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The digital transformation of enterprises & the predictive
models on big data

La transformation numérique des entreprises & les
modeles prédictifs sur Big Data

Le développement des
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Technologies de I'Information
(T1) continue a bouleverser
complétement les

organisations des entreprises.

La nouvelle cassure J‘ u)\ 3\:;'\ J‘ ""’-S\ D\;m
technologique représentée
principalement par la °)bl MM \'Q‘“\,’)j uLMjL\

tendance lourde sur la vie
numérique des entreprises et
de leurs clientéle nécessite le
management des nouvelles
ressources Tl et la conduite

des changements

organisationnels qui leur

seront adjoints.

Ces nouvelles organisations se
concentrent sur l'exploitation
optimale de grande masse de
données (Big Data) structurées

dans des back office. Les
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implications du Big Data les

plus importantes dans les

domaines suivants :
- Veille stratégique et
Intelligence

économique / Big Data

- Economie circulaire /
Big Data

- Evolution des métiers
dans les entreprises et
apparition de nouvelles
compétences par
exemple data scientist

- Collecte, forage et
prédilection des
données

- Dématérialisation et
applications Erp

- Acquisition externe des
données par exemple
Facebook, Twitter,
Google...

- Commercialisation des
données récoltées par
exemple cookies...

- Organisation nuage et
organisation boite
noire...

- Censure et les libertés
individuelles...

ont des répercussions sur

I'organisation de toutes les
entreprises. La transformation
numériqgue de toutes les
firmes passe par I'application
de

managériales

nouvelles stratégies
issues de
traitements tres complexes de
grandes bases de données des
datawarehouses. Elles

englobent toutes les stratégies
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des Business Unit, des ventes,
de la GRC et des centres
d’appel (« call centers »), de la

sécurité des transactions...
Appelées aussi  stratégies
E_Business / Big Business

toutes les stratégies reposant
sur les prédictions marketing
engageant toutes les
organisations de [I'entreprise
ainsi que ses partenaires de la

chaine des affaires.

L'interentreprises par sa
chaine des affaires virtuelles
implique également le partage
des informations et pose
I'intégrité des données et des
décisions quant a ce qui peut

étre céder ou vendu entre

partenaires. Ce partage
accentue les fraudes
informationnelles. L'intégrité

des back office se trouve au

centre des relations
partenariales interentreprises.
Les frontiéres nationales sont
devenues transparentes par
I’eére numérique. La résolution
est devenue

des conflits

internationale.

L'intégration au quotidien de
tous les appareils numériques
est visible chez les clients et
les des

chez employés

entreprises. L’utilisation du

numérique est partout

pays
développés ou dans les pays

présent, dans les

en voie de développement. Le

phénoméne est irréversible.
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Les entreprises ne prenant pas
le virage du numérique ne
seront pas compétitives. Ce
phénomeéne est tres vaste et
touche toutes les sociétés
dans le monde. En Algérie les
Mobiles et Smartphones sont
devenus des outils présents
entre les mains de la quasi
majorité des algériens. En
inde, dans les entreprises, plus
de 50% des employés utilise
du matériel personnel dans les
entreprises au point ou on

parle d’informatique fantome

ou pirate au sein des
entreprises.
Tous les  secteurs des

entreprises sont engagés dans
une course contre la montre
pour étre compétitif et
permettre aux entreprises
d’exister sur leurs marchés. Le
numeérique faconne un
nouveau paysage de |la
compétitivité des entreprises
et détermine de nouveaux
usages et pratiques des
entreprises et des clients. Il
crée de nouveaux business
modeéles.
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Résumé de I'étude:

Avec les grands développements qu’ont connu les réseaux sociaux et l'intérét
croissant que leur portent les clients, les entreprises veillent a les utiliser et les
intégrer dans leurs stratégies de marketing, car cet outil moderne permet aux
entreprises de se rapprocher de leurs clients et d'interagir avec eux tout en assurant
leur satisfaction et leur fidélité. Cette étude vise a comprendre l'importance des

réseaux sociaux dans l'amélioration de la relation avec les clients, et cela en
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essayant de fournir un cadre conceptuel de la relation clients et des médias sociaux
et la présentation des divers avantages accordés par ces derniers aux entreprises,
puis montrer leur impact sur la relation clients.

Mots clés: Réseaux sociaux, relation clients, satisfaction clients.
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Abstract ;

In this study will limit ourselves to evaluate the
performance of the financial position of the
institution and knowledge of quantitative
methods used in the diagnosis of the financial
situation of the institution during a certain period
through the detailed study of the financial
statements to understand the implications, and
attempt to explain the reasons that led to its
appearance in the quantities and qualities that are
on them, which helps to discover the weaknesses
and strengths in the financial policies that work
in the framework of the organization and then
make decisions about the corrective actions
necessary if the bad financial situation of the
institution. If the financial condition good
decisions shall be taken relating to the
procedures that allow its continuation and
improvement of them. And if possible, at the
conclusion of this research will stand up to the
reality of the application of these quantitative
methods in the financial institution Position

porcelain  performance and its role in
management decisions in the institution
evaluated
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Abstract

For institutions, the existence and continuity depends on its own factors, also it depends on other
factors associated with center-aligned within which it operates. The rise of institutions and its development and
prosperity or demise determined how to conduct the one hand and how to deal with different variables that
surround it. Competition and remain the most important challenges facing the institution; the way the face of
this competition are determined by the fate of the institution.

This competition, which represents a threat to the institution, pays a threat to adapt and evolve or
threat ends demise, threat severity increases in light of the multiplicity of competitors and the multiplicity of
challenges and stakes.

Key words: competition, competitiveness, and competitive strategie
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Abstract

The development in the technology of information and communication at the end of the twentieth
Century and in the early twenty one century has led to the changes of styles of social conduct and of
economical activity aspects, The communication means become easily daily and nightly able to
transfer information, services, money and goods through shorter ways and with little efforts and
with inexpensive cost.

The computer and the various communication nets open a wide space in entering easily to nets
and in programatization, Today we are living in a world of our life and work, the trade is becoming
electronically and the businesses become electronically too, while the education is intending to be
electronically, at a time government are working hard to be electronically bodies in the world, the
transformation starts with the economy of principles to economy of digitals, The developed
technology become an impotent element in the processes of production and providing different
services in the whole world.

Electronic Commerce play an important role and provides the ability to bank, invest, purchase,
communicate and explore, the conclusion was that there are four fields for achieving Cost
Reduction in the environment of Just in time Philosophy through Electronic Commerce : Through
production and inventory, time saving, suppliers, consumers(satisfaction).

Opening words: electronic commerce, production system on time
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Abstract: revolution in

information communications
technologies (ICTsy in recent years has
affected the activities of economic
institutions. The most prominent of
these eftects was the emergence of so-
called e-commerce and its challenges to
traditional tax institutions and systems
whose rules did not conform to the
specifics of such trade. This study
attempts to highlight the problems
arising from e-business transactions for

physical products, digital products and

proposed tax solutions.

3 YLasVly loglakl Lol oSG (3 85800 3T 1 yasekad)
08y aslas¥l olawsll dbasl e 5V ol
BLady 2597 S0Y) Blondly oy Lo el JUY1 ads 3
G5 Y @ Rl agal Gl olewsll U
bl ods s 1 Gl oda atlas we Ladsl
dglmd) Malall e azalll SLal) e coall blus )
dodly &bl wlnally Balll ol a0y

Ao Al Ay )

PR

bl o e anmlUl Ly 25OV Sl o pglad (Bslas¥l oSl Jg (3 dhes ONpE Aargl oSl Byl usd
el ) Szl ol Al Slzlly dlag L S clou BMalas sl sdd) Blanl1 ) 3Ll fged e sl ol gl

Jold Csm 1 gl plias¥l 2l o Bl o 1SS ey dg ) awlld) Ids Lud 3l sl IS LS

gl Lelas] OUT g 5l e g ol g glhan b IS6 Capnd) 2l ol D e

.:\-QL.:Q:)I\ Sl ailasg (aj.@.ia.‘ﬂji

fok Lad Ao Lo e 0 §londl o 1305V §ylndl atlias g poghe Caliz

3 L Vgl epoge il wledl 5 Ul e SOl alaza) i 7SOY) B)londl LT a1 mSONY Bylondl iy . 1

e o eeld o koo

o A L G Sl bl che o s Slles " BT e Lo tialad¥) L) g Oglad dedie (g

12\.:3j):§5‘)1\ L) Sk o5 dols jT @w@@f ; 8yl jiumb&

88




—glas ¥ oy SISl = 235 pSIY) Byl o L1yl

ene Jolas &) (Slozie g Slods ) Al ay ol llen)) s ges” BT o e hallall 3jlnd) dabaie Ly —2
o s o g s Lopal s e 5 Uy RigiSUY) AR e e glly Ol IS8y lese o ol B
ROV S TP

tapl il e il g iSOV 3yl e i mSIYN Byl il 2

s I e 3l el Ol 315 3LV ngall S o (OY) B! adgall o Jlaiiyl
o A 5 Bl wse (5T e i 0V

(sl e 3 5 of 095 O (6f 3 06 0T S8 gl (ol wleglall e OF —

ALl 3 b 6V ol xBslls 2BYly 3oV Olsial) o o B 0S5 OF peiad ¥ e Y1 Al —
ek sda e gl flas V) gk Bpall S e s Lo s

Gv Sl S ) oos @l AV coladal) s Oalad) e delus o 1 A gl Al YL g —0
EAE Jegend Lozl 13 gladl e oty LS ) (38 Wl o 3305 e Slawgodd Lails &5 05 L) 5 ¢ s
(sl pald o (gl n s oS cllgs a3 cpagomgll cpplaanll pag Joll il e e

Je o Byl Sld) L e LSOV Sl plsl a3 L Y i SMalaadl B slawgll sus e i) —2
AL akadt o6 ) gl o il e il ol 0 gl ) el o a3) IS8 3 ltpl) S ) dles
Noa 4y psi O () a1 ol a5 dy 2l 3150 s Lt g sllansll o¥sn Le S cillgzndd ] &5l U
(sl age e Il C\jsi oan ety g e a6, ST i sl 3 slaul

Jseally 2 sSU Sleshald 155 Sl ) oo LigrSd) Wby S g ol e i) a1 Obnaall o dnedy 1SG] >
el g2 gl JB G s w3 IS ) aylondl) oBlaald (o3l ISCa)l a Jamnl Mg (B stdl) 2 T,
OBWY) ol Wl i)l ol V) e slew b ag il Al 2aSy Je ) Caian dagl Lladl e dpi)
¢l ) ldalally

P ST il 3 oDl gy 1> Loy 3121 Jo ol 2507801 8l 331, A1) @3l Bur Lo 5 y5gb —2
M plisiinl jlos a5 Bdas o codie @bl Sl JCY oda OF 18 (ggiSIY) Al ke oz 31 395Ky
%t i)l S (3 Loguast 3521 e 5

J3ls 093 SV ] oalid) e s WS )l wiio sl OV G i) A3yl Sldsuadl Gl —
Vi) aoal) BB o 397 e it by (3dys ol

e yaally JLai¥l o A SN Bylndl o Il b
5Bl gn Byl SOl e gl Min OS] L ket gyl 2 Al 1K) 25 5S0Y) §lndl 5oy U

o el ol (eSS N e el Apall Leslas) W) odiey Bl s S8 ga o i) lnel) shasy

gl 3015 s Ll of dols ki Leslian ! of Blogas

89



—glas ¥ oy SISl = 235 pSIY) Byl o L1yl

AL sbaaV1 ol ST Jol g (ojles 5 dige o nald) Byl a5gpSOY) Gl SMlas plias) Je 5 5,

adgs oo il Ol g e

Rl Dlagdl) o AL s ey Bgpall gsliasl 05573 wdd 1 g pmSOY el e 1l (g e 1
it sda o0 Slndl sda e 22U

bl Jand W glndl sds e agall oASKal able 3 2SIy el e il alasaa) (Se =i
ey

625 9 7SI 3yl d i) §)lomd) (g al) W) Toe 334 —0

L e olabadly Sl Bl doms GLE gl ele gl ST Jads 00l doadd) 2B aeel —

(hos Lheal Bygnos lomdll o ol 1A 2,0l le] K] e o5S) 1039, 01 Bylond) o Il ojlan g 2
tpg el STl amy Sld] (3 Ll

Uayslal L o 3 aols Laglesy Lagé o s rSOY) Bl o Ll 8 1 SO Byl gos Bl
ez p ol 303 Uiy 2o SIY Blomdl e il o3 Tk Ly e ¥ f e 03 el u*illin,

td) s oy g thes okt diga —0

68 ) G B Te g ardBY) TS 239 ;KON Gl Lo il 2o lil) dslgil) s Lo )08} ake —

BLo) sl SLA sty S0 2ol LA e ¢ SYL SIS BLY 455780y Sl o lalas ALy danle Bisno —
UL LAl 22l 15 ol i orlall Bl glly 2l Slganall )

s i SV Syl SBlan o Sl (25 B ol FlaniVI b (3 6 i alS) -

SISV rdois S e 3 ] Ol (gl G 5o iSIY) 3l e Coal) wday (Ul SLEN) piey pgail) —
(JLasVly oS! Lom oSS o 3eLSS ol 0 g 0l

2 i SIY) gyl e Sl Jlt 3 il Jgol) )l a2l 3 ool el Cinall

S o by el 3EE U 3 L Jp) e e Bslanl BT Sl sl 1g3ladY gadl g ¢
Al e by Y 83y aseiadlly

g pall 59, SIYN dgylond) SBlaall plias| CSCie WG

Loy (BDolns Anby  Hoga®t Lage sl Lgned LigiSUY) 3)londl oMalal ) plias 1 ojias &) ldall s

e g aegin LS Wl Baly qpiall padlly agpe sale

Bty dah e e 29RO Byl SMalas O] 1 2SI Bylond) SDalas gy dons grasy i d) SIS 1
tom BV e el Sy cad) g dakld) el OBl il g

Al ey il pad LWL g colelly otl) i Gl 3y Lsle Lpadd o 1l Y e LT Dloin
(LgSSlgmnly Ll o ol Jadl 3

90



—glas ¥ oy SISl = 235 pSIY) Byl o L1yl

Gl L ¥ e psly LIl 2 BAS psat S 5 bS] WAL e dedy Ol —O
LSSl

oda oo Wl el e L) ok slan oSt s thsdl e Obsd) ol (galaBY! bl Byls) —x
0 loadly alssy)

pi Lan Sl r cootal) 5 95SIY1 Bomdl) o Sl 23 o Mledl ads gk 3 L) o ) i SO

el Sk 55 U] e Sl o8 eon OF e Gy ) sda anb e RS Ayl Olag il plonily 25750

()

140l 23g o ) Wgallalg A gl B30y o ol OISl 2

b dss b Aegdll 2o Vlg B Slogl) poia ga Ll J9s 2 ppal) Sl 2dl 3 Ggpall Wil Sk i
Sl gl Jold 18 Uiy (SN a1l 2aBY) T ooy Lo g (gl Jols odlaladl) e 20,4l 4,2l ¥l
T e @l sl Gub e Sl ok

3 Bl pgiad plin b in BigsSOY Blndl o e O po USEL s an < gyl pad) USCEs —
il Sl sl (ol Land) Lpiam Gylnd) Slawsll o o5 A Glde Slgiaey Il ixb PE ol suaze
adss G oh Jad) G ol sl Wl s M5 o Wy L aasS Slewslly ol Sl Gy ol nSgaly
Sitin iy S ile S a6 S ) hliaal @ s B 5 e Ly P e ]

Bl Slad azile die ploma¥l iy L ST i Obghandl il Slidowiany o pall plad) (Sea o B j900d —
OB Bale by ¢ g3 p i (Sstn (g gpdl) pladl Sn y B3gmsl) BD Ul a Byl B e 255 SUY)
P Rty Olaleds O e daany gl pladl IS

el el ol iy Sl ks Bl il S ppailly Slodded) dognst ity ) gl —(—g
¢ Jladll of IV Gugdl e el Jsodly (Il 3131 G el 315 (lehnad

adlol) Ul (a2l foad el Joall dnliey gpiall w2l Godas L) el @) ded a iyl 8331 — (@

7. sinny ame Al o ) bl B il IS ity ) gl —(z
liS” e Ll it U Sloslall Sl Slhomisy (ol ol (Son 0 B 3 gl L giSOY) S (B 3

