur.

D'aprés Porter (2001) Iimpact d’Internet est encore plus importantjsou’il assure
interconnexion entre la chaine de valeur de lteptise et celles des fournisseurs,
distributeurs et clients, ce qui permet par exenipléusion entre la gestion des relations

clients et la chaine d’approvisionnement.

! Rival Yann., 2008, Op.cit., p36.
2PORTER M., « Strategy and the Internet », HarBusiness Review, march 2001, pp.63-78.
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Figure n°11 : Intégration d’Internet dans la chainde valeur

Infrastructure de I’entreprise
*Distribution des systémes financiers et de planification des ressources de I’entreprise.

*Relation en ligne avec les investisseurs( diffusion de I'information, téléconférence par exemple).

Gestion des ressources humaines
*Administration du personnel et des prestations en libre-service

*Formation

*Partage et diffusion des informations relatives a I’entreprise
*Déclaration électronique des frais de déplacement et du temps de travail.

Développement technologique

*Conception collective des produits entre les sites et les participants au systéme de valeur

*Répertoires de concepts accessibles a toutes les branches de I’entreprise
*Acceés en temps réel de la R&D aux informations sur les ventes et les services

Approvisionnement

*Planification de la demande via Internet; évaluation en temps réel des disponibilités et des délais de livraison et exécution

*Autres réseaux de systéemes d’achat, de stockage et de prévision avec les fournisseurs
eAutomatisation des « demandes de réeglement »
*Approvisionnement direct et indirect par I'intermédiaire des places de marché, d’échanges, d’enchéres et d’appariement entre acheteurs et vendeurs

Logistique interne
eIntégration en temps
réel de la
programmation, de
I’expédition, de la
gestion des entrepdts,
de la gestion et de la
planification des
demandes, et
planification et
programmation
anticipées sur
I’ensemble de la société
et des fournisseurs.
«Diffusion en temps réel,
al’échelle de
I’entreprise, de données
d’inventaire internes et
en préparation.

Opérations
eIntégrationde I’échange
d’informations, de la
programmation et de la
prise de décision dans les
usines, chez les
assembleurs et les
fournisseurs de
composants.

*Mise a disposition des
forces de vente et des
distributeurs des
informations en temps
réels relatives a la
disponibilité et aux délais
de livraison.

Logistique externe
*Transaction en temps réel
des commandes, qu’elles
soient effectuées parun
consommateur final, par un
vendeur ou un distributeur.
eAutomatisation des accords
personnalisés et des
conditions contractuelles.
*Acceés des clients et des
distributeurs aux stades de
développement et de
livraison des produits.
eIntégration conjointe avec
les systémes prévisionnels
des clients.
*Gestionintégrée des
distributeurs, notamment
échange d’informations,
réclamations au titre de la
garantie et gestion des
contrats (gestion des
versions, controle de
processus).

Gestion de la chaine d’approvisionnementvia I'Internet

<

1
>
|

Marketing et ventes
eCanauxde vente en ligne,
sites web et places de
marché compris.

*Acceés interne et externe, en
temps réel, aux informations
relatives a la clientele, aux
catalogues, a la tarification
dynamique, a la disponibilité
des stocks, a I’estimation des
prix en ligne, et a la prise de
commande.

eConfigurateurs de produits
en ligne.

ePersonnalisation du
marketing en fonction du
client.

*Publicité promotionnelle.
*Acces en ligne personnalisé.
*Retour d’informations des
clients en temps réel par des
enquétes menées sur le web,
par un marketing fondé sur la
permission ou le refus (opt-
in/opt-out), et par le suivi des
réactions aux actions
promotionnelles.

Service apres-vente
*Assistanceen ligne des
clients: gestion des réponses
par courrier électronique,
intégration de la facturation,
co-navigation, discussion en
ligne, formulaires de rappel
téléphoniques IP, et autres
utilisations de la vidéo en
continu.

eLibre-service clients via les
sites web et par le traitement
intelligent des demandes de
service, notamment des mises
ajours de factures et de profils
d’expédition.

*Acces en temps réel des
agences locales aux relevés de
compte des clients, a la
disponibilité des pieces
détachées, a I’actualisation des
ordres de fabrication, a la
gestion des pieces de
rechange.

Source :adapté de M. Porter, 2001, dans M.Porter, 2001-b
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Rayport et Sviokla (199%)développent une chaine de valeur virtuelle (Bguft12) qui traite
I'information non pas comme une activité de supmartprocessus de valeur ajoutée mais
comme une source de valeur ajoutée.

Figure n°12 : Les principes de la chaine de valeur virtuelle

Chaine de valeur classique
| >

I I
Information Information  Information /v Nouveaux produits et services

> Valeur ajoutée crée de maniére plus efficace

N

Chaine de valeur virtuelle Nouvelle relation avec le client
>

Rassembler organiser sélectionner  synthétiser distribuer

Source: adapté de Rayport et Sviokla, 1995.

En effet, le processus de création de valeur dette chaine virtuelle de valeur passe
par cing phases distinctes : rassembler, organgdectionner, synthétiser et distribuer,
reliées au travers et avec l'information. Sur In&ty la valeur n’est donc pas dans la matiere
mais dans I'information (LeLiévre, 2000)! convient donc, de mettre en place un processus
permettant de rassembler I'information, I'organipeur le client, choisir ce qui peut générer
de la valeur et enfin la distribuer. La chaine jpipnys de valeur correspond a un processus
linéaire de gestion d’activités alors que la chawntuelle est non linéaire puisque les
éléments d’entrée et de sortie sont accessibledisaibuables sur des canaux variés et
nombreux (chaque canal peut donner naissance auweau marché). La réussite dépendra
d’'une gestion simultanée par les entreprises daex deaines de valeur. Mais la chaine de
valeur implique encore une redéfinition des écomsna’échelle, une réduction des codts de
transaction et une redéfinition de I'offre et deléanande.

Les transformations constatées sont dues notamamogntmodifications stratégiques,
tactiques et organisationnelles de la vente pariet. Le systeme linéaire que suit un
produit depuis la logistique interne jusqu’a la coencialisation se transforme avec Internet
en une matrice ou fournisseurs et partenairesagigsent a différents niveaux. L'entreprise
devient un élément de la chaine de valeur qui enhplusieurs dimensions. Au cours de

toutes les activités principales, les fournissgesgvent intervenir. Réciproquement la firme

! RAYRORT J., SVIOKLA J.J., « Expoiting the Virtusalue Chain », Harvard Business Review, november-

december 1995, pp.75-85.
2 LELIEVRE Frédéric., «L’économie de I'Internet »ghiers francais, mars-avril 2000, n°295, pp.38-47.
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fait gérer une partie de la marge par un réseadisigbuteurs intervenant parallélement au
niveau de la production, de la logistique extedwla commercialisation des ventes et des
services.

Figure n°13: les «e-processes » et lutilisation de [I'Internetpour la gestion de

I'entreprise

Coopération Concurrents et Web
Inter-entreprise pa rtenaires

=
EMP /BC Veille
e {
Ve )
E-S ASP CRM
N
Fournisseurs et ERP~ /\ Clients et
actionnaires \ N gouvernement
E-P EAI
N, Gw/pw <-| =
L - Commerce
Communication Y électronique
interne T-PLM KM
s
E-S: e-sourcing (selection des
fournisseurs) Employés et
E-P: e-procurement (achat électronique) ,
CRM: gestion de la relation client communautés locales

SCM: gestion de la chaine logistique
EMP: places de marché électroniques
Bl: business intelligence

KM: knowledge management

DW: entrep6ts de données

ERP: progiciels de gestion intégrée
PLM: gestion du cycle de vie de produit

Source: Emmanuel MONOD., (2003. p.104)

Les applications de I'Internet ont prouvé leur @tiité a travers I'amélioration de toutes
les fonctions de I'entreprise. Cette identificaties technologies Internet pour la gestion de
I'entreprise et la détermination de leur incideraele processus de création de la valeur pour
chaque fonction étant effectuée, il s’agit a présénvestiguer la question de I'impact de ces

technologies sur la performance globale de I'emisep

! MONOD E., « Internet et performance de I'entrepri€tude de I'organisation industrielle de 104 PRt
Loire-Atlantique », ANN.TELECOMMUN,, 58, n°1-2, 260pp.99-128.
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Section 2 : La contribution d’Internet a la performance de I'entreprise

Les technologies Internet (flfoncernent les entreprises de toutes tailles, tarsles
secteur§ Toutes les fonctions de I'entreprise en sontgrdément modifiées et de nouveaux
métiers, nouvelles formes d’entreprises émergemecAnternet, tout a changé dont la fagon
méme de faire les affaires. Internet est devensprdeéais, un levier pour renforcer la
compétitivité dans un environnement changeantaegriain en augmentant la productivité, la
réactivité et la flexibilité de I'entreprise. Legsultats des études effectuées sur le sujet
constituent une meilleure illustration. Une étadéd’ OCDE montre que la valeur ajoutée des
entreprises américaines a tenu pour 13% & Intem2018.

L’observation de I'adoption des TIC est insuffisaqmour en déduire leur impact sur les
performances des entreprises (Amabile S. et GaMille2003f. Pour mieux comprendre
comment Internet peut contribuer a la performaneel’dntreprise, une analyse de la

littérature nous semble nécessaire.

1- Une controverse autour de la contribution d’Interndg a la performance

de I'entreprise

L’étude de la relation technologies de I'informatioerformance de I'entreprise était la
problématique de nombreuses recherches en systarfegrdation. Au début, les recherches
étaient consacrées principalement a chercher uagoredirecte entre les investissements en
Tl et la performance de I'entreprise. A partir desmées 1990, de nouveaux outils de mesure
de la performance ont été développés permettantéuakiation approfondie des TI. Les
chercheurs ont abouti donc a vérifier I'existendgnd relation indirecte entre les Tl et la
performance de l'entreprise et ce par I'examen glesessus par lesquels les Tl peuvent

contribuer a I'amélioration de la performance.

! Technologies Internet : désigne les technologidisées par les entreprises et rendues possilalespernet :

le e-commerce, I'utilisation de la messagerie éitjue, I'Intranet, I'Extranet, les sites web,n@rketing en
ligne et toutes les technologies de web 2.0.

2 YOLIN Jean-Michel., « Comment Internet et les Ti@ngent la vie », Réalités Industrielles, mai 2QRO89-

95.

% Le monde.fr, « Internet, un moteur de croissarme fes pays de 'OCDE », 04-10-2012 & 11 : 06.3/jsur le

4 -10-2012 & 13 : 06.

* AMABILE S., GADILLE M., « Les NTIC dans les PME tratégies, capacités organisationnelles et avastage
concurrentiels », Revue Francaise de Gestion, 280329, n° 144, pp. 43-63.
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1-1 Une relation directe difficile a vérifier

Les premieres études cherchent une relation diestdte investissement en technologies
de l'information et profit de I'entreprise. Ces @#s ont produit des résultats mitigés et
contradictoires. Certaines études aboutissent ipalegment au constat d’une absence de
corrélation (Strassman, 1985)d’'une relation négative (Roach, 1989)puis positive
(Brynjolfsson 1993} La nature de la performance étudiée par I'ensemélces derniers était
financiere mesurée par la productivité. En effatdifficulté de démontrer I'existence d’un
lien direct entre investissement en Tl et la penfamce de I'entreprise revient a I'impossibilité
de séparer les effets de divers facteurs commeukgae Reix (2002 Il est difficile de
démontrer la réalité de I'impact des Tl sur la merhance de I'entreprise car on se heurte au
probleme compliqué de la séparabilité des effetsndttiples facteurs. Le pouvoir explicatif
de ce type d’approche est tres faible au niveabajl¢car il y a généralement utilisation de
plusieurs Tl dont I'efficacité est trés variable) semble plus réaliste de conclure a I'absence
d’un lien direct simple entre dépenses en Tl efguerance de 'organisation®»

Il convient donc, d’évaluer les Tl par une autrgoraghe qui consiste a examiner les

processus par lesquels les investissements eruVépese traduire en gain de performance.

1-2 Une relation indirecte plus adéquate pour évaluerd performance de

I'entreprise liée a I'Internet

C’est a partir des années 1990 et avec 'appardestechnologies Internet que d’autres
caractéristiques des technologies de I'informagont prises en compte et la mesure de la
performance inclue des indicateurs non financiels fjue la réduction des délais, la
satisfaction des salariés, et des clients, la gyatc.

Cette approche s’intéresse a I'étude des variabkesmediaires permettant de mieux
comprendre la contribution des Tl a la performaglobale de I'entreprise.

Il s’agit donc d’'un passage d’'une mesure quantgadie la performance vers une mesure
gualitative.

L’'une des premieres approches qualitatives dangelation entre technologie de

I'information et performance de I'entreprise estis de la théorie de I'avantage concurrentiel

! STRASSMAN P.A., «Information payoff», New York: &lFree Press, 1985.

2ROACH S.S., «The Case of the missing technologpaek», ICIS, Boston, MA, 1989.

¥ BRYNJOLFSSON E. «The Productivity Paradox of Imfiation Technology», Comunication of the ACM, 36
(12), pp. 66-76.

* REIX R., «Histoire et évaluation des systémesfdiimation », Lecon introductive du DEA 128 E-
management, Université Paris-Dauphine, 2002, p.5.
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par les technologies de I'information (Porter etlldj 1985}. Cette approche repose sur

'argument suivant : Etant donné que les techneginternet peuvent étre facilement

acquises par les concurrents, elles ne permettert plas directement d’obtenir un avantage
concurrentiel. C’est la maniere d’intégrer et diséir ces technologies au sein de I'entreprise
qui peut constituer une compétence unique poutréenise et permet en conséquence d’avoir
un avantage concurrentiel. L'avénement d’Interneutpétre tenu pour un facteur de

renouvellement des conditions de compétitivité (Aieaet Gadille, 2006)

En outre, 'approche par les ressources et compé&senonstitue une voie prometteuse
permettant de mieux comprendre la performance degdhisation liée a I'adoption des
technologies Internet.

L’'usage d'une telle théorie en systéme d’informatest actuellement représenté par le
domaine du knowledge management ou la contributemntechnologies de I'information a la
performance de l'entreprise est reliée au dévelogpe de telles compétences collectives
permettant 'apprentissage organisationnel.

Christiaanse et Venkatraman (2008)ettent en valeur le role joué par les capacités «
expertise d’exploitation » dans le fonctionnemené aanaux €électroniques inter-
organisationnels. lls démontrent ainsi que ce mastla propriété des canaux électroniques
qui procure a I'entreprise un avantage compétitibrdy terme, mais les connaissances sur
leurs utilisations.

D’autres auteurs ont recours au modele des ressatcompétences pour déterminer les
capacités en technologies de I'information nécessgiour assurer des résultats satisfaisant
en matiere de fonctionnement de l'organisation dans environnement en perpétuel
évolution. La nature de I'impact des technologiesl'chformation sur la performance de
I'entreprise passe alors par infrastructure (WiBoadbent, 1998)

De plus, Wheeler (2002) propose d'identifier des capacités organisatiese
constituant le développement Internet de I'entssprill identifie ainsi quatre capacités

dynamiques majeurs a savoir « choisir de nouvelle>, T« Associer les Tl avec les

! PORTER M., MILLAR V., « How information gives a npétitive advantage», Harvard Business Review,
July-August 1985, vol.63, n°4, pp.149-161.

2 AMABILE S., GADILLE M., « Les usages d’Internetadteurs de compétitivité de la PME réseau », Fimanc
Contrdle Stratégie, Volume 9, N° 1, mars 2006,3%p- 57.

® CHRISTIAANSE E., VENKATRAMAN N., « Beyond Sabre:rPAEmpirical Test of Expertise Exploitation in
Electronic Channels », Management Information Syst®uarterly, 26, March 2002, pp.15-38.

* WEILL P., BROADBENT M., « Leveraging the new In§taucture: How Market Leaders Capitalize on IT>»,
Harvard Business School Press, June 1998.

® WHEELER B.C., « NEBIC: A Dynamic Capabilities Thgofor Assessing Net-Enablement », Information
Systems Research, vol.13, n°2, 2002, pp.125-146.
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opportunités du marché », « Savoir mettre en celese TI dans une perspective de

croissance » et « apprécier la valeur percue palidat », pouvant expliquer la réussite de

I'entreprise sur le web.

En effet, les ressources Tl sont a la fois I'infinasture, les ressources humaines (ayant

des compétences techniqgues ou managériales), etreksources intangibles (comme

I'approche client, le capital intellectuel,...) li@ax technologies de I'information.

Tableau n°3 : Les ressources Tl

Ressources TI

Infrastructure
Tl

Ressources humaines TI

Ressources
intangibles TI

Actifs physiques

Compétences
techniques TI

Compétences
intangibles TI

Tacites, idiosyncratiques
et etroitement liees au
tissu social et a I'histoire
de I'entreprise

Ordinateurs,
technologies de
communication,
plateformes
techniques, bases d
donnees.

()

Programmation,
construction et
analyse des
systémes,
compétences
dans les
technologies
émergentes.

Direction de la
fonction Si,
coordination et
interaction avec la
communauté
d’utilisateurs,
gestion de projet,
compeéetences de
leadership.

Approche client
capital intellectuel,
synergies entre
divisions;

Source: adapté de Bharadwaj, 2000.

Une autre approche «alignement des TI» permekplitpier la relation entre

technologies de l'information (TI) et performance tentreprise par la cohérence entre

contexte, structure et performance (Henderson ekateaman, 1992)

Selon Chan et al (1997)I'alignement entre I'orientation stratégique dentreprise et
I'orientation stratégique Sl (Systeme d’informalicconstitue une situation favorable a la
performance de I'entreprise. De méme, Bergeron aynidnd (1995) vérifient que

I'alignement entre I'orientation stratégique degkstion des technologies de I'information et

la stratégie d’affaires a un impact positif supkrformance. Les résultats de I'étude menée

par Yann Rival (2008) montrent également que, gérées de maniére cobérées

! HENDERSON J.C., VENKATRAMAN N., « Strategic Aligment : Leveraging Information Technology for

Organizations », IBM Systems Journal, vol.32, 1993, pp.4-16.

2 CHAN Y.E., HUFF S.L., BARCLAY D.W., COPELAND D.G«Business Strategic Orientation, Information
Systems Strategic Orientation and Strategic Aligmets, Information Systems Research, vol.8, n°2,7199

pp.125-150.

* BERGERON F., RAYMOND L., « The Contribution of £b the Bottom Line: A Contingency Perspective of

Strategic Dimensions», conference ICIS, 1995, pp1&l.

* RIVAL Yann., Op.cit., p.276.
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Chapitre 11l :

L’impact de l'intégration d’internet au sein de I'entreprise

technologies Internet peuvent contribuer de mangemneséquente a la performance de la

firme.

Tableau n°4 : perspectives sur lI'influence des T.kur la performance de I'entreprise.

Critéres de
performance

Caractéristiques des
TI

Approches de la
performance

Relation directe

quantitatifs

Investissement +
Intégration

Relation directe

Variables
intermédiaires

quantitatifs

Automatisation des
processus

Relation indirecte

Différentiation et
connaissances

qualitatifs

Avantage
concurrentiel +
développement des

Relation directe et
indirecte

compétences

alignement quantitatifs Effet sur Relation directe et
I'organisation et la indirecte
performance

Capacités de TI

qualitatifs

Relations entre les
divisions et la
fonction Sl

Relation indirecte

Source :Emmanuel MONOD., (2003, p.110).
Se fondant sur ce corpus théorique, nous conclgotsternet impacte la performance de

I'entreprise d’'une maniére beaucoup plus indiregte directe a travers des indicateurs non

financiers tels que la satisfaction, la qualitéfidélisation, apprentissage organisationnel (les

progres qualitatifs les plus mis en avant sontdi¢srganisation et aux ressources humaines

et sont difficilement mesurables).

Le développement rapide des diverses applicatiotexrnet peut avoir des effets sur

I'organisation, sa structure et les pratiques d&tige. Les technologies Internet constituent

donc un élément clé contribuant a la performancéetéreprise, tant sur la productivité et
I'efficacité organisationnelle, que sur la competié sur les marchés (Rival, 2008). En

externe, les technologies Internet permettent umeraction rapide avec les clients, les

fournisseurs et les divers partenaires d’affait@fice a I'Internet, les entreprises installées

sur le marché local ou régional disposent désornthisie capacité d’information ou de
marketing et peuvent avoir accés a des marchésrgmuguement plus étendus. Les

entreprises peuvent eégalement améliorer leur coruations interne, diminuer le colt du

personnel, etc.
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Il faut noter que la prise en compte des variablesyrmédiaires, des compétences Tl et
Infrastructure Tl dont dispose I'entreprise est esdaire pour mieux comprendre la

contribution d’Internet a la performance globalecd#e-ci.

Figure n°14 : Tl et performance de I'entreprise

PERFORMANCE

T

INFLUENCE
DIRECTE
(« impact »)

RELATION
INDIRECTE

7

T.1.

Source: Emmanuel MONQOD., (2003, p.100).

2- Les outils de mesure de la performance liée aux tegologies Internet

Avec la part croissante du web dans les investisa&srdes entreprises, la performance
liée aux technologies Internet est plus que jaraaisentre des débats. Car les entreprises ne
souhaitent pas investir a I'aveugle sur ces tedugies, méme s’ils ont la conviction qu'il
s’agit a terme d’un choix pertinent.

L'impact d’Internet sur la performance reste tougodifficile & évaluer du fait que ses
effets sur cette dernieére sont beaucoup plus datare qualitative et apparaissent souvent a
long terme. Cette problématique préoccupe les ahrits des entreprises d’ou la recherche
d’'un outil de mesure semble plus que nécessaireefteh plusieurs chercheurs en systeme
d’information ainsi que des cabinets d’études ntargese sont lancé dans cette optique pour
trouver des éléments de réponse a cette problamatiq mesure de la performance liée a

Internet.
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2-1 L’indice Web d'utilisation d’Internet

Alors que les indicateurs financiers classiqueddeah compte du passé, l'indice web
d'utilisation d’Internet crée par Mckinsey conséitun indicateur de performance future

L’indice d’intensité web prend en compte deux disiens : d’'une part le nombre d’outils
ou technologies Internet adoptées par une enteeffnessagerie électronique, sites web,
Intranet, Extranet, technologies du web 2.0 ou enomarketing en ligne). D’autre part le taux
de pénétration de chacun de ces outils (le nomlerapdoyés, de clients ou de fournisseurs
ayant acces a ces technologies). L'importanceiveldes différents outils est pondérée selon
leur importance relative, évaluée par les entreprislles-mémes, pour obtenir un score
compris entre 0 et 100%.

Cet indicateur permet en effet, de qualifier, denigx@ fine, I'exploitation du levier
numériqgue par les acteurs économiques, mais suddatablir une corrélation riche
d’enseignement entre cet indice et la performanege ehtreprises. Cet indice constitue
également un outil d’aide a la décision au serdieedirigeants d’entreprises.

Deux études sont menées successivement par Mckems@yin et décembre 2010 pour
évaluer I'impact d’Internet sur la performance @esreprises francaises. Plusieurs éléments
de la premiere enquéte ayant révélé un impactcpéieiiement important sur la croissance et
la compétitivité des PME de moins de 250 salariés.