L Slamd SN 39y & jgeadll [y a5V

il 3 Rl Byl SOl Gk e i U 4l cd ) gl mptdl jgaad 3 S Tk pddl Bl —
o Bl b s 0B g SIY) Blaall sboll L2l e Jell Jan cdel O] 5 sy g iSY) Apled) 3Ll
Bhy Bl Blay, i laiy Lgiilsh el 890 adlan Joll GAB Jod Lo (el Byl -SLoW) 3 el O

a5 i SIY) Aol SMalad) Bl e 3315 B Sl 5 Bl of yygpal) Vel ol

91



—elas Y STy NS iadl = 4 g 2SIV 3yl e 31 el
el 9 9 ) Gt

o IS G B e o1 b 3 Rl Sty (ol D5 3 sl il B0V 08yl gl -
Pl olsl 3US” o (Sgran ol Olaa) SLISEV pliszal Lede Ll sy Bl pld e 2l masshly 25
Gl Joads jamby e Jl2 3 Lealed Al SV el (3 ) jpadl) wo pidlaay 05 1A OF 1 ¢ gl
tlealet LAl Lgatsnns gl fasll o laig Ll (8 Vpshat Al Y1 dgas |15 dsls clgelsil IS

AUl 1 gb 3 1gad Gl gl masdt JIY g rSOY) Rl SNl o abe Gl jslatl) 1 denaldal) B gndll —
sl o Dltll ans R S Semd SIS e g DLl xSVl S e G by e adkel) s il
Slomzie WL 0l (3 reanaly V) A O pr Szl ol fasmny Jaell psk A3 lapd Bl S Ll
1l lsie s Lgasllas psiy 45 oSy (i,

oo Wl gl WL e ST e S5 g bl e i) dgrles 3 gl el O e dl sda aas

(T AU e g BSIY) Bl o 5 g e

LomslgiST Leaes 3 B Tgn dmsty JW g3 o Sl Slige 25 b 3t ) Dl Bow USCie —3
o Ays o e 8Y (ST il e s Bl AWl 5 (3 Pl gl (oVLaly olesleld
sl sl e i sl Jgs Ul weblos 5 (3 Bgpm oo 40 Opmiazy W ¢ inii bl ol S (653 51381 langl

O et Jall Oy Bl B3t e Bl 3Ll 5SS Jall) e U1 izl 1 o pal) Zlg3pY K — 2
T 33 o) e 2ol (o O Jr b e ol Lole sl ISl e QIS e s B 20 > e
B gl O el o Tl s sig ool 259 iSOY) Bt gl OY iy OLSI s b e LLad) dgle
355 b o Ll joas Aol (3 eadt o At pal e 10 o (o3le OLST sgmgd AU 093 Lblas au)le
JSOT Al mol Ui (3T 08 g (L9 of 2t Jo o5 @) Slidally Vbl o e oSO e 3 Zasll Sl
S L g3p Lo oSl (2 @ GH e oy 1pll Bl Gk e 2l ol Bl e A 1S Wy
sy sl Ay sl s il op 3 st U O (55 el e o OF Gl a5 el
e 38 b Uiag crlpll 3 Bl ARkl e Rl 5 e o L sig il o e W Of L 55 (52
gl e ) e iy g SOY) Bl

g el dads Ml STl sl Calid 1y ) Ay o el OISCiS1.3

Ol dagb LAZ Bgro e OISKEL ods o 1 dgersd) 83kl 5 8 a0l b Il day et CISCi)
LSl Oy

() 1is (3l 5 gl SISl aB bl b pally Byl oSt — (-

Anabs J Jldl 2l ) 552 4 (g1 e S AU i Lol 5 ISCE) Radis Slegaey lomiie Sy b —
Blal dad) e dguall ks 3 ol 4 sy cobsd) L ol Sl o W0 Loy @3l 13 Lap bzl ol

€4Sl 5l

92



—glas ¥ oy SISl = 235 pSIY) Byl o L1yl

gl plasVl e g ) O (6T BYgzaVly aden1 OIS s 348 —

she] ¢ stall add Jol sy ) ) (3:8Nga¥1 o il 8 Il ol Agerd) okl — (o
1 AeE 1998 a 19lal Jige slisil die Al e 6l 1 gl (53U o Beget

13 talll ik aguoddl Lo SN o gaasy —(I—o—i

Lemss o3 3l byl S g 15 U5 it O gy ANVl b o ) sl & W e ol 3 -
e W93 (3 cSgral BT o) LS aen ol dakes sl

Gk £ &1 o LS SN e ol ) (3 ede ol @5 3dklas pis -

Bt L] Jgll s Cnmn (bl cpaype S5 o L il (3 Hpge ale 5l b Bl o2 i 5l e oS s -
o2l Al 1Sy gl slegdl e 1yb ABAL U ey I3 05713 281 ol AT AT ) o U1 il 2510
13yl

P Al Loall Wud & Vg O o gy —(— i

igorshl A 8l Ay OG 3 e Sl BT J LSTanl) 6 wlead adbes LiabV1 b ccolann bl Mabeal) dndly —
HlE 3ol ad iy L)

o AT ek Sl 3gmg Al (39 (a2l 2BY O slezed v Slgaedly Slewnsll p Salaal) 2l -
ety o 5 ST a1 OIS pa ADenaY) O 0 il

fp el oda e LT o slazel (S i8NGl e Ayl faos ST o geas —(z —o-

oo Il e Rl 2 all dion Reddl 4l dgam bl jastll psk oot ddeadl po [ gy S i) —
il gll el ollaldl () AL abog aplll i lozlly ol

30l Slhes Lol o3y Wlad dble W fonedl e aadll b Slewsll jlarl DO e iomeddedl g fmad —
el alales 3 G5 ey Legmsd IMaV) Jo 32 el

ol 5 4 Shalall e BV e A Jamsy Sl 35 S gy gl o I o
A gl lll) Lhigmn 5501 ads 585 O e 2l g pall Bl 1) 2lad) (o)l wby o3 ey s
eI

e IV e ol L I Gl gk 3 bl slawgll Jae Bgige GG Db e Lol Jrow —
NI OSG Agld Uszt & Bad )l Sloeld p3yslly S o o5 g Lo il

WT gl Cled e aelie wld ol alisanl 3 oty b S OMged 91 /5 L 651 o dazandl Ll —
ol o gl s S U Uglas 23 ey el Al Lebiody bl e

i) ) 122V o o 2k RadBY) Aslsdl) ety g sd) to3ladly (5l Jo) B paled) SOl —o

PN EPCIN U WO [T [pSOPR RNV R pUgNe [ SR [0 A PC RN O L[ SO OSSO SO 0 ey e

93



—glas ¥ oy CNSLinod) = g pSIYN Byl o L1yl

@3 2oyl B V) Slnngld 0l plias Y1 5 gy 2o 3LVl Oglad) dalsne Jol G d il 23LSY)
aadls $lace Jze (SErveur ) gleskes 5o 0713 L AJKa] s Ly 2> slase gk o sbyll kil G U
s,

Ogladl alail iy al) gzl wid 3l dmall L o thaeadly (o3B! Oglad) dabaie |3 e d piled) (5Ll —(I—00
AU Agmsl) Co3Ll el 5 (g3l

cadls slian 5SS sdg) SE Y dusalkl 8 ainida) (L giSl Wadga OF —

odd 2asls slacs ajlzel (SE N & r g e Bt L Jitee Ose S0 CmY) Olidst dengl Ligae (S Y -
¢ Y)

Mis alawlyy alazil o)l sl aodls slace 05 OF (o Lz s (27U 3)lmil) Ladse (53l (Blashes 595 (S Y -
oS W sds 35 ksl par o F gl wias OF LagT e o il dladl Slbally Sl E ades OV
O3] Wl Jorzad O M @ et Y Bypp0 or Bls (S f s g degall 2l Slanes gl sl
) dhally mieny O D)y 013 a3 olY) o lal) S5l g S

ALl Oglly Osal) IVl Loy Olas Joo Byl o 26l alaziVL Y1 gleny W ausls slecs dmg OF (S0 Y -
1 agll (o) BLad) r Ll e 221 0dis K085 4 Lo liglall sy cBpdl e ldanll Lt YL
U8 o plazal g aoe 0 |l (lndl blad) e Sl Sl Gl dlians a Ll 259 580Y) o) a5 L

35omen B39 iSOV Sl Led SO L ) 3R @ 5 palall Sl

o5 B ool sl 13 sl e e g5l laaaVl Ledll b 25 tIgsl jaige (@ Al (S3kadl —(@m<
53U JU s (3 cody iengal) Ll BT e 203 ) Olzal) a1 ol L) wlads e Jpadd ) e
s Al ol Jorlal) ixdoy 7S s 6 5 bl 3lS bl o o e

P PRCE AP STy JEE SN PRCH PIENIPIEST IRCIR TR RCH TS WIR

QS LY b s LIST sl laloVly ab )l cplsdl) dans ki :Malandly 3pdall SLSY Bl ol OUSCEW) i
Ol ails r gl o8 g Sldoad) 0Lkl dtls gl cilsilly laadll Ole 0B A1 s ey (355301 yedalacl
QWb SVsLL (592 Bme e dnpall 51 5,08 pie STt Bl s Gl L) Caol (JIH L (3 Bigao B2
lelaaY) jshat O ¢ LSl ALk aadl Wle (S L ey QLY an @ cpbebadll sl Ny o e Hlezad
Pl 3151 sliy) Sl d Slabl 15 o Lazile (5 3 (30rSIY) bll il el Yy 2580y

bl Logwr ¥ 50l aold) kil olobudl o f 28l wis LU o il 3lele 550 s p Sldd) oda

125 7SN 3y lomtl) ey 2]l

tadoll a5ladll wlalud) ey Adlad) §lond) end ae GLLSYI =

(Y1 lmdl sl an AN i 5L —

94



—elas Y STy NS iadl = 4 g 2SIV 3yl e 31 el
el 9 9 ) Gt

(anral) OV ol IVl ik e i —

1 ) delsdll Wogn 11 BLAYL (s 23 e 5,0dlly 23lasl pLsY) —

oAUl dae g g iSOV Sl e S otk Cilgall BSTan e 3 o 1 g pedl) pmedly dlad el SIS —
st Lok o F dsliall Jodlly wbs Mg bl Ay BLE ep) ewsy U dhall 0 pladly Slsla Y Olaanly
oY s (L ) Gai Loy )lndl sds SBlas (SE Slayisy ol sle] ) 3l ods wbes s
Lol g e Jsadd 5 Slslald o Llys wios

Gyl Al g 05 g 2aSIL Aol bl V) e el gl g pSIYI OMlad Ly ! Bodlmed! . laly

o Lo s and) e il Jald 2y sSOY) 3yl e

(oY 3 U s 3 ol gl ol ek gy J1gell ghy IS e iyl 1

5 Lty Balely 258l Bpllaty DLl e adt T e JIsel1 ey 35 e s e W) 10w R
L o5 Dl o el Legogn wilSy Jod) didl Goio [ oo Lolazal dgall adn w3Y By (sl Jusb lazzaY)
Lo ) 8umetl) oS 2l VIS e kel (0T Lo Mng clalie amy BlisVly Lz jlae e ansel3 ) g o3l
?lelgidar Jf 36y

ASWy gVl e dgpall o3 Q) sl o dpall (o3 e Jemd) gn Al s (et - Vgl e gl —o
28 bl e daiie Yemrs Ogiid G5 (3 W Lewds e ) e IR feed (3 4l eds dslls Eo
o2 B U e @ el e b ISV e b IS LBBL Osashen e ccg BV ASGE 58 gl
(nShgrally 2SS Lol oy Leedllasl b e ) Reds s ) AT IV e gl e 2g,al)
Ml Jo Dl Bgo 20 F ChiY e Beg G odlldl s s dules SIS sda poB o
SOalall a5 G lay Balad) Sl o el 5S ada Olay @l 0.2 S U] Lk S day iy ikl
J 86 Sl e sleW 335 (3 e BT LS8y 2ud) 18 e 3 L5 (seay s Sanl) 25780y
Hlwdl o8 AWe ) Bled @ @3 b @S sl U] Ao mid (edllas pgenil Ol Reddhly Bkl F gabs
ki g slel 2 e aols iy SOY)

P s (3 Wit mpal) 3l g tBResY By SULA g mSOYY JUsYY o gyl 2

1S ool o lehead vy UL 39780y JUY) odalan o loidd ao il Joldbt asT s Bt tax eyl dyye i
g2 eUs ax 0SS (1994 ple Ly 36 3 e JoY ol s e @ Pl o sl on g Bad) )
o 1999 ol st 085 3 el samill W) ey Leaiy cArthur cordell qgns r iUl e 2o gest plocal
s ) i) of ) gl o
oS UVl o ohod 1 WT Y1 U1 s @ il Jbt Ll e BT e dy,all s rasgl) e U1 Lol 12

e gl o el o g5k

95



—glas ¥ oy CNSLinod) = g pSIYN Byl o L1yl

& kol 2SIyl S V) wlidl e wlal Al o ayall mid ek 3t e gle0yY lgree! paas -
Ma g obegall Jsls 3 SJ'.@;.-:Y\ odd aslsiin) e ol ay o U] BLoYL (olslall &g Jols des 3 iy
aalS ol 5l 2V UL s 3y I mY) Ols 3 oty

Ll e g g Bkt aelall ads e Ladles) aBsll Jlesy 21 (3 (LR e Gl e Ly 1Y) gl arl g —

(ol 2
o sVl gl e log dn e Bpall Ok by 5 SUL @ a5 O3 deogas Jo szl —

A5 @ SLEN e bl jpek ) (35 B &) ldadly GISH e bl e i) pladl s (golany 1SN £l —
el s e g Bl Y s eS| i
o ) e ay ) sda Lesiy 8l e Jol) dlal Ll Ll gl e Lebad o s BResY) e Gl —o
Al Jolh (3 W) oSy el weg 2nsY) G
el ol gl gl Jam pld de 2001 ple slid sl WY1 ey 13 e e oY £18Y) Vs a8 5
20, laghall Lyl g UV 63 U2 (3 s iSOl ] Cagans
(s 231 30 Ll i) 2l e 259780V 8l Lgzp @) 8801 Sl Anll) g bl A 13l
Slomtial) Uiy oy al) (o) 2SSy 29SOV Bl o Sl (o) domse g3 ol 3gmg pts o (21 e 4l LS
Bnb po Al dwps OUT 321 Gus olad) o Jolll 15 e elee SVl a eSO L G ST o) oS
U Lams o) o Ala cadly il e egest ] g LY s Gy 309V 5l
) il
gl SBalald e 81873 25 g fSINY Bl gl plisil b 25078V Bl —
Sy clamd) Oleg abalall 3b cn Bileflly RIS 590l OLad 23918V )l o alas plias) Bypmos 3905 —
23,5
SV 3)ltll Dl gath B Bl o) 2 pue —
Agpal) 159780V 8)lndl SMlas plias Y Al SV Gy A Bigno —
Dep Slog e s SE L O] il gdl O
89SV Bylndl Slosgant mo Redlite Lhat 16 Byl Wadlly Sla 2l ~ o) e Jasll 9,0 =
iladl SMalall oy e Sl Sldl ISy Al Flally 2 Slewglly dedl n by 8K 0l 35,0 —
Y b e ) AU S gl
s Algng 1l Bilaslas B8 Wby Lo3 o plss Blo oz Jgll B3k 55umull 259780V Gyl S} O -

AU Jgs il 29SOV By londl) Ol kel Sleglall s

96



—slzs Y STy ONSKiwl = 49 SN Byl e Lol !
el 9 9 ) -

u"“‘)‘“ -

179 o 2011 (031 )olos cajsdl 5 2l sm 15 cdliall ole (3 lalys (s al e |
832182 o o ois 2
387 o 2007 cayuSayl cimald! )l ((3rolan Lliab—lai-Slalw) il olsbatl (golatall oy S c0lie piall ds donw =
SEURE U025 PO PP DO e S U NE X I WM P RER AL, PPN S P U R O W Wt
28 o (2009 (o)
184 o (sl mo el (e (3 olalys (58 ) e
62 o il o ¢ pone gl 4y e ST
A85 o ¢ sl gmr 8 Ll e ©
8122006 (3 aaslr c3LasiV) 1S ¢olysS5 Wl (g giSIYI Gl b (3 apall sl ol petdl e oSTia, —
695 5 2003 38 i) Il (el g bl gy mSIY1 Bl (W s Gl sl
68 su4all (18 W) (sluny Baals csLasiVlg 3)15Y1 207 cylaYy BslasVl aglall ale (sl (53 3 439 i SV )l ST (J S8 slgm .0 -
469 2012
S Y U bl ST — a5 SOY) Sl S5 ¢ gpal) oy agg SOV Bl Sl L Il (g Ty L s B
A8 22002 b1y iy diSuY) dralss 3yl

469 o (sl pompr ¢SS slan pp —
www.arab-api.org/images/publication/pdfs/144/144_j2-  : 3 3psIY JlsV1 1l 3 o1l cane iy Olpasy 5, 7
2017 .09 11 syl oot 22.pdf
Apalasl aslall 2087l psley Balas¥l askell als 13 colbamally STl colalidl i g xSV 8ylmally 2oV LA Osls gl de
165 o 2004 3 saad il insl
oy iy bl (03,31 3 o) 2 510 Bl L) i sV el i S 3 iVl Abgaly alslell T cailss” o (g 1Y
205-204 5 2003 055l (o) sl

D91 o ale pomr cplaial) oy KB OLte il s e -

596 o 2007 cianldk) i) (Sl Slslasl (0T 5 Olete slozall 1]

470 o 3l g (5SS sl o

WS ey R Sl alend SOy Sl 1l J1 Jsmal) B el el i ) cdaid) s el (saUl s 12
207 2 1999 250 (9 WA (g s Bl

AT0 o (il g (JsSES slem pp =

A87 - cals g L e 13

A88 o b s

188 o (sl ao (58 Al e 15

189 L caot i 10

191190 o (gl g ccdliall oo 3 Slals (585 431 dis ax)y Sl ods glyil a3,al

165 o (gla aoye <0315 lagh e 18

596 o (il g 02T 5 Ol golezall -

AT0 o cailo gompe (JsSES g 0 =

caosall Al dgalle (2 sandl (2 ) WA cplasVl lolly dasdl 2l e SY JlasY dle 3 il cann o g Olpsy i,
2002 0l s

97


http://www.arab-api.org/images/publication/pdfs/144/144_j2-%202.pdfتم%20التحميل%20%20بتاريخ%2011.%2009
http://www.arab-api.org/images/publication/pdfs/144/144_j2-%202.pdfتم%20التحميل%20%20بتاريخ%2011.%2009
http://www.arab-api.org/images/publication/pdfs/144/144_j2-%202.pdfتم%20التحميل%20%20بتاريخ%2011.%2009
http://www.arab-api.org/images/publication/pdfs/144/144_j2-%202.pdfتم%20التحميل%20%20بتاريخ%2011.%2009
http://www.arab-api.org/images/publication/pdfs/144/144_j2-%202.pdfتم%20التحميل%20%20بتاريخ%2011.%2009

—slas Y STy OASE — &g ST Bylnadl e L) !
el ) 9 ) -

S sty 1995 Ol 3 alas¥l dpeitl 5 Oalaal Gadine (s el 0gsadl ik Lk @3S a7V Bl e (Il plaas¥l gy 2
Bt e il Jem oW sl 6 o 3l nals 3 1997 30 3 250 die ¢ 5SSOV gl ahiall o5 2yl Ll Jo
I el planal  telall Esoll) s 388G ey asgope O 1997 by 20-19 oy Loty Turku gse aae ¢ &.155:80V)
D) 58 dod 3gd S e " Olge o f 1998 LT 9T LS T e i G5 aad A0SOV Gl s OF (S
)l ols Sy olh) plladll chslas¥l dedl 5 Oglad) Galine Jg3 clyjy et gl Syl Zl) M fle a5 5 "R 45580Y)
Turku e wits s gl s G357y el

194 (193 (192 (186 o cale pompr c 2l (e 3 Slalys (gl ) s o —

192 o (sl po (55 4l s 2!

il o camn g Dlgey i, 22

ol s

4

.192 > c@lw s TEY) .L;ﬁ.' Ls 2

Gl o camn g Ol i, 2
192 B ‘&L‘" las?al cg;-\j .,\.“5‘;\ “26

98



Anad 1 8ygll b B 459 xSV Jlas NI Byls) Ol 1)

(hkell B ASjlinell BBl
N g I T
Ay Sl Aol
RUEVIESE EM R B pPeeeN]
T ol stal rdedalt dox gl
A = s Axalor ) pske g ALl ALV pglall 2UST 1 gigall O gial)
0021345421150 _.sw 00213553943979 : L\
Abbess. lahmar@univ-mosta.dz : gy 39 &
b ) 8 b 3 g i SIV) Jlas 53] lomilin] o) Byght Olges

&5 A Sl sl (s T wis L) ool uis sl ylly sladVl 2asY ALt @ S OB BB ) 8l CusT

Sl o2 Bl bgis amls Slaill ol oo Sl 855 pylody sad) Sliadl b & sy i g8 L S
Ly SLasVl (3 hals LIS Aaglally Ball chimly Sadmte ladly FOY) Cluly Bl b el 3y 3 ladly i)
da o Lz VB JLaVly (oY) LomlySS Ll e 2kl Slomd S5y ol ety sl (3 8587 i U3 STy
Sl V) 2lsly plY) A8y Ll 35 JlesW Al B b 3 ey 2o Ll Slansll (3 Ll oS

e SV = V) — Glaglall ) — laghall — V) = SYLaiVly leghall LonglyiSS 1 A ladad !l LSS

Résume

La révolution numérique a suscité un retournement inestimable au niveau des activités
économiques et leurs fonctions. Elle a poussé la majorité des dirigeants d'institutions d'embrasser
tout ce qui est nouveau dans le cadre des nouvelles variables relatives a 1’innovation, car, ce qu’il
faut retenir, les entreprises vivent actuellement un bouleversement dans le monde des affaires cadré
par les avancees technologiques sans oublier la mondialisation qui imposent des impératifs sans
cesse renouvelés en matiere d’organisations et de production.

L’information et la gestion de I’information tiennent une place prépondérante dans cette
économie en perpétuel renouveau. Les (TIC) sont les facteurs indispensables a maitriser pour
qu’une entreprise contemporaine se veuille performante a 1’échelle mondiale.

Mots clé : TIC - Internet — I’information — Systéme D’information — Intranet - Extranet.
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Abstract: This research aims at identifying the contribution of economic intelligence in achieving
the competitive excellence of the economic institution, with exposure to the most important
procedures of its support in Algeria through exposure to its concept and importance and its role in
achieving the competitive excellence of the economic institution and the most important measures
taken to support it in Algeria. During the increasing interest in economic intelligence in recent times
by many institutions as a result of the privileges achieved in the field of raising the competitiveness
of economic institutions at the international level, so this research came to deepen in this research,
where we dealt with three axes are:
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Abstract :

The Economic Intelligence and vigilance strategyof the most important and
the most recent steering systems in the instituational sector, because they have a
role in monitoring the environment and predicting future changes to contribute to
strategic decisions that contribute to achieving the goals.

The aim of this study was to try to identify the reality of the application of
the strategic vigilance system in the institutions and the extent of its practice of the
techniques of economic intelligence and its use as a mechanism to control the
information, as well as to reveal the relationship between strategic alertness and
economic intelligence.

Keywords: Intelligence économique, veille stratégique, systme d’information,
organisation algérienne.
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Résumé: La nature de l'environnement dynamique et caractérisé par la volatilité et I'instabilité ,
imposées a l'entreprise adoption orientation ou des moyens de gestion frais pour faire face a la
concurrence et ce pour assurer la survie et la continuité , ce nouveau média est basé sur la gestion de
I'information et de I'importance de ce dernier dans l'organisation et c'est ce que fait-il vigilance .
L'organisation est éduqué est considéré comme un systeme ouvert sur I'environnement prennent
et leur donner et sont affectés par et touchent , ce qui les rend doivent avoir un degré élevé de
vigilance , efficace et pleine conscience et la possibilité de découvrir les opportunités et éviter les
menaces qui les entourent , ne sera pas atteint que grace a la vigilance ou de surveillance, qui pour
le moins ils agissent comme les yeux et les oreilles de I'organisation , est devenu vigilant dans les
derniéres années , une maniere a la mode et est un élément important pour la compétitivité des
entreprises dans un environnement de Balstagrar et I'incertitude volatile et distincte
Une institution qui s'intéresse a la bonne performance est bien conscient que I'information
constitue Mordahyoya et une stratégie clé dans le travail de vigilance et de l'attention que doit
Ptsaerha efficiente et efficace , méme jusqu'a les -caractéristiques décideurs requis
Le but de cette recherche est d'essayer d'identifier quelles sont les informations et les
informations systéme , ainsi que la vigilance en général , et la vigilance particulierement stratégique
, et de leur importance dans la vie de l'institution , en essayant d'atteindre les bases nécessaires pour
établir un systéeme d'information Stratégie particulierement vigilant des institutions ou
Mots clés: informations - systeme d'information - vigilance - stratégie de vigilance
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Abstract
The Role of Management Information Systems in Enhancing the Soft Skills of Employees of
Jordanian Industrial Companies

This study was conducted in 2016/2017. This study was based on a random sample of 14
workers in Jordanian industrial companies. The study concluded that the degree of ownership of
employees Jordanian companies for soft skills were medium, and there was an effect between
management information systems and soft skills. The study recommended improving the soft skills
of the employees of the Jordanian industrial companies by engaging them in specialized courses.
Key words:Management Information Systems, Soft Skills.
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Abstract: The industrial sector is one of the tributaries of
comprehensive development, The recent changes in the global
economy and the great competition among countries in the industrial
field, These transformations have contributed to increased interest in
the knowledge-based economy, Therefore, the latter became the main
concern of the countries of the world and a powerful engine of
economic and social transformations, Utilizing and employing new
technology has a major role to play in revitalizing the industrial
economy, The knowledge economy offers new opportunities for
developing countries, Especially the Arab countries, where these
countries have the opportunity to catch up with the race, And to gain
their share of the global economy, If it succeeds in achieving a good
penetration in the knowledge sector, It will translate this into a better

189




CRLN aa ABMad) 3 3ad B e laial) Jual il Jilu gl il all aladin) g3

and more sustainable standard of living for all its people, And achieve
industrial development.

Keywords: Knowledge Economy, Industrial Sector, Industrial
Development.
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Abstract
The use of techniques Data mining provides for institutions in all areas the ability to
explore and focus on the most important information in the data bases, also focusing techniques
data mining as well as to build a future forecasts and exploration behavior and trends, which allows
to take the right decisions and taken in a timely manner.
Keywords: Data, Forecasting, Data mining.
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Abstract :

LSS S A

This study aims to highlight the importance
of economic intelligence in the economic -
institution in view of the need to excel in -
light of the complex competitive :
environmental changes and its desire to -
grow and enhance its market position and
to achieve a competitive advantage that -
enables it to face its competitors. It also
provides an in-depth  storage of -
information, and can also monitor threats
from the external environment. This is:
what we have discussed in this intervention -
with an explanation of the role played by -
economic intelligence in  achieving :
competitive advantage.

Keywords: Economic intelligence,
strategic vigilance, competitive >
advantage.
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Résumé

L’une des plus récentes tendances marquées dans la vie de 1’entreprise est la virtualisation du
processus d’affaires. En ce papier on a pour objectif de mettre en lumiére une nouvelle maniere de
gestion. Le Cloud Computing a pu réaliser un progres notoire dans le management de fonctions
informatiques. Ces solutions qui sont considérées comme 1’'une des formes d’externalisation
générent des avantages plus au profit de la partie cliente. Ainsi, notre but revient a éclaircir le
changement par ces nouvelles pratiques sur la nature de la relation informationnelle entre les deux
parties. Les résultats pionniers de cette recherche confirme que le Cloud Computing peut produire
une transparence informationnelle avant la passation du contrat mais en méme temps un
opportunisme postérieur durant la phase contractuelle.

Mots clés : Cloud Computing, Externalisation, Opportunisme, Prestataire.

Introduction

Depuis I’article fondateur de Coase (1937) : The Theory of the Firm, le choix de 1’'une des
solutions qui permet pour une firme de satisfaire son besoin s’impose dans la littérature comme une
question d’analyse largement débattue. Les chercheurs ne cessaient a enrichir cette problématique
organisationnelle notamment apres les contributions de Williamson en ce cadre. Williamson et au
fil de ses travaux avait pour but d’élargir la proposition Coasienne en donnant naissance a une
troisieme solution négligée auparavant dans la littérature. Le choix entre : Hiérarchie/Marché s’est
élargi donc a un triplé contenant trois solutions alternatives a savoir : iérarchie/Marché/Coopération
(Williamson, 1973, 1981, 1988). En conséquence et face a une nouvelle exigence apparaissant a
I’intérieur de la firme, cette derniere peut choisir de confier la réalisation de satisfaction d’un besoin
donné a ses services internes. Il s’agit d’une forme d’autosatisfaction qui prend 1’appellation de
Hiérarchie dans la terminologie Williamsonnienne ou encore de ’internalisation étant la notion la
plus utilisée par les chercheurs. La firme peut aussi choisir la structure marchande ou le marché
demeure la solution la plus traditionnelle et simple. Les transactions marchandes se particularisent
par leurs simplicités mais aussi par une défaillance quand a certains besoins spécifiques a une seule
firme. En outre, la troisieme solution qui revient a la coopération entre firmes également dénommée
forme hybride permet pour la firme cliente de surpasser la faiblesse des deux autres solutions
précédemment citées.

Comme 1’'une des configurations de la structure hybride de relations économiques,
I’externalisation a pu occuper dans ces derniéres décennies une place importante a la fois dans les
considérations de firmes et de chercheurs (Quélin, 1997). Aujourd’hui, le marché de prestation dans
différents domaines est étendu en introduisant incessamment de nouvelles pratiques, de nouvelles
tendances et de nouvelles techniques relationnelles. Confier la gestion d’une fonction a une autre
partie juridiqguement indépendante s’avere pour plusieurs firmes un miracle managériale qui conduit
a economiser sur les couts internes, a dépasser la carence en matiere de ressources tout en se
concentrant sur les métiers principaux. Laisser la charge de sa gestion a une autre partie spécialisée
qui travaille pour plusieurs firmes clientes ; I’activité externalisée sera mieux exploitée et souvent
par des couts moins faibles par rapport a la solution interne.

Durant cette derniére décennie, est apparue une nouvelle maniére d’adopter cette déemarche.
L’externalisation virtuelle qui accompagne 1’accélération technologique a donné naissance a une
nouvelle forme de celle-ci qui est le Cloud Computing. Cette nouvelle stratégie touche
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principalement les fonctions informatiques auparavant gérees au sein de la firme. Au lieu de
manager une telle fonction en interne en se confrontant parfois a une déficience de ressources et de
compétences spécialisées ou a une charge financiére élevéee, contacter le site du prestataire permet a
la firme cliente de gérer ses informations tout au long d’une phase contractuelle prédéterminée.

La tendance de plus en plus croissante a adopter une telle stratégie confirme que la virtualisation
de I’opération d’externalisation génére des avantages multiples pour la firme cliente et un taux de
succes elevé. Cette importance trouve ses origines principales dans la nature informationnelle entre
les parties contractantes. Dans ce qui suit, une tentative pionniere sera abordée dont le but est de
mettre 1’accent sur le facteur information qui a conduit a donner plus de chance a la réussite
contractuelle quand au management dans le Cloud en se concentrant sur I’un des éléments les plus
critiques a savoir 1’opportunisme. L’opportunisme économique qui est 1’un des piliers de la théorie
des couts de transactions est percu depuis longtemps comme un embarras de recourir & une tierce
partie. Pour des transactions virtuelles, I’impact de ce facteur se change en fonction d’informations
possedées par la firme cliente selon deux phases contractuelles comme est montré ultérieurement.

De [’externalisation concréte a [’externalisation virtuelle -

Considérée comme un mouvement organisationnel né aux Etats-Unis dans les années 1970,
I’externalisation est I’une des formes hybrides. Cette derniere se représente comme un contact
passé entre deux poles juridiqguement indépendants. Le premier est appelé client qui recourt a une
autre partie appelée prestataire dont le but est principalement de confier la réalisation d’une fonction
née par un besoin intérieur. Dans ce sens, Quélin (2003, p.16) voit que : « [’externalisation intégre
le fait que confier, sur le moyen terme, a un prestataire une activité jusqu’alors interne, s’inscrit
dans la durée, elle requiert dans un cadre contractuel ». C’est pour cela que I’externalisation se
situerait selon Barreyre (1968) dans 1’enjeu DIOCO (Doing in House Or Contracting Out) ou plus
exactement de ‘Continuer de faire ou faire-faire’ qui revient a la question du ‘make or buy’.