La deuxiéme étude ciblant plus spécifiguement ceditégorie d’entreprises arrive aux
résultats suivants : tout d’abord, les entreprigadarent qu’internet leur a permis de réaliser
15% de gains de rentabilité en moyenne, a la fodsega I'amélioration de leur chiffre
d’affaires et a la réduction de leurs codts. Emsules investissements Internet, toutes
technologies web confondues, affichent un rendendmtl’'ordre de 200% selon les
entreprises interrogées- autrement dit, chaque iewesti dans des technologies web leur a
permis de dégager deux euros de profit. En paieicula rentabilité des dépenses de
marketing en ligne apparait méme sensiblement myyér Les annonceurs déclarent en
moyenne avoir réalisé 2,5 euros de bénéfice poaquah euro investi en publicité en ligne,
soit un taux de rentabilité moyen de 250%. Selenduéte, les PME considerent gu’Internet
a permis d’améliorer leur performance économiquerds de 15% en moyenne, décomposés
en 8% d'augmentation de leurs revenus, principahtme I'acces a de nouveaux clients
(dans de nouvelles zones géographiques et surweaax segment), et 7% de réduction de

co(ts via la réduction des dépenses marketing.quéte démontre également, qu’internet est

! Rapport McKinsey&Company, « Impact d’Internet $'économie francaise : comment Internet transforme
notre pays ? », 2011. p.3.
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un véritable levier de croissance pour les PME dagses. En effet, les entreprises ayant
fortement investi dans les technologies web onddane a accroitre plus rapidement que les

autres, et plus que moyenne de leur secteur, @irisiexporter davantage

2-2 Letaux de clic

Une autre étude menée par eMarketer en mars’28ve que 60% des répondants se
reposent sur le taux de clic pour mesurer |'efiiidade leurs compagnes de marketing
interactif. Cet indicateur (taux de clic) appam@dtnme largement plus mesuré que d’autres
métriques comme les ventes incrémentales géndee&DI (le retour sur investissement),
notoriété de la marque et réputation ou I'engagérsenle web. Toutefois, un large nombre
de métriques sont disponibles, mais le taux deresite I'indicateur le plus largement utilisé.

Nous l'avons vu, les outils de mesure sont nombrewxl convient d’étre sélectif et
pertinent. Mais au-dela du choix des indicateurzr@griés, le pilotage de la performance de
la présence sur le Net impligue de relever qudt&fs majeurs. Le premier défi est
stratégique, il consiste a faire converger lesowisisur la place a prendre par le web au sein
de la stratégie de I'entreprise. Le deuxieme egarusationnel, par la diffusion d’une culture
numérique au sein de I'entreprise pour permettee aompréhension commune des outils de
mesure par I'ensemble des acteurs impactés. Leignoé défi est humain, il nécessite une
dotation en compétences nécessaires en interndap@rmation ou le recrutement de
nouvelles ressources. Le dernier défi est opénagipnl s’agit de mettre en ceuvre les outils
permettant de déployer les indicateurs souhaitée &s suivre avec la bonne granularité et a

la bonne fréquence.

! Rapport McKinsey&Company, Op.cit., p.18.
2 EMarketer, « Is the click still king? », 2010, Pmicewaterhouse cooper « Comment mesurer |'effiéate la
publicité sur Internet ? », 2010.
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Conclusion

La révolution des communications qui s’est jouém@ud’Internet au cours des années
1990 apporte au 21° siecle un changement radical dans la croissande geoductivité,
comparable & celui de la révolution industriellel&ti™ siécle. Comme pour la production de
masse, la disparition des colts de communicatarstorme, voir redéfini la chaine de valeur
de I'entreprise. De nouvelles maniéres de géremprdduire, d’acheter, de distribuer ou de
vendre apparaissent, donnant naissance a de remiv¥etines de travail, d’organisations et
changeant méme la fagon de faire les affaires.

Nous assistons donc, a un passage du managemeneaunanagement », du marketing
au e-marketing et du GRH au « e-GRH », etc. Damsréprise tout est changé ! La méthode
d’évaluation de la performance change égalementfaituque les effets d’intégration
d’Internet sur la performance globale de I'entigpsont difficiles a révéler.

Aujourd’hui, il est clair que I'évaluation de l'inggt d’'Internet sur la performance de
I'entreprise est une tache tres difficile mais eajtiestion reste d’actualité du fait que les
entreprises continuent a investir d’'une fagcon nvassians ces technologies. Des récentes
recherches ont montré qu’'un méme investissementeennologies Internet dans deux
entreprises différentes peut avoir des impact®uwdffts sur leur performance. Ainsi, on peut
conclure que ce n’est pas le fait d’adopter celsrtelogies qui a un impact, mais, c’est plutot
le fait de bien les utilisées et la maniére de liebégration dans les difféerents processus
d’affaires qui permet 'amélioration de la perfomsa de I'entreprise.

Internet influence donc la performance de l'enfieprd’une maniére beaucoup plus
indirecte que directe. C’est pourquoi la prise empte d’autres variables lors de I'évaluation
nous semble nécessaire pour mieux comprendre sabcion a la performance globale de
I'entreprise. De méme, de nouveaux outils de medareette derniére sont développés pour
aider les dirigeants et les managers des entrepgigvaluer la performance de leur activité

Internet, ce qui leur permet aussi d’élaborer uraégie adéquate de présence sur le Web.
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Chapitre IV:  Etat des lieux de [lutilisation diternet en Algérie et
présentation de la démarche méthodologique

Introduction

La rude concurrence qu’induit la mondialisation’deonomie, confronte sans aucun
doute également les entreprises algériennes anéaépi probleme de I'adaptation aux
turbulences de leur environnement. Dés lors, ldlproatique de I'utilisation des TIC et plus
particulierement d’Internet apparait comme un eentfintérét auquel une attention
particuliere devrait étre attachée.

Dans ces deux derniers chapitres, nous allons mis¥ska recherche terrain menée
autour de notre problématique qui est « I'étudd’idgact de I'utilisation d’Internet sur la
performance des entreprises algériennes ». Noassatbut d’abord présenter la situation
actuelle en matiere d’Internet en Algérie. Noussprgéerons ensuite la démarche de notre
recherche terrain, l'aspect méthodologique aveccheix de la mise en place d'un
guestionnaire, son aspect distribution, son contnles outils de mesure utilisés afin de
vérifier les hypothéses. Une deuxiéme phase, gsexrvée a I'analyse des résultats auxquels

nous sommes parvenus ainsi que le test des hypsthés

Sectionl : Etat des lieux de I'utilisation d’Interret en Algérie

Selon I'Union Internationale des TélécommunicatiddIT), plus de trois milliard de
personnes sont connectées dans le monde en 2Qd#isation d’'Internet continue son essor,
sa croissance est estimée a 6.6% (3.3% dans Issdgagloppés et 8.7% dans les pays en
voie de développement). Toutefois, 'UIT note ulenéissement de la progression du taux de
pénétration de la large bande fixe. En revanchdade de pénétration de la large bande
mobile atteint 32% & la fin de 'année 2014 au aivenondial. L’organisme note aussi que
les pays pauvres ont réalisé des progrés en cecangerne l'accés a la large bande
internationale. Elle est, en effet, utilisée a mas30% par les pays en voie de développement,
contre & peine 9% en 2004es derniers essayent toujours de rattraperrétard dans le
domaine des TIC afin d’assurer leur place dansd&ég de I'information.

Selon le rapport du World Economic Forum publié 2013 sous le théme

« Croissance et emploi dans un monde hyper-conmeti&lgérie se trouve a la 181°place

! Tiré du sitehttp://www.itu.int/ consulté le 12/12/2014.

2 Tiré du sitehttp://www.nticweb.conpublier et consulté le 25/11/2014.

%World Economic Forum., “The Global Information Tediogy Report 2013: Growth and Jobs in a
Hyperconnected World”, 2013, 383 p. disponible sur
http://www3.weforum.org/docs/WEF_GITR_Report 2013.p
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dans le classement mondial. Ce rapport a class@dy®len fonction de I'indice « Networked
Readiness Index » (NRI). Ce dernier calcule |'ajolt d’'un pays a exploiter pleinement les
TIC en termes respectivement d’infrastructures €5 du colt d’acces et de disponibilité
des compétences requises pour un usage optimal’'utidsdtion des TIC par les
gouvernements et le milieu des affaires (Les ernigeg). Le rapport démontre qu’un pays qui
tarde a mettre en place une vaste stratégie nidiguar le service a grand débit risque
d’accuser un déficit de compétitivité mondiale etpourra pas récolter les avantages des TIC.

Pour améliorer son positionnement mondial danddmaine des TIC, les défis a
relever pour l'Algérie sont donc énormes et les T™aivent se trouver au coeur de ses
préoccupations et de ses actions.

La présente section a pour objectif de fournir anggama des différentes potentialités
de I'Algérie en matiere d’Internet notamment l'a$tructure, les services offerts, les

domaines qui en profitent, etc.

1- Internet en Algérie : Quelques chiffres

L’Algérie compte 11 millions d’utilisateurs de lternet haut débit et via le mobile en
2013. Pour ce qui est du nombre global d’abonnés aneteil est de 1.6 million, soit 1.3
million d’abonnés a Algérie Télécom (ADSL) dont & 40.000 entreprisest environ
300.000 autres au réseau Internet via le mobile.

En effet, Internet en Algérie est utilisé en 2q&8 environ 28% de la populatibn
(contre 56% au Maroc et 44% en Tunfsi¢l ya 72% d’internautes en Algérie agés entre 15
et 19 ans. 40% des algériens se connectent toj@ulssou presque.

Le nombre d’abonnés a Internet en Algérie a carmuéritable essor en une année et
a atteint 9.816.143 abonnés au 30 Novembre 2014&1881.905 enregistrés pour I'Internet
mobile’. Le taux de pénétration & Internet est passé @4%6.en 2013 & 24,85%au 30

! Selon la déclaration du ministre de la poste etadeommunication « Moussa Benhamadi » le 2 sepmb
2013.

% Selon la déclaration de PDG d’Algérie Télécomzokaou Mehmel » dans un entretien par n'tic magazin
n'tic, n° 91, Juillet 2014, p.8.

% Tiré du sitehttp://www.algerie-focus.com/blog/2014/06/
quel-pourcentage-de-la-population-algerienne-asaeemternet-en-2013/

“ITU - Free statistics - Union internationale d@g¢ommunications

® Selon la déclaration du président de 'ARPT (Aitéode régulation de la poste et des Télécom) demns
entretien a I'APS.

® Tiré du sitehttp://www.nticweb.com/ consulté le 05/01/2015.
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Novembre 2014. Une progression qui s’explique dsdkament par le lancement de la
technologie de la troisieme génération (3G) en Adgén Décembre 2013.

Selon les résultats du rapport du World Economicufi pour I'année 2014
concernant cette fois 148 pays. L'Algérie a gagedxdplaces en passant de la®Splace &
la 126™ place. Le Maroc perd 10 places passant de 18°8a la 98™ place. La Tunisie
occupe la 8é/“eplace et se classe premiére en Afrique du Nord.

De l'analyse du positionnement de notre pays aetgsages chiffres, il apparait que
I'Algérie accuse encore un certain retard danslisation d’Internet si on la compare aux

pays développés et méme a nos voisins marocaingisiens.

2- Les efforts de I'Etat algérien pour promouvoir l'utilisation des TIC et

d’Internet en Algérie

Le domaine des TIC est un domaine qui avance &itegse vertigineuse. Si 'Algérie
veut étre au niveau des pays voisins et des payscas, il lui faudra vraiment avoir acces a
des outils performants et améliorer leur usage ddimattraper le retard qu’elle a accusé dans
ce domaine durant toutes les années précédentasré@ament, cette amélioration se fera a
coup d’investissements conséquents par la mise l&e plinfrastructure nécessaire, la
manifestation d’'une véritable volonté politique gouvernement de développer les TIC en
Algérie en modernisant I'administration et les eptises, de plus I'implication d'autres
acteurs semble nécessaire pour diffuser la cuttuneérique en Algérie.

Ces derniéeres années I'Etat commence peu a pewéboeer le secteur des TIC en
Algérie. D’une part, par I'élaboration d’'une stigit visant a développer I'usage des TIC en
Algérie « Stratége e-Algérie 2013 ». D’autre ppatr;, un ensemble d’actions mobilisées par le
ministére de la poste et des technologies de tim&tion et de communication a travers
I'amélioration des services offerts par I'opératepublic « Algérie Télécom » et la
participation des opérateurs de la téléphonie raobdns la généralisation d’Internet en

Algérie.

! World Economic Forum., “The Global Information Feology Report 2014: Rewards and Risks of Big Data”
2014, disponible sunttp://www3.weforum.org/docs/WEF_Globallnformaticethnology Report 2014.pdf
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2-1 La stratégie « e-Algérie 2013 »

Le plan multisectoriel de mise en ceuvre de ladigigie e-Algérie 2013” repose sur
un ensemble d’objectifs a atteindre dans cing apéear une appropriation de l'usage des
TIC, en vue d’'une mutation vers la société fondédessavoir et 'économie numeérique.

En plus des subventions versées par I'Etat, auscderla période (2003-2007), aux
différentes institutions et administrations pub&gupour les équipements et services liés aux
TIC, d'autres dispositifs de financement ont été em place a travers les fonds de soutien et
les programmes d’appuidont la mission principale est de conforter etcdéanpagner
financierement la création et I'extension des ¢mises ainsi que leur mise a niveau en
matiére d'utilisation des T

La mise en ceuvre des actions prévues par le platégigue exige une importante
mobilisation financiére destinée au parachevemenadanodernisation des administrations et
a la mise en ligne des services de I'e-administnatile I'e-gouvernance et de I'e-citoyen.

2-2  Du c6té de I'opérateur public « Algérie Téléecom »

Aprés le lancement de la 3G par les opérateursa déléphonie mobile en Algérie,
L’opérateur public « Algérie Télécom » a égalemesadoublé ses efforts en rapportant
guelques nouveautés a savoir :

* Le déploiement des équipements MSAN d’'une capaet@ millions d’accés a Internet
en 2014 ;

* L’extension du backbone national Internet dontuegsgance a été multipliée par quatre, le
backbone national, qui était de 80 gigabits/s dam$ord du pays et 40 gigabits/s dans le
Sud, a été augmenté pour atteindre respectivereeB50 gigabits/s et 160 gigabits/s ;

* Amélioration de la qualité du débit Internet etteut de doubler le débit minimum ;

« Signature d’'un contrat avec la maison-mere de datéligeria, Telnet afin de mettre en
service un réseau Wifi Outdoor sur tout le terréeailgérien ;

o Développer la 4G LTE mode Fixe a travers le temetanational (il faut noter que
« Algérie Télécom » est le premier opérateur a ceroialiser la 4G LTE en Afrique du
Nord et le deuxiéme au niveau africain aprés I'ddg du Su9 ;

! Fonds de soutien et les programmes d’'appui : Faatlenaux de mise a niveau des PME, Fonds d’afpui
I'investissement, Fonds nationaux de soutien apleies jeunes, Ressources propres aux entreprises

2 E-Algérie 2013 document de synthése de la stmgilgérie 2013Synthése ».

3 Algérie télécom met les bouchées doubles pouagst son retard, in n'tic magazine, n°86, Fé\2igt4, p.8.

* Tiré du sitehttp://www.4g.at.dzonsulté le 13/12/2014
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* Le lancement de « One Click » : une offre d'autatoh de sites Web, le but étant
d’attirer le maximum d’entreprises, de la PME anligro-entreprise a utiliser Interriet

* Augmentation de la capacité en fibre optique pawgiradre les 50.000 Km en 2014 contre
15.000 Km en 2003 selon le PDG d’Algérie Télécom.

2-3  Du co6té des opérateurs de la téléphonie mobile

» Le lancement de la technologie de troisieme généra (3G) en Algérie

Apres une longue attente de presque dix ans sieplts annonces et annulations pour
divers prétextes, la 3G a enfin vu le jour en Allgé&n Décembre 2013. Cette technologie a
été lancée tout d’abord par les deux opérateursa d&léphonie mobile a savoir Mobilis et
Ooredoo. Le troisieme opérateur « Djezzy » a lamtte technologie le 05 Juillet 2014, aprés
06 mois de son lancement officiel par les deuxesutipérateurs. Il faut souligner que le
lancement de la 3G par ce dernier intervient afgéschat par I'Etat algérien de 51% du
capital de I'opérateur via le Fonds National d’'lstiesement a un prix de 2,643 milliards de
dollars.

Les trois opérateurs enregistrent plus de 8 miliaabonnés 3G en un an. Cette
performance inscrite par les opérateurs de la ltél&e mobile en Algérie a dépasseé les
estimations de I'ARPT (Autorité de Régulation de daste et des Télécom), dont son
président avait déclaré, a quelques semaines darfaant de cette technologie que le nombre
d’abonnés atteindra les 3 millions en 5 ans.

Afin de conserver leur clientéle et/ou avoir acaesn nombre important d’abonnés, les
différents opérateurs multiplient leurs offres (eff grand public ou offres professionnelles).
Dans le paragraphe suivant nous nous intéressatongffres professionnelles afin d’évaluer

le colt d’acces a Internet par les entreprisegialyges.

3- Les offres destinées aux entreprises algériennes atiere d’'Internet

Les entreprises empruntent les réseaux de télécamation pour développer leurs
affaires, « Algérie Téléecom » a mis au point deBesf adaptés a leurs exigences, non
seulement de compétitivité et de réduction de colzis aussi de qualité et de confidentialité.

Les solutions offertes par Algérie Télécom pour decteur économique « offres

'Entretien avec Azouaou Mehmel, PDG d’Algérie télacin n'tic magazine, n° 91, Juillet 2014. p.8.
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professionnelles » regroupent un ensemble de ephitde services supports dédiés a la
promotion de la communication d’entreprises en Agjé

Le 30 Mars 2014, I'opérateur public lancait sa gamfioffresldoom ADSL destinées
aux professionnels. L'opérateur voulait alors lefirir des connexions a Internet beaucoup
plus rapide, en illimité et a des tarifs avantagdlsxavaient le choix entre I'offreb GO a
3500 DA/mois et I'offre 10GO 46500 DA/mois.

Apres deux mois, quatre nouvelles offres viennémjpster a ces dernieres a savoir :
Idoom ADSL Pro 4Mbps a 18000 DA/mois ldoom ADSL Pro 8Mbps a32000 DA/moiset
ldoom ADSL Pro 20Mbps & 65000 DA/moi$. Cette derniére permet d’offrir un accés a
Internet en illimité jusqu’a 20 Mbps, 30 boites hm@abfessionnelles, Edrive 5GO, 2 adresses
IP fixes, modem Wifi.

L'opérateur public a également lancé la technolaji& génération en mode fixe (4G
LTE) le 29/04/2014, réservée en premier lieu auxfgssionnels sous la forme de deux
offres : 5 GO & 3500 DA/moiset 10 GO a 6500 DA/mois Plus de 160D entreprises
connectées en 10 premiers jours de son lancemeselenh le PDG d’Algérie Télecom
« Azouaou Mehmel », ce sont les entreprises iggslidans les zones non couvertes par
I’ADSL qui se sont laissées le plus tentées.

Les opérateurs de la téléphonie mobile a leur fmaposent également des offres

intéressantes et concurrentielles.

4- L’émergence de nouvelles pratiques du Web en Algéri
En somme, en Algérie, bien qu’lnternet soit encaéreses deébuts, il marque un
développement pour le moins remarquable. Les pdigis tout comme les entreprises s’y

intéressent de plus en plus. Cela traduit la ged'eése « culture Internet » en Algérie.

4-1 L’e-commerce en Algérie
Malgré I'absence du paiement en ligne, les sitescdmmerce se multiplient en Algérie.
Des sites a vocation marchande avec vitrines etlatptes de produits, formulaires de

commandes, réservations en ligne sont déja mispkea en Algérie.

! Tiré du sitehttp://www.algerietelecom.dnonsulté le 13/12/2014.

2 Algérie télécom lance de nouvelles offres, inmitiagazine, n° 90, Juin 2014. p.12.
3 Algérie télécom lance de nouvelles offres, inmitiagazine, n° 90, Juin 2014. p. 12.
* Algérie télécom lance ses offres 4G, in n'tic mega, n°89, Mai 2014. p. 7.
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Les premiers sites d’e-commerce algériens sontrappa partir de I'année 2009. Si on
compare avec nos voisins marocains, I'e-commesaela jour au Maroc en 2061L'Algérie
accuse un retard considérable dans ce domainelangi&néralisation de I'acces a Internet
haut débit et le lancement de la 3G mobile dewdaitner un coup de pousse au projet e-
commerce en Algérie. La réforme en cours de systégsmeaire devrait aussi étre le moteur
propulseur car le développement du commerce élégtie suppose la modernisation du
systéme bancaire et la mise en place de nouvebidslités de paiement a la carte, nécessaire
pour le développement du e-commerce. Parmi ces sitmmmerce qui existent en Algérie,

on site a titre d’exemplettp://www.echrily.comfancé en Juillet 2012. Six mois plus tard, en

Janvier 2013, la toile algérienne accueillait dewuveaux sites algériens d’e-commerce :

http://www.tbeznyss.con®t http://www.Nechrifenet.com/

» Guiddini.com

Lancé en 2009 par une jeune diplomé en journaligriveourad Mechta », financé par
ANSEJ. Guiddini.com est un site spécialisé damas viente des produits high tech,
cosmeétiques, vétements et électroménager. Guidgbhiun site intermédiaire entre les
entreprises et les clients. Ce dernier est basdesuconventions signées avec des entreprises
qui assurent les produits. Le site enregistre mwancandes des clients, assurent la partie
logistique (livraison a domicile) et le paiemengféctue a la livraison par faute du moyen

d’e-payement en Algérie

» eChrily.com (achéte-moi)

eChrily.com fait partie des sites pionniers dansdeteur de vente en ligne en Algérie. |l
est né en Juillet 2012 a linitiative de « AbdeteBoudjerda », un jeune cadre du secteur
pétrolier. Dipldmé en sécurité industrielle de RABoumerdes), le site se spécialise dans
I'alimentation et propose notamment des conserfrefts et légumes, boisson, épicerie,
cremerie, etc. pour financer les achats sur le, sitdaut disposer de deux comptes

d’utilisateur. L’'un sur le sitéttp://www.epay.dzpartenaire de eChrily qui fournit le coté e-

! Conférence Algeria 2.0,*% édition du Carrefour International des Professisrdes TIC et du Web en
Algérie animée par Taher ALAMI (Consultant Web & rig@eal Manager, Founder & CEO of Abweb
Condulting).

2 Interview avec monsieur Mourad MECHTA (fondatetiP®G de Guiddini.com, E-commerce), Algérie 2.0,
2014.
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payement a travers des cartes de recharges deel@000 DA et un autre compte sur le site

http://www.eChrily.com/a partir duquel sont commandés les articles.

» Tbeznyss.com

Tbheznyss.com a été élaboré par Lamine Ghematie jentrepreneur de 28 ans, avec deux
amis. lls ont travaillé pendant deux ans uniquenaihaide de fonds propres, estimés par
l'intéressé, & 500.000 dinar&race & sa formation en informatique, il a déppéolintégralité
du site en utilisant la plateforme gratuite en opemrce "Open Cart", a laquelle il a ajouté des
modules payants ou développés par ses soins, a&fia ttansformer en site de e-commerce
adapté a I'Algérie. Le site a été lancé le 12 &ar@013.Theznyss.com est une boutique en
ligne qui propose divers produits : ordinateurgrimantes, téléphones, tablettes numériques,
appareils photo/vidéo, tv, lecteurs mp3, logicietsc..