On trouve ainsi parfois le sens de désintégration pour de parler de I’externalisation: « Qutsourcing
as a means to vertically disintegrate » ou I’inverse de I’intégration verticale: « Outsourcing as an
alternative to vertical integration » (Barthélemy et Quélin, 2001, p.2).

L’outsourcing est le terme souvent utilisé par les Anglo-Saxonnes en signifiant trois sens
‘Outside- Ressource- Using’ a entendre utilisation des ressources externes (Quélin, 1997). Ces
ressources reviennent a la partie prestataire choisi par la firme cliente qui durant la phase
contractuelle se dégage de la gestion et de I’exploitation de ’activité externalisée.

Apres avoir sélectionné parmi plusieurs prestataires dans le marché celui qui peut servir mieux

le besoin de la firme, une négociation sera indispensable en incluant des clauses qui garantissent les
obligations et les droits de chaque partie. Cette opération est suivie par un transfert de ressources
tangibles et intangibles vers le prestataire qui devient responsable et prioritaire de ces actifs
auparavant gérée au sein de la firme.
L’un des facteurs qui rend une telle stratégie défaillante vis-a-vis d’une forte éventualité de la
remplacer par un autre choix organisationnel revient a la confusion ex-ant et ex-post du contrat.
L’indétermination comportementale de 1’autre partie ayant une vocation dans le cas échéant a
maximiser son utilité personnelle au détriment de ’autre partie permet d’avoir toujours peur pour
la firme cliente venant de choisir une telle solution. Le prestataire qui est souvent en une forte
disposition puisqu’il détient plus d’informations a 1’égard de ce que la firme connait peut devenir
opportuniste en variant individuellement ce que prédit le contrat (Alchian et Demtsz, 1972).
Prendre en compte ce facteur dans sa decision, le manager peut concevoir une image négative sur la
stratégie de I’externalisation en préférant son alternative & savoir: I’internalisation. Cette
considération restait depuis longtemps la seule raison pour laquelle le marché de prestation a connu
dans une certaine durée une décroissance remarquable.

Aujourd’hui et grice a I'introduction de TIC dans le monde des affaires, les pratiques de
I’externalisation se particularisent par un essor qualitatif di principalement a la flexibilité¢ et la
transparence produites par 1’automatisation de relations bipolaires. La premiére suggestion de celle-
ci figure dans I’article de Malone et autres (1987) et puis de Barthélémy (2007).
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La nouvelle maniere de gérer les relations d’externalisation en se basant sur des outils
technologiques sophistiqués conduisent a renforcer la place occupée par cette démarche dans les
considérations de firmes. Le transfert informatisé d’informations entre prestataire et son client
produit une confiance entre les parties et réduit donc I’éventualité de 1’émergence d’un
comportement illégal. La sélection du prestataire, la contractualisation jusqu’a la réinternalisation
de D’activité se font via Internet. Cette nouvelle tendance a donné ainsi pour la firme cliente
I’aptitude a adresser des prestataires dans tout le monde sans étre restreinte par les frontieres
géographiques. Cela a donné naissance aux pratiques d’Offshoring qui a pu dominer le marché de
prestation.

De surcroit, I’'impact que portent les TIC sur I’externalisation ne cessait & se développer. La
virtualisation de cette opération a donné lieu a certaines pratiques plus développées qui concernent
les activités informatiques. 1l suffit pour la firme cliente de connecter le site du prestataire en
choisissant 1’une des ses offres et se dégage de gerer la fonction en interne. Manager aujourd’hui
les fonctions informatiques a pris une nouvelle forme sans précédent exemple. Le Cloud Computing
demeure donc un nouveau progres pionnier dans la vie de I’entreprise.

Le Cloud Computing : une nouvelle stratégie d’externalisation

Le Cloud computing est un terme récemment popularisé a partir de 2006 par Eric Schmidt le
président de Google. Littéralement, le Cloud Computing peut se traduire par informatique en nuage.
Derriére ce mot apparait son infrastructure sur laquelle il repose qui est le nuage en faisant référence
a D’internet, c’est pour cela que certains chercheurs 1’appelle ainsi I’informatique dématérialisée.
Cette stratégie permet de recourir a une tierce partie qui offre aux entreprises clientes des services
informatiques payés a l’usage au lieu de faire investir dans un nouveau projet. Il suffit pour
I’entreprise cliente d’avoir un accés a 1’internet pour pouvoir facilement satisfaire son besoin par
des services offerts par le prestataire (Chen, 2004). Avec une croissance d'environ 25 %, le marché
du Cloud Computing a géneéré plus de 68 milliards de dollars en 2010 et pres de 149 milliards de
dollars sont prévus en 2016. Pour I’entreprise cliente, le Cloud Computing représente un espace de
virtualisation des équipements exploités, un simplificateur qui réduit la complexité du
fonctionnement du processus de production. Cela permet a elle de ne plus se focaliser sur le
développement, la maintenance et 1’exploitation de son infrastructure technologique en se
concentrant sur le métier principal. Pour I’entreprise qui ’entreprend, le Cloud Computing ne se
limite a se dégager de la gestion d’une fonction particuliére, mais ce dernier se particularise par des
caractéristiques extrémement distinctives étant donné que celui-ci présente une nouvelle ére
managériale. Ces spécificités peuvent étre récapitulées dans le tableau suivant :

Tableau : les caractéristiques techniques, qualitatives et économiques du Cloud Computing

La virtualisation (serveurs, solutions de stockage, réseaux, ..., etc.)
permet aux clients de dissimuler la complexité pour une utilisation plus
simplifiée des services rendus.

La sécurité et la confidentialit¢ des données du client restent les
principales caractéristiques du Cloud, et une préoccupation prioritaire

CaraqtériStiqueS pour les prestataires tentant d’attirer d’autres clients potentiels.
techniques

La spécialisation des offres permet au prestataire d’accompagner
I’accélération de I’environnement et par la, d’éviter de se tomber en
obsolescence technologique de la part des clients, d’avoir des services
modernes, spécialisées et plus conformes a la demande.

Les ressources exploitées sont maintenues et réparées en cas de panne
par le prestataire et non pas par les clients qui auront la possibilité
d’obtenir d’un dédommagement signalé¢ dans le contrat si le service
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offert est interrompu par le prestataire.

Le Cloud Computing se particularise par son aptitude a satisfaire des
besoins intersectoriels de n’importe quelle taille ou secteur d’activité de
clients.

Un autre privilege du service Cloud est son capacité a offrir en
Caracteristiques | permanence le service rendu en assurant sa disponibilité durant la
qualitatives période de la transaction sans aucune interruption intentionnée.

L’agilité du Cloud Computing illustrée par son capacité a réagir plus vite
quand qu’il y a un changement imprévu de demande ou d’environnement
est une autre caractéristique du service Cloud.

Généralement les offres du prestataire sont plus performants et de bonne
qualité par rapport a ceux produits par les clients eux-mémes.

Le modele Pay-As-You-Go du Cloud signifie que le client ne paye que
les ressources qu’il consomme pour une durée prédéterminée et donc des
couts moins couteux par rapport a la solution interne sont facturés.

Le modele One-To-Many revient a offrir un ou plusieurs services aux
Caracteristiques | plusieurs clients en utilisant les mémes ressources exploitées, ce qui
économiques génere des économies d’échelle qui se refletent sur les couts.

Le Cloud permet au client de rationaliser I’exploitation de ressources en
concentrant sur le métier principal de la firme cliente.

La facturation est en fonction du niveau d'utilisation du service, du taux
de disponibilité et de la durée de consommation de ressources. Tout cela
s’aveére moins couteux que I’internalisation.

Source : d’apres les auteurs

La gestion dans le Cloud : avantages multiples et solutions diverses :

Comparé a l’internalisation ou a I’externalisation classique, le Cloud Comuting génere des
avantages multiples pour I’entreprise qui I’adopte. L’utilisation de telles solutions permet un
meilleur contrdle des charges techniques méme si les ressources technologiques indispensables pour
le faire sont indisponibles ou insuffisantes. L’entreprise se dégage de I’installation et de formation
du personnel qui reste un fardeau managérial pour un bon nombre d’entreprises (Gupta et Herath,
2005). En termes de couts, le mode de facturation proposé aux entreprises clientes leur permet de
fixer les couts, de réduire les frais d’investissement et d’utiliser les logiciels en fonction de leur
besoins et donc le prix d’utilisation sera plus bénéfique avec une réduction qui peut arriver jusqu’a
20 ou 50% de couts totaux selon Tyrvainen (2011). Ainsi, ces solutions se caractérisent par une trés
grande rapidité de déploiement. Ces offres sont déja préexistantes et donc le temps de leur mise en
exploitation par le client est court (Chen et al., 2011).

D’autre part, la mise en place de services sur demande permet de flexibiliser le choix entre les
différentes gammes offerts par le prestataire. Un autre privilege du management dans le Cloud
revient a I’utilisation simple et facile de services sans avoir a se soucier de leur installation, de leur
mise a jour ou méme de redéfinition de compétences ayant pour mission de prendre en charge les
fonctionnalités et le suivie technique. En conséquence, ce service est offert a satisfaire les besoins
de plusieurs entreprises sans étre obligées d’avoir une connaissance technique préalable en les
seines (Chen et al., 2011).

De plus, le prestataire qui détient des compétences techniques et managériales propose souvent
des services plus performants, plus modernes et de haute qualité par rapport a ceux réalisés par la
fonction informatique interne (Reix, 2002).

Sur le plan stratégique, pour les entreprises dont lesquelles le service informatique se classe parmi
les fonctions de support, le recours & une telle démarche les permet de se concentrer sur leurs
métiers principaux, étant donné que la concentration sur 1’activité principale face a une déficience

218



Manager dans le Cloud: une nouvelle stratégie coopérative

de ressources est I’une des facteurs qui participent a faire face a la concurrence (Godse et Mulik,
2009). Ainsi, cette déemarche permet de combler les lacunes entre les besoins en matiére de
ressources technologiques et notamment les compétences informatiques spécifiques et les
specialistes et ce qui est disponible en réalité a I’intérieur de I’entreprise (Hamel et Prahalad, 1990 ;
Susarla et al., 2003).

Quand a la nature de services proposes sous forme de Cloud, trois différentes couches sont
distingués. Il s’agit de: Infrastructure as a Service (IaaS) pour les services hardware, Software as a
Service (SaaS) pour les logiciels et Platform as a Service (PaaS) pour les services de middleware.

Le laaS permet aux clients d’exécuter et d’héberger leurs applications informatique ou encore de
stocker des données dans le nuage sous forme de paiement a I’utilisation plutot que d’acheter des
serveurs, des logiciels, des centres de données ou d’équipements réseau (Teng, 2011 ; Chen, 2009).
L’infrastructure en tant que service est fournie par des sociétés expertes en conception et gestion
d’infrastructure informatique dont Amazon Web Services, [IBM, Blue Cloud, Eucalyptus,
FlexiScale, Joyent, Rackspace Cloud sont typique de cette catégorie. Ces sociétés investissent dans
des centres de traitement de donneées qui sont composés de plusieurs dizaines de milliers de
machines fournie sous forme de serveurs virtuels en offrant aux entreprises mais surtout aux
éditeurs des services applicatifs de haute qualité qui dépassent généralement la demande des clients.

Cependant, le SaaS revient aux services logiciels accessibles via internet ¢’est-a-dire hébergés
dans le nuage. Plutét que d'installer le logiciel sur le poste client et d’assurer les phases
d'installation, de maintenance et de mise a jour sur chaque poste, les applications SaaS sont
hébergées et centralisées sur un serveur unique de la part du prestataire consommé comme un
service accessible par les clients par un accés a distance grace a un réseau Internet et prises en
charge par le prestataire (Salesforce est considérée comme une entreprise pionniére) (Voas et
Zhang, 2009).

De sa part, le PaaS représente des plateformes informatiques d’aide au développement et de
déploiement qui assurent toutes les fonctionnalités requises pour soutenir le cycle de vie complet de
développement et d’exploitation des applications (tels que des applications de conceptions, de test,
d’exécution et d'exploitation d'applications..., etc.). Ce service ne propose pas uniquement des
modeles de développement différents (ex : Google AppEngine se limite a Java et Python et
Windows Azure travaille avec les langages .Net, Python, PHP, Ruby, Java) mais aussi des services
de stockage de données (ex: Windows Azure Storage pour le Cloud de Microsoft, Simple Storage
chez Amazon) (Sarr, 2010).

La gestion dans le Cloud : transparence ex-ant et opportunisme ex-post :

Pour I’externalisation classique, la partie externalisatrice n’apprécie qu’approximativement le
pouvoir managériale et technique du prestataire en se basant sur des informations proclamé
seulement par lui. Cette situation a engendré une inintelligibilité informationnelle tout au long de
I’histoire  de I’externalisation dans le monde des affaires (Bahli et Rivard, 2003). Dans un
environnement incertain qui encastrent des parties ayant une rationalité limitée, 1’éventualité de se
comporter d’une maniére opportuniste s’impose comme 1’un des principaux embarras qui rend
I’externalisation défaillante. Le prestataire peut profiter de la relation bipolaire tout en assumant que
’autre partie ne peut pas détecter cette déflexion comportementale. Ce postulat est souligné dans la
théorie des couts de transactions selon laquelle I’opportunisme reste 1’un des facteurs humais qui
détermine le niveau de couts de la transaction et donc de la structure de gouvernance convenable
qui assure une réduction de ces couts. L’opportunisme qui a occupé une place importante dans les
théories économiques ultérieures se ramifie a un risque pouvant étre apparaitre ex-ant c.-a-d. avant
la passation du contrat, mais aussi ex-post qui se lance dans le cas échéant juste apres la signature
du contrat d’externalisation. Dans ce contexte, les travaux de Akerlof (1970), de Alchian et
Demsetz (1972) et de Jensen et Meckling (1976) représentent 1’une des contributions de base qui
abordent cette nature humaine probablement exprimée par le prestataire étant donné que ce dernier
est en forte situation quand aux informations qu’il posséde par rapport a son client. Selon les
auteurs, concevoir un contrat exhaustif en fonction de clauses inclues cherche dans un premier
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temps a cerner le cadre de la liberté comportementale. Mais I’incertitude qui entoure la sphére
externe et interne de la firme cliente et de son prestataire rend impossible de prévoir avec exactitude
tous les événements ex-post.

Williamson indique ainsi que le prestataire cherche par des maniéres parfois illégales a attirer le
client comme la tricherie et le non divulgation d’informations sur ses capacités réelles. Cela conduit
la firme & consacrer des couts considérables pour confirmer ses paroles et arriver a I’information
correcte. Quand a la phase ex-post, la firme cliente peut adopter des procédures de contréles et de
surveillance pour assurer que 1’autre partie respecte ce que dicte le contrat ; quoique cette stratégie
est extrémement couteuse.

La nouvelle génération de I’externalisation réduit en quelque sorte les problémes
comportementaux en réetrécissant le cadre d’application d’actions. En proposant ses services dans
son site web ; le prestataire peut donner une certaine transparence pour ce qui est de la relation avec
ses client. La divulgation préalable de ses offres et de ses capacités dans un lien publique permet a
une firme cliente de mesurer celles-ci en les comparant avec d’autres prestataires actifs dans le
marché du Cloud. Des lors, sans étre obligée de confirmer ce que dit le prestataire, la firme cliente
peut aujourd’hui accéder aux différents sites d’internet spécialisés pour tester les services tout en
connaissant primitivement leurs couts avant de décider la partie qui vient d’offrir la bonne qualité a
moindre cout. Ainsi, I’informatisation de la relation cerne en quelque sorte I’émergence d’un
comportement opportuniste de la part du prestataire via une modélisation prédéterminée de la phase
contractuelle en lui incitant a dévoiler les informations qu’il détient. Une transparence ex-ant se
produit donc qui a encouragé beaucoup de firmes a se pencher vers une telle voie.

En outre, les données relatives au marché de prestation sont disponibles directement en Internet ou
on constate que I’importance a consacrer des sites spécialisés a exposer les tendances du marché,
les coordonnés de prestataires mais aussi leur classement est remarquable.

Toutefois, le Cloud Computing n’a pas pu idéaliser la solution hybride de relations
organisationnelles. Un opportunisme ex-post ne peut étre négligé. La confidentialité et la sécurité
des données relatives a l'entreprise cliente qui deviennent stockées sur les serveurs du prestataire
représentent un peéril. L’entreprise externalisatrice peut devenir menacée car le prestataire peut
facilement accéder a ses propres informations et qui dans le cas échéant les divulgue (Gefen et al.,
2008). Ce résultat prévu reste de sa part I’un des obstacles qui rend le Cloud Computing un recours
substituable. En conséquence, la gestion dans le Cloud renforce 1’éventualité de se comporter
illégalement lors de la phase contractuelle. Ce risque est accentué quand I’activité externalisée est
vitale pour I’entreprise ou proche de son coeur du métier. Pour éviter ce risque, la firme cliente
préfere de recourir soit a I’externalisation classique soit a internaliser la fonction en question. Via
un transfert de ressources propre au client, ces derni¢res assurent [’utilisation légale de ces
informations.

Conclusion

Le Cloud Computing comme un changement organisationnel virtuel a pu laisser une trace
remarquable dans les pratiques de firmes. L’externalisation de services informatiques & une partie
spécialisée qui possede généralement une aptitude plus forte par rapport a ses clients a gérer
efficacement cette fonction de support est un sujet d’actualité qui mérite d’étre considéré comme un
miracle managérial. En adoptant ces solutions, I’entreprise externalisatrice accéde directement & des
produits exhibés dans le site web du prestataire sans avoir besoin de les développer en interne face a
une obsolescence technologique forte. En cette situation, 1’entreprise se dégage de ce fardeau
technologique en le confiant a un tiers étant donné que son activité principale est différente. Les
économies d’échelle réalisées, la spécialisation et 1’expérience accumulée par le prestataire participe
a renforcer D'effectivité de ses services et la raisonnabilit¢é de couts proposés. Les avantages
produites par le choix de telle voie sont nombreuses notamment qu’on on parle d’une fonction
renouvable comme I’informatique. Dés lors et contrairement a 1’externalisation classique de tels
services, le Cloud Computing permet non pas seulement de profiter d’une technologie récente,
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spécialisée et moins cher par rapport a la solution interne, mais aussi de réduire la probabilité que le
prestataire maximise indirectement son utilité personnelle au détriment du client. Les problémes
informationnels entre les deux pole de contractualisation ont pris une nouvelle forme. Apres avoir
apprécier une certaine obscurité qui débute avec la réflexion a I’externalisation, la partic adressé
devient le noyau de la recherche qui semble comme une boite noire hermétique. L’appréciation
préalable de services offerts par le prestataire quand a cette récente forme de 1’externalisation crée
une certaine certitude sur la leurs qualités en rendant possible de choisir le service et/ou le
prestataire le plus adéquat selon les objectifs prédéfinis de la firme cliente. Cette transparence ex-
ant demeure 1’'un des facteurs qui encouragent 1’adoption de solutions Cloud. Toutefois, le Cloud
Computing génére probablement un opportunisme ex-post indiscutable. En gérant les informations
de clients par ses propres ressources humaines et physiques, le prestataire a le pouvoir de profiter
I’occasion en adoptant des procédures qui maximise son profit. A notre connaissance c’est le seul
cause apparaissant jusqu’a nos jours qui rend le management dans le Cloud inopportun pour
certaines firmes clientes.
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Abstract :

This work aims to analyse the nature of the organizational and managerial changes induced by the
implantation of ERP system in a company. We will try throught the analyses of the experience of
the company ALCOST Bejaia, to understand the approach used by this company for the control
and management of changes induced by the implantation of ERP and analyze the oppositions of
employees towards them . wich will allow us undrestand the origin of difficulties encountered
durind the process of implementation in this company and point the conditions to succeed the
implantation of ERP system in a company.

Key words: organizational changes, ERP, the company ALCOST, management, oppositions to
changing.

Introduction

L’économie algérienne subit, depuis sa transition vers 1’économie de marché, des mutations rapides
et profondes, touchant tous les secteurs. Conscientes de la menace qui les guettent, et de leur
fragilités face a la concurrence internationale, beaucoup d’entreprises algériennes soucieuses d’y
faire face ont opté pour I’intégration des TIC, tel que les ERP (Entreprise Resource Planning), jugé
comme un moyen qui leur permettra de s’affronter a arme égale avec les concurrents étrangers
largement intégrés dans 1’économie de savoir.

Dans ce contexte, I’entreprise ALCOST de Bejaia a I’égard des entreprises de secteur public et de la
filiale textile, a adopté un programme de modernisation et de mis a niveau en se lancant dans une
démarche d’implantation d’un progiciel de gestion intégré (ERP). A travers I’implantation d’un
systtme ERP, I’entreprise remplace les différents petits systémes disparates et obsoletes qu’elle
utilise et opte pour une gestion intégrés de plusieurs fonctions ou services de 1’entreprise.

En effet, les ERP sont considérés dans certaines entreprises comme la source de tous les maux. Leur
implantation entraine des changements important dans le fonctionnement de 1’entreprise et son
organisation et affecte également les habitudes et les méthodes de travail des employés. Ce qui
provoque leurs résistances. Ainsi, il est primordial de mettre en place une démarche rigoureuse
pour faciliter I’introduction de cet outil et gérer les changements et les résistances qui en découlent.
Cela dit, le changement ne doit pas étre seulement pensé en termes d’objectif (quoi changer et vers
quoi changer) mais surtout en termes de méthodologie de pilotage « comment changer ? »
(BOUKRIF M, 2008, p 4).

Ainsi, nous tenterons de faire le point sur I’expérience de 1’entreprise ALCOST Bejaia dans la
gestion et le pilotage des changements organisationnels et managériaux induits par I’implantation
d’un systeme ERP, a partir de 1’analyse de son plan d’action et plus précisément de sa démarche de
mise en ceuvre. Nous tenterons également, de comprendre ’origine des retards et des difficultés
rencontrées, par cette entreprise, dans la réalisation de projet qui entame sa troisieme année et le
systéme n’est toujours pas fonctionnel. Ce qui nous permettra d’en tirer des legons quand a
I’implantation des ERP dans les entreprises algériennes, en général, et publiques en particulier et

223


mailto:slimani.radia@yahoo.fr

La gestion du changement organisationnel :Implantation d’un ERP dans une entreprise publique

donc de proposer les conditions de réussir I’implantation de ce systtme dans les entreprises
algériennes.
Pour cela, nous vous proposons dans un premier temps, un bref rappel sur les concepts de
changement organisationnel et I’ERP, suivie d’une présentation de 1’entreprise ALCOST Bejaia et
de la méthodologie adoptée afin de recueillir les données nécessaire a la réalisation de notre travail ;
puis nous présenterons et nous interpréterons dans un deuxieme temps les résultats de notre
enquéte sur le pilotage des changements induits par I’implantation de I’ERP au sein de 1’entreprise
ALCOST Bejaia.

1. Cadre théorique de la recherche

1.1.LERP et le changement organisationnel

L’ERP est I’acronyme de « Enterprise Ressource Planning », francisé en PGI « Progiciel de
Gestion Intégrée ». Les ERP sont depuis quelques années au coeur de 1’évolution des systémes
d’information des entreprises. Ces progiciels constituent la colonne vertébrale des systemes
d’information (Tomas et Gal, 2011, 01). Ces systémes connaissent aujourd’hui un véritable succes,
non seulement au sein des grandes entreprises, mais aussi de plus en plus de PME cherchent a
construire un systéme informatique unifié¢ qui s’appuie sur ces progiciels.

Cependant, la revue de la littérature nous a permis de constater qu’il n’existe pas une
définition unique de ’ERP. Ainsi, nous retenons la définition de Willis et al., qui nous semble la
plus compléte et la plus appropriée, « L’ERP est un systéme intégré qui permet a I’entreprise de
standardiser son systeme d’information pour relier et automatiser ses processus de base. Il fournit
aux employés les informations nécessaires pour diriger et contréler les activités essentielles de
I’entreprise le long de la chaine logistique, de 1’approvisionnement a la production/ exploitation
jusqu’a la vente et a la livraison au client final. Les employés n’entrent qu'une seule fois les
informations, qui sont alors mises a la disposition de tous les systémes de I’entreprise» (Chabouni,
2003 : 04). Ce progiciel permet alors la gestion informatique simultanée des différents secteurs de
I’entreprise. Ainsi, au lieu de plusieurs systemes de gestion (approvisionnement, production,
marketing, stocke, vente...) qui fonctionnent sans communication entre eux, l’entreprise qui
acquiert un ERP dispose d’un systeme qui couvre la totalit¢ ou presque, des processus et des
services.

En effet, I’architecture de I’ERP est composée de plusieurs modules imbriqués (finance,
production, achat, vente, ressource humaine...) et interdépendants dans leur fonctionnement. Ils
permettent de regrouper diverses applications fonctionnelles autour d’une seule base de données
partagée par les différents modules. L’ERP est considéré comme une application informatique
paramétrable, modulaire et intégrée qui vise a fédérer et a optimiser les processus de gestion de
I’entreprise en proposant un référentiel unique et en s’appuyant sur des regles de gestion standard
(Reix , 2005).

Il s’agit donc d’un systeme d’information formé de modules fonctionnels standard, relié
directement a une base de donnée unique et couvrant I’ensemble des processus de I’entreprise.
Toutefois, la mise en ceuvre d’un systtme ERP engendre des conséquences majeures sur
I’entreprise, son fonctionnement et son organisation. Cette solution bouleverse tous les équilibres
existants dans les modes d'exploitation, les processus, les systemes d'information, les rdles, les
taches, les expertises et les croyances. De ce fait, le projet ERP ne doit pas étre géré seulement
comme un projet informatique, car il a des implications beaucoup plus profondes sur l'organisation.
L’arrivée dans I’entreprise d’un ERP est le projet de toute I’entreprise. Pas uniquement celui des
informaticiens. Mais faire travailler, ensemble, autour d’un méme projet, tous ces acteurs venant
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d’horizons différents représente un gageur et un changement de culture radical. C’est une vraie
révolution qui prend le contre-pied de tout ce qui a pu se faire jusqu’ici (Tomas et Gal, 2011:134).

En effet, ’implantation d’un syst¢tme ERP dans une entreprise engendre des transformations
majeures dans le travail des utilisateurs et un changement profond dans leurs rdles et leurs taches.
Ces changements touchent plusieurs fonctions de I’organisation et modifient radicalement les
taches des utilisateurs. Ces derniers se trouvent dans I’obligation d’abandonner leurs anciens
logiciels ainsi que leurs anciennes méthodes du travail. Ce qui affecte profondément leur stabilité
et la culture d’entreprise.

Par ailleurs, les ERP peuvent, d’une part, donner davantage de pouvoir aux utilisateurs clés en
les dotant de fonctionnalités d’acces et de traitements de données en temps réel. D’autre part, ils
peuvent réduire I’autonomie d’autres. Ainsi, selon que la mise en place d’un ERP peut étre pergue
comme un levier d’augmentation ou de réduction des pouvoirs individuels, des jeux d’influences
peuvent donc s’établir en vue du maintien ou de 1’abandon du projet.

1.2.Les modeles courants de gestion de changement organisationnel

Nous appuyons sur la typologie de Denis et Champagne (1990), qui distingue cing grandes
approches utilisées de fagon récurrente par les théoriciens de 1’organisation pour aborder la gestion
du changement, dont & chacun d’eux correspond des schémes d’action pour intervenir sur les
processus de changements.

1.2.1. Le modele hiérarchique (classique)

Correspond a une conception traditionnelle du changement imposé et planifié. Ce modéle se
base sur une vision mécaniste de l’organisation. Les employés ont la capacité a agir sur
I’organisation pour la transformer selon une logique «haut-bas», le projet est concu par les seuls
membres de la direction, puis est poussé dans 1’organisation. Dans cette optique, le changement est
abordé comme une succession d’étapes (identification du probléme, détermination des alternatives,
sélection d’une solution, détermination du plan d’implantation du changement, transmission des
directives, supervision des changements effectifs) qui, si elles sont bien franchies, doivent assurer le
succes du changement. Dans ce modéle, la décision hiérarchique planifie le changement a partir de
choix jugés rationnels avec un primat pour I’expertise et 1’objectivité. Selon cette conception
programmable du processus, les organisations sont vues comme des systemes meécanistes, des
entités malléables dans lesquelles les individus sont censés adopter des comportements prévisibles.

1.2.2. Le Développement Organisationnel

Constitue un courant essentiel dans 1’é¢tude des changements. Il concentre son analyse sur la
dimension humaine. Il prétend qu’un style de management participatif permet de minimiser les
résistances au changement. Le DO consiste, en fait, & rassembler des données, a porter un
diagnostic sur 1’organisation et a procéder ensuite aux interventions nécessaires. Selon cette
approche le gestionnaire joue trois réles dans le processus de changement :

1- 1l doit communiquer et expliquer efficacement le changement aux membres concernés de
1’organisation ;

2- 11 doit agir sur la dynamique de réaction au projet du changement en sollicitant 1’expression
des perceptions et en identifiant les responsabilités des individus ou groupes concernés et les
mécanismes de collaboration a instaurer ;

3- Il doit ajuster la structure des taches a accomplir et les systéemes de récompense et
I’appréciation des performances.

Le succes du changement repose sur les mesures d’accompagnements tels qu’une politique
d’information et de communication, un systéme de récompenses et un dispositif de concertation. Le
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changement, dans cette optique, est per¢gu comme une occasion d’améliorer la performance de
I’organisation grace a 1’épanouissement des individus.
1.2.3. Le modele structurel

Dans cette approche, 1’accent est mis sur les contraintes structurelles de 1’organisation et de
ses environnements. Ainsi, les organisations qui réussissent & implanter avec succes un changement
se distinguent des autres par une série de caractéristiques ayant trait :

e Aux attributs organisationnels tels que la taille, la centralisation, la compétition, etc. ;
e Au contexte organisationnel (incertitude environnementale, degré de compétition, etc.) ;
e Aux attributs de gestionnaire.

Dans cette approche, le gestionnaire joue le role d’un réorganisateur qui opére des
réorganisations, pour répondre a des nouvelles contraintes ou opportunités résultantes des
modifications importantes de certains facteurs situationnels. Ce modéle permet de préciser et de
comprendre les causes des changements, mais ses implications en ce qui concerne le pilotage
demeurent limitées (Soparnot, 2004 : 36).

1.2.4. Le modele politique

Dans cette approche I’organisation est considérée comme une aréne politique ou les
relations de pouvoir régulent le systtme. Ce modéle reconnait la pluralité des acteurs et la
divergence des intéréts. Ainsi, ce sont les acteurs qui contrélent les bases de pouvoir importantes
dans I’organisation et se sont eux qui vont influencer le plus le processus du changement. Puisque
I’adoption et I’implantation d’une réforme réveillent et/ou accentuent les jeux de pouvoir
organisationnels, la réussite de I’opération dépend du degré de convergence entre les intéréts des
acteurs et les finalités du projet (Soparnot, 2013 : 32). Autrement dit, la réussite de 1’opération ne
dépend plus du processus de planification, mais du degré de convergence entre les stratégies des
acteurs et les fins du changement. 1l est question pour le dirigeant de jouer le role de facilitateur, en
mettant en évidence les avantages que le changement procure aux salariés, il doit apres analyse des
stratégies des individus et identification des groupes les plus influents, chercher a gagner 1’appui de
ceux qui marqueront le plus le processus du changement.

1.2.5. Le modele psychologique

Ce modeéle assimile le changement a un processus d’apprentissage collectif. S’appuyant
largement sur les travaux d’Argyris (2003), ce modele indique que le changement n’est effectif que
si le processus permet 1’élaboration et 1’acquisition de nouvelles capacités organisationnelles. La
gestion du changement consiste donc, a laisser le contexte local construire le changement avant
qu’il ne prenne sa forme globale. Le changement se construit progressivement par des processus
d’adaptation locale et d’appropriation individuelle et collective. Dans cette approche le rdle du
gestionnaire consiste a faciliter 1’élaboration d’un cadre favorable a I’apprentissage. Ce qui
nécessite la mise en ceuvre de stratégies visant a accroitre la responsabilité, les initiatives et la
propension des individus & discuter avec les autres membres de 1’organisation des difficultés qu’ils
rencontrent.