La livraison est gratuite pour les habitants d'Algg ses environs. Trois modes de
paiement sont disponibles pour régler ses acha&is espéces a la livraison (permettant
d’acquérir des produits sans le moindre déplacemear remise d’'un chéque ou via la
plateforme ePAY.dz (compte virtuel prépayé).

Les premiers chiffres sont trés encourageants etptemieres réactions sont plutét
positives. Le site a eu plus de 2500 visiteursliet ge 14000 pages vues en visites multiples
deux semaines seulement aprés son lancement am30gcomptes crééCela représente un
bon signe car ca traduit un intérét de la partidiesnautes algériens qui essayent le concept

et expérimentent le processus d’achat.

» Nechrifinet (jachéte sur le net)

Nechrifenet.com, est lancé le 16 janvier 201Best la propriété de la société d’Algérie
Cyber Market que dirige Djamel Bendjaber, Le sitété congu par Octave.biz, créateur de
sites e-commerce et qui se veut accompagnateuttisteibuteurs algériens a se lancer dans
ce business. Le site présente des produits d'émepes. Il s’agit d’électroménager, de

produit de sons, d’image et d’audiovisuels.

! Tiré du sitehttp://www.huffpostmaghreb.com/2014/08/16/e-comraeaimerie-vente-en-ligne_n_5684317.htm
consulté le 13/12/2014.

’Tiré du site http://www.algerie-focus.com/blog/2013/02/tbeznisg-commerce-des-nouvelles-technologies-
lance-en-algerie¢onsulté le 12/12/2014

3 Tiré du site http://maghrebemergent.info/high-tech/entreprisesli2 1081-les-premiers-pas-incertains-mais-
determines-du-e-commerce-en-algerie.htonsulté le 12/12/2014.
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La procédure d’achat sur le site s’effectue papeda « La premiére est I'ajout du produit
souhaité au panier. La seconde est l'identificatlantroisieme est la livraison qui s’effectue
a travers une soixantaine de point-relais répatigout le territoire et garantie en 48 heures
sur les wilayas a proximité d’Alger, et en 72 hasusar les wilayas plus éloignées. La
guatrieme est le paiement qui peut s’effectuerchague ou par versement. La derniere étape
est la confirmation ».

En I'absence de cartes de crédit, Nechrifenet.capoge un paiement par virement ou
par cheque. A défaut d'un service postal effickcByraison s'effectue a travers un réseau de
points relais.

Ce nouveau canal de vente et d’achat en ligne aibuselon les experts, connaitre aussi
une forte croissance en Algérie dans les annéemni@. Il est vrai qu’actuellement I'on a
recensé trés peu de veéritables sites d’e-commaencélgérie, capables d'effectuer des
transactions de paiement en ligne. Néanmoins,riaggions des experts tablent sur un boom
fulgurant qui serait I'effet de nombreux créateynasticuliers ou entreprises qui se préparent
a la révolution d’e-commerce en Algérie. Ainsitémdance se précise de plus en plus. Elle
commence a susciter I'intérét des institutionscadfles nationales chargées des TIC, a savoir
Algérie Poste et 'ARPT.

4-2  L’e-recrutement en Algérie

L’e-recrutement continue de progresser en Algéumal maniére exponentielle et le
challenge pour les années a venir sera celui dedatiser le recrutement via le Web pour
tout type d’entreprises et de postes.

Le sitehttp://www.emploitic.comlancé en 2006, méme si les débuts furent timides,

site a tres rapidement trouvé ses marques et daic.pua diffusion d’annonces sur Internet a
connu un boom, elle est passée de 20% en 2009 aeB02013. Le site a enregistré un
nombre de visiteurs cumulé dépassant 5 millions ppunombre total de 34 millions de
pages vues.les candidatures envoyées depuis censidepasse les 1,4 millions et ce, en
réponse aux 11.000 offres d’emplois diffusées par éntreprises de différents secteurs
d’activité. Cette croissance considérable s’ex@igun grande partie par la diffusion de la
culture numérigue au sein des entreprises et dodgpablic algérien mais aussi par une
progression du nombre d’internautes en Algeérie.

D’autres sites ont eux aussi investi dans le secteus citons a titre d’exemple :

http://www.elkhedma.comhttp://www.emploialgerie.comhttp://www.tawdhif.com/ etc.
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Par ailleurs, les réseaux sociaux jouent aussblenmajeur dans I'e-recrutement, et
font partie intégrante de la nouvelle stratégieedeutement. Plusieurs entreprises algériennes
sont désormais présentes sur ces réseaux et rectavers leurs pages facebook, ce réseau,
étant un support qui compte plus de 6 milllods membres en Algérie, offre une visibilité
garanti. En effet, récemment facebook a lancé yéation permettant aux PME et TPE
d’afficher leurs offres d’emploi pour une meillewssibilité. Une trés bonne initiative qui
permettra d’inciter les entreprises algériennesrégr sur leurs pages facebook un « espace
carriere ». En plus de facebook, des réseauxsoias ciblés orientés professionnels tels
gue LinkedIn et Viadeo constituent ainsi une faigas base de données de candidats en
ligne. Ces derniers sont beaucoup plus qu'un réperide CV en ligne et offrent aux
entreprises une masse d’informations sur les eéiftdr candidats et leurs permettent de

sélectionner les candidats dont elles ont besoins.

4-3 L’e-réputation en Algérie

Depuis la démocratisation d’Internet, l'arrivée @&sartphones et des tablettes ainsi
que le lancement de la technologie 3G en Algétieformation se diffuse a une vitesse
vertigineuse. Les marques sont devenues doncugkts entre les internautes et la réputation
des entreprises est fragilisée par des critiqudsgtommentaires négatifs. C'est pourquoi les
entreprises algériennes sont de plus en plus nasdése investir dans I'e-réputation a travers
les réseaux sociaux et notamment facebook pour@eéleur image de marque et de se faire
une identité a part sur la toile. L'exemple de «rtéad Boualem >dont le lancement de la
page facebook a crée un buz en Janvier 2014, estpoeuve de lintérét croissant
gu’'accordent les entreprises algériennes a I'etedjom. Les principaux secteurs visibles sur
le Web algérien en termes d’e-réputation sont l@ctdnmunication, I'automobile et

I'agroalimentaire.

1 SAYAH A., « La e-réputation trace son chemin egékle », n'tic magazine, n°89, Mai 2014, P. 21.
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Tableau n°5 : Top 5 des entreprises algériennes Ipkus visibles sur le Web

Marques Facebook Twitter
Ooredoo 1.386.292 mentions «jaime », taud77.070 abonnés
d’interaction de 1,61% de la part des
fans.
Djezzy 1.100.014 mentions « jaime » avec u8.591 abonnés

taux d’interaction de 1,01%.

Mobilis 623.953 mentions «jaime » avec p4.529 abonnés

taux d’interaction de 0,73%.

Renault 492.070 mentions «j'aime » avec UB.527 abonnés

taux d’interaction de 0,4%.

Groupe Benamor 561.922 fans avec un taux d’interactioh54 abonnés
de 1,87%.

Source :n’'tic magazine, n°89, mai 2014, p.21.

En dépit de la présence de ces entreprises sunditd n’en demeure pas moins, de
'avis de plusieurs observateurs, que de nombreas&gprises n‘'ont pas encore saisi les
enjeux de la réputation en ligne.

L’Algérie est restée pour longtemps a I'écart deshsolution numérique. Elle a accuseé
un retard considérable dans le domaine des TIC agéepux pays les plus avancés ou méme
aux pays voisins a savoir le Maroc et la Tunisie.n&st qu’a partir de ces derniéres années
que le secteur des TIC se développe et I'Interaggénéralise au sein des administrations
publiques, des entreprises et du grand publiceegrace a I'implication de I'Etat dans les
projets TIC a travers la modernisation du sectdar,construction d’Incubateurs pour
encourager la création des « startup », I'orgaisisades salons et d’évenements IT afin de
sensibiliser les entreprises et diffuser la cultntanérique au sein de ces derniéres. Le
ministere de la poste et des TIC prévoit de peptous les cadres réglementaires qui
permettront aux entreprises de trouver leur placsetn du marché mondial actuel basé sur la
concurrence et la compétitivité, notamment pourgieest des conditions de validité de la
preuve de la signature électronique, de la crygtelet de la dématérialisation des procédures
administratives.

Le numérique se développe donc peu a peu en Algess sites d’e-commerce, d’e-

recrutement se multiplient. Le Web algérien comreernfin a prendre forme et de

ISAYAH A., op.cit, p. 21.
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nombreuses entreprises ont pris l'initiative d’@x@r ce nouvel outil non seulement a travers
la création de leur propre site web ou leur préseuc les réseaux sociaux, mais aussi par son
intégration dans leurs divers processus d’affaires.

En revanche, beaucoup d’autres entreprises atg@seet surtout les PME et TPE
hésitent encore a adopter les TIC et particuliergrirgernet, faute d’exemples encourageants
et d’études portant sur l'impact de [lutilisatiore chumérigue au sein des entreprises
algériennes. C’est ce que nous essayerons de raddue disposition en étudiant I'impact de
I'utilisation d’Internet sur la performance des reprises utilisatrices tout en analysant les
résultats de notre enquéte obtenus sur un écloantibnstitué de 58 entreprises utilisatrices

d’Internet en Algérie.

Section 2 : La démarche méthodologique adoptée

Quels sont les grands axes de notre recherche 2l@@uche-t-on a vérifier ? Tels sont
guelques questions basiques mais nécessaireseafiarifier notre recherche et de concevoir
un outil d’étude pertinent. Ainsi, nous expliquesonotre choix portant pour une étude
quantitative puis nous présentons le modéle coneepgtie nous avons congu en se basant sur

la revue de la littérature adapté a notre recherche

1. Le modele conceptuel et les hypothéses de recherche

La revue de la littérature présentée dans les tkapprécédents nous a permis de
construire un modéle de recherche adapté a nostiibjge recherche.

La figure suivante présente le modéle conceptukdditLes variables et relations ont
été retenues a partir de I'étude des modéles U@ de littérature. Elles seront expliquées

lors de la présentation des variables et des hgpethde recherche dans la suite du chapitre.
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Figure n°15 : Le modéle conceptuel et les hypothésde recherche

| Etude de la relation Utilisation d’Internet/Performance de I'entreprise |
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Le modéle conceptuel (figure n°15) que nous propsgans cette recherche identifie

I'ensemble des variables concernant I'utilisatidntdrnet (infrastructure Tl et compétences

Tl) comme les variables indépendantes ou explieatigt I'impact sur la performance de
I'entreprise comme la variable dépendante ou exnpbq Ce modele conduit a comprendre la
contribution d’Internet a la performance de I'eptise sur les quatre dimensions a savoir : la
dimension commerciale, financiére, marketing etswasces humaines. |l est également
enrichi par d’autres facteurs notamment la tailee l@&ntreprise, le secteur d’activité, la

nationalité de I'entreprise et l'intensité de présesur le web qui peuvent a leur tour exercer

une certaine influence sur le degré de l'impact.

A partir des construits choisis, nous passeron&labbration des hypothéses de

recherche.

Nous souhaiterons d’abord étudier, la relationeetittilisation d’Internet et la performance

de I'entreprise. Une telle étude permet de testgpbthése de recherche suivante :

- ﬂ :
(Hypothese 1) ;

L'utilisation d’Internet influe positivement laperformance de

I'entreprise.
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En second lieu, nous voudrions étudier I'effet kurelation utilisation d’Internet/
performance de l'entreprise liée a Internet desiabds suivantes: linfrastructure
technique liée aux Tl et les compétences lieéesTaux

- H2: Le niveau d’infrastructure technique (informaii) utilisée influe la performance de
I'entreprise liée a l'utilisation d’Internet. (Hgphese 2) ;

- H3: Les compétences en technologies de linformatiomt dispose I'entreprise (le
niveau de maitrise des technologies de linforrmjticnfluent la performance de

I'entreprise liée a I'utilisation d’Internet. (Hyfizese 3).

2. Objet de I'étude

L’objectif de cette étude est de constituer un é¢stlieux de I'utilisation d’Internet en
Algérie et de déterminer son impact sur la perforceades entreprises utilisatrices. Pour
cela, nous avons choisi de cibler les entreprisepossedent déja au moins une adresse de
messagerie électronique (email) ou un site weloetneencent de ce fait & étre imprégnés
d’'une certaine "Culture Internet”. De plus, les reptises visées représentent des
organisations économiques et sont supposeées &fressées par les nouvelles opportunités
offertes par les TIC. En Algérie, la recherche aartsur les diverses problématiques liées a
I'utilisation d’Internet par les entreprises accuseretard considérable. Notre étude tentera
d’apporter sa contribution pour commencer a comtgeride.

Pour mener a bien notre recherche et regrouperodenmeuses informations sur la
réalité de l'utilisation d’Internet dans les entieps algériennes, une étude sur le terrain
semble nécessaire.

Notre étude sera donc quantitative avec un doubjlectf, le premier est de déceler
les propriétés essentielles d’'un terrain d’étude, et I'utilisation d’Internet : détecter les
divers facteurs favorisant ou contraignant sonisatilon dans les entreprises algériennes ;
mesurer l'adoption de plusieurs autres technologiesl'information, dont lintranet et
I'extranet, au sein de ces entreprises ; verifersdquelle mesure les entreprises ont recours a
Internet pour divers processus d'affaires, tels ueurveillance de la concurrence et le
marketing ciblé ; étudier les fonctionnalités déess Web des entreprises algériennes et
I'objectif poursuivi par la présence sur Internet. deuxiéme objectif est de déterminer son
impact ressenti par les entreprises qui ont pingtiftive de I'adopter et de l'intégrer dans

leurs processus d’affaires.
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3. La constitution de I'échantillon de travail

Les entreprises enquétées dans notre étude ostléionnées, dans la population
ayant initialement fait I'objet de I'enquéte, seldeux critéres principaux.

Premiérement, puisque I'adoption d’Internet pardereprises algériennes est encore
récente et afin d’obtenir un échantillon repréaghnous avons retenu les entreprises de
toutes les tailles appartenant aux divers sectiacsivités.

Deuxiémement, compte tenu de notre objet d’étudmsnavons sélectionné les
entreprises informatisées, disposant d’'un résefmuniatique et connectées a Internet et/ou
présentant sur le Web a travers un site Web, uasepce sur les plates formes des réseaux
sociaux, blogs, etc.

A llissue de cette sélection, notre populationuti&t regroupe les entreprises disposant
d’une informatique en réseau, connectées a Intetfai présentes sur le Web.

Pour définir la taille de I'échantillon que nousvdes étudier, nous avons utilisé la

formule de calcule de la taille d’échantillon suitea:
n=[T?x(gxp)]/FE

n : La taille de I'échantillon requise ;
T : Seuil de confiance ;
E : Ecart type / Erreur ;
g + p = 100%, (p: c'est la probabilité qu'un indiv de la population fasse partie de
I'échantillon, g : c’est la probabilité qu’'un indiu de la population ne fasse pas partie de
I’échantillon).

Dans notre cas, nous avons fixé un niveau de audide 95% (valeur type de 1,96)
et une marge d’erreur de 6% (valeur type de 0,06).
Cecidit:

n = [(1,96} x (0,5 x0,5)] / (0,06)

n = 266 entreprises

Nous avons donc distribué 266 questionnaires atremses utilisatrices d’Internet, mais

nous n'avons eu que 65 retours.
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4. Choix de la méthode de collecte de données

Dans le cadre de notre étude, nous avons opté’paquéte par questionnaire comme
méthode de collecte de données, et ce afin dectailee maximum d’informations possible.
Nous avons pu obtenir une base de données deprisdgsede la part des organisateurs de la
FIA (Foire Internationale d’Alger). A cet effet, n® avons établi une liste des coordonnées
(numéro de téléphone, adresses civiques, adreest®Biques) de toutes les entreprises que
nous désirions contacter. Cela nous a grandemeat aientrer en contact avec plusieurs

grandes et moyennes entreprises actives sur lenenatgérien.

5. Le questionnaire

Le questionnaire permet de mesurer de facon singpleefficace limpact de
I'utilisation d’Internet sur la performance desreprises.

Nous allons donc présenter la méthode de distabudi le contenu du questionnaire.
Nous avons accordé une importance particulierephdase d’administration du questionnaire
et au recueil des données puisqu’elle constitue aamelition essentielle de la qualité des
résultats obtenus. Nous avons assuré les répondiafdsconfidentialité et de 'anonymat des
données recueillies.

Ensuite, nous présenterons les outils statistiggesssaires a I'analyse.

5.1. Le pré-test du questionnaire

Le questionnairea été élaboré en se basant sur la littératurenes’iaspirant
d’enquétes du méme type réalisées au Canada etpoek- Il a été complété et pré-testé par
un expert dans le domaine des TIC (le direétdurmagazine « IT Mag » spécialisé dans les
TIC en Algérie), par des enseignants de l'univérditouloud Mammefi et par d’autres
personnes. L’'objectif poursuivi a travers ce teastsiste a veérifier la bonne compréhension
des questions. Les commentaires obtenus ont aersnip la reformulation de certaines
guestions et la réorganisation des thémes a etédu questionnaire. Aprés avoir effectué
le premier pré-test, nous avons procédé a un deaxpré-test auprés de trois entreprises de
proximité. L'objectif de ce deuxieme pré-test est shvoir si les questions étaient bien

comprises par les répondants. Cela nous a permimatéfier certaines questions afin

1 Voir Annexe n°1, Questionnaire de I'étude.
2 Je tiens & remercier' MHENIFSA A., directeur du magazine IT Mag.
% Je tiens & remercier a I'Université Mouloud MaminwrOUSSALEM, M BOUAHMED K.
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d’obtenir de meilleurs résultats de I'enquéte. ltengier questionnaire a été distribué en
septembre 2013 et le processus a continué jusqwaribre 2014.

5.2. L’administration du questionnaire

Pour augmenter le taux de réponse et pour touchplus grand nombre d’entreprises
a I’échelle national, nous avons opté pour deuxeaatiadministration du questionnaire.

Le choix a consisté a administrer le questionngnieritairement en se déplacant
directement chez les entreprises. Ce type d’adtratiisn est apparu plus pertinent compte
tenu du nombre de questions et de la nécessitéaltgmagner les répondants afin d’expliciter
certaines questions ou €léments de réponse. Ce rd@dkministration concerne les
entreprises des trois willayas : Tizi-Ouzou, Boutlesr Alger et quelques entreprises situant a
Hassi-Messaoud.

Toutefois, I'éloignement géographique et le mandaemoyens nous ont conduit a
retenir 'administration électronique comme secopdssibilité. Cette méthode nous a permis
des économies (économies en temps et en argel@)ndtis a permis eégalement de toucher
par notre enquéte des entreprises situées ad'dsilest et au sud du pays. Cependant, cette
méthode est confrontée au probléeme du Spam. Plasifmis, nos questionnaires ne
parvenaient pas aux destinataires a cause du dlttematique des serveurs hébergés des
entreprises ou sont transmis automatiquement @snisdites de Spam. De ce fait, le taux de
réponses obtenues selon ce mode d’administratiatépasse pas les 21% (45 réponses/ 206
e-mail envoyés).

Pour envoyer les e-mails, nous avons utilisé unptenmait. Cette messagerie est
assez fiable par rapport aux autres services deagesge. En outre, Gmail permet I'utilisation
du protocole POP3vec lequel nous pouvons utiliser un progiciel cw@rMicrosoft Outlook
pour travailler hors ligne et envoyer automatigaatnles e-mails. Chaque jour, Gmail
permet d’envoyer au maximum 500 e-mail.

Le taux de réponse dans les premiers mois étditefaC’est pourquoi, nous avons
recontacté plusieurs fois les entreprises n'ayaas pépondu au questionnaire afin

d’augmenter le nombre d’observations et avoir uhaatllon plus représentatif. Cette

! Gmail est une messagerie gratuite de Google.
Z Post Office Protocole : protocole qui permet deupérer les courriers électroniques situés surenvesr de
messagerie électronique.
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opération assez longue (elle s’est étalée sur lig)mest traduit par I'envoie d’environ plus
de 200 e-mail et le déplacement auprés de 60 aantesprises.

A la fin de cette enquéte, parmi les 266 questipasalistribués, 65 questionnaires
ont été remplis dont 7 se sont avérés inutilisaldlesause d’'un nombre de réponses
manquantes trop important. Nous avons donc obtartotal 58 questionnaires exploitables.
Ces résultats s’expliquent par la modalité d’adstration qui nous a permis de veiller a la
bonne instruction de 'ensemble du questionnaire.

Plus de la moitié des répondants (67%) ont fait i@ leur intérét pour notre
recherche a travers un commentaire et en commumtidgiar adresse e-mail dans l'attente du
rapport de I'enquéte. Ceci témoigne de l'intéréhaggrial de I'étude dont I'un des objectifs

visés initialement est de répondre aux besoindearitas des entreprises.

5.3. Le contenu du questionnaire

Pour notre population d'étude, le questionnairedrgssera aux dirigeants, aux
responsables marketing, aux responsables commeroauencore aux chefs de services
informatiques. Ces acteurs peuvent étre consid@@sme une source essentielle
d’'informations sur les caractéristiques des TIClaatr impact sur la performance de
I'entreprise. Il faut noter aussi que la collabmmatde plus d’'une personne était nécessaire
pour répondre a toutes les questions.

A notre connaissance, nous n'avons pas trouvédist qui mentionnent la longueur
idéale d’'un questionnaire. Un questionnaire longt @dorder des informations plus détaillées
qui nous aiderons a bien comprendre le problénaebétn vérifier la logique des réponses ou
bien de traiter les cas de non réponse. Cepenglamjiiestionnaire long demande patience et
gentillesse du répondant.

Notre questionnaire est articulé autour de sepi®ses :

Section A :Informations générales sur I'entreprise et surifigeiant ;

Section B :L’infrastructure informatique ;

Section C :Les compétences Internet ;

Section D :Utilisation générale des technologies de l'inforimaiet de la communication ;
Section E :Utilisation d’'Internet ;

Section F :L’évaluation de I'impact d’utilisation d’Internet ;

Section G :Renseignements complémentaire.
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Concernant la premiére section, nous présentespsofil de I'entreprise et de son
dirigeant. Pour I'entreprise, nous trouverons lésménts suivants: le nom, le secteur
d’activité, la date de création, la nationalité tefférentes fonctions dont elles disposent, ses
partenaires, I'effectif et le chiffre d’affaire. Biole dirigeant, nous présenterons son age, le
type du dipldme obtenu et sa culture numériqueagets son assistance aux séminaires ou
conférences a I'étranger et sa capacité de premelserisques pour adopter les nouvelles
technologies.

Dans la deuxiéme section, nous essayerons deuiagreartographie de I'entreprise :
les fonctions informatisées, l'infrastructure infaatique (ordinateurs, logiciels métier, accés
Internet) et nous chercherons a dévoiler I'inflleede présence ou d’absence de ces éléments
sur I'adoption d’Internet par les entreprises.

Dans la troisieme section, nous nous intéresseaarscompeétences en technologies
de l'information. Nous chercherons a savoir le dedg maitrise des TIC par le personnel de
I'entreprise, I'origine de leurs connaissances KD ét les différents modes de développement
des compétences en TIC adoptés par l'entrepriseis Nthercherons aussi a connaitre,
l'influence des dépenses engagées dans le dévetempeale ces dernieres sur la décision
d’adoption d’Internet.

Dans la quatrieme et cinquieme section, nouseta@is la question d’utilisation des
TIC en générale et d’Internet en particulier pantreprise. Nous présenterons ainsi, les
principaux freins a 'accomplissement des projd de I'entreprise et les solutions possibles
pour les faire évoluer.

La sixieme section et sur laquelle repose notijeabb de recherche est consacrée a
I'évaluation de I'impact de I'utilisation d’Internsur la performance de I'entreprise.

On peut définir la performance Internet comme @atrdoution a I'amélioration de la
performance globale de I'entreprise. Le niveau afgse de la performance se situe donc au
niveau général de cette derniére.

Comme nous l'avons vu déja, deux approches sossilgles pour évaluer la
performance de I'entreprise. L’approche comptabfse essentiellement sur des indicateurs
financiers (chiffre d’affaires, rentabilité des @stissements, etc.) et I'approche subjective qui
tient compte des indicateurs non financiers. Lastjoe se pose alors de savoir quelle
perspective faudra-t-il adopter pour évaluer latgbution d’Internet a la performance de

I'entreprise ?
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La majorité des entreprises considerent comme idmmtfel toute information
comptable ou financiéere et trés peu d’entre elbegptent de dévoiler ce type d’'informations.
C’est pourquoi nous avons choisi d’adopter un ument de mesure de la performance
subjectif.

De plus, les incidences des technologies Intgsaavent difficilement étre mesurées
par le langage financier. Les indicateurs apprgprié peuvent étre que de nature non
financiére. La mesure de la performance liée a teebnologies s’appuie donc, sur
I'évaluation des variables sur lesquelles il egejprioritaire d’enregistrer une amelioration
(une heure de gagnée sur le temps de changemaertilsj'ane réduction du taux de rebut,
etc. se traduiront par une réduction du temps dicgt donc, du niveau des stocks). Toutes
ces réductions se retrouveront dans le compte dultaé sous forme de diminution de
charges, et donc, d’amélioration du résultat (um@rdoution indirecte a 'amélioration de la
performance financiére).

Alors que la dimension financiere s’attache a messla performance a court terme,
les dimensions : commerciale, marketing et resgsuntimaines mesurent la performance de
I'entreprise a long terme. Les dimensions sont m@esuen utilisant des items (indicateurs)
qui ont déja été utilisés et prouvés fiables parétades antérieurs (Rival Yann, 2008).

Pour la dimension commerciale, nous retenonscetauéte de nouveaux marchés »
comme le premier indicateur permettant de mesargrelformance commerciale. Ce choix
s’explique par le fait qu’internet permet de toucde nouveaux segments de la demande
présents sur le Web ou d’accéder a de nouveauwhgmioaccessibles géographiquement au
préalable. Le deuxiéme indicateur retenu est «id ge marché » (en matiére de ventes
directes ou de ventes indirectssrr Internet).

Concernant la dimension financiere, l'indicateer plus utilisé pour mesurer la
performance financiére est « le rendement du dapiasti dans Internet». En revanche, un
autre indicateur nous semble plus adapté, en ltoenoe, « la maitrise des colts » grace a
Internet, il s’agit notamment des colts de distidsupar la suppression de I'intermédiation,
la réduction des coUlts de déplacement et des daitemps.

Une dimension focalisée d’avantage au niveau dintckt plus adaptée a I'évaluation
de la contribution d’Internet a la performance tmntreprise. Il s’agit de la dimension
marketing. Nous portons notre attention sur I'apré@lion de « la gestion de la relation client

(CRM) » grace a Internet comme le premier indicat&m effet, la présence de I'entreprise

! Ventes initiées sur Internet mais non concluekgee.
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sur le Web lui permet d’agir sur « 'image de marguqu’elle véhicule aupres des internautes
et I'importance accordée par les entreprises &patation a travers les dépenses énormes
engagees dans la publicité justifie 'importanceceeindicateur.

Enfin, nous ajoutons une autre dimension focaliaéeniveau du personnel de
I'entreprise. Il s’agit de la dimension ressourbamaines. Nous avons également retenu deux
indicateurs qui nous semblent plus pertinents péealuer I'lmpact d’Internet sur cette
dimension a savoir 'amélioration des conditiongrdwail et la formation du personnel grace
a Internet.

En définitif, I'évaluation de I'impact d’Internesur la performance de I'entreprise
revient a évaluer son impact sur la performance ngerniale, financiere, marketing et
ressources humaines liées a Internet.

La derniére section comprend quelgues renseignsmsmpplémentaires (le temps
nécessaire pour recueillir les données et remplguestionnaire et le nombre de personnes
collaborées pour le remplir).

6. Conditions de déroulement de I'enquéte

Cette enquéte est un moyen important qui nous geatenmieux comprendre comment
Internet peut contribuer a I'amélioration de lafpanance des entreprises utilisatrices et
comment les investissements en infrastructure etc@npétence liees aux Tl peuvent
influencer la relation utilisation d’Internet/perfoance de I'entreprise. Elle n’a cependant pas
été facile a réaliser. En effet, les difficultéde=t entraves au recueil des informations étaient
omniprésentes notamment lors du contact des eisespr

Le déroulement de I'enquéte nous a pris beaucouerdes (14 mois). En effet, la
majorité des entreprises qui ont accepté de renpliquestionnaire sont restées tres
longtemps pour y répondre malgré les appels télighes répétés et les déplacements sur
place plusieurs fois. De nombreuses entreprisetacE®s par e-mail n'ont pas souhaité
répondre au questionnaire alors que nous les amnactées a plusieurs reprises. La maitrise
du logiciel SPSS nous a également pris du tempss(somme parvenus a s'auto-former

grace au manugetlisponible sur Internet).

! Guide de r'utilisateur du Systeme central IBM SPR&tistics 20, 2011.
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7. Traitement des données recueillies

Les données sont traitées avec le logiciel SPSSove9.0. Dans une premiere étape,
nous avons effectué une analyse descriptive spopalation répondante et sur les variables
du modéle. Nous avons présenté la distributionrédpsndants et des entreprises enquétées.
Dans I'étape suivante, nous avons effectué uneysmdivariée. Par la suite, nous avons
effectué des tests sur les hypothéses proposéeseldtton ou I'association entre notre
variable dépendante (performance liée a Interndt) nes variables indépendantes
(I'infrastructure Tl et les compétences TI) a étésarée par le test du « khi-deux ». Le seulil
de signification statistique a été fixé a 5% pawstles tests.

Conclusion
Au cours de ces dernieres années les marchésealgéle la téléphonie mobile et de

I'Internet ont connu une croissance considérabds. pouvoirs publics en Algérie ont compris
I'importance des enjeux et agissent avec énergie aider la population a se connecter avec
le reste du monde et pour éliminer les obstaclegmpéchent leurs entreprises d’adopter les
TIC. Il semble donc, que I'Algérie soit en bonneevpour rattraper les pays voisins qui
disposent d’un solide environnement favorable.

Méme si le volume du commerce électronique ou llempl’Internet par les
entreprises est encore minime, il est indispensddleommencer dés maintenant a étudier les
effets de leur utilisation sur la performance dageprises qui ont pris linitiative et qui
peuvent étre un exemple encourageant qui va polessautres entreprises a I'adopter afin de
s’adapter a la nouvelle donne de I'économie mogedi&’est pourquoi, nous sommes
intéressés par cette problématique et nous avdeste une étude quantitative sur la base
d’'un échantillon d’entreprises utilisatrices d’Imtet en Algérie.

Ce chapitre nous a permis donc de faire un étatieles de I'utilisation d’'Internet en
Algérie. Il nous a permis également de présentendthodologie détaillée de notre enquéte

terrain. Les résultats de cette derniére serosepités dans le chapitre suivant.
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Introduction

L'impact d’Internet sur la productivité, I'innovati et la compétitivité des entreprises est
maintenant reconnu comme étant bien réel, et a méyga’a ce jour été abordé par plusieurs
auteurs et fait I'objet de plusieurs publicatior@ompte tenu de la mondialisation de
I’économie et de la concurrence qui existe dansdgorité des secteurs économiques, les
entreprises algériennes se trouvent devant un atipde changement. Or, la majorité de ces
derniéres se heurtent aux dénombrables difficuiitse processus d’adoption d’Internet
demeure jonché d’obstacles.

Malgré cela, quelques entreprises algériennes ostl’mitiative et ont adopté ce
nouvel outil et peuvent constituer 'exemple eneg@ant qui va inciter les autres entreprises
a l'exploitation d’Internet. Pour cela, il demeurut & fait pertinent de se demander dans
guelle mesure Internet permet aux entreprisesialg@s d’améliorer leur performance.

Les résultats de l'enquéte sont présentés comme: sin premier lieu, nous
décrierons I'échantillon. En deuxieme lieu, noudspnterons quelques facteurs favorisant ou
freinant I'adoption des TIC par les entreprises. tEmisieme lieu, nous examinerons la
question des affaires électroniques c'est-a-didutiksation des TIC en général et d’Internet
en particulier, pour divers processus d’affairelegtobjectifs visés par la présence sur le web.
En dernier lieu, nous évaluerons l'impact de ligétion d’Internet sur la performance des
entreprises utilisatrices tout en essayant deigétiéxistence ou I'absence d’'un lien ou d’'une
relation, d’abord, entre le niveau d’infrastructtieehnique et la contribution d’Internet a la
performance, ensuite, entre le niveau de maittisgpersonnel (compétence en TI) et la

contribution d’Internet a la performance de I'eptise.
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Sectionl : L’analyse univariée des résultats
1- Les premiéres analyses descriptives de I'échantitio

1-1 Caractéristigues des répondants

Le questionnaire a été rempli par une personne d@%sdes cas (le répondant était
principalement le dirigeant ou une personne prahka direction) et dans 51% des cas par la
collaboration de deux a cinq personnes. Le che$atgice informatique a recours a plus
grand nombre de personnes pour répondre au queaiienPlus le répondant s’éloigne de la
direction, plus la collaboration de plus d'une perge est nécessaire pour remplir le
guestionnaire du fait de la diversité des questprsies qui touchent I'entreprise dans son

ensemble.

Tableau n°6: Tableau croisé nombre de personnes collaborées pouemplir le
guestionnaire * Fonction du répondant.

FonRep Fonction du répondant
responsable responsable | chef de service

dirigeant marketing commercial informatique | autres | Total

NbrPRQst nombre de 1 7 3 7 2 5 24
personnes collaborées pour 2 2 0 3 2 3 10
remplir le questionnaire 3 1 1 1 2 2 7
4 0 0 0 2 2 4

5 0 0 1 2 1 4

Total 10 4 12 10 13 49

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Au total, combien de personnes ont boH& pour remplir le questionnaire?

1-2 Caractéristiques des entreprises observées
Cette analyse permet de décrire notre échantilie, souligner les principales
caractéristiques issues des entreprises sondées.

a. Le secteur d’activité

La moitié des entreprises interrogées (50%) amgperent au secteur industriel et l'autre

moitié est subdivisée entre le secteur de servig&s86%) et le secteur du commerce
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(22.41%). En revanche, le secteur de la constnuegs représenté par une seule entreprise.
Notre échantillon représente donc essentiellenteig secteurs d’activité a savoir le secteur
industriel, le secteur du commerce et le sectesedéces.

Graphigue n°3: Répartition des entreprises sondéemn fonction de secteur d’activité

[ industriel

[ construction
commerce

M service

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondeées.

b. Age des entreprises observées

La moitié des entreprises observées sont nouvetieanées (aprés les années 2000) et I'autre
moitié est constituée d’entreprises qui ont 14diesistence ou plus.

Graphigue n°4: Répartition des entreprises sondéemn fonction de I'age de I'entreprise

I < 14,00
E 14,00+

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.

c. La nationalité des entreprises

Les entreprises représentées dans I'échantill@h, faont a plus de 90% algériennes, le
reste est d’origine étrangeére.
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Graphigue n°5: Répartition des entreprises sondéesn fonction de la nationalité de
I'entreprise

M aigérienne
B autres

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondeées.

d. Lataille des entreprises

Sur le plan taille, plus de la moitié des entregwisle I'échantillon 53.4% sont des
PME!, 29.3% sont des grandes entrepfises 17.3% représentent des trés petites
entreprises « TPE®»

Graphique n°6: Répartition des entreprises sondée=n fonction de la taille

M [o-10[

E [10-100[

[ [100-300[
I [300-500[
[J [500-1000[
I 1000 et plus

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondeées.

L PME : de 10 a 500 salariés.
2 Plus de 500 salariés.
*TPE : jusqu’a 10 salariés.
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e. Les partenaires des entreprises

Plus de la moitié 54.39% des entreprises intermgkelarent avoir des partenaires
nationaux et étrangers. 36.84% et 8.77% déclareoir aespectivement des partenaires
nationaux ou étrangers.

Graphique n°7: Les partenaires des entreprises soies

60—

50—

40—

30—

Pourcentage

20—

10—

T T T
nationaux étrangers nationaux et étrangers

partenaires de l'entreprise

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Quels sont les partenaires de votreegmise ?

1-3 Caractéristiques des dirigeants des entreprises sbrvées
a. Age de dirigeant

Les dirigeants des entreprises interrogées appadig a des tranches d’age de ([30-
40][, [40-50][, 50 et plus) qui partagent respectigahpresque la méme proportion (25.86%,
32.76%, 27.59%). La tranche d'age la moins reptéserst celle de [0-30[ans qui ne

représente que 13.79%.

135



Chapitre V : Présentation et traitement des réats de I'étude

Graphique n°8: L’age de dirigeant

40—

30—

o
2
=
S
E 20
10
O T T T T
[O-30[ [B0-40[ [40-50[ 50 et plus

age de dirigeant

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Quel est I'age de dirigeant ?

b. Diplome de dirigeant

La majorité des dirigeants possedent un diplémeveusitaire (87.93%) et 5.17%
seulement ont un dipldme secondaire.

Graphique n°9: Le type de dipléme de dirigeant

100

80—

60—

Pourcentage

40—
20—
o : I [5.172] I | 5,897 |
universitaire seco;ldaire autres

dipléme de dirigeant

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Quel est le diplome de dirigeant ?
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2- La situation du numérique dans les entreprises endgiées

Apres avoir présenté notre démarche d’investigatibapres la description de notre
échantillon d’étude, dans cette section, nous sllprésenter le panorama de la situation
d’équipement des TIC (infrastructure TIC) dansdeseprises sondées. Nous allons présenter
eégalement les compétences liees aux TIC dont dispases dernieres. Nous allons faire
ensuite, une description détaillée des diversesintdogies Internet utilisées par les

entreprises de notre échantillon (courrier éledtpos, site Web, réseaux sociaux, etc).

2-1 Analyse des résultats relatifs a l'infrastructure nformatique

Cette section dresse un profil de I'équipement eetad communication détenu par les
entreprises algériennes. Cela comprend les ordirsgtées logiciel métiers, la connexion
Internet de méme que d’autres moyens pour se ctetnaccette derniére tels que les
Smartphones ou les clés Internet mobile.

a. Les ordinateurs

Pour notre échantillon, nous observons que la nt@jates entreprises (94.8%)
détiennent des ordinateurs. En effet, ce sontésspetites entreprises de moins de 10 salariés

qui ne sont pas équipées dans leur totalité ematelirs.

Graphique n°10: La possession d’ordinateurs

M oui
Enon

Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.
Question : L’entreprise dispose-elle- d’ordinate@rs
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b. Les logiciels métiers

Les entreprises qui veulent rentabiliser leurs stigsements dans les TIC et demeurer
compétitives sur leurs marchés sont appelées a bidiser les outils et systemes
informatiques qui supportent leur activités de igestLes entreprises enquétées sont-elles
bien équipées en logiciels métiers ?

Le tableau ci-dessous montre les proportions dpniges sondées utilisant les divers
logiciels métiers (édition de factures, création devis, gestion des stocks et
d’approvisionnement, gestion des ventes, suiventdile et gestion commerciale, gestion de
production assistée par ordinateur, gestion de taimipé et de paye, gestion des ressources
humaines). Le tableau releve également les prapartid’entreprises qui prévoyaient
d’utiliser ces divers logiciels métiers, de mémee das proportions d’entreprises qui ne
prévoyaient pas leur utilisation.

Tableau n°7: L'utilisation ou lintention d'utilise r les logiciels métier au cours des 12

prochains mois

valide

L'utilise (%) Prévoit I'utiliser (%) Ne prévoit pas (%) Total
Edition de factures 86,2 10,3 3,1 100,0
Creation de devis 63,2 19,3 17,5 100,0
Gestion _dfes stocks et 82.8 6,9 10,3 100,0
d’approvisionnement
Gestion des ventes 79.3 13,8 6,9 100,0
SUIV-I cllentele. et 741 15,5 10,3 100,0
gestion commerciale
Ge;thn de production 345 138 51,7 100,0
assistée par
ordinateur
Gestion ] de 91.4 1,7 6,9 100,0
comptabilité et de
paye
Gestlt_)n de ressources 63.8 207 15,5 100,0
humaines

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : L’entreprise utilise-t-elle les logicgemétiers suivants ou prévoit-t-elle de les
utiliser au cours des 12 prochains mois ?

La lecture du tableau révele que les entreprisgaétées ont recours a divers logiciels
métiers pour gérer I'ensemble de leurs procedseidogiciel le plus utilisé est celui de

« gestion de comptabilité et de paye » (91,4%)isile « édition de factures » (86,2%) et
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« gestion des stocks et d’approvisionnement » 82,8 logiciel le moins utilisé par ces
entreprises est « gestion de production assistéeminateur » qui est utilisé par 34,5%
seulement des entreprises.

c. Le niveau d'infrastructure technique

L’infrastructure technique nécessaire a l'intégnatid’Internet est considérée par les
entreprises observées comme moyennement et hauteiéegioppée avec une proportion
égale a (39.66%) Seules 20.69% de ces entreprisesidérent que leur niveau
d’infrastructure technique est peu développé.

Graphique n°11: L’infrastructure technique nécessaie a l'intégration d’Internet
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.

Question : L'infrastructure technique nécessairéritégration et la diffusion d’Internet dans
I'entreprise est considérée: peu développée, muweent développée ou hautement
développée ?

d. Acces Internet

Deux tiers des entreprises sondées déclarent avoés a Internet pour chaque service

(91.49%). Pour un tiers d’entre elles (8.51%), desmrvices ne sont pas de tout connectés ou

si elles possédent une connexion, cela concerrigugsgeservices uniquement.
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Graphique n°12: Acces Internet pour chaque service
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondees.
Question : L’entreprise dispose-t-elle d’acces in&t pour chaque service ?

Les fonctions les plus connectées sont la fonctimarketing et la fonction
commerciale avec une proportion de (84.9%), s@ispectivement des fonctions comptabilité
et finance (77.4%), ressources humaines (75.5%3t4@1.7%), vente (69.8%). La fonction
la moins connecté a Internet est celle de la ptimluavec une proportion de (37.7%).

Tableau n°8: Les fonctions connectées a Internet

Fonctions connectées

Réponses | pourcentage
N : d'observations
$fonctCon fonctions S1 comptabilité et finance 41 77,4%
connectées® S2 production 20 37,7%
S3 marketing 45 84,9%
S4 achat 38 71,7%
S5 vente 37 69,8%
S6 ressources humaines 40 75,5%
S7 commerciale 45 84,9%
S8 autres 25 47,2%
Total 291 549,1%

a. Groupe de dichotomies tabulé a la valeur 1.

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Quels sont les services connectés emgltelans votre entreprise ?
A part l'ordinateur de bureau, la moitié des enisgs déclarent avoir d’autres

moyens pour se connecter a Internet tels que lega@bles, les Smartphones (Black Berry,
iPhone,..), les tablettes, clés Internet (3G, Djgzannect, Mobiconnect 3G+,...).
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Graphique n°13: Autres moyens pour se connecter aternet
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : I'entreprise dispose-t-elle d’autres mey pour se connecter a Internet ?

2-2 Analyse des résultats relatifs aux compétences Imtest

La majorité des répondants estiment que les cadeedeur entreprise maitrisent
moyennement voir parfaitement les outils TIC (5@8,83%).seulement (5.17%) d’entre eux
estiment que leur cadres ne maitrisent pas lels Au@.

Graphique n°14: Le niveau de maitrise des TIC par ds cadres de I'entreprise
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Estimez globalement le niveau de maitlss cadres de votre entreprise des TIC
et d’'Internet : ne maitrise pas, maitrise moyenngnreaitrise parfaitemerit

Pour gérer les activités informatiques, le seruidermatique se charge principalement
des diverses taches et outils TIC (maintenanceawds etc.) dans 65.52% des entreprises
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observées. Le dirigeant et le recours a un semxtérieur représentent des proportions de
10.34% pour chacun. 58.62% des responsablesatestiformatiques et TIC déclarent suivis
une formation en informatique et en utilisatiomdrnet.

Graphique n°15: Responsables des Graphique n°16: Connaissances en

taches et outils TIC informatique et en utilisation d’Internet
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responsable des taches et outils TIC

Source : Enquéte menée auprés des entreprisesSOUFCE_i Enquéte menee aupres des
sondées. entreprlses sondées.

Question : D’'ou viennent principalement
ses connaissances en informatique et en
utilisation d’Internet ?

Question : Qui s’occupe principalement des
taches et outils TIC (maintenance, gestion de
sites...) dans votre entreprise ?

Le mode de développement de compétences en iniquaatt internet le plus adopté

par une grande partie des entreprises sondées @dstdloppement de compétences en interne
(59.65%).

Graphique n°17: Le mode de développement de compétes informatiques et Internet
adopté
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compeétences en
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
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Question : Quels sont les différents modes de dgpement de compétences informatique et
internet adoptés par votre entreprise ?

2-3 Analyse des résultats relatifs a I'utilisation génele des TIC

Le tableau ci-dessous montre les proportions dismises qui se servent du courrier
électronique, d’'un réseau local (LAN), d’Internétun Intranet et d’'un Extranet. Le tableau
réveéle également les proportions des entrepriséspggvoyaient d’utiliser ces diverses
technologies, mais aussi les proportions d’entsegrgui ne prévoyaient pas de les utiliser.

Tableau n °9 : L'utilisation ou intention d'utiliser diverses technologies de I'information
au cours des 12 prochains mois

valide
L'utilise (%) Prévoit I'utiliser (%) Ne prévoit pas (%) Total

L'Jt|I|sat|o.n de courrier 94.8 5,2 00,0 100,0
électronique

L{tlllsatlon d’'un 776 17,2 5,2 100,0
réseau local (LAN)

Utilisation d’Internet 91,4 8.6 00,0 100,0
Utilisation d’'Intranet 517 19,0 29,3 100,0
Utilisation d’Extranet 32,8 32,8 34,5 100,0

Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.
Question : Votre entreprise utilise-t-elle les teologies suivantes ou prévoit-elle de les
utiliser au cours des 12 prochains mois ?

La quasi-totalité des entreprises sondées, soB%®4d’entre elles, se servedu

courrier électronique et 5.2% additionnel prévoient I'utiliser. Un pewsplde trois quart (soit
77.6%) font usage de la technologies réseaux locaux (LAN)Concernant le réseau des
réseaux, 91.4% des entreprises sondées sont besnéhéternet et 8.6% additionnel
prévoyaient se brancher au réseau.