2. Le cadre méthodologique
2.1.La présentation de I’entreprise ALCOST Bejaia
L’orientation de 1’Algérie vers 1’économie de marché a partir des années 90, a met les
entreprises algériennes face a un environnement turbulent et changeant caractérisé par une
concurrence étrangere trés rude, qui les obligent a offrir des produits de bonne qualité et a des prix
compétitifs qu’elles ne peuvent assurer qu’avec une bonne démarche stratégique, représentant un
atout majeur et assurant a toute entreprise un avenir plus radieux.
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C’est dans ce contexte qu’évolue I’entreprise de notre étude. L’entreprise ALCOST de Bejaia
fait partie d’un complexe nommé C&H Fashion spécialisé dans la Confection et Habillement (les
vétements ville et vétements professionnels). L’origine de 1’entreprise ALCOST remonte a 1974,
date de la mise en exploitation du complexe. Elle a ét¢ une unité de I’ex Société¢ SONITEX (Société
Nationale des Industrie Textile) dénommeé CCB (Complexe Costumes de Bejaia).

Les principales activités d’ALCOST sont la conception, la production, la distribution et la
commercialisation d’une gamme assez large de produits (vétement ville, vétement professionnel,
vétement spécifique, vétement sportswear, Literie).

L’effectif total de 1’entreprise ALCOST est de 554 employés dont 87 CDI et 463 CDD

répartis comme suit :
— Cadres : 85 dont 26 CDI et 59 CDD
— Maitrise : 128 dont 64 CDI et 64 CDD
— Exécution : 341 dont 01 CDI et 340 CDD
2.2.Meéthodologie de recherche

Pour réaliser ce travail nous avons opté pour une étude de cas ou nous avons accompagne
I’entreprise ALCOST durant le processus de mis en ceuvre du systéme ERP, par notre présence
effective sur le site de I’entreprise durant des périodes prolongées (a la moyenne de 2 fois par
semaines durant 8 mois). L’étude de cas nous permet de dégager une observation approfondie de
phénomene du changement organisationnel dans les différentes fonctions, et de déterminer son
impact sur ’organisation. L’une des raisons fondamentales pour lesquelles nous avons opté pour
cette stratégie, est qu’elle permet de se centrer sur ’examen de processus du changement ainsi que,
sur I’¢laboration et la mise en ceuvre d’actions organisationnelles de maniére longitudinale.

Pour nous familiariser a notre terrain de recherche, nous nous sommes focalisés dans un premier

temps, sur 1’observation et ’analyse des documents internes a I’entreprise. Notre observation a

porté sur :

— Les actions menées pour 1’implantation de ’ERP ;

— Les attitudes des utilisateurs vis-a-vis I’introduction de I’ERP ;

— La fréquence de I'utilisation de ’ERP, par les utilisateurs, pour effectuer leurs taches ;

— Les difficultés rencontrées au cours de ’utilisation de I’ERP ;

— La fréquence de la sollicitation des informaticiens pour la résolution des difficultés rencontrées
par les utilisateurs.

En effet, la réalisation de ce travail implique d’analyser tous les aspects de processus du
changement et donc, de s’intéresser a toutes les catégories d’acteurs concernés ; ¢’est pourquoi nous
avons opté, dans un deuxieme temps, pour une enquéte approfondie par questionnaires et par
entretiens.

Nous avons réalisé des entretiens semi-directifs pour laisser aux interrogés 1’opportunité de
s’exprimer. Nous avons ainsi, touché 1’ensemble de 1’équipe dirigeante (PDG et équipe de pilotage)
et les utilisateurs de I’ERP ot nous avons touché a 23 utilisateurs sur 28.

Nous avons complété ensuite, nos entretiens par un sondage par questionnaire dans le but
d’évaluer les attitudes des différents acteurs vis-a-vis le changement et de réaliser une étude
quantitative.

Nous nous sommes également rapproches des cadres du service informatique et de la
direction des ressources humaines. Ceci a permis de nous imprégner des réalités vécues au
quotidien et utiles pour nos recherches. Nous avons également échangé avec le personnel des autres
départements. Ces echanges ont porte sur les difficultés pratiques et les problemes récurrents lors du

227



La gestion du changement organisationnel :Implantation d’un ERP dans une entreprise publique

processus d’implantation de I’ERP. Ces échanges nous ont permis d’accéder aux faits, aux
représentations et aux interpretations sur la situation par les acteurs.

Enfin, pour le traitement des données, nous avons effectué apres chaque entretien un compte
rendu reprenant I’ensemble des données et les appréciations émises par les interrogés. Nous avons
étudié de fagcon minutieuse les textes d’interviews et les notes d’observation, en tenant compte de
I’objectif de notre recherche. Quand a I’enquéte par questionnaire, le traitement des données s’est
effectué par le logiciel de traitement des données SPSS statistics 20 et par Microsoft Office Excel
2007.

3. Résultats de I’enquéte et discutions

L’entreprise ALCOST a commencé depuis 1’année 2012 le projet de 1I’implantation du
systeme ERP. Ce projet est toujours en cour de réalisation. L’ERP intégré par 1’entreprise ALCOST
est constitué de 05 modules (gestion des stocks, commercial, investissement, comptabilité, gestion
des ressources humaines et paie). Ce systéme n’est toujours pas fonctionnel et I’entreprise rencontre
des problemes et des blocages important dans la réalisation de ce projet, d’autant plus qu’il a été
mené en paralléle avec un autre projet d’implantation d’un SMQ conforme a la norme ISO 9001
version 2008 (SLIMANI R, 2015).

Nous considérons que la démarche de I’implantation de systtme ERP doit étre envisagée
sous ses deux aspects stratégique et opérationnel. Ainsi, pour déterminer la nature des changements
induits par I’implantation de I’ERP et le mode de pilotage adopté dans I’entreprise ALCOST Bejaia,
nous avons interprété les résultats de notre enquéte en décrivant et analysant les actions menées, par
cette entreprise sur le plan stratégique et opérationnel ainsi que la maniére dont les résistances ont
été gérees.

3.1.L’analyse des changements induits par P’implantation de I’ERP au niveau de

I’entreprise ALCOST

La mise en ceuvre d’un ERP engendre des conséquences majeures sur ’entreprise, son
fonctionnement et son organisation. Cette solution bouleverse tous les équilibres existants dans les
modes d'exploitation, les processus, les systemes d'information, les réles, les taches, les expertises
et les croyances. De ce fait, le projet ERP ne doit pas étre géré seulement comme un projet
informatique, car il a des implications beaucoup plus profondes sur 1'organisation. L’arrivée dans
I’entreprise d’un ERP est le projet de toute I’entreprise. Pas uniquement celui des informaticiens.

En effet, le changement engendré par I’intégration de systeme ERP au niveau de I’entreprise
ALCOST a touché plusieurs fonctions de 1’organisation et a modifié¢ radicalement les taches des
utilisateurs. Ainsi, ces derniers étaient dans 1’obligation d’abandonner leurs anciens logiciels ainsi
que leurs anciennes méthodes du travail. Ce qui a affecté profondément leur stabilité et la culture
de I’entreprise. Par conséquent, la culture existante a eu des effets trés importants sur les processus
de planification, de I'implantation et de mise en marche du projet.

En fait, les usagers ont observé des transformations majeures dans leur travail accompagné
d’un changement profond dans leurs roles et leurs tdches. Dans certains cas les taches des
employés se sont appauvries (moins de tiches administratives) et dans d’autre cas elles se sont
enrichies (taches d'analyse plutdt que d'entrée de données) et leurs compétences sont devenues
désuetes. Cette transformation a impliqué 1’augmentation ou la diminution de niveau d'autorité et de
responsabilités des acteurs selon le cas, ce qui avait comme consequence de modifier leur rapport au
travail. Nous prenons a titre d’exemple I’implantation de I’ERP au sein de département finance et
comptabilité, alors que le métier des employés de ce département comprenait jusqu’a I’ERP un
lourd travail de collecte, d’agrégation, de syntheése des écritures comptables et des données
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financieres, ces taches sont maintenant automatisées par I’ERP. En effet, I’implantation de I’ERP
suscite chez les employés appartenant a ce département un sentiment de peur et d’inquié¢tude quand
a leur avenir dans I’entreprise, surtout qu’ils ne sont pas bien informés. Durant notre enquéte au
cour de I'implantation de ’ERP dans ce département, nous avons eu 1’occasion d’entendre a
plusieurs reprises des employé€s qui s’interrogent sur leur avenir dans I’entreprise.

Par ailleurs, les ERP peuvent, d’une part, donner davantage de pouvoir aux utilisateurs clés
en les dotant de fonctionnalités d’acces et de traitements de données en temps réel. D’autre part, ils
peuvent réduire 1’autonomie d’autres. Ainsi, selon que la mise en place d’un ERP peut étre percue
comme un levier d’augmentation ou de réduction des pouvoirs individuels, des jeux d’influences
peuvent donc s’établir en vue du maintien ou de 1’abandon du projet. Ce qui explique en partie la
tendance des utilisateurs de I’entreprise ALCOST a se méfier de ’ERP.

3.2.Le pilotage du changement sur le plan stratégique

Piloter un projet du changement sur le plan stratégique, suppose une certaine organisation et
un ordonnancement des actions, qui permettent a tout instant de pouvoir se situer par rapport aux
objectifs fixés et a la mise en ceuvre effective du changement. Ainsi, le pilotage stratégique du
changement s’appuie sur un effort d’analyse et de connaissance de la situation existante par un
diagnostic, la détermination d’une vision et la clarification des objectifs souhaités, 1’identification
des domaines et des leviers d’action pour décrire la trajectoire la plus adaptée et définir les
méthodes adoptées.

3.2.1. Le diagnostic de I’existant

Le diagnostic est le point de départ de tout projet du changement ; il permet de comprendre
la situation existante avec ses points forts et ses dysfonctionnements. Cette étape constitue une
étape fondamentale pour la réussite de tout projet du changement. Elle consiste a définir les
frontiéres du projet, a cartographier les acteurs concernés et a mesurer 1’état de réceptivité de
I’organisation. Le diagnostic ne sert pas seulement a déterminer les changements nécessaires et les
objectifs a atteindre mais également, a évaluer la manicre dont 1’entreprise et ses salariés devraient
accepter le changement et y réagir.

Cependant, les résultats de notre enquéte ont montré qu’il n’y a pas eu de diagnostic de
I’existant, ni d’étude préliminaire faite avant I’implantation de ’ERP dans I’entreprise ALCOST.
Cela dit, 1’analyse sociologique de I’entreprise qui devait mener a la mise en place d’une
cartographie d’acteurs et leurs attitudes probables vis-a-vis les changements que 1’implantation de
I’ERP va imposer n’a pas été faite. La direction n’anticipe pas la capacité des utilisateurs a résister
et a freiner le projet. Ce qui traduit une conception du changement de type taylorien, ou la mise en
ceuvre est appliquée a travers des décisions portant sur des variables techniques, en ignorant les
frustrations qui peuvent étre engendrées durant I’application du changement.

3.2.2. Le processus de diffusion et de justification du changement introduit

La revue de la littérature nous a permis de conclure qu’aucun changement ne peut aboutir si
celui-ci n’est pas suffisamment justifié et si les acteurs chargés de sa mise en ceuvre sont mal
informés. Il est nécessaire de justifier aux acteurs les changements opérés, le choix des objectifs et
I’intérét de la démarche adoptée. La justification des changements opérés permet de faire prendre
conscience, par tous les acteurs des insuffisances de la situation actuelle et donc, de donner a tous
I’envie de s’améliorer et de changer.

L’analyse des entretiens menés auprés du PDG et des membres de 1’équipe de pilotage,
montre que le changement a été mise en ceuvre par une assemblée générale présidé par le PDG avec
tout le personnel de I’entreprise, ou ces derniers ont ét¢ informés de I’introduction de I’ERP, en leur
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exposant les grandes lignes seulement. Ce qui a été partagé par 57% des utilisateurs interviewes
(figure 01). Quoique les 43% restant, n’ont pas partagé pas ces déclarations. Ces dernies ont affirmé
qu’ils étaient informés au moment méme de I’installation de nouvel outil.

Figure 01 : La maniere de mise en ceuvre de I’ERP dans [’entreprise ALCOST

Comment le changement a-t-il été mis en ceuvre?

H assemblée générale
43% , présidée par le PDG

57% -

pas de reunion, ni

d'affichage
Source : élaboré par nos soins

De plus, les résultats de notre enquéte nous ont permis de constater que la direction a imposé
directement I’ERP sans justifier son choix, ni exposer d’autre alternative possible. Ce qui a été

confirmé par 65% des utilisateurs interrogés (Figure 02).
Figure 02 : La justification de choix de I’ERP pour les utilisateurs

La direction vous-a-t-elle justifié¢ le choix de I'ERP?
13% moui

39%
' H plutdt oui
0
22% plutdt non

26% mnon

Source : élaboré par nos soins

Les résultats de I’enquéte menée ont montré également, que la décision de I’implantation de
systeme ERP a été initiée uniquement par le PDG, sans la consultation ou la participation des
acteurs chargés de sa mise en ceuvre. Ce qui a été confirmé par le PDG qui a souligné le caractére
imposé de ce changement, fait sans la participation des employés.

Ainsi, la décision de I’implantation de ’ERP dans I’entreprise ALCOST était imposée par la
direction sans explication, ni justification. Malgré qu’il y avait des mesures pour informer le
personnel de cette décision, ces mesures n’ont pas touché a tous les acteurs concernés et reste
insuffisantes. De ce fait, le changement dans le contexte de 1’entreprise ALCOST, répond a une
conception de type taylorienne, ou le changement est congu par les seuls membres de la direction
puis est poussé dans I’organisation. Les acteurs opérationnels et exécutants, ne sont ni consultés, ni
incités. La décision du changement leur a été brutalement imposée.

3.2.3. Le plan de pilotage

Notre enquéte a révelé I’existence d’un plan de mise en ceuvre qui trace les étapes, les

échéanciers, le budget alloué¢ et les objectifs de projet, dans I’entreprise ALCOST. Ce plan est
élaboré par la direction en collaboration avec le cabinet informatique accompagnateur. Puis, il a été
par la suite communiqué aux pilotes du projet seulement, d’aprés les propos de PDG. Ce qui n’est
pas tout a fait partagé par tous les pilotes ; deux d’entre eux nous ont déclaré qu’ils ignorent
I’existence d’un plan de mise en ceuvre. De plus, d’apres les propos du PDG, ce plan n’est pas
respecte surtout en ce qui concerne les échéanciers.
Une équipe de pilotage était mise en place pour assurer la mise en ceuvre de I’ERP. Cette équipe est
constituée de 04 pilotes. Ces pilotes sont des contractuels qui travaillent dans I’entreprise depuis
plus d’une année et trois d’entre eux ont été déja intégrés dans une équipe de pilotage d’un
changement.
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L’enquéte menée par entretien aupres des différents pilotes montre que, leurs roles ne sont pas
clairement définis. Concernant leur methode de travail, notre observation et notre investigation,
nous ont permis de constater qu’elle répond beaucoup plus a la méthode mécaniste de taylorisme. Il
s’agit de réaliser un diagnostic sur le plan technique, pour voir les difficultés et les insuffisances de
I’outil et écouter les suggestions des utilisateurs concernant 1’ajout ou la modification de certaines
options de ce progiciel. Aprés I’étude de leurs suggestions, les pilotes se réunissent et contactent le
cabinet informatique accompagnateur pour voir de la possibilit¢ ou non de répondre a leur
demande. De plus, les pilotes déclarent qu’hormis les tiches et les décisions lies a la
personnalisation et au paramétrage de progiciel, ces derniers, n’ont aucune liberté d’action. Ils ne
sont pas intégrés dans le processus de décision, ils ne font que transmettre 1’information et attendre
les instructions de la direction. D’apres les propos d’un des pilotes interviewés : « en tant que
meneurs de projet, on intervient seulement sur [’aspect technique, c'est-a-dire des choses liées au
fonctionnement de progiciel et son paramétrage. En dehors de ca, notre réle consiste seulement a
observer ce qui ce passe et constater les problemes, les dysfonctionnements et les blocages qui
existent et rédiger par la suite un rapport ou nous allons décrire la situation et transmettre
l'information. Puis, on attend la réaction et les directives du PDG. A notre niveau on peut rien
faire, il faut toujours attendre les directives ».

Les résultats de notre enquéte ont révélé que la mise en ceuvre du changement induit par
I’implantation de ’ERP se fait en dehors des cadres pilotes qui ont pour seul role a jouer, celui de
fournir I’information et appliquer les instructions décrites.