L'utilisation d’un Intranet s’avere moins répandue que l'utilisation d’'Intérnén
effet, 51.7% des entreprises sondées sont dotéedeal’outil de communication interne.
Plus complexe a faire fonctionner car nécessitamt seulement la mise en place d'un
systéme d’information a l'interne, mais égaleméntdropérabilité de ce derniers avec les
systemes d’information de certains clients ou f@seurs, [Extranet n’est utilisée que par

32.8% des entreprises sondeées.
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2-4  Analyse des résultats relatifs a l'utilisation d’hternet

a. Utilisation d’Internet pour divers processus d’affares

Internet peut améliorer plusieurs processus diafaides entreprises, allant de la
recherche d’informations au marketing et a la velggroduits et services, en passant par la
veille commerciale.

Afin de connaitre la principale raison qui pousse éntreprises algériennes a intégrer
Internet dans leurs activités, nous avons demanntérépondants de classer par ordre
d’'importance 13 raisons : la recherche d'informmtienvoyer et lire des mails, en relation
avec I'administration, en relation avec les fouseig's, recourir aux services bancaires, faire
de la veille commerciale, s’inscrire sur les réseaociaux, créer une page web ou un site
internet, faire du marketing ciblé, étre sur unacpl de marché électronique, accés a des
formations, répondre aux demandes de la direction.

On remargue que parmi les 13 raisons étudiéesyened lire des mails rejoint le plus
grand nombre d’entreprises. Globalement, ce sor@%3les entreprises étudiées, qui se
servent d’Internet a cette fin. 22.4% utilisenehmet pour la recherche d’information et prés
de 17.2% ont recours au « réseau des réseaux >effectuer du marketing ciblé, que ce soit
au moyen de courriers électroniques personnalisédeopublicité Web par exemple. Par
ailleurs, 6.9% des entreprises utilisant Interreetservent du réseau pour faire de la veille
commerciale, suivi de I'acces a des formationgedation avec I'administration et pour créer
une page Web ou un site Internet (5.2%).

Il faut souligner qu’aucune entreprise interrogéesa sert d’Internet pour recourir aux
services bancaires ou étre sur une place de mékettgonique.

L'utilisation d’'Internet dans les entreprises a@lg@nes n’est pas limitée a une
utilisation basique (recherche d’information et @ymr des mails) mais elle est en
amélioration constante et touche d’autres procadsiffaires tels que le marketing, la relation
avec les fournisseurs ou avec lI'administrationldreement de la 3G offre actuellement une
meilleure réponse et une meilleure alternative @daéralisation et a la démocratisation

d’Internet.
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Tableau n°10: Les raisons d’intégration d’Internet

Présentation et traitement des rétats de I'étude

Réponses Pourcentage
Pourcentage : | d'observations

$R Raison d'adoption R1 la recherche 13 22,0% 22,4%
d'Internet® d'information

R2 envoyer et lire des mails 19 32,2% 32,8%

R3 en relation avec 3 5,1% 5,2%

l'administration

R4 en relation avec les 3 5,1% 5,2%

fournisseurs

R6 faire de la \veile 4 6,8% 6,9%

commerciale

R8 créer une page web ou 3 5,1% 5,2%

un site Internet

R9 faire du marketing ciblé 10 16,9% 17,2%

R11 acces a des formations 1 1,7% 1,7%

R12 répondre aux 1 1,7% 1,7%

demandes de la direction

R13 autres 2 3,4% 3,4%
Total 59 100,0% 101,7%

a. Groupe de dichotomies tabulé a la valeur 1.

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.

Question: Classez par ordre d'importance (de 1 a 13) lessoas suivantes qui vc
poussent a intégrer I'internet au sein de votreeprise

b. Présence d’'un site Web

La présence d’un site Web est une indication tprgreprise considere Internet comme
un moyen efficace de communiquer avec les clidegsinvestisseurs et d’autres intéresses, et

de les informer.

Une grande partie des entreprises sondées posaesiteUVeb (77.59%). Sa mise en
place a été confiée principalement a un presta(aBe33%) ou une personne de I'entreprise
(31.25%). Des mises a jour sont assurées pourulzapl des sites (91.49%), prés de 8.5%
seulement des entreprises de notre échantillorédass un site web déclarent que leur site
web n’est pas mis a jour.
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Graphique n°18: La possession
d’un site Web i
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Source: Enquéte menée aupres de
entreprises sondées.

Question: Est-ce que vot
entreprise possede un site Web ?

Source: Enquéte menée aupres d
entreprises sondées.

Question: A qui avez-vous confié
mise en place de votre site web?

Graphique n°19: Le créateur de site
Web
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Graphigue n°20: La mise a jour du site
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elles assurées ?

Source : Enquéte menée aupres des
entreprises sondées.
Question : Des mises a jour sont-
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c. Les objectifs de site Web

Augmenter la visibilité sur le marché est le prenoigjectif visé par la création d’un site
web pour 87.5% d’observations, suivi par l'acqiositde nouveaux clients en second lieu
avec une proportion d’observations de 79.2%. Cafjuime qu’'un bon nombre d’entreprises
utilisent un site web a des fins de publicité ueigent.

Tableau n°11: Les objectifs de site Web

Obijectifs de site Web Réponses Pourcentage
Pourcentage : | d'observations
Objectifs de site web® augmenter la visibilité sur le 42 42,9% 87,5%
marché
acqueérir de nouveaux 38 38,8% 79,2%
clients
développer des activités 18 18,4% 37,5%
commerciales (achat et
vente en ligne)
Total 98 100,0% 204,2%

a. Groupe de dichotomies tabulé a la valeur 1.
Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.
Question : Quels sont les objectifs de ce site ?

d. Les fonctionnalités de site Web

La fonctionnalité qu’on peut trouver dans tout $&es web des entreprises algériennes
est « une présentation de I'entreprise » (100%yi qar la « rubrigue contact » (82.6%)
et « afficher des catalogues de produits/prix »1%d. Par ailleurs, d’autres fonctionnalités
ont connu un développement dans les sites de mqeel@mtreprises algériennes: «e-
recrutement » (34.8%) d’observations, « passecdesnandes » (19.6%) et « faire des devis
(15.2%).

Il faut noter aussi, I'émergence de nouvelles fiametalités des sites web tels que le « e-
commerce » (6.5%) et « payer en ligne » (4.3%) sEolations.
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Tableau n°12: Les fonctionnalités de site Web

Fonctionnalités de site Web

Reéponses | Pourcentage
N : d'observations
Fonctionnalités de site Web® une présentation de 46 100,0%
I'entreprise
une rubrique contact 38 82,6%
afficher des catalogues de 33 71, 7%
produits/prix
passer des commandes 9 19,6%
faire des devis 7 15,2%
offrir un service apres vente 8 17,4%
payer en ligne 2 4,3%
e-commerce 3 6,5%
e-recrutement 16 34,8%
autres 2 4,3%
Total 164 356,5%

a. Groupe de dichotomies tabulé a la valeur 1.
Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.
Question : Quelles sont les fonctionnalités queabs votre site ?

En plus d’'un site web, plus de la moitié des emisep observées utilisent d’autres
moyens de présence sur la toile. Plus de la mid@s2entreprises sondées sont présentes sur
les plates formes des réseaux sociaux, envirory3%@), suivi des annuaires d’entreprises
(36.36%), des blogs 1.81%. Il faut noter égalemgug (7.27%) des entreprises observees
n'utilisent aucun autre moyen de présence sur ke we
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Graphique n°21: Autres moyens de présence sur Intaet
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Quels sont les autres moyens de présaemdaternet que vous utilisez?

L’analyse de présence sur le web en fonction ditesed’activité montre que les
entreprises industrielles utilisent beaucoup pas deux modes (annuaires d’entreprises et
réseaux sociaux). En revanche, pour le secteuemicss et du commerce se sont les outils
de web 2.0 (réseaux sociaux) qui prédominent.

Graphique n°22: Autres moyens de présence sur Intaet selon le secteur d'activité
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
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e. Les réseaux sociaux les plus utilisés

Pour les entreprises de notre échantillon, les geincipaux réseaux sociaux utilisés
sont « facebook » et « LinkedIn » (37.25% et 27 }E8épectivement. (13.73%) utilisent des
blogs d’entreprise et une tres faible proportior0§%0) utilisent « Twitter». En revanche,
(11.76%) des entreprises sondées n'utilisent atgseau social.

Graphique n°23: Le principal réseau social utilisé
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Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.
Question : Quel est le principal réseau social goas utilisez ?

f. Objectifs d'utilisation des médias sociaux

Pour (62.75%) des entreprises observées, les résasagiaux sont utilisés
essentiellement dans le cadre des stratégies dmuaoication et de marketing. En effet, ces
réseaux constituent des véritables plateformeshdiége et de conversation. Par ailleurs,
I'information devient de plus en plus transparergs, raison de linteractivité entre les
entreprises et les internautes. Ce qui permet atrgises de mesurer leur e-réputation dans
un océan informationnel pour savoir ce qui se d#ua sujet ou a propos de leurs produits ou
services et méme de leurs concurrents. Les réssaciaux sont aussi utilisés dans les
relations avec les partenaires ou fournisseurs5(24), le réseau social professionnel
« LinkedIn » est la plateforme qui permet d’assurertel objectif. Une faible proportion

d’entreprises (5.88%) utilise ces réseaux a I'megvec leurs employés.
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Graphique n°24: Les objectifs d’utilisation des méads sociaux
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Quel est votre objectif d'utilisatioasimédias sociaux ?

g. Lavente en ligne

On remarque bien gu’il ya quelques entreprisesamipris l'initiative d’effectuer la
vente en ligne en Algérie (8.77%), mais cette dgeniest encore peu pratiquée par les
entreprises algériennes. La plupart des entrepcsestituant notre échantillon (91.23%) ne
pratiquent pas la vente en ligne a cause de dinfestacles qui empéchent les entreprises
d’adopter cette méthode de vente en Algérie.

Graphique n°25: La pratique de la vente en ligne
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondeées.
Question : L'entreprise effectue-elle de la vemtdigne ?
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Le principal obstacle a I'adoption de la venteligne le plus cité par les répondants
qui jugent que leurs produits ou services peuvéet @mmandés par voie électronique est
«l'incertitude concernant la sécurité des transast» (24.1%). Ajoutant a cela des
contraintes techniques (12.1%). Les questions daris& et de confidentialité sont celles
auxquelles les entreprises prétent une grandetiatieiCette situation de méfiance envers la
sécurité des transactions sur Internet tient emdgrgpartie au fait que le gouvernement
algérien n’a pas encore mis en place un procesauthdntification en ligne.

Une proportion considérable d’entreprises croisaque la nature de la clientéle n’est
pas propice a lI'achat de produits en ligne. Plusl@d&% des entreprises estiment que ce
facteur nuit au développement de la vente éleajtande leurs produits ou services.

Tableau n°13: Le principal frein a I'adoption de lavente en ligne

Le principal frein a I'adoption de la vente en ligne Pourcentage
Effectifs | Pourcentage cumulé
Valide notre produit n'est pas adapté a 16 27,6 28,1
la vente en ligne
autres priorités 5 8,6 36,8
la nature de la clientéle n'est pas 6 10,3 47,4
propice a l'achat de produits en
ligne
contraintes techniques 7 12,1 59,6
manque de ressources 1 1,7 61,4
financieres/trop colteux
incertitude concernant la 14 24,1 86,0
sécurité des transactions
rien n'empéche a l'adoption de 6 10,3 96,5
la vente en ligne dans
I'entreprise
autres 2 3,4 100,0
Total 57 98,3
Manquante  Systéeme manquant 1 1,7
Total 58 100,0

Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.
Question : Quel est le principal obstacle ou fraibadoption de la vente en ligne ?
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3- Les principaux obstacles au développement de I'uidation des TIC etles
solutions possibles pour faire évoluer leur adoptio dans lesentreprises
algériennes

Toutes les nouvelles technologies rencontrent tdetacles dans leur mise en oceuvre

avant d’étre complétement acceptées. Les avantpgefournit une nouvelle technologie sont

la clé de sa pleine mise en ceuvre. Dans notre enquéus avons demandé aux répondants

d’identifier les facteurs qui entravent 'accompiment de leurs projets TIC et d’identifier
les solutions qui leur semblent les plus utilesrdauwe évoluer leur entreprise dans I'adoption

ou une plus grande utilisation des TIC et plusipalierement d’Internet.

3-1 Les principaux obstacles a I'accomplissement des gets TIC dans

lesentreprises algériennes

Si Iimportance des TIC a été largement confirmée glusieurs études, force est de
constater que les entreprises algériennes se wbwamfrontées a un certain nombre de
difficultés dans la mise en place de leurs proje@ (Tableau 14). Les résultats montrent,
gu’en effet, les facteurs qui entravent I'utiligatid’Internet dans les entreprises interrogées

varient d’une entreprise a l'autre et cela se reftleans nos données. Le tableau montre que le

frein fréquemment avancé est la qualité du déldriet jugée médiocre par la plupart des
répondants (60% des observations). Ce manque wensibnc un obstacle trés important a
'adoption et a l'utilisation d’Internet par les tegprises algériennes. Ajoutant a cela le
manque d’informations et de conseils et le mangeepkstataires spécialisés (30% des

observations).

153



Chapitre V :

Tableau n°14 : Les principaux freins a 'accomplissment des projets TIC

Présentation et traitement des rétats de I'étude

Réponses Pourcentage
Pourcentage : | d'observations

freins TIC? manque de temps 6 6,5% 12,0%

manque d'argent 9 9,7% 18,0%

manque d'informations, de 15 16,1% 30,0%

conseils

pas maitre de 10 10,8% 20,0%

choix(dépendant d'un

groupe)

débit internet trop faible 30 32,3% 60,0%

difficulté a mesurer les 5 5,4% 10,0%

risques liés au projet

manque de prestataires 15 16,1% 30,0%

spécialisés

autres 3 3,2% 6,0%
Total 93 100,0% 186,0%

a. Groupe de dichotomies tabulé a la valeur 1.

Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.
Question : Quels sont les principaux freins a l'agplissement de vos projets TIC ? (3 choix

au maximum).

3-2 Les solutions pour faire évoluer I'adoption et I'uflisation d’Internet
Pour faire évoluer I'adoption des TIC et en patieulnternet dans les entreprises

algériennes ou favoriser une plus grande utiligatdfférents €léments ont été soumis aux

répondants des entreprises enquéstdes d’évaluer dans quelle mesure ces éléments leur

seraient utiles. Nos résultats indiquent que pleslal moitié des entreprises seraient
intéressées par la formation, des conférences @u aleliers sur le sujet (50% des
observations), l'accés a des consultants spédal{86,2% des observations) ou plus
d’'informations sur le retour sur investissementZ%%), de méme qu’un guide d’adoption des

TIC (33,3%).
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Tableau n°15 : Les solutions pour faire évoluer I'doption et I'utilisation d’Internet

Réponses Pourcentage
N : Pourcentage : | d'observations
Solutions TIC? guide d'adoption des TIC 18 16,5% 33,3%
accés a un financement 11 10,1% 20,4%
approprié
plus d'informations sur le 19 17,4% 35,2%
retour sur investissement
formation, des conférences 27 24,8% 50,0%
et/ou des ateliers sur le
sujet
exemples de succes ou de 13 11,9% 24,1%
meilleures pratiques
accés a des consultants 19 17,4% 35,2%
spécialisés
autres 2 1,8% 3,7%
Total 109 100,0% 201,9%

a. Groupe de dichotomies tabulé a la valeur 1.

Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.

Question Parmi les éléments suivants, lesquels vous serksmtius utiles pol
faire évoluervotre entreprise dans I'adoption ou une plus grantiésation de
technologies de l'information et de la communica{j6IC)?
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Section2 : L’analyse bivariée des résultats

1- Utilisation d’Internet selon le secteur d’activité

On remarque tout d’abord, que le taux d’utilisatidtinternet pour I'ensemble des
entreprises observées est de (91.4%) et (8.6%d@ulukl des entreprises enquétées comptent
ou prévoient l'utiliser prochainement.

Ensuite, 'analyse par secteurs d’activité montue ¢g secteur d’activité qui utilise
beaucoup plus Internet est celui des services (),08%vi par le secteur du commerce
(92.3%) et le secteur industriel (86.2%).

Il faut noter que le secteur de la constructionregtésenté dans notre échantillon par

une seule entreprise. C’est pourquoi, la proporibienue (100%) n’est pas représentative et

n'est pas prise en compte dans notre analyse.

Tableau n°16: L'utilisation d’'Internet selon le se¢eur d'activité

utilisation d'Internet
prévoit
I'utilise I'utiliser Total
Secteur d'activité industriel Effectif 25 4 29
% compris dans 86,2% 13,8% 100,0%
Secteur d'activité
construction Effectif 1 0 1
% compris dans 100,0% ,0% 100,0%
Secteur d'activité
commerce Effectif 12 1 13
% compris dans 92,3% 7,7% 100,0%
Secteur d'activité
service Effectif 15 0 15
% compris dans 100,0% ,0% 100,0%
Secteur d'activité
Total Effectif 53 5 58
% compris dans 91,4% 8,6% 100,0%
Secteur d'activité

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
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2- Utilisation d’Internet selon la taille de I'entreprise

Ce sont les entreprises de trés petites taillessnde 10 salariés qui utilisent moins
Internet (80%), suivi des entreprises de [10-108fsss (82.4%). En revanche, I'utilisation
d’Internet concerne toutes les entreprises qui ¢empl00 salariés ou plus. L'utilisation

d’Internet est donc positivement corrélée aveailetde I'entreprise.

Tableau n°17: L'utilisation d’Internet selon la taille de I'entreprise

utilisation d'Internet

I'utilise prévoit |'utiliser Total
Nombre  d'employés [0-10[ Effectif 8 2 10
de l'entreprise % compris dans nombre 80,0% 20,0%| 100,0%
d'employés de
I'entreprise
[10-100[ Effectif 14 3 17
% compris dans nombre 82,4% 17,6% 100,0%
d'employés de
I'entreprise
[100-300] Effectif 9 0 9
% compris dans nombre 100,0% ,0% 100,0%
d'employés de
I'entreprise
[300-500] Effectif 5 0 5
% compris dans nombre 100,0% ,0% 100,0%
d'employés de
I'entreprise
[500-1000] Effectif 4 0 4
% compris dans nombre 100,0% ,0% 100,0%
d'employés de
I'entreprise
1000 et plus  Effectif 13 0 13
% compris dans nombre 100,0% ,0% 100,0%
d'employés de
I'entreprise
Total Effectif 53 5 58
% compris dans nombre 91,4% 8,6% 100,0%
d'employés de
I'entreprise

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
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3- Utilisation d’Internet selon la nationalité de I'entreprise

Les entreprises étrangeres implantées en Algéitisent Internet a 100%. Alors que

les entreprises nationales l'utilisent a 90.7%.t&€différence peut s’expliquer tout d’abord,

par le fait que les entreprises étrangeres ont pksoins d’Internet pour partager les

informations ou communiquer avec leur société mBe.plus, les entreprises étrangeres

interrogées sont originaires d’Europe et des Biis: Elles se sont tres familiarisées avec

Internet et I'integrent méme dans leur stratégadfdires.

Tableau n°18: L'utilisation d’Internet selon la nationalité de I'entreprise

utilisation d'Internet
I'utilise prévoit l'utiliser Total
Nationalité de I'entreprise algérienne Effectif 49 5 54
% compris dans nationalité 90,7% 9,3% 100,0%
de I'entreprise
autres Effectif 4 0 4
% compris dans nationalité 100,0% ,0% 100,0%
de I'entreprise
Total Effectif 53 5 58
% compris dans nationalité 91,4% 8,6% 100,0%
de l'entreprise

Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.

4- Utilisation d’Internet selon I'age de I'entreprise

Il n'existe pas de différence significative entaeproportion d’utilisation d’'Internet par

les entreprises observées nouvellement crées (8&9% proportion d’utilisation par les

entreprises qui ont plus de 14 ans d’existenc&{9p.
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Tableau n°19: L'utilisation d’Internet selon I'age de I'entreprise

utilisation d'Internet

ClasAgeEnt AgeEntrep

(Regroupé par casiers)

I'utilise prévoit l'utiliser Total
ClasAgeEnt AgeEntrep < 14,00 Effectif 24 3 27
(Regroupé par casiers) %  compris  dans 88,9% 11,1% 100,0%
ClasAgeEnt AgeEntrep
(Regroupé par casiers)
14,00+ Effectif 26 2 28
% compris dans 92,9% 7,1% 100,0%
ClasAgeEnt AgeEntrep
(Regroupé par casiers)
Total Effectif 50 5 55
% compris dans 90,9% 9,1% 100,0%

Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.

5- Utilisation d’Internet selon le type de partenairesde I'entreprise

On remarque que toutes les entreprises qui ontpddasnaires étrangers utilisent
Internet. Alors que les entreprises qui sont emticl avec des partenaires uniquement
nationaux l'utilisent moins (81%). Donc, plus l'esprise établie des relations avec des

partenaires étrangers, plus elle a besoin d'utilisgernet pour rester en contact avec ces

derniers.
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Tableau n°20: L'utilisation d’Internet selon le type de partenaires de I'entreprise

utilisation d'Internet
prévoit
I'utilise I'utiliser Total
partenaires de I'entreprise Nationaux Effectif 17 4 21
% compris dans 81,0% 19,0% | 100,0%
partenaires de
I'entreprise
Etrangers Effectif 5 0 5
% compris dans 100,0% ,0% | 100,0%
partenaires de
I'entreprise
nationaux et étrangers Effectif 30 1 31
% compris dans 96,8% 3,2% | 100,0%
partenaires de
I'entreprise
Total Effectif 52 5 57
% compris dans 91,2% 8,8% | 100,0%
partenaires de
I'entreprise

Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.

6- Utilisation d’Internet selon I'age des dirigeants

Les dirigeants ayant un age moins de 30 ans imtedgms Internet dans leurs
entreprises. Les tranches d’age [30-40[, [40-5@, € plus représentent respectivement
86.7%,89.5% et 93.8%. L'age du dirigeant n’a padlegment d’influence sur l'utilisation
d’Internet dans les entreprises enquétées.
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Tableau n°21: L'utilisation d’Internet selon I'age de dirigeant

utilisation d'Internet

dirigeant

I'utilise prévoit l'utiliser Total
age de dirigeant [0-30[ Effectif 8 0 8
% compris dans éage de 100,0% ,0% 100,0%
dirigeant
[30-40[ Effectif 13 2 15
% compris dans &age de 86,7% 13,3% 100,0%
dirigeant
[40-50] Effectif 17 2 19
% compris dans éage de 89,5% 10,5% 100,0%
dirigeant
50 et plus Effectif 15 1 16
% compris dans A age de 93,8% 6,3% 100,0%
dirigeant
Total Effectif 53 5 58
% compris dans éage de 91,4% 8,6% 100,0%

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.

7- Utilisation d’Internet selon le niveau d’infrastructure informatique

L'utilisation d’'Internet dans les entreprises otnleeau d’infrastructure informatique

est considéré comme peu développé est de 83.3%. IPeuentreprises possédant une
infrastructure informatique moyennement développelle est de 91.3%, alors que son

utilisation dans les entreprises ayant un niveaunfrdstructure technique hautement

développé est de 95.7%. Ce qui nous donne a peusertutilisation d’Internet dans les

entreprises observées est positivement corrélée lave niveau d’infrastructure technique

nécessaire a son adoption.
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Tableau n°22: L'utilisation d’Internet selon le niveau d’infrastructure informatique

utilisation d'Internet

prévoit
I'utilise I'utiliser Total
infrastructure technique peu développée Effectif 10 2 12
% compris dans 83,3% 16,7% 100,0%
infrastructure
technique
moyennement développée  Effectif 21 2 23
% compris dans 91,3% 8,7% | 100,0%
infrastructure
technique
hautement développée Effectif 22 1 23
% compris dans 95, 7% 4,3%| 100,0%
infrastructure
technique
Total Effectif 53 5 58
% compris dans 91,4% 8,6% 100,0%
infrastructure
technique

Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.