3.3.Le pilotage du changement sur le plan opérationnel

L’implantation d’un ERP instaure une certaine instabilit¢ dans 1’entreprise, d’ou
I’importance d’implanter un climat favorable a la gestion du changement pour permettre une
intégration plus harmonieuse de nouveau systéme. Cela ne peut avoir lieu sans la mobilisation des
acteurs de I’entreprise autour de ce projet. Ainsi, la mise en ceuvre d’un plan de pilotage
opérationnel est une condition incontournable pour assurer I’implication et 1’adhésion des acteurs
concernés. Un tel plan doit se baser principalement sur deux leviers la formation et la motivation.
Les deux leviers doivent étre soutenus par un effort de communication, de justification et
d’explication et de coaching.

3.3.1. Laformation

L’implantation de I’ERP exige des utilisateurs d’abandonner leur ancien outil de travail et
leurs vieilles méthodes et introduire un nouvel outil dont ils ne connaissent pas le fonctionnement.
Dans une telle situation, les employés se sentent incompétents et non qualifiés pour effectuer leurs
taches. Ainsi, I’effort de formation et d’accompagnement devient plus que nécessaire pour doter les
acteurs d’une capacité de s’adapter avec le nouvel outil. Le plan de formation vise a s’assurer que
toutes les personnes devront, travailler avec le systéme auront les compétences nécessaires. La
formation permet principalement de préparer le personnel et leur permettre de s'adapter a leurs
nouvelles taches afin de réussir le changement demandé et d’éviter ainsi, les résistances dues a
I’appréhension de ne pas étre a la hauteur des exigences de leurs nouvelles taches.

L’¢étude des documents interne nous a permis de constater qu’il y a eu un programme de
formation organisé en deux phases, par le cabinet accompagnateur, durant la premiére année. Tous
les utilisateurs ont bénéficié (28 utilisateurs répartis comme suit : gestion des stocks : 13 ;
commercial : 4 ; investissement : 1, GRH et paie : 6 ; comptabilité : 4).

e Lapremicre phase a porté sur la saisie des données par I’ERP. Elle a durée trois jours.
e La deuxieme phase a porté sur I’utilisation professionnelle de I’ERP. Elle a durée une semaine.
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D’apres les résultats de notre enquéte, on a 74% des utilisateurs qui déclarent avoir bénéficié
de ces formations, contre 26% qui declarent le contraire. Cependant, la plupart des utilisateurs qui
ont bénéficié¢ des formations, ont déclaré qu’ils ne sont pas satisfaits car ces formations ont été
faites rapidement, alors ils n’ont pas compris ni appris grand-chose.

Malgré cet effort de I’entreprise, il reste que ces formations proposees ne sont pas adaptées, puisque
comme le montre les résultats de 1’enquéte, ces formations ont été faites rapidement et portent
seulement sur I’aspect technique et le comment d’utilisation de nouvel outil, elles n’ont pas pour
objectif de faciliter 1’intégration des personnes dans le nouveau contexte et leur adaptation avec le
nouvel outil.

3.3.2. Lecoaching

Le coaching est une technique trés pratiquée lors des opérations du changement
organisationnel ou technologique. Il permet de répondre aux inquiétudes du personnel cadre
concernant le fonctionnement de la nouvelle organisation ou la maitrise de la nouvelle technologie.
Le coaching est une action d’accompagnement individuel ou collectif, des managers par des
spécialistes, portées sur la mani¢re de mise en ceuvre du changement. Il leur permet de mieux
comprendre les mécanismes par lesquels ils ménent leur action du changement. Il les oblige a
prendre de recul sur leurs propres pratiques, a les comprendre et a envisager des pistes
d’amélioration.

L’analyse des entretiens menés auprés des différents pilotes, montre que I’entreprise était
accompagneée dans le processus de mise en ccuvre de I’ERP par le cabinet informatique qui lui a
installé le progiciel. Ainsi, des experts appartenant a ce cabinet assurent I’accompagnement des
pilotes pour les familiariser avec les changements opérés. Les pilotes déclarent qu’ils font toujours
appel a ces experts en cas de besoin et notamment des besoins liés au paramétrage et a la
personnalisation de progiciel.

L’entreprise ALCOST a confié la mise en place de progiciel ERP a des experts externes.
Toutefois, ces experts s’occupent seulement de 1’aspect technique de projet et se contentent de
proposer des solutions et des procédures standardisées pour gérer les problémes rencontreés.

3.3.3. La motivation / I’intéressement

A coté de la formation, la motivation constitue un deuxiéme levier d’animation du
changement. Toute entreprise doit intervenir pour aider les individus a cerner leurs attentes et a
découvrir les leviers susceptibles de les motiver afin d’assurer leur implication dans le projet du
changement. La motivation consiste a faire accepter aux acteurs, dont les enjeux sont différents,
I’idée de travailler ensemble sur le méme projet et partager les sacrifices induits par le changement.
Dées lors, I est impératif d’associer a tout changement un intéressement quelconque qui peut
prendre plusieurs formes : prime, augmentation de salaire, plan de carriére, séminaire de formation,
promotion, etc.

Cependant, I’enquéte nous a révélé une absence totale de toute sorte de mesures de
motivation ou d’intéressement dans cette entreprise. Ce qui a été confirmé par tous les pilotes
interrogés ainsi que 1’ensemble des utilisateurs interviewés. Ce qui confirme encore une fois que la
direction ne prend pas en charge le facteur humain et ne cherche guére a le motiver pour le
convaincre d’adhérer au projet de I’implantation de ’ERP.

3.3.4. Lacommunication

La communication joue un role primordial dans la réussite du changement organisationnel.
Ainsi, un plan de communication doit accompagner le processus du changement pour expliquer les
objectifs, les enjeux, les leviers d’action et le choix du modéle de changement et informer les
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acteurs des étapes, des échéances du changement, de risque d’immobilisme et 1’intérét a trouver
dans le changement ainsi que, les consequences de ceci sur leur travail et sur leurs vies
professionnelles. La communication devrait commencer t6t, étre consistante et continue.

Or, les résultats de notre enquéte montrent le manque flagrant de la communication au niveau de
I’entreprise ALCOST. Ce qui a été confirmé par les utilisateurs (figure 03).

Figure 03 : L appréciation de la communication par les utilisateurs

La direction a-t- elle suffisamment communiqué pour
expliquer les raisons de changements ?

8% 250 m Oui

H plutdt oui

46% plutdt non
21% mnon

Source : élaboré par nos soins

De plus, la plupart des utilisateurs interrogés déclarent ne pas étre informés des impacts de
I’implantation de I’ERP sur leur travail.

Ces résultats ont été confirmé par le PDG qui nous a confirmé qu’ : « il existe un plan de
communication sous forme des réunions périodique et [’affichage pour informer et sensibiliser le
personnel, mais ce plan n’est pas appliqué a 100%. La communication nous pose un Vvéritable
probléeme. On est tres en retard sur ce plan mais on envisage de faire mieux ».

3.3.5. Adhésion et implication des acteurs

Dans un processus du changement, pour que les hommes donnent le maximum d’eux
mémes, tant individuellement que collectivement, il faut certes qu’ils soient bien formés et informés
sur les enjeux, mais il faut surtout qu’ils s’impliquent dans leur activité professionnelle de fagon a
faire davantage que ce qui leur a été officiellement demandé.

La réussite d’un projet du changement est conditionnée par 1’implication de I’ensemble des
exécutants. La plupart des moyens proposés pour surmonter la résistance, préconisent d’impliquer
et de faire participer tous les acteurs a la mise en ceuvre du changement. Autrement dit, les
entreprises doivent s’intéresser aux conditions d’adhésion des acteurs, sans qui le changement ne
peut se réaliser. Ainsi, les changements qui viennent d’en haut, ont peu de chance d’étre concrétisés
si la base n’y adhere pas.

Cependant, nous avons constaté durant cette enquéte, qu’en plus des programmes de
formation qui ne sont pas adaptés et I’absence totale des mesures d’intéressement et le manque
flagrant de la communication, la situation est aggravée par 1’absence de consultation et de
participation des acteurs dans le processus du changement. D’apres les résultats de ’enquéte
réalisée aupres des utilisateurs, 48% des interrogés ont déclaré ne pas étre impliqué (non ou plutét
non) dans les discussions relatives a la mise en ceuvre de I’ERP contre 52% qui ont déclaré le
contraire. Or, ces derniers ont souligné qu’ils sont seulement impliqués lorsqu’il s’agit des variables
techniques concernant le paramétrage de progiciel. De plus, 83% des interviewés ont déclaré qu’ils
n’ont pas participé a la fixation des objectifs.

Cette méthode taylorienne de conduire le changement et qui consiste a centraliser la
réflexion au niveau d’une seule personne et a parachuter ensuite les décisions sous forme
d’instruction et de directives, a conduit a une grande démotivation de la part du personnel et a
engendré leur désintéressement qui s’est traduit par le manque d’implication et d’adhésion dans le
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processus de mise en ceuvre. Dés lors, les résultats de notre enquéte ont montré que 39% des
utilisateurs ont déclaré qu’ils ne font que le nécessaire pour I’implantation de I’ERP, sans plus ; et
35% ont déclaré qu’ils accomplissent des taches liées au changement seulement lorsqu’ils sont
obligés de le faire.

De plus, I’analyse des attitudes des utilisateurs vis-a-vis I’'implantation de ’ERP montre que
70% des utilisateurs interrogés ont confirmé avoir une attitude neutre vis-a-vis I’implantation de
I’ERP (figure 04).

Figure 04 : Attitude des employés vis-a-vis la mise en ceuvre de I’ERP

Votre attitude face a I’implantation de I’ERP est :

4% 4%
13% o B trés favorable
0
m favorable

20% peu favorable
0
W neutre

Source : élaboré par nos soins

Par ailleurs, ’analyse des mesures d’accompagnement et des modalités du changement
montre que [’élément humain n’a pas été pris en considération. Ce qui a engendré le
désintéressement des employés et leur manque d’implication dans le processus de mis en ceuvre,
ainsi que leur adoption d’une attitude trés négative qui s’est traduit par une exécution mécaniste et
conformiste des tiches liées a I’implantation de ’ERP, en se limitant seulement au minimum
demandé.

3.4.Les Résistances aux changements

Le facteur humain est reconnu comme l'un des facteurs de risque les plus importants dans la
mise en ceuvre d’un progiciel ERP. Dans plusieurs situations de mise en ceuvre, d'importantes
résistances se manifestent, allant parfois jusqu'a des blocages qui mettent en péril a la fois
I'utilisation future du systéme, son efficacité et la 1égitimité de tout le projet.

Ainsi, les employés d’une entreprise ont plusieurs manieres de dire « non » au changement
introduit. La résistance au changement peut prendre deux formes principales. Elle peut apparaitre
sous une forme passive ou sous une forme active. Dans le cas des changements induits par
I’implantation de I’ERP dans I’entreprise publique ALCOST, notre enquéte a révélé le
développement des deux formes de résistance par les acteurs concernés.

3.4.1. Les résistances actives

La résistance active, s’installe quand il y a absence d’argumentation ou lorsque les
arguments présentés ne permettent pas a ’acteur d’ajuster sa réalité au changement proposé, et que
le pilote n’a pas su lui rendre ce changement acceptable par rapport a sa réalité. Cette résistance
s’exprime souvent par: la démission, I’action prud’homale, 1’action syndicale, demande de
mutation, le recours a la hiérarchie, le départ volontaire, la retraite anticipée, la gréve.

Dans le cas de I’entreprise ALCOST, nous avons retrouvé les formes de résistances actives,
exprimées sous forme de demande du changement de poste. Dans la plupart des cas observés ces
demandes sont acceptées. Malgré que ces cas ne soient pas hombreux, ceci a affecté la mise en
ceuvre du projet, car la formation et 1’intégration de nouveaux arrivés dans leur poste prend
beaucoup du temps. Ce qui aggrave la situation et crée plus de retard. D’apres les propos d’un des
pilotes interrogés : « lorsqu’'un employé quitte son poste et un nouveau rejoint le poste, on doit le
prendre en charge, le former et [’accompagner et donc refaire des choses qu’on a déja fait et au
lieu d’avancer, on se retrouve toujours entrain de tourner et d’accumuler du retard ».
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3.4.2. Les résistances passives

Lors d’une résistance passive, les acteurs ont tendance a ne pas se déclarer ouvertement
contre le changement et s’emploient silencieusement mais activement a bloquer le projet, en
entretenant les régles de 1’ancien systéme, en valorisant ces derniéres et en mettant en évidence les
problémes et difficultés que posent le changement. Cette forme de résistance se manifeste souvent
par I’absentéisme, la mauvaise volonté et le manque de motivation au travail, la baisse de
productivité, I’application négligée ou erronée des principes du changement.

Dans le cas de I’entreprise ALCOST, nous avons remarqué la tendance des employés a
s’afficher pour le changement et cacher leur réelle intention vis-a-vis le projet. Cette forme passive
s’est traduite par la tendance des utilisateurs a exposer a chaque fois des problemes liés au
fonctionnement de ’ERP. Les utilisateurs laissent entendre qu’ils ont accepté 1’outil et qu’ils font
des efforts pour réussir I’implantation, mais le probléme est dans I’ERP lui méme qui n’est pas
adapté a leur contexte du travail. Ces derniers n’hésitent pas de trouver des failles et de faire appel
aux pilotes pour rentrer dans un processus de négociation avec eux. lls comparent souvent le nouvel
outil & leur ancien logiciel. Durant notre présence sur le terrain, nous avons entendu plus souvent de
la part des utilisateurs lorsqu’ils s’adressent aux pilotes I’expression: « votre ERP ne me permet pas
de réaliser tel ou tel tAche ou ne posséde pas tel ou tel option comme mon ancien logiciel ».

De plus, nous avons remarqué dans certains services que les employés utilisent encore les
anciens logiciels et les anciennes méthodes et ont commencé au méme temps [’utilisation de I’ERP.
Ce qui est jugé par le PDG comme une méthode d’apprentissage et d’adaptation graduelle des
utilisateurs au nouvel outil et une mesure de précaution dans le cas ou des problémes sérieux se
posent avec I’ERP, ils auront toujours des donnés écrites. En revanche, les utilisateurs dans ces
services utilisent le plus souvent les anciennes méthodes seulement, sous prétexte de ne pas avoir le
temps pour utiliser les deux outils (ancien logiciel et le systeme ERP), ou de rencontrer des
problémes avec I’ERP, ou méme d’oublier d’utiliser I’ERP parce qu’ils n’ont toujours pas pris
I’habitude de le faire.

Cette résistance passive s’est manifestée également par des retards dans la réalisation des
taches liées a la 'implantation de I’ERP. Cela a engendré un retard important dans I’opération
d’implantation qui a entamé sa troisiéme année dans un contexte ou le systéme n’est toujours pas
fonctionnel et n’est pas encore intégré dans tous les modules. Ce qui constitue une charge financiére
importante pour I’entreprise.

Cette résistance passive s’explique en partie par le statut des employé€s dans ’entreprise et le
style de commandement utilisé. Toutes les décisions dans cette entreprise dépendent du PDG qui
considere que les employés sont des simples exécutants qui doivent appliquer les instructions et les
directives, sans aucune marge de négociation ou méme une liberté d’expression. Ajoutant a cela, la
plupart des employés sont des contractuels, ce qui explique leur peur de s’exprimer et déclarer leur
vrai sentiment ou méme, ce qui ne va pas dans le processus de mise en ceuvre.

D’aprés les résultats de notre enquéte, il n’existe aucun plan pour gérer les résistances dans
cette entreprise. D’ailleurs ces résistances ne sont méme pas prises en considération ce qui a été
confirmé par le PDG qui nous a déclaré que « personne n’ose dire directement non au changement.
Quand aux résistances indirectes, elles sont gerées par le contournement, on ne les prend méme pas
en considération. Au début, on essaye d’expliquer et de sensibiliser les personnes pour changer,
mais quand ca ne marche pas, on avance sans les personnes qui ne veulent pas le faire.
Personnellement, j’encourage la polyvalence, autrement dit, si un employé refuse de changer et
d’effectuer les tdches demandées, on va trouver un autre employé dans [’entreprise qui peut le
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remplacer, quand a lui, on lui affectera d’autres taches et on le mettra a coté. Bref, personne n’est
indispensable et le changement va s effectuer avec ou sans eux ». Ainsi, le facteur humain n’est pas
pris en compte dans le processus de mise en ceuvre. Le PDG refuse de reconnaitre le poids
important de facteur humain dans la réussite du projet. Comme il sous-estime la capacité des acteurs
a développer des stratégies face aux changements et par conséquent, a résister et a freiner le projet.
Ce qui représente une vision purement taylorienne du changement.