8- Utilisation d’Internet selon le niveau de maitrisedes cadres des outils

TIC

L'utilisation d’Internet par les entreprises obgss varie considérablement selon le
niveau de maitrise des outils TIC. En effet, Ing¢rest peu utilisé (33.3%) dans les
entreprises estimant que leurs cadres ne maitnmentes outils TIC, son utilisation est de

(89.7%) dans les entreprises considérant que Eanide maitrise de leurs cadres est moyen.

Le taux de son utilisation atteint (100%) dans éedreprises ou leurs cadres maitrisent

parfaitement les outils TIC.
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Tableau n°23: L'utilisation d’Internet selon le niveau de maitrise des cadres des outils

TIC

utilisation d'Internet

niveaux de maitrise
des TIC par les cadres

de I'entreprise

prévoit
I'utilise | l'utiliser Total
Niveaux de maitrise des TIC ne maitrise pas Effectif 1 2 3
par les cadres de % compris dans 33,3%| 66,7%| 100,0%
I'entreprise niveaux de maitrise
des TIC par les cadres
de I'entreprise
maitrise moyennement Effectif 26 3 29
% compris dans 89, 7% | 10,3% 100,0%
niveaux de malitrise
des TIC par les cadres
de I'entreprise
maitrise parfaitement Effectif 26 0 26
% compris dans| 100.0% ,0% 100,0%
niveaux de malitrise
des TIC par les cadres
de I'entreprise
Total Effectif 53 5 58
% compris dans 91,4% 8,6% | 100,0%

Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.
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9- Discussion des résultats

Le chapitre précédent a été I'occasion de détddlenéthodologie utilisée dans notre
recherche. Les premieres analyses descriptivesréedtats de ce présent chapitre, nous
permettent de fournir une synthése des caractpredi des entreprises de notre échantillon
qui permet de mieux connaitre les entreprises ielgygées utilisatrices d’Internet. Ce chapitre
fournit des données sur I'équipement informatiges dntreprises, les logiciels de gestion
adaptés a leurs besoins, les compétences liéeEl aaxt elles disposent, la présence en ligne
et les usages d’Internet. Il révele que le nivemfrestructure technologique des entreprises
utilisatrices d’Internet est considéré comme mogement (40%) et hautement développé
(40%), et que deux entreprises sur trois déclareoit acces a Internet pour chaque fonction.
Les cadres des entreprises sondées maitrisent mayent (50%) voire parfaitement (45%)
les outils TIC. L'utilisation d’Internet est pluépandue (91%) que les autres outils organisant
I'information et la communication de I'entrepris@tanet 52% et I'Extranet 33%). Au-dela
du mail et de la recherche d’information, de noumeaisages apparaissent tels que le
marketing ciblé (17%). En revanche, aucune ensepre se sert d’Internet pour recourir aux
services bancaires ou pour étre sur une place dehia&lectroniqgue. La majorité des
entreprises utilisatrices d’'Internet possedentittn\Web (78%) et la plupart d’entre eux sont
mis a jour (91%). Augmenter la visibilité sur le nti@é est le premier objectif visé par la
création de leur site Web. Quelques entreprisescmscientes que leur site Web peut jouer
le r6le de porte ouverte qui permettrait -aux dlerfournisseurs ou partenaires- l'accés
virtuel a l'intérieur de I'entreprise. C’est poumjuelles commencent a enrichir leur site avec
de nouvelles fonctionnalités telles que les rulegjde « e-recrutement » (35%), passer des
commendes (20%) ou encore faire des devis (15%)siteeweb ne constitue plus le seul
moyen de présence sur la Toile. Les plates forreegd@bseaux sociaux constituent a leur tour
une opportunité majeure offerte pour les entreprisece dans le cadre des stratégies de
communication et de marketing (63%). La vente gndiest peut pratiquée en Algérie et ce a
cause de l'incertitude concernant la sécurité dessactions (24% des entreprises interrogees
le considere comme le principal frein). Les questiole sécurité et de confidentialité sont
celles aux quelles les entreprises prétent unedgrattention. Cette situation de méfiance
envers la sécurité des transactions en ligne éergrande partie au fait que le gouvernement
algérien n’a pas encore mis en place un procesauthdntification électronique.

L'analyse bivariée des variables nous a permigétecter les principaux facteurs

favorisant ou freinant lintégration et l'utilisath d’Internet au sein des entreprises
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algériennes. Concernant les facteurs organisatignrikitilisation d’Internet est plus
répondue dans les entreprises qui comptent 10€é&salzu plus, appartenant essentiellement
au secteur des services. De plus, la nationalitéeedeeprise et le type de ses partenaires ont
une incidence sur l'intensité de l'utilisation démnet. En effet, ce sont les entreprises
étrangeres implantées en Algérie et/ou qui onfpdetenaires étrangers qui utilisent beaucoup
plus Internet. Cela peut s’expliquer tout d’abqdr le fait que les entreprises étrangéres ont
beaucoup plus recours a Internet pour partageinfesmations ou communiquer avec leur
société mere qui donne une grande importance &idiiat et I'integre méme dans leur
stratégie d’affaires. En outre, avoir des partasaétrangers pousse les entreprises a utiliser
Internet pour assurer le contact avec ces dernisrs. infrastructure technique développée
associée a un bon niveau de maitrise des outilscditStituent deux autres facteurs facilitant
la démarche d’intégration d’Internet au sein dasepnises algériennes. Parmi les facteurs liés
a lindividu que nous avons testé, I'age de dirigern’est pas corrélé avec I'utilisation
d’Internet.

Suite a la présentation des choix méthodologiquesatre recherche dans le chapitre
précédent et apres la description de notre éclmantlétude, nous allons essayer de répondre
a notre problématique de recherche, et ce a travetrsl’abord, I'analyse des résultats relatifs
a I'impact de l'utilisation d’Internet sur les perfnances des entreprises enquétées (quatre
dimensions : commerciale, marketing, financiereessources humaines). Nous procederons
ensuite, a I'étude de la relation entre I'utilisatid’Internet et la performance des entreprises a

travers le test des hypothéses avancées et laatiafidde notre modeéle conceptuel.
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Section3: L'évaluation de limpact de [l'utilisation d’Internet sur la

performance des entreprises algériennes

L’évaluation de la performance globale de l'entieprrepose sur I'évaluation de la
performance de chaque activité dont dispose I'prise.

A propos de I'impact d’internet sur la performart=el’'entreprise, les répondants ont été
amenés a évoquer leur satisfaction vis-a vis deglteds obtenues au niveau de différentes
fonctions de I'entreprise. Donc, la performance lgmtreprise liée a Internet est la
contribution de cette derniére a I'amélioration gesformances commerciale, financiere,
marketing et ressources humaines.

En effet, le jugement de I'impact d’'Internet surpearformance d’'une activité ou d’'une
fonction peut se faire a I'aide d’'un ensemble d@ateurs que nous jugeons pertinents et
représentatifs pour évaluer le niveau de satisfacgssenti.

Afin d'identifier les impacts des usages des tetdgies Internet sur les quatre
dimensions retenues de la performance, les respi@ssant été interrogés sur les indicateurs
suivants :

- La conquéte de nouveaux marches ;

- La part de marche en matiére de ventes directdstaunet ;

- La part de marché en matiéere de ventes indirectes ;

- La Gestion de la Relation Client « CRM » ;

- Limage de marque de l'entreprise ;

- Le rendement du capital investi dans I'activitietnet ;

- La maitrise des codts ;

- La formation du personnel ;

- L’amélioration des conditions du travail.

1- L'impact d’Internet sur la dimension commerciale
La dimension commerciale peut étre évaluée a I'deld@rois indicateurs a savoir la
conquéte de nouveaux marcheés, la part de marchagére de ventes directes sur Internet et

la part de marché en matiere de ventes indireatelmternet.
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1-1 La conquéte de nouveaux marchés

L'impact ressenti par les répondants sur la dinmensiommerciale concernant la
conguéte de nouveaux marchés est considérée corampdsitif (41.38%) et assez positif
(36.21%). En revanche, (18.97%) des répondantessemntent aucun impact et (3.44%) de
ces derniers jugent qu’lnternet a un impact négasifa-vis de la conquéte de nouveaux
marcheés.
Graphique n°26: L'impact d’Internet sur la dimension commerciale concernant la

conquéte de nouveaux marchés
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I'impact sur la dimension commerciale concernant la conquéte de
nouveaux marchés

Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.
Question : Quel impact ressentez-vous dans votire@ise sur : La conquéte de nouveaux
marchés ?

1-2 La part de marché en matiere de ventes directes sumternet

La majorité des répondants (74.14%) déclarent nravessentir aucun impact
d’Internet sur la part de marché en matiere deegedirectes sur Internet et (8.62%) le jugent
négatif. Sauf (10.34%) d’entre eux le jugent trésifif et (6.89%) comme assez positif.
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Graphique n°27: L'impact d’'Internet sur la dimension commerciale concernant la part

de marché en matiére de ventes directes sur Interhe
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Quel impact ressentez-vous dans vottee@ise sur: La part de marche en
matiere de ventes directes sur Internet ?

1-3 La part de marché en matiére de ventes indirectesisInternet

Prés de la moitié des répondants (53.45%) ne resgeaucun impact d’Internet sur la
part de marché en matiere de ventes indirectetntamet et (3.44%) ressentent un impact
négatif. En revanche, les proportions des réposdageant son impact comme assez positif
ou tres positif sont généralement moyennes (27.60%.52% respectivement) par rapport a

la part de marché en matiére de ventes directdstgunet.
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Graphique n°28: L'impact d’Internet sur la dimension commerciale concernant la part

de marché en matiére de ventes indirectes sur Inteet
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Source :Enquéte menée auprés des entreprises sondées.
Question : Quel impact ressentez-vous dans vottee@se sur: La part de marche en
matiére de ventes indirectes sur Internet ?

2- L'impact d’Internet sur la dimension marketing

La fonction marketing est la fonction la plus idhcée par I'avéenement d’Internet
comme nous l'avons vu dans la partie théorique. tésercussions de cette derniere
apparaissent surtout dans la gestion de la relatient « CRM », et dans la réputation des
marques. C’est pourquoi, nous avons choisi ces dgatigbles pour évaluer la performance

marketing liée a Internet.

2-1 La gestion de la relation client « CRM »
L’'impact d’Internet sur la gestion de la relatidieot est considéré comme trés positif,
assez positif et pas d’'impact avec presque une npgEoportion (32.76% et 31.03%) pour

chague niveau de satisfaction. Seule une propodtof®.17%) le considére comme négatif.
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Graphique n°29: L'impact d’Internet sur la dimension marketing concernant la gestion
de la relation client (CRM)
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Quel impact ressentez-vous dans votire@mse sur : la Gestion de la Relation
Client (CRM) ?

2-2 L’image de marque de I'entreprise

Internet contribue a I'amélioration de I'image dearmque de l'entreprise. C'est le
résultat constaté par la majorité des répondantsngatrent un niveau de satisfaction trés
positif (50%) et assez positif (32.76%). Une projpor de (15.52%) ne ressent aucun impact

et prés de (1.72%) constate un impact négatif é’fret sur I'image de leur entreprise.
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Graphique n°30: L'impact d’Internet sur la dimension marketing concernant l'image de

marque de l'entreprise
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Quel impact ressentez-vous dans votteemse sur: 'image de marque de
I'entreprise ?

3- L'impact d’Internet sur la dimension financiéere

Les améliorations constatées au niveau de toupresessus d’'affaires contribuent
indirectement a la performance financiere de lemise. C’'est pourquoi, les résultats
financiers issus de I'utilisation d’Internet soiiffidiles a détecter pour les mesurer.

Le retour sur investissement reste toujours retatithiffre d’affaires réalisé par le e-
commerce, que se soit en matiére de volume deswedirectes sur Internet ou en matiere de
volume des ventes indirectes sur Internet. En plarperformance financiere liée a Internet
s’explique en grande partie par la baisse des cdlts’agit notamment des codts de
distribution par la suppression de lintermédiatiaze qui fait d’Internet un canal de
distribution extrémement rentable. Ces raisonsigueht notre choix de ces deux variables

pour essayer de mesurer la performance finangéé&gelInternet.

3-1 Lerendement du capital investi dans les TI
Le constat le plus partagé par les répondantsadsteince d'impact d’Internet sur le

rendement du capital investi dans les TIC (39.6834)vi par une satisfaction assez positive
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chez 34.48% des répondants et trés positive ch@b9%) de ces derniers. Un taux de

(5.17%) représente les répondants déclarant réssentimpact négatif d’Internet sur la

Présentation et traitement des rétats de I'étude

dimension financiere concernant le rendement duatapvesti dans les TIC.

Graphique n°31: limpact d’Internet sur la dimension financiére concernant le

rendement du capital investi dans les Tl
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Iimpact sur la dimension financiere concernant le rendement du
capital investi dans les TIC

Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.

Question : Quel impact ressentez-vous dans vottee@se sur :le rendement du capital

investi dans les TIC ?

3-2 La maitrise des colts

L'impact d’Internet sur la dimension financiere cemant la maitrise des colts grace
a Internet est généralement considéré comme pobigiz prés de (65.52%) des répondants
(dont la satisfaction est assez positive (50%jest positive (15.52%). Par ailleurs, (29.31%)

des répondants ne constatent aucun impact et (3.E&%entent un impact négatif en matiére

de maitrise des colts.

172



Chapitre V : Présentation et traitement des réats de I'étude

Graphique n°32: L'impact d’Internet sur la dimension financiére concernant la maitrise

des colts
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Quel impact ressentez-vous dans votregise sur : la maitrise des colts ?

4- L'impact d’Internet sur la dimension ressources hunaines

Loin de constituer un phénoméne de mode, Intestadevenu incontournable dans le
travail. Les salariés sont devenus de plus en piusades dans le cadre de la mobilité et
peuvent désormais, travailler & distance, en éqatpeendant ainsi le travail ubiquitaire.
Toutes ces opportunités ont contribué a I'amélioraties conditions de travail. Une autre
opportunité offerte par les technologies Internet antreprises, se traduit par la contribution
de cette derniere au développement des compételesesalariés grace aux dispositifs e-
learning ou grace aux plateformes d’échange qunegent a la fois, I'échange d’expériences
et d'idées innovantes entre les salariés et assartarmation du personnel. Cela justifie
I'introduction de ces deux variables pour évaliecdntribution d’Internet a la performance

ressources humaines.

4-1 L’amélioration des conditions du travail
Ce qui attire notre attention dans les résultaterals est 'absence d'un impact
négatif d’'Internet sur les conditions du travailéide s'’il existe (22.41%) des répondants qui

ne constatent aucun impact d’Internet sur 'amétion de ces dernieres, un taux de
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satisfaction positif (77.58%) est ressenti parligpart des répondants (34.48% assez positif et
43.10% tres positif).

Graphique n°33: L'impact d’Internet sur la dimension ressources humaines concernant
I'amélioration des conditions du travail
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Quel impact ressentez-vous dans votremise sur : les conditions du travail ?

4-2 La formation du personnel

L’'impact d’Internet sur la dimension ressources humas concernant la formation du
personnel, est considéré comme assez positif @a&83%) des répondants, suivi par (20.69%)
de ces derniers qui ressentent un impact trésifpesid1.38%) déclarent ne ressentir aucun

impact d’Internet sur la formation du personnelaie entreprise.
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Graphique n°34: L'impact d’Internet sur la dimension ressources humaines concernant

la formation du personnel
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Source :Enquéte menée aupres des entreprises sondées.
Question : Quel impact ressentez-vous dans votremnise sur : la formation du personnel ?

5- Discussion des résultats

L’évaluation de I'impact d’'intégration d’Internetiisla performance des entreprises
utilisatrices se fait par I'évaluation de ses répgons au niveau de chaque fonction de
I'entreprise ayant intégrée ces technologies. fia, &et impact se manifeste beaucoup plus
au niveau de la dimension marketing a travers llemradion de l'image de marque de
I'entreprise « e-réputation » (83%), suivi de lamednsion ressources humaines avec
I'amélioration des conditions du travail (78%) et dimension commerciale a travers la
conquéte de nouveaux marchés (78%). Enfin, conaetimapact d’utilisation d’Internet sur
la dimension financiere, les entreprises enregistbeaucoup plus de gains a travers la

maitrise des colts (66%) que de rendement du tapitssti dans les TI.
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Section4 : L’étude du lien entre utilisation d’Internet et la performancede
I'entreprise

Nous souhaitons a travers cette section étudiamedpart, le lien entre I'utilisation
d’'Internet et la performance de [I'entreprise et utfa part, linfluence du niveau
d’infrastructure technique (TI) et du niveau de pétences (TI) dont dispose I'entreprise sur
la contribution d’Internet a la performance de&elktrniére.

L’'examen de variable unique (analyse descriptdst)une premiére lecture nécessaire
des résultats mais elle ne présente pas de veéritaberét en termes danalyse. Les
descriptions faites sur les variables souléventietome série de questions sur leurs relations,
qui devront étre mises en lumiére en les rapprdoteunx a deux dans des analyses bivariées
(les tris croisés). En revanche, cette dernierpeg pas a elle seule démontrer I'existence
d’un lien ou d’une association de deux variablessi donc nécessaire de mettre en place des
tests de signification statistique de I'association

Dans notre cas, nous cherchons a vérifier s'istexun lien statistique entre deux
variables qualitatives de type ordinal qui peuv&n¢ analysées par I'intermédiaire d’'un test
non paramétrigue Le test de khi-detbest le test le plus adapté & ce type d'analyse.

Le lien d’association entre les variables que naugons étudier se mesure donc par
ce test a I'aide du logiciel SPSS Statistics 19séil de signification statistique est fixé a 5%
(a°= 0.05).

Le test de khi-deux permet donc de tester lesthgses de recherche suivantes :

H1 : l'utilisation d’Internet impacte positivemelat performance de I'entreprise ;

H2 : le niveau d’infrastructure technique en Tluehce le degré de I'impact de I'utilisation
d’Internet sur la performance de I'entreprise ;

H3 : les compétences en Tl (le niveau de maitrese ) influence le degré de I'impact de

I'utilisation d’Internet sur la performance de ltegprise.

! Un test dit non paramétrique, lorsqu’il ne déppad de paramétres, tels que la moyenne, I'écaet-sfo.

2 Ce test s’applique & des données classées seltableau de contingence ol dans chaque case, en not
I'effectif observé correspondant a une modalit@Xine variable X et une modalité Yi d’'une autreizhle Y.

% o est le niveau de risque de se tromper en rejBtgmiothése nulle.
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1- L’étude du lien direct entre utilisation d’Internet et la performance de

I'entreprise

L'utilisation d’Internet contribue a I'amélioratiaae la performance de I'entreprise, on
ne peut vérifier directement cette hypothese. dbs’de la formuler sous une forme qui se
préte aux tests statistiques. Nous allons donctores ce que I'on appelle I'hypothese
d’'indépendance appelée aussi I'hypothése nulle x H

Ho: l'utilisation d’Internet et la performance deeliitreprise sont deux variables
indépendantes ;

Ha: l'utilisation d’'Internet et la performance deetitreprise sont deux variables
dépendantes.
Tableau n° 24 : Résultats de test du Khi-deux conagant la premiére hypothése

Tests du Khi-deux

Valeur ddl Signification asymptotique (bilatérale)
Khi-deux de Pearson 20,176° 2 ,000
Rapport de 13,213 2 ,001
vraisemblance
Association linéaire par 19,013 1 ,000

linéaire

Nombre  d'observations 58

valides

Force est de constater que le lien entre l'utibsad’Internet et la performance de

I'entreprise est significatif. Nous avons obtenstatistique de test calculée est supérieure a la

statistique du test critiqug®(=20.176) et la statistique du test calculée détigure au niveau
de significationo. qui est fixé a .05 et pour 2 degrés de libertdudN@jetons donc I'hypothese
d’'indépendance &1

Le lien entre l'utilisation d’Internet et la perfoance de I'entreprise est donc confirmeé
ce qui signifie que [l'utilisation d’Internet par sleentreprises interrogées contribue a

I'amélioration de leur performance.

L’hypothése H1 «l'utilisation d’'Internet contribued I'amélioration de la performance de

I'entreprise » est donc vérifiée.
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2- Etude du lien indirect entre I'investissement en ifrastructure technique
et en compétences Tl et la contribution d’'Interneta la performance de

I'entreprise

L'Impact d’Internet sur la performance de I'entigpr est donc confirmé. Il convient
maintenant, de s'’interroger sur les variables qissent sur le degré de cet impact pour
mieux comprendre la différence d’'impact qu’enregist deux entreprises branchées a
Internet.

Peut-on expliquer cette différence par :
> Une différence au niveau des équipements TIC (netdéfogiciels) ;
> Une différence d’'usage de ces technologies (compéseTIC).

2-1 Etude du lien entre le niveau d’infrastructure techmique en Tl et la

contribution d’Internet a la performance de I'entreprise

Le niveau d’infrastructure technique dont disposetieprise influe sur la contribution
d’Internet a la performance de I'entreprise. Poérifier s’il existe un lien de dépendance
entre ces deux variables (InfraTech, ImpGinter)ushalevons formuler tout d’abord
I'hnypothése nulle et I'hypothése alternativeiH

HO : le niveau d’infrastructure technique en Tlaperformance de I'entreprise sont
deux variables indépendantes.

H1 : le niveau d’'infrastructure technique et lafpenance de I'entreprise sont deux
variables dépendantes.

Tableau n° 25 : Résultats de test du Khi-deux conagant la deuxiéme hypothése

Tests du Khi-deux

Valeur ddl Signification asymptotique (bilatérale)
Khi-deux de Pearson 14669° 4 ,005
Rapport de 12,483 4 ,014
vraisemblance
Association linéaire par 9,237 1 ,002

linéaire

Nombre  d'observations 58

valides
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La valeur duy® est & la fois élevée et supérieure & la valetigugtcorrespondant au
seuil de signification statistiqgue (nous obtenons dans notre cas ,005) et pour 4slaty

liberté.
Ce résultat nous permet de rejeter I'hypothéseenuli I'hypothese d’indépendance

des deux variables étudiées (InfraTech, ImpGlrdede conclure gu'il existe bel et bien un
lien entre le niveau d’infrastructure technique €h dont dispose l'entreprise et la

performance de cette derniere liée a Internet.

L’hypothése H2 «le niveau d’infrastructure techniguen Tl influence le degré de I'impact

de l'utilisation d’Internet sur la performance dedntreprise » est donc vérifiée.

2-2 Etude du lien entre les compétences en Tl et laontribution

d’Internet a la performance de I'entreprise

Il s’agit de déterminer si le niveau de maitries d| par le personnel de I'entreprise
influe sur la contribution d’'Internet a sa perfomae.

Ho: le niveau de maitrise des Tl et la performancéetéreprise liee a I'internet sont
deux variables indépendantes ;

Hi: le niveau de maitrise des Tl et la performancéemgreprise liée a I'lnternet sont
deux variables dépendantes.

Tableau n° 26 : Résultats de test du Khi-deux conggant la troisieme hypothése

Tests du Khi-deux

Valeur ddl Signification asymptotique (bilatérale)
Khi-deux de Pearson 13,592° 4 ,009
Rapport de 14,727 4 ,005
vraisemblance
Association linéaire par 11,808 1 ,001

linéaire

Nombre  d'observations 58

valides

Nous obtenong’= 13.592, cette valeur est & la fois élevée etriyme & la valeur
critique correspondant au seuil de significaticatistiquea (,009< ,05) et pour 4 degrés de
liberté. L’hypothese nulle d'indépendance des deanables (NivMaitrTIC et ImpGinter) est
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donc rejetée, ce qui nous permet de conclure guildépendance entre le niveau de maitrise
des Tl et la performance de I'entreprise liée arlmt.

A ce stade de I'analyse, I'hypothése KHREs compétences en Tl (le niveau de maitrise des
TI) influence le degré de l'impact de [utilisationd’Internet sur la performance de

I'entreprise » est aussi vérifiée.

3- Synthese des résultats des hypotheses avancées

Le test des hypotheses de recherche, effectué graglisation du logiciel SPSS 19.0
par le test de contingence « khi-deux », nousraniged’accepter la structure du modele
conceptuel et de confirmer nos hypothéses de relober

En effet, 'ensemble des résultats obtenus, atlantanalyse bivariée a la vérification
des relations de causalité, entre le modéle atdeables qui lui sont associées, confirme que
le modéle testé est acceptable.

En outre, le test de signification statistique 'dedociation « khi-deux » nous a permis
de démontrer I'existence d’'un ensemble de relatidascausalité significatives entre les
variables testées. Ceci nous amene a confirmee rptncipale proposition de recherche
(H.1) et d’affirmer que les entreprises, qui tréleat avec des outils d’information et de
communication électroniques, peuvent atteindre dallenrs niveaux de performance
lorsqu’elles sont équipées d’'une infrastructureetleppée (H2) et leurs salariés possedent
des compétences en Tl (H3). Cette performancediéaternet résulterait essentiellement
d’'une amélioration de l'image de marque, d'une piwande maitrise des codts, d’'une
amélioration des conditions du travail, et d'unequéte de nouveaux marchés.

Pour récapituler, les hypotheses de rechercheténhaateptées pour toutes les relations
testées :

Tableau n°27: Synthese de résultats des hypothésesmncées

Hypotheses Relation  variable  indépendante-variableHypothese acceptée ?
dépendante

H1 Utilisation d’Internet-Performance d Oui
I'entreprise.

H2 Infrastructure technique TI- Performance |d@ui
I'entreprise.

H3 Compétences Tl-Performance de I'entreprisg Oui
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Figure n°16: Le modeéle final de recherche et validaon des hypothéses

Etude de la relation Utilisation d’Internet/Performance de I'entreprise
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—

Le modeéle final de recherche et validation des hypothéses
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I'entreprise

Source :congue par nos soins.
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Conclusion

Les résultats auxquels nous sommes parvenus afiirtfexistence d’une relation
positive entre l'utilisation d’Internet et la perfoance de l'entreprise. En effet, Internet
contribue a l'amélioration des performances: miamge commerciale, financiere et
ressources humaines de I'entreprise.

L’étude du lien entre l'utilisation d’Internet e& Iperformance de l'entreprise par
I'analyse bivariée et le test non paramétrique i«deux », nous a permis de tester les trois
hypothéses de notre recherche.

Le modele de recherche a été testé dans un préengs pour vérifier I'influence
directe de l'utilisation d’Internet sur la perforne® de I'entreprise. Les résultats révélent
I'existence d'un lien de dépendance entre la peréorce de I'entreprise et ['utilisation
d’Internet.

Dans un second temps, le test du modéle de reeherchs a permis d’étudier
eégalement les relations entre d’une part, le nivdanirastructure technique en TI, le niveau
de compétences liees aux Tl dont dispose I'ensepet, d’autre part, la performance de
I'entreprise liée & Internet. Ce modele montre lgueontribution d’Internet a la performance
de l'entreprise dépend étroitement du niveau distiucture technique et du niveau des
compétences liées aux TI.

Le test du modéle nous a permis de conclure qu#idation d’Internet impacte la
performance de I'entreprise, et le degré de cetonparie selon la nature de I'infrastructure
Tl et le niveau des compétences TI.
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Conclusion générale

Ce mémoire examine l'impact de l'utilisation d’Imbet sur la performance des
entreprises algériennes. Il apporte des éclairageEsessants sur des questions liees a
I'adoption d’Internet et ses répercussions sueldgpmance des entreprises utilisatrices.

Apres avoir présenté le panorama des TIC danenigsprises enquétées, nous avons
étudié tout d’abord les facteurs influencant ligétion d’Internet dans les entreprises
interrogées. Puis, nous avons analysé I'impactodeirstégration dans leurs activités. Enfin,
une analyse contingente a été réalisée afin dexnaippréhender la contribution d’Internet a
la performance de I'entreprise.

Les résultats de I'étude vont dans le méme seadegurésultats des études antérieures
(Rival Y., 2008 ; Amabile S. et Gadille M., 20085 nous ont permis de confirmer que les
entreprises qui ont pris l'initiative d’'intégrertétnet dans leurs activités se servent de cet
outil pour s’adapter a la nouvelle donne de I'écoio mondiale, celle de I'économie
numérique ou l'indice « Web » est considéré commeauveau vecteur de performance plus
adapté pour mesurer la performance des entregribeése de la nouvelle économie basée sur
I'information.

Cependant, l'utilisation d’Internet exige un eff@outenu pour en maximiser les
bénéfices et obtenir des résultats performants.

C’est pourguoi, nous avons fait appel a la thédes ressources et compétences. A la
lumiére de cette théorie, nous avons mis I'accenteslien existant entre d’une part le niveau
d’infrastructure TI et la contribution d’Internetla performance de I'entreprise, et d’autre
part, le niveau de compétences Tl et la performaided’entreprise liee a Internet. Les
résultats empiriques prouvent que Il'utilisationntérnet a un effet positif sur la performance
de I'entreprise.

En outre, cet effet differe d'une entreprise a tfau Cette différence s’explique
essentiellement par la nature des technologigsads et le niveau de maitrise des TIC dont
dispose I'entreprise. En effet, les résultats manttgue pour avoir un niveau de performance
satisfaisant, une attention particuliere doit goetée aux investissements en infrastructure
technique et en compétences liées aux Tl. Ce smgpied’investissement dans les processus
soutenant I'appropriation d’Internet par les sagrsemble confirmer que la valorisation des
TIC est difficile sans évolutions de I'organisatien matiére d’infrastructure technique (Weil.
P et Boadbent M., 1998) et de compétences (Am&bikt Gadille M., 2006 ; Kalika, 2000 ;
Christiaanse E. et Venkatraman N., 2002).
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Cela dit, les entreprises disposant d’une infrastine TI développée et d’'un bon
niveau de maitrise des Tl enregistrent un effetitipod’utilisation d’Internet sur leur
performance.

Afin de répondre aux préoccupations des entreprigsesnatiere d’une utilisation
efficace des TIC en général et plus particulierenténternet, les résultats obtenus peuvent
se traduire sous forme de recommandations man&egria

Il convient tout d’abord de sensibiliser les entiggs par la diffusion de la culture
numerique au sein de l'organisation partant dugdant au simple salarié car il s’agit d'une
démarche qui nécessite I'implication et la collation de tout un chacun.

L’entreprise doit équiper ses fonctions en techgiel® nécessaires (matériel, logiciels,
acces Internet haut débit, etc.) et ce afin d’asun meilleur traitement et une meilleure
circulation de l'information non seulement au sdm I'organisation mais aussi avec ses
divers partenaires d’affaires.

L’entreprise doit également porter son attention leuniveau de maitrise de ses
employés des nouvelles technologies par I'orgaoisate plans de formation pour améliorer
ou développer leur compétences en la matiere déssdrer un meilleur usage et par
conségquent un meilleur rendement qui va contribugomatiquement a I'amélioration de la
performance de I'entreprise.

Il faut souligner aussi que les fonctions dont tégration d’Internet semble
primordiale sont celles qui sont en relation aves tlients et les divers partenaires de
I'entreprise par I'échange et la diffusion de londnation. Il s’agit notamment de la fonction
marketing et la fonction commerciale. Une meilleutdisation d’'Internet au niveau de ces
dernieres (une meilleure CRM par I'écoute, le seivia fidélisation du client par Internet,
I'amélioration de I'image de marque de I'entrepr$déa conquéte de nouveaux marches via le
Web, etc) permettra des gains en notoriété et endeamarché qui contribueront d’'une
maniere indirecte a l'augmentation des ventes et quaséquent I'amélioration de la
performance de I'entreprise.

Il est cependant important de noter qu’en plus @'utilisation basique d’Internet, de
nouveaux usages du Web émergent au sein des ésgeemigériennes telles que l'e-
recrutement et I'e-commerce. Les entreprises iogges ont bien montré leur volonté a
développer ces nouvelles pratiques et prédisenawamir promoteur du e-commerce en
Algérie.

En revanche, le débit Internet jugé trop faiblietertitude concernant la sécurité des

transactions en ligne constituent les deux obstaunl@eurs. Pour cela, I'implication de I'Etat
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doit étre également mise en lumiére et ce a trdeedgveloppement du secteur des TIC en
Algérie par l'acquisition de nouveaux équipementsirdrastructure TIC, encourager le
partenariat dans le secteur et surtout ouvrir tkese a la concurrence afin d’améliorer la
qualité de services notamment en matiére de détaitret jugé médiocre par la plupart des
entreprises observées, d'une part, et d’'autre patgboration d'une stratégie nationale
globale pour la promotion de I'utilisation des santions électroniques en Algérie. Pour se
faire, il est nécessaire de définir les disposgtida la loi fixant les regles générales relatives a
la signature électronique afin de créer un climatcdnfiance et les conditions nécessaires
pour I'édification d’'une économie numérique basdéeles TIC.

Pour récapituler, I'entreprise algérienne se trodeeant un impératif de changement.
Elle doit en effet, relever trois défis majeurg :premier, consiste a doter I'organisation de
moyens neécessaires en TIC. Le deuxieme, consistecampagner le salarié dans son
apprentissage pour assurer une meilleure maitesedtils. Le troisieme, consiste a diffuser
la culture numérigue au sein de l'organisation.s€®ans doute le défi le plus complexe a
relever puisqu’il s'oppose a la culture traditiohaales dirigeants qui sont souvent réticents
aux changements.

Ces recommandations peuvent étre considérées cataméléments de réponses a
notre problématique. Elles apportent également @dairages et des connaissances qui
peuvent étre utiles aux dirigeants d’entreprisasng@weulent pas investir aveuglement dans
des technologies nouvelles. Les résultats empisigigece mémoire peuvent donc constituer
un exemple encourageant a l'adoption d’Internet lear entreprises algériennes dont la
majorité d’entre elles opére encore loin du numéiq

Comme toute recherche, cette étude comporte uairtarombre de limites a ne pas
sous-estimer et qu’il conviendra le lever ultéresuent.

On peut tout d’abord interroger la représentatidiéénotre échantillon de travail. Le
nombre d’entreprises constituant notre échantifish petit, et peut affecter la fiabilité des
résultats obtenus. Cette limite est due en graadgepa la réticence d’'un nombre important
d’entreprises a répondre au questionnaire.

Une autre limite de cette recherche est de n’guasrcouvert tous les facteurs pouvant
avoir un effet sur la contribution d’Internet a parformance de I'entreprise comme, par
exemple, la prise en compte d’Internet dans latégra de I'entreprise. Par manque
d’'information suffisante, nous n'avons pas pu exanil’influence du caractere stratégique
des Tl accordé par la direction, qui est une végiakplicative importante pour comprendre la

contribution d’Internet a la performance de I'eptise.
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Conclusion génération

Les limites identifiées ci-dessus mettent en éwdeles améliorations potentielles,
gu'il est possible d’apporter au présent travaiextension de la taille de I'échantillon aux
entreprises utilisatrices d’'Internet d’'un secteuactivité unique tel que le secteur des
services, qui correspond parfaitement aux possbilile ce média interactif ou I'information
constitue ainsi I'essentiel de la chaine de val@&.choix pourra évidemment donner des
résultats plus convaincants.

De nouvelles variables doivent, en effet, étreonhtites pour renforcer le modéle
explicatif que nous avons utilisé. Cela concerneamment les variables liees a la prise en
compte des TIC et surtout la présence sur le Web de la conception de la stratégie.
D’autres variables externes peuvent étre égalenmdrtduites telles que I'implication de
I'Etat dans la promotion d’un environnement numéei@déquat aux attentes des entreprises,
ou encore la généralisation d’une culture numérmuesein du grand public. Cela peut avoir

un effet important sur la contribution du e-comneesida performance des entreprises.
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Annexe n°l: Le questionnaire développé et distribki aux entreprises
enquétées

Questionnaire

Etude sur I'impact de l'utilisation d’Internet sutta performance des

entreprises algériennes

Je m’engage a respecter le caractére confiderdieiod réponses et de vos données.
Seules les personnes appartenant au groupe deateelyeauront acces.
Ne serons publiées que des statistiques d’ensemible, profil de I'entreprise, ni celui du
répondant sera identifié.
Une fois I'étude est achevée, nous nous feronslaisipde mettre a votre disposition un
résume des résultats obtenus par notre étude.

Nous vous remercions pour votre aimable collabonati

Me" H.YOUSFI ; Magister en Management des Entreprises
Université Mouloud Mammeri de TIZI-OUZOU

Il est possible que la collaboration de plus d’'peesonne de votre entreprise soit nécessaire
pour répondre a toutes les questions (dirigeaagpansable informatique, responsable
marketing, responsable systeme d’information...).

Nom du répondant | | | | | | | | | | | | | | |

Fonction N I O N S N N O B

Téléphone N I Y I IO A O

Signature Le [/ /1201
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Les définitions font référence aux termes marqués 'dn astérisque (*) dans le

guestionnaire.

Terme Définition

Courrier électronique Ce terme englobe a la fois le courrier éledtpom par Internet et le courrier
électronique effectué sur d’autres réseaux inéigues.
Réseau local l(AN) Un réseau local relie entre elles les diverseuesss informatiques d’'une
entrepripg sont situées dans un méme lieu (postes daitramprimantes,
etc).

Intranet L'intranet est un réseau de communication utilisamrotocole de
communicatioternet (IP) dont I'acces est réservé aux em@alygne
entreprisersque raccordé a Internet, il est souvent geofgar un garde-
barriere (cetfpu oufirewall).
Extranet L’extranet est un prolongement de l'intranet d'@méreprise qui permet a des
utilisateurs extes (tels que des clients ou des fournisseuastéder a
certaines infations de facon protégée. Une identificationrmam

d’'usager et metpasse est requise pour y avoir acces.

NTIC Nouvelles Technologies 'tiddrmation et de la Communication.
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. Informations générales sur I’entreprise/dirigeant

. Le nom de I'entreprise :

. Secteur d’activité :  [] Industrie[] Construction [] Commerc{] Service

. Date de création de votre entreprise_:

. La nationalité de I'entreprise : [ Aligdane ] Autre

. Si votre entreprise est étrangere dans quel pasitusele siege social 2

. Nombre de branches en Algérie—___ branches

. Nombre de branches a l'international branches

. La taille de votre entreprise

* Le nombre d’employés est compris :
[]0a09

110499

[1100 a 299

[ 1300 a 499

(1500 a 1000

] Plus de 1000

* Le chiffre d’affaires (en million de dinars)
] Moins de 10

[110a50

[150 a 150

L] Plus de 150
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9. Quels sont les partenaires de votre entreprise ?
[] Nationaux

[] Etrangers

10.Quel est I'age de dirigeant ?
[1 Moins de 30 ans
] 30-40
[] 40-50
[ Plus de 50 ans

11.Quel est le dipléme de dirigeant ?
L] Universitaire
[J Secondaire
L1 AULIES, PrECISEZ. ..o v e,

12.Le dirigeant assiste-t-il a des congres ; conféesmu séminaires a I'étranger ?
Oui 0
Non
L]
13. Le dirigeant accepte-t-il généralement de prendeerisques pour adopter les NTIC
Oui []
Non ]

B. L'infrastructure informatique

1. L’entreprise dispose-elle- d’ordinateurs ?
Oui ]
Non [
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2. L'entreprise utilise-t-elle les logiciels métietsigants ou prévoit-t-elle de les utiliser

au cours des 12 prochains mois ?

L'utilise
» L’édition de factures ]
» Création de devis n
» Gestion des stocks ]
et d’approvisionnement
» Gestion des ventes
» Suivi clientele et gestion
commerciale
» Gestion de production n
assistée par ordinateur
» Gestion de comptabilité ]
et de paye
» Gestion de ressources humainel]

3.

Prévoit Ne prévoit
I'utiliser pdatilise
] ]
] ]
n []
L] L]
] ]
L] L]

L’infrastructure technique nécessaire a l'intégnatiet la diffusion d’Internet dans

I'entreprise est considérée :

[1 Peu développd]

Moyennerdémeloppée[]

Hautement développée

L’entreprise dispose-t-elle d’acces Internet pdwaque service ?

[

[
[

[

Oui [
Non O

Comptabilité et finance
Production
Marketing
Achat

Oui []
Non n

[
[

[
[

. Quels sont les services connectés a internet dares entreprise ?

Vente

Ressources Humaines

Commerciale

autres, précisez....................

. I'entreprise dispose-t-elle d’autres moyens powa@®ecter a Internet ?
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Si la réponse est Oui : précisez

7. Quel est le pourcentage du budget annuel total atee ventreprise consacré a
l'introduction des TIC, incluant les équipements formation du personnel,
maintenance, les services-conseils, et tout aypeed'investissement ?

% du budget annoghlt

C. Les compétences Internet

1. Estimez globalement le niveau de maitrise des sadieevotre entreprise des TIC et

d’Internet :
] Ne maitrise paf] maéttnoyennement [] maitrise parfaitement

2. Qui s’occupe principalement des taches et outis (aintenance, gestion de sites...)
dans votre entreprise ?
[1 Le service informatique [1 Un (des) employé(s) de I'entreprise
O Le dirigeant de I'entreprise [] Un prestataire de services extérieur
O Autre, précisez
3. D’ou viennent principalement ses connaissancesnérmatique et en utilisation
d’Internet ?
[1 Il s’est formé en interne
[J Il s’est formé tout seul
1 Il'a suivi une formation
[]

Son entourage lui a expliqué

4. Avez-vous recruté un ou plusieurs spécialistegmete(un gestionnaire de site) ?
Oui ]
Non [
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5. Quels sont les différents modes de développemertodgétences informatique et
internet adoptés par votre entreprise ?
[1 Développement de compétences en interne
[] Développement de compétences en externe
[1 Alliances ou partenariats.
6. Pensez-vous que la charge financiere liée a ladtom du personnel nécessaire a

I'utilisation de I'informatique et de la technoleginternet est lourde ?

Oui [
Non ]

D. Ultilisation générale des technologies de l'informadn et de la communication

Votre entreprise utilise-t-elle les technologies/antes ou prévoit-elle les utiliser au cours
des 12 prochains mois ?

L'utilise Prévoit Ne prévoit

I'utiliser pas l'utilise
» Le courrier électronique* L L []
> Un réseau local (LAN)* [ ] ]
> Internet [] [ u
> Un intranet* [ ] O
> Un extranet* O [ L]

E. Ultilisations d’Internet

1. Classez par ordre d’'importance (de 1 a 13) le®maisuivantes qui vous poussent a
intégrer I'internet au sein de votre entreprise :
[ Larecherche d’information
Envoyer et lire des mails
En relation avec I'administration
En relation avec les fournisseurs
Recourir aux services bancaires

Faire de la veille commerciale

N I N

S’inscrire sur les réseaux sociaux
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Créer une page web ou un site Internet

Faire du marketing ciblé (courriels personnalipéblicité Web, etc.)
Etre sur une place de marché électronique

Acces a des formations

Répondre aux demandes de la direction

OO0 o0O0d4dad

AULTES, PIECISEZ. .. vttt et et e e e e et e e et e e ae e e aaaees

2. Est-ce que votre entreprise possede un site Web ?

Oui []
Non [

a. En cas d'existence d’un site web :

3. Quelle est la date d’ouverture de votre site web ? [hntérieure
Ou [Bvue

4. A qui avez-vous confié la mise en place de voteewseb?

[1 Un prestataire

[] Le dirigeant

[J Une personne de I'entreprise
[J Une personne de I'entourage

0 =Y R o (=Y L=1=V 2
5. Quels sont les objectifs de ce site ?

[0 Augmenter la visibilité sur le marché

[0 Acquérir de nouveaux clients

1 Développer des activités commerciales (achatetes en ligne)

L1 Autres, PIECISEZ.uveeiiieiee ettt ettt e e e e e e e e e e e e e s aeeaaae e e e e

6. Quelles sont les fonctionnalités que dispose \gitee?

[] Une présentation de I'entreprise
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Une rubrique contact
Afficher des catalogues de produits/prix
Passer des commandes

Faire des devis

Payer en ligne
e-commerce

[

[

[

[

[1 Offrir un service aprés vente
[

H

0 e-recrutement

H

AULTES, PIECISEZ....ccii i i ittt e e e e e e e e e e s s st e e e e aeeaaaeeeeneaaesssrnenees
7. Des mises a jour sont-elles assurées ?

oui U
Nor ]

8. Quels sont les autres moyens de présence suréhtgrre vous utilisez?

Annuaires d’entreprises
Réseaux sociaux

Blogs

O 000

Autres ;

PIECISEZ.....ceeeieeett et ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaaaas

9. Quel est le principal réseau social que vous atili3

Facebook

LinkedIn

Blogue d’entreprise
Forums

Twitter

N I R I B I R I

Autres réseaux sociaux
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10.Quel est votre objectif d'utilisation des médiasiaux ?

[0 Dans le cadre des stratégies de conuaion et de Marketing

[1 Dans les relations avec les partenaires ou isseors

[0 A Tlinterne, avec les employés

I A L =S T o1 (<o) Y=

11.L’entreprise effectue-elle de la vente en ligne ?

] Oui
[0 Non

12.Quel est le principal obstacle ou frein a I'adoptie la vente en ligne ?

Notre produit n'est pas adapté a la ventegereli

Manque de ressources (humaines, temps, exgertis

Autres priorités

La nature de la clientéle n'est pas propicachat de produits en ligne
Contraintes techniques

Manque de ressources financiéres/ trop colteux

Incertitude concernant la sécurité des traimast

Rien n'empéche I'adoption de la vente en ligne Hanseprise

(I O I O O

U L= o] =T o 1= .2

b. En cas d'absence de site web:

13.Quelles sont les raisons de I'absence de site Web ?

Expliquer :
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14.Quels sont les principaux freins a I'accomplissentknvos projets TIC ? (3 choix au
maximum)
[J Manque de temps [ Dékierdnet trop faible
[ Manque d’argent [ Diffittuia mesurer les risques liés au projet
[J  Manque d'informations, de conseils[J  Manque de prestataires spécialisés
[l

Pas maitre des choix (dépendant d’'unpgp ] Autres, précisez :

c. Solution pour faire évoluer 'adoption des TIC :

1. Parmi les éléments suivants, lesquels vous serisntlus utiles pour faire évoluer
votre entreprise dans l'adoption ou une plus grandisation des technologies de

I'information et de la communication (TIC)?

Guide d'adoption des TIC
Acces a un financement app#opri

Plus d'informations sur le tateur investissement

Exemples de succes ou de meilleuraigpes

L]
]
]
[J  Formation, des conférences et/owdigliers sur le sujet
]
[0 Acceés a des consultants spécialisés

]

AULIE, PrECISEZ.......oeveee et sss s

F. L'évaluation de I'impact d’utilisation d’Internet

1. Quel impact ressentez-vous dans votre entreprise su

a. La dimension commerciale

» La congquéte de nouveaux marchés :
] Trés positif

[] Assez positif

[J Pas d’impact

[J Négatif
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* La part de marche en matiére de ventes directdstgunet :
[ Tres positif

[ Assez positif

[] Pas dimpact

[0 Négatif

» La part de marché en matiére de ventes indirectes :
] Trés positif

] Assez positif

[l Pasnact

[J Négatif

b. La dimension marketing

» La Gestion de la Relation Client « CRM » :
L] Trés positif

[0 Assez positif

[] Pas d'impact

[] Négatif

* L’image de marque de I'entreprise :
[1 Tres positif

[0 Assez positif

[1 Pas d'impact

[J Négatif

c. La dimension financiére

* Le rendement du capital investi dans votre activitérnet :
[] Tres positif

[] Assez positif

[ Pas d’impact

[J Négatif
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* La maitrise des co0ts :
[] Tres positif

0 Assez positif

0 Pas d’impact

0 Négatif

d. La dimension ressources humaine :

+ L’amélioration des conditions du travail :
[] Tres positif
[0 Assez positif

0 Pas dimpact
0 Négatif

* La formation du personnel
[1 Trés positif
0 Assez positif
[] Pas d'impact
0 Négatif

2. Comment jugez-vous globalement Ilimpact d'intégmati d’Internet sur le

fonctionnement de votre entreprise ?
] Positif

[] Négatif
[] Pas d'impact
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G. Renseignements complémentaires

1. Combien de temps a été nécessaire pour recuallirdbnnées et remplir le

questionnaire?

2. Au total, combien de personnes ont collaboré pennplir le questionnaire?

Commentaire

Si vous souhaitez étre avisé lorsque le rappoftedquéte sera disponible, veuillez indiquer

votre adresse de courrier électronique-

Une fois le questionnaire remplie, veuillez 'eneoy I'adresse suivante
M®"® YOUSFI Hayat, Commune Tadmait, Wilaya Tizi-Ouzou.
N° Tél : 0792564850

Merci de nous avorr accordé quelques minutes de votre temps !
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Annexe n°2: Tableaux relatifs aux analyses univarés des résultats

Section A : Informations générales sur I'entreprisédirigeant

1. Profil des entreprises :

Le secteur d’activité

Répartition des entreprises en fonction de sectel

d’activité
Pourcentage
Effectifs Pourcentage cumulé
Valide industriel 29 50,00 50,0
construction 1 1,72 51,7
commerce 13 22,41 74,1
service 15 25,86 100,0
Total 58 100,00
L'age
Age des entreprises (Regroupé par casiers)
Pourcenta
Effectifs | Pourcentage | ge cumulé
Valide < 14,00 27 46,6 49,1
14,00+ 28 48,3 100,0
Total 55 94,8
Manquante  Systéme manquant 3 5,2
Total 58 100,0
La nationalité
Nationalité de I'entreprise
Pourcentage
Effectifs Pourcentage cumulé
Valide algérienne 54 93,1 93,1
autres 4 6,9 100,0
Total 58 100,0
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La taille

NbrEmp nombre d'employés de I'entreprise

Pourcentage
Effectifs Pourcentage cumulé
Valide  [0-10] 10 17,2 17,2
[10-100[ 17 29,3 46,6
[100-300[ 9 15,5 62,1
[300-500[ 5 8,6 70,7
[500-1000[ 4 6,9 77,6
1000 et plus 13 22,4 100,0
Total 58 100,0
Le type de partenaires
Partenaires de I'entreprise
Pourcentage
Effectifs Pourcentage cumulé
Valide nationaux 21 36,2 36,8
étrangers 5 8,6 45,6
nationaux et étrangers 31 53,4 100,0
Total 57 98,3
Manquante  Systéme manquant 1 1,7
Total 58 100,0
2. Profil des dirigeants
L'age
Age de dirigeant
Pourcentage
Effectifs Pourcentage cumulé
Valide  [0-30] 8 13,8 13,8
[30-40[ 15 25,9 39,7
[40-50[ 19 32,8 72,4
50 et plus 16 27,6 100,0
Total 58 100,0
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Le diplome
DipDir dipldme de dirigeant
Pourcentage
Effectifs Pourcentage cumulé

Valide universitaire 51 87,9 87,9
secondaire 3 52 93,1
autres 4 6,9 100,0
Total 58 100,0

Section B : L'infrastructure technique

L’entreprise dispose-t-elle d’ordinateurs ?

Possession d'ordinateurs

Pourcentage
Effectifs Pourcentage cumulé
Valide oui 55 94,8 94,8
non 3 572 100,0
Total 58 100,0

L’infrastructure technique nécessaire a l'intégnatet la diffusion d’Internet dans

I'entreprise est considérée :

InfraTech infrastructure technique

Pourcentage
Effectifs Pourcentage cumulé
Valide  peu développée 12 20,7 20,7
moyennement développée 23 39,7 60,3
hautement développée 23 39,7 100,0
Total 58 100,0

L’entreprise dispose-elle d’acces Internet pourciesservice ?

Acclinter acces Internet pour chaque service

Pourcentage
Effectifs Pourcentage cumulé
Valide oui 38 65,5 65,5
non 20 34,5 100,0
Total 58 100,0
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autres moyens pour se connecter a Internet

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide  oui 28 48,3 48,3 48,3
non 30 51,7 51,7 100,0
Total 58 100,0 100,0

Section C : Les compétences Internet

I'entreprise dispose-elle d’autres moyens pourssmecter a Internet ?

» Estimez globalement le niveau de maitrise des sadieevotre entreprise des TIC et

d’Internet :
NivMaitrTIC niveaux de maitrise des TIC par les cad res de I'entreprise
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé

Valide ne maitrise pas 3 5,2 5,2 5,2

maitrise moyennement 29 50,0 50,0 55,2

maitrise parfaitement 26 44,8 44,8 100,0

Total 58 100,0 100,0

dans votre entreprise ?

RespTIC responsable des taches et outils TIC

Qui s’occupe principalement des taches et outi3 (fhaintenance, gestion de sites...)

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé

Valide le service informatique 38 65,5 65,5 65,5

le dirigeant de l'entreprise 6 10,3 10,3 75,9

un (des) employé(s) de 5 8,6 8,6 84,5

I'entreprise

un prestataire de services 6 10,3 10,3 94,8

extérieur

autres 3 5,2 5,2 100,0

Total 58 100,0 100,0
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 D’ou viennent principalement ses connaissancesn@rmatique et en utilisation
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d’Internet ?
Complnter connaissances en informatique et en utili sation d'Internet
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé

Valide il s'est formé en interne 12 20,7 20,7 20,7

il s'est formé tout seul 11 19,0 19,0 39,7

il a suivi une formation 34 58,6 58,6 98,3

son entourage lui a expliqué 1 1,7 1,7 100,0

Total 58 100,0 100,0

* Quels sont les différents modes de développemertdodgétences informatique et

internet adoptés par votre entreprise ?

ModDevComp mode de développement de compétences inf  ormatique et Internet
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé

Valide développement de 34 58,6 59,6 59,6
compétences en interne
développement de 12 20,7 21,1 80,7
compétences en externe
alliances ou partenariats 7 12,1 12,3 93,0
aucun 4 6,9 7,0 100,0
Total 57 98,3 100,0

Manquante  Systéme manquant 1 1,7

Total 58 100,0

Section E : Utilisation d’Internet

» Est-ce que I'entreprise possede un site Web ?
SitWhb I'entreprise possede un site web
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide oui 45 77,6 77,6 77,6
non 13 22,4 22,4 100,0
Total 58 100,0 100,0
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* A qui avez-vous confié la mise en place de voteweb?

CreSitWhb créateur de site web
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Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide un prestataire 28 48,3 58,3 58,3
le dirigeant 4 6,9 8,3 66,7
une personne de l'entreprise 15 25,9 31,3 97,9
une personne de l'entourage 1 1,7 2,1 100,0
Total 48 82,8 100,0
Manquante  Systéme manquant 10 17,2
Total 58 100,0
* Des mises a jour sont-elles assurees ?
MAJ mises a jour assurées
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide oui 43 74,1 91,5 91,5
non 4 6,9 8,5 100,0
Total 47 81,0 100,0
Manquante  Systéme manquant 11 19,0
Total 58 100,0

* Quels sont les autres moyens de présence surdhtgure vous utilisez?

AMPInter autres moyens de présence sur Internet

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé

Valide annuaires d'entreprises 20 34,5 36,4 36,4
réseaux sociaux 29 50,0 52,7 89,1
blogs 1 1,7 1,8 90,9
autres 1 1,7 1,8 92,7
aucun 4 6,9 7,3 100,0
Total 55 94,8 100,0

Manquante  Systéme manquant 3 5,2

Total 58 100,0




* Quel est le principal réseau social que vous atili3

PRSUt le principal réseau social utilisé
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Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé

Valide facebook 19 32,8 37,3 37,3
linkedIn 14 24,1 27,5 64,7
blogue d'entreprise 7 12,1 13,7 78,4
forums 2 3.4 3,9 82,4
twitter 1 1,7 2,0 84,3
autres 2 34 3,9 88,2
aucun 6 10,3 11,8 100,0
Total 51 87,9 100,0

Manquante  Systéeme manquant 7 12,1

Total 58 100,0

* Quel est votre objectif d'utilisation des médiasiaux ?
ObjUtRS objectifs d'utilisation des médias sociaux
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé

Valide dans le cadre des stratégies 32 55,2 62,7 62,7
de communication et de
marketing
dans les relations avec les 11 19,0 21,6 84,3
partenaires ou fournisseurs
a linterne, avec les 3 52 5,9 90,2
employés
aucun 5 8,6 9,8 100,0
Total 51 87,9 100,0

Manquante  Systéme manquant 7 12,1

Total 58 100,0
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L’entreprise effectue-elle de la vente en ligne ?

VteElec I'entreprise effectue de la vente en ligne
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Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide oui 5 8,6 8,8 8,8
non 52 89,7 91,2 100,0
Total 57 98,3 100,0
Manquante  Systéeme manquant 1 1,7
Total 58 100,0

Section F : L'évaluation de I'impact d’utilisation d’Internet

» La dimension commerciale concernant la conquétecdeaux marchés

Quel impact ressentez-vous dans votre entreprise su

I'impact sur la dimension commerciale concernant la

conquéte de nouveaux marchés

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide tres positif 24 41,4 41,4 41,4
assez positif 21 36,2 36,2 77,6
pas d'impact 11 19,0 19,0 96,6
négatif 2 3.4 3.4 100,0
Total 58 100,0 100,0

» La dimension commerciale concernalh part de marche en matiére de ventes

ImMpDCPMVD l'impact sur la dimension commerciale conce

directes sur Internet

matiere de ventes directes sur Internet

rnant la part de marché en

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide trés positif 6 10,3 10,3 10,3
assez positif 4 6,9 6,9 17,2
pas d'impact 43 74,1 74,1 91,4
négatif 5 8,6 8,6 100,0
Total 58 100,0 100,0
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» La dimension commerciale concernalh part de marche en matiére de ventes

ImpDCPMVInd l'impact sur la dimension commerciale con

indirectes sur Internet

en matiére de ventes indirectes

cernant la part de marché

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide trés positif 9 15,5 15,5 15,5
assez positif 16 27,6 27,6 43,1
pas d'impact 31 53,4 53,4 96,6
négatif 2 3,4 3,4 100,0
Total 58 100,0 100,0

» La dimension marketing concernant la gestion delkgion client

ImMpDMCRM l'impact sur la dimension marketing concer

nant la gestion de la relation

client (CRM)
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé

Valide tres positif 19 32,8 32,8 32,8

assez positif 18 31,0 31,0 63,8

pas d'impact 18 31,0 31,0 94,8

négatif 3 5,2 5,2 100,0

Total 58 100,0 100,0

» La dimension marketing concernant 'image de maupiéentreprise

ImpDMIM l'impact sur la dimension marketing concern

ant I'image de marque de

I'entreprise
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé

Valide trés positif 29 50,0 50,0 50,0

assez positif 19 32,8 32,8 82,8

pas d'impact 9 15,5 15,5 98,3

négatif 1 1,7 1,7 100,0

Total 58 100,0 100,0
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» La dimension financiere concernant le rendemerdaghital investi

ImpDFRI I'impact sur la dimension financiére concer

investi dans les TIC

nant le rendement du capital

Annexes

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide trés positif 12 20,7 20,7 20,7
assez positif 20 34,5 34,5 55,2
pas d'impact 23 39,7 39,7 94,8
négatif 3 5,2 5,2 100,0
Total 58 100,0 100,0

> La dimension financiére concernant la maitrisecésgs

I'impact sur la dimension financiére concernant la

maitrise des colts

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide trés positif 9 15,5 15,5 15,5
assez positif 29 50,0 50,0 65,5
pas d'impact 17 29,3 29,3 94,8
négatif 3 5,2 5,2 100,0
Total 58 100,0 100,0

> La dimension ressources humaines concernant I'amaébbn des conditions dwavalil

IMpDRHACT l'impact sur la dimension ressources huma  ines concernant

I'amélioration des conditions du travail

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide tres positif 25 43,1 43,1 43,1
assez positif 20 34,5 34,5 77,6
pas d'impact 13 22,4 22,4 100,0
Total 58 100,0 100,0
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» La dimension ressources humaines concernant laatamdu personnel

du personnel

es concernant la formation

Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide tres positif 12 20,7 20,7 20,7
assez positif 22 37,9 37,9 58,6
pas d'impact 24 41,4 41,4 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Annexe n° 3 : Liste des définitions des technologie

» Adresse IP: Sur Internet, les ordinateurs communiquent eatre grace protocole IP
(Internet Protocol), qui utilise des adresses niqués, appelées adresses IP, composées
de 4 nombres entiers (4octes) entre 0 et 255 éeadous la forme XXX.XXX.XXX.XXX. par
exemple 194.253.013.529. est une adresse IP dsmeée une forme technique. Ces
adresses servent aux ordinateurs du réseau pounwaguer entre eux, ainsi chaque
ordinateur d'un réseau possede une adresse IPeusiguce réseau.

« ADSL : technologie DSL, permettant d’augmenter la bandssg@nte disponible en
utilisant les cables téléphoniques de cuivre statsdacela inclut 'ADSL (Ligne
asymeétriqgue numeérique), etc.

« Applications mobiles (p. ex. : applications pour iPhone, Android, Blaeki, iPad) :
Applications mobiles adaptées a un ou plusieurgesyss d’exploitation (tels iOS,
Android ou Windows) offrant ugventail étendu de fonctionnalités.

 Compétences TIC: Capacité d'utiliser des logiciels courammentisds (compétences
d’un utilisateur basique) ou des logiciels propéesin secteur d’activité (compétences
d’un utilisateur avancé). On considére que les emmpiécessitant des compétences dans
'usage des TIC sont des emplois ou les TIC sorg detils importants, utilisés
intensément, chaque jour, pour travailler. Deuxesypde compétences TIC peuvent étre
distingués : des compétences spécialisées dansoteaime des technologies de
I'information et de la communication : spécificatjalesign, développement, installation,
maintenance, etc. Des compétences liées a l'usageTtC : utiliser un systeme qui
permet de faire son travail, utiliser les princgsafonctions d’un logiciel.

» CRM (Customer Relationship Management) :Logiciel offrant des fonctionnalités dans
trois sphéres stratégiques en lien avec le clides :ventes, le marketing ainsi que le
service et le soutien au client.

» EDI (Echange de Données InformatiséesfEnsemble des techniques informatiques, des
matériels et des logiciels permettant de créerchiaer, de récupérer et de faire circuler
des documents sous forme électronique.

* E-mail : Transmission électronique de messages, y compriexta et des documents
attachés d’un ordinateur a un autre situé en dedaren dehors d’'une organisation, cela

inclut les courriers électroniques via Interneidtautres réseaux informatiques.
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ERP (Enterprise Resource Planning) Ensemble de logiciels intégrant les principales
fonctions nécessaires a la gestion des flux epdesedures de I'entreprise (comptabilité
et finances, logistique, paie et ressources hursaeate.).

Extranet : Intranet qui a été étendu pour inclure l'accesudepu vers certains
organismes externes, tels que des clients ou desigseurs, mais non pour le public en
géneral

Forums de discussion :Sites de discussion en ligne ou les gens peuwvarit des
conversations sous la forme de messages affichés.

HTML (Hyper Text Markup Langage): HTML est un langage informatique
permettant de décrire le contenu d’'un document "gtimtlure des hyperliens. Les
documents HTML sont les ressources les plus caresuiKur le Web.

Informatique décisionnelle (Business IntelligencewBl) : Ensemble des activités ayant
pour objet la recherche, la collecte, le traitemeldanalyse et la diffusion de
renseignements utiles a I'entreprise en vue d'unllene éclairage pour la prise de
décisions stratégiques.

Informatique en nuage ou cloud computing pour du t®ckage de données:
Entreposage sur des serveurs distants des donmémeriques traditionnellement
localisées sur des servelmsaux ou sur le poste de l'utilisateur (Googleate,iCloud,
Dropbox, etc.).

Intranet : Réseau informatique utilisé a l'intérieur d’unegamisation utilisant les
technigues de communication d’Internet (IP, serseWiTTP) pour le partage
d’informations, de systemes opérationnels ou déces informatiques.

La gestion de la relation client (GRC) ou en anglai Customer Relationship
Management (CRM) : La GRC constitue un nouveau paradigme dans le chamdu
marketing. Elle a pour but de créer et entretend relation mutuellement bénéfique entre
une entreprise et ses clients. Dans ce mode d#@orsacommerciales, I'entreprise
s'attache la fidélité du client en lui offrant ugealité de services qu’il ne trouve pas
ailleurs.

LAN (Local Area Network) : Un réseau qui relie deux ou plusieurs ordinatdars une
zone relativement restreinte, souvent au sein dauganisation, pour échanger et partager

des fichiers. Il permet aussi d’utiliser la mémegiimante.

Le principe fondateur d’'un ERP est de construire agplications informatiques (salaires,

comptabilité, gestion de stock, etc.) de manier@utare (modules indépendants entre
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eux) tout en partageant une base de données ueigc@mmune. L'autre principe qui
caractérise un ERP est l'usage systématique de’'oa gppelle un moteur de workflow
(qui n'est pas toujours visible pour l'utilisateugt qui permet lorsqu’'une donnée est
entrée dans le systéme d’information, de la propdges tous les modules de systeme qui
en ont besoin, selon programmation prédéfinie.

Messagerie instantanée Messagerie en temps réel offrant la possibilité atilisateurs
de consulter la liste des correspondants avec éés@da sont simultanément en ligne, pour
communiquer immédiatement avec eux.

Outils de gestion de taches ou agendas électroniguép. ex. : Outlook, Doodle)
Applications proposant un calendrier, un gestiomnale taches ou un planificateur
d’événements.

POP3: Le POP (Post Office Protocol) est un protocole peimet de récupérer les
courriers €électroniques situés sur un serveur eksagerie électronique.

Progiciel de Gestion Intégré (PGI) ou en anglais, rreprise Ressouce Planing
(ERP) : est un logiciel qui permet de gérer 'ensemble plesessus d’'une entreprise, en
intégrant I'ensemble des fonctions de cette dezsi@@omme la gestion comptable et
financiere, la gestion des ressources humainadelala décision, mais aussi la vente, la
distribution, 'approvisionnement et le commercecéionique.

Réseaux sociaux Services de réseautage social, comme Facebookiel,WwlySpace,
Viadeo ou LinkedIn.

SCM (Supply Chain Management) :Logiciel destiné a optimiser la chaine logistigiee
I'approvisionnement a la livraison au client.

Site Web : Identification par une adresse Web sur le World &Videb (WWW).
Succession de fichiers Web concernant un sujeicpher et commencant par une page
d’accueil. Les informations sont encodées dans ldegages spécifiques (hypertexte,
HTML, XML, Java) lisibles par un browser Web, comree navigateur Netscape ou
Microsoft Internet Explorer.

TCP /IP (Transmission Control Protocol/ Internet Rotocol): Est une suite de
protocoles. Il provient des noms des deux protacat@jeurs de la suite de protocoles :
TCP et IP.

TCP/IP représente d'une certaine facon I'ensemiele mkgles de communication sur
Internet et se base sur la notion adressage Be;az@ire le fait de fournir une adresse IP a
chaque machine du réseau afin de pouvoir acherdasepaquets de données. TCP/IP est
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hY

congue pour répondre a un certain nombre de critéreme : le fractionnement des
messages en paquets, l'utilisation d’'un systémdrd&se, I'acheminement des données
sur le réseau (routage), etc.

Web 2.0: L’'expression « Web 2.0 » utilisé par Dale Doughen 2003, diffusée par Tim
O’Reilly en 2004 et consolidée en 2005 avec latmospaper « What IS Web 2.0 » s’est
imposée a partir de 2007. L'expression Web 2.0gihéscette transition dans le flux de
I'information et la maniere d'utiliser le Web. Ctesne évolution du Web vers plus de
simplicité (ne nécessitant pas de grandes conmaissdechniques ni informatiques pour
les utilisateurs) et d’interactivité (permettantchacun de contribuer sous différentes
formes).

Wiki : Site dont les utilisateurs peuvent ajouter, modifie supprimer le contenu a l'aide
d’'un navigateur Web en utilisant un langage desbgk simplifié ou un éditeur de texte
enrichi.
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Résumé

L'objectif de cette étude est de fournir une mailée compréhension de l'impact
d’utilisation d’Internet sur la performance desreptises algériennes. Pour ce faire, trois
hypothéses ont été dérivées d’un modéle de reahéoctlé sur deux construits : I'utilisation
d’Internet et la performance de I'entreprise.

Les données ont été recueillies a l'aide d’'un toesaire adressé aux entreprises. Ces
données ont été analysées a I'aide de méthodesigtags courantes. Malgré le faible nombre
d’observations, il est possible d’affirmer de facsignificative que l'utilisation d’Internet
impacte positivement la performance de I'entrepasée degré de cet impact differe d’'une
entreprise a l'autre. Cette différence provieneasisllement d’'une différence au niveau des

infrastructures techniques Tl et des compétence®iit disposent les entreprises.

Mots-clés : TIC, Internet, performance, compétences T, itftecsure TI.

Abstract

The objective of this study is to provide a betterderstanding of the impact of
Internet use on the performance of Algerian comgmnio do so, three assumptions have
been derived from a research model based on tw&trcmts: the use of Internet and company
performance.

Data were collected using a questionnaire sent ampanies. These data were
analyzed using standard statistical methods. Degp@ low number of observations, it is
possible to say that a significant Internet usag@tely impacts the company's performance
and the degree of this impact differs from one canypto another. This difference is mainly

due to a difference in IT infrastructure and ITheical skills available to firms.

Keywords: ICT, Internet, performance, IT skills, IT infrastture.