3.4.3. Pourquoi les acteurs résistent-ils aux changements?

Un changement n’a de véritable chance de s’implanter et de durer, que si les acteurs
auxquels il s’adresse et chargés de sa réalisation 1’acceptent et se mobilisent pour que les
transformations aient lieu. Ces acteurs peuvent jouer le jeu ou le refuser et, dans ce cas, les
changements, méme les mieux préparés, n’aboutiront tout simplement pas. Les salariés peuvent
toujours ou bien résister, ou bien contribuer. Soumis aux décisions des directions, ils peuvent ou les
freiner, voire les empécher de se réaliser, ou au contraire les faire advenir. Le sens qu’ils donnent a
leur propre action et leur attitude face aux décisions sont définitifs. Ce sont eux qui font aboutir ou
échouer le changement (BERNOUX P, 2004, P 11). En effet, les acteurs résistent aux changements
pour différentes causes qui s’attachent a des niveaux d’analyse différents.

Les résistances observées au sein de 1’entreprise ALCOST ont été expliquées, d’apres les
résultats de I’enquéte menée, par des éléments relatifs au modele choisi. Les employés ont déclaré
étre contre la maniére dont le changement a été mené. Autrement dit, le manque de participation des
utilisateurs dans le processus d’implantation, I’absence de communication suffisamment intense
pour justifier et expliquer les actions menées et 1’absence des mesures d’accompagnement pour
faciliter la transition, ont été les causes principales qui ont conduit les employés a résister aux
changements introduits.

De plus, la mise en ceuvre de ’ERP exige des employés I’abandon de leur ancien outil du
travail et leurs habitudes et la mise a niveau de leurs facons de faire et leurs expertises. Or,
I’enquéte montre que 52% des utilisateurs sont des anciens qui travaillent dans 1’entreprise depuis 5
ans ou plus et 70% d’entre eux n’ont jamais travaillé dans d’autre entreprise. Ce qui explique leur
penchement vers la stabilité. Ainsi, il est difficile d’instaurer un changement dans un tel contexte,
car les employés se sentent a I’aise dans la routine et plus en sécurité dans la stabilité. Ce qui les
pousse a résister et bloquer la mise en ceuvre de nouvel outil.

Conclusion

L’implantation d’un systétme ERP dans une entreprise est une occasion pour la redresser et
mettre & niveau son management et son mode de fonctionnement. Les systemes ERP sont des
technologies complexes, qui exigent un effort de réorganisation et de préparation assez rigoureux.
Nous rappelons que 1’objectif principal de notre recherche est de comprendre 1’origine des blocage
rencontrés par I’entreprise ALCOST durant le processus de mise en ccuvre d’un systéme ERP, a
travers une analyse du contenu des changements opérés, leur mode de pilotage et leurs
conséquences sur le fonctionnement de I’entreprise.

Par ailleurs, la décision de I’implantation de progiciel ERP dans I’entreprise ALCOST,
reflete une prise de conscience interne de la nécessité de porter des modifications au mode de
fonctionnement de 1’entreprise qui n’est plus en adéquation avec 1’évolution de son environnement
et a mettre en ceuvre des ajustements nécessaires pour ameliorer la performance et la competitivité
de celle-ci. La direction a imposé cette décision sans I’implication de 1’ensemble des acteurs
concernés, et elle a ét€ mise en ceuvre sans justification, ni explication.
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Ainsi, le mode de pilotage adopté par cette entreprise pour la mise en ceuvre des
changements induits par I’implantation de I’ERP, est un mode mécanique qui traduit une vision
taylorienne de 1’organisation. Le changement est abordé selon une perspective strictement
technique. Ce qui fait qu’il est appliqué a travers des décisions portant sur des variables techniques,
mené sans impliquer le personnel de 1’entreprise dans le processus décisionnel. Les acteurs chargés
de la mise en ceuvre, ne sont ni consultés, ni incités. 1ls doivent seulement obéir et avoir une bonne
volonté pour sa mise en ceuvre. Cette approche néglige I’aspect humain et ne croit pas a la créativité
des employeés, ni a leur capacité a développer des stratégies face aux changements et par
conséquent, a résister et a freiner le projet.

En guise de conclusion, nous constatons que I’implantation d’un progiciel ERP a peu de
chance d’aboutir s’il n’est pas approprié¢ par le personnel qui est appelé a lui donner sens et vie.
Ainsi, il demeure impératif d’impliquer le personnel de I’entreprise a tous les niveaux dans le
processus du changement. Pour ce faire, il faut communiquer intensément pour justifier et expliquer
aux employés la nécessité de changer et les informer approximativement ou le changement va les
conduire en tenant compte des comportements, des émotions et des résistances qui en découle
durant la mise en ceuvre. Cela dit, les changements induits par ’implantation de I’ERP doivent étre
pensés en termes de méthodologie de conduite a adopter, pour faire adhérer les acteurs concernés et
transformer les pratiques et les cultures.
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Résumé :

Le but de cette étude est de connaitre I’influence du marketing digital sur le choix d’une
destination touristique du point de vue du touriste algérien. Pour cela, nous avons étudié un
échantillon de personnes qui préparer leur destination touristique en concevant un questionnaire
pour la collecte d’informations nécessaireset nous 1’avons publiéd une manicre électronique.

Les résultats obtenus ont démontrés 1’influence des sites internet ainsi que les médias sociaux
sur le choix d’une destination touristique pour le touriste algérien.

Mots clés :marketing digital, destination touristique, e-tourisme.

Introduction :

Le tourisme est un secteur économique développé qui connait 1’émergence de nouvelles
destinations dans un environnement toujours plus concurrentiel. Par ailleurs, le tourisme a pris une
place essentielle dans 1’esprit des individus.

L’individu a besoin de voyager et découvrir de nouvelles destinations. Pour combler ce besoin, le
consommateur va mettre en place un systéme de prise de décision pour choisir 1’option la plus juste
et limiter les risques de déception a I’issue du séjour. Pour cela, aujourd’hui, le touriste dispose de
nombreux moyens pour trouver I’information.

Ces derniéres années, le secteur du tourisme a été témoin d’une évolution significative des
nouvelles technologies de I’information et de la communication. Ces évolutions ont bouleversé la
maniere de faire, aussi bien pour le touriste que pour le professionnel. Il existe de nos jours de
nombreux supports de plus en plus mobiles, permettant aux touristes de se connecter n’importe ou
et quand ils le souhaitent.

L’arrivée du digital a révolutionné I’échange d’information entre les individus, devenus actifs. Le
touriste d’aujourd’hui est un e-touriste, hyper connecté. Pour les professionnels, étre présent en
ligne est devenu primordial. C’est un support multifonction aussi bien pour communiquer que pour
diffuser et vendre I’offre touristique.

En effet, ’abondance de ses offres en ligne et la quantité d’informations proposées changent
progressivement, mais sans doute radicalement, le processus de collecte d’informations et d’achat
de I’internaute ce qui oblige les entreprises touristiques a faire face a ces consommateurs exigent et
leur proposés des services qui sauront les satisfaire.
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Notre problématique est de connaitre le role de I’utilisation d’internet pour le choix d’une
destination touristique depuis la recherche d’information en passant par la réservation du séjour
jusqu’a I’issu du séjour.

La question soulevée dans cettecommunication est donc :« Quel est I’influence du marketing
digitalsurle choix d’une destination touristique? ». Ce document va donc tenter d'apporter des
éléments de réponse a celles-ci.

Pour ce faire, on abordera dans la premiére partie les aspects théoriques, en mettant en avant les
définitions de I’e-tourisme, du marketing digital avec quelques chiffres en Algérie ainsi que ce qu’il
a apporté au secteur du tourisme.

Dans la deuxieme partie, nous exposerons les résultats de notre étude qui a été faite a partir de
I’analyse d’un échantillon de 120 personnes.

I- Cadre théorique :

On définira dans cette partie les termes en relation avec notre étude.

I-1 définition d’une destination touristique :

e Les destinations sont le plus souvent composées de produits et services issus de nombreux
opérateurs publics et privés. Elles sont par conséquent souvent appréhendées comme un
systeme dans lequel interagissent de nombreuses organisations qui peuvent appartenir a la
méme branche d’activité ou a des branches d’activités différentes. C’est le systéme
destination, en concentrant des interdépendances entre organisations de branches d’activité
différentes, qui apporte une réponse au besoin des touristes.!

e L’Organisation Mondiale du Tourisme définie la destination touristique comme un espace
physique dans lequel le visiteur passe au moins une nuit. Elle dispose de produits
touristiques tels que les attractions, et les ressources touristiques. Ses frontieres
administratives et physiques délimitent sa gestion, son image et sa perception influencant sa
compétitivité. Les destinations touristiqgues se composent de parties prenantes variées
souvent incluant la population locale. Les destinations peuvent se structurer en réseau pour
former une destination plusimportante. 2

I-2 Définition de I’E-tourisme :

e L’c-tourisme est toutes les activités liées au tourisme en ligne. Du coté de l'utilisateur il
consiste a collecter des informations sur une destination de voyage, mais aussi a réserver un
séjour en ligne ou a comparer les offres de plusieurs compagnies aériennes. La création d'un
itinéraire ainsi que les échanges avec d'autres internautes a propos d'un voyage entrent
également dans la définition de I'e-tourisme.®

L’intérét principal d’Internet est le gain de temps pour la majorité des internautes, son accessibilité
a tout moment et en tous lieux, ainsi que les comparatifs de prix proposés. Internet peut permettre
de « tangibiliser » une offre de service en proposant par exemple aux visiteurs d’expérimenter

1 Stéphane BOURLIATAUX-LAJOINIE & Arnaud RIVIERE, Le m-tourisme : une opportunité pour les
destinations touristigues ? Le cas des villes, (en ligne) consulté le 10/09/2017 (22h30), voir :
https://www.researchgate.net/profile/Stephane_Bourliataux-Lajoinie/publication/280931587 Le m-
tourisme_une_opportunite_pour_les_destinations_touristiques Le cas des_villes/links/56e82e8308ae166360e4f35c.
pdf

2: Sébastien Bédé, Le Cluster, réseau territorialisé d’ organisations, pour une destination attractive : le cas du
tourisme de réunions et de congrés de la région PACA, Thése en vue de 1’obtention du titre de Docteur en Sciences
de Gestion, Université de Nice — Sophia Antipolis, 2013, p 30.

3. http://www.ecommercemag.fr/Definitions-Glossaire/E-tourisme-245311.htm#gXwOSxZIftX ApSpx.97 (en ligne),
consulté le 10/09/2017 (15h00).
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virtuellement un produit. Ainsi, certains hotels montrent une vue panoramique d’une chambre ou
des musées proposent unevisite virtuelle de leur site.

I-3 Définition du marketing digital :

Le digital a bel est bien envahi notre quotidien, mais en quoi et surtout comment peut-il étre
profitable aux entreprises.

e Le marketing digitalou le e-marketingest I’ensemble des activités marketing d’une
organisation realiséesvia les canaux numériques (site Web, e-mail, réseaux sociaux,
mobile...).

Et les outils du marketing digital utilisés dans le tourisme sont :

a) Les sites Internet

Le site Internet d’une entreprise doit incarner ou exprimer sa mission, son histoire, savision et ses
produits. Il doit étre attrayant a la premiére visite et suffisamment intéressantpour stimuler les
visites futures. Qu’il s’agisse de promouvoir 1’image d’une destination ou d’un hotel ou de faire de
lavente en ligne, le design d’un site repose sur sept éléments, les 7 C, tout en intégrant un autre C :
la mise a jour, le changement constant ;

Les 7 C, éléments clés du design d’un bon site Internet ;

1. Contexte : présentation, apparence et design.

2. Contenu : texte, images, son, vidéo, etc.

3. Communauté : capacité a permettre une communicationentre internautes

4. Customisation : capacité du site a personnaliserson contenu en fonction de I’internaute ou a
permettrea 1’internaute de le personnaliser lui-méme

5. Communication : du site vers I’internaute et/ou del’internaute vers le site.

6. Connexion : liens avec d’autres sites comme les comparateurs de prix (booking, tripadvisor...)

7. Commerce : vente en ligne ou non ;

b) Les searchads (ou liens sponsorises) :

11 s’agit d’assurer la promotion d’un site web a partir des mots clés tapés par les internautes sur les
moteurs de recherche, 11 s’agit d’une forme de publicité facturée au clic ;

Les responsables marketing achetent certains mots dans le cadre d’une enchére permanente.

Quand le consommateur les saisit sur Google, Yahoo! ou Bing, les sites apparaissent sur lapage,
dans la liste des liens sponsorisés, en fonction du montant proposé dans 1’enchére ;

En complément a 1’achat de liens sponsorisés, la Search Engine Optimization(SEO) désigneles
activités visant a maximiser la visibilit¢ du site sur les moteurs de recherche, c¢’est-a-direla
probabilité qu’il apparaisse le plus haut possible dans la liste des liens non sponsorisés du moteur de
recherche ( qui est un référencement naturel).®

c) Les displays :

Elles comprennent les éléments suivants : 1’affichage de bannieres publicitaires sur différents sites,
ce qui permet de touché les internautes ciblés.

Et les interstitiels qui sont de nouvelles publicités incorporant des animations, de la vidéo, du son et
de I’interactivité. ’

4 Isabelle Fochot& Patrick Legoherél, Marketing du tourisme, 3¢éme édition, édition Dunod, France, 2014, p200.

% Frangois SCHEID et autres, le marketing digital : développer sa stratégie a ’ére du numérique, édition Eyrolles,

France, 2012, p06.

& Philip Kotler et autres, Marketing Management, 15éme édition, édition Pearson, France, 2015, p694-696.

7: Philip Kotler et autres, Marketing du tourisme et de ’accueil, 6°™ édition,édition Pearson, France, 2016, p412.
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d)L’e-mailing

L’e-mailing permet d’envoyer un message a de multiples destinataires pour un colit minimeen
comparaison du marketing direct classique. Un autre avantage essentiel reside dans lafacilité de
mesure de I’impact a travers les taux d’ouverture et de clic. Les e-mails restentun outil efficace,
surtout s’ils sont assortis d’un lien vers le site Internet pour faciliter lacommande.®

e) Les médias sociaux :

Les médias sociaux recouvrent les différentes activités qui intégrent la technologie, 1’interaction
sociale, et la création de contenu, par le biais de ces moyens de communication sociale, des
individus ou des groupes d’individus qui collaborent créent ensemble du contenu Web, organisent
le contenu, 1’indexent, le modifient ou font des commentaires, le combinent avec des créations
personnelles.

Selon Fred Cavazza, Consultant Internet indépendant : «Les médias sociaux désignent un ensemble
de services permettant de développer des conversations et des interactions sociales sur Internet ou
en situation de mobilité».

En effet les médias sociaux incluent les réseaux sociaux ainsi que les blogs, les forums et les
plateformes questions/réponses, les wikis et les communautés de partage de contenu.®

I-4 Le poids du marketing Digital :

D’aprés le rapport annuel de 1’agence WaAreSocial&Hootsuite qui a été publier en janvier 2017,
L’ Algérie compte aujourd’hui plus de 18 millions d’internaute soit un taux de pénétration de 44%
(+ 7 millions d’internaute par rapport a janvier 2016donc une croissance de 64%), avec 47.64
millions de connexion mobile et 39% d’internaute accédent a ces plateformes via des appareils
mobiles ;

La part du mobile dans le trafic internet a augmenté de 44 % par rapport a I’année passée, et vu que
le nombre de personnes ayant acces a internet via les téléphones mobiles, la part de I’utilisation de
I’ordinateur portable a chuté de -14% et un minime pourcentage de +1% pour I’utilisation des
tablettes ;

Parmi les 18 millions d’utilisateurs de Facebook actif par mois, 89% y ont accés via mobiles et 42%
de personnes se connectent chaque jour. 37% de profil Facebook sont des femmes contre 63%
d’hommes.*°

Avec ces chiffres on voit qu’internet a bien pris place dans la vie des personnes et dans tous les
domaines y compris le tourisme. La personne souhaitant voyager n’a plus besoin de se déplacer
pour trouver sa future destination touristique ou évaluer son potentiel, avec internet tout est devenu
a porté de main. Grace auxsites de comparaison, les forums de discussion, les réseaux sociaux, il est
possible devant son écran ou via son smartphone de rassembler une multitude d'offres
correspondant a ses attentes, de comparer les tarifs, d'éliminer celles qui ont fait I'objet de
commentaires négatifs de la part d'autres touristes, puis de réserver et d'obtenir une confirmation,
tout cela en quelques minutes, a tout moment, ou encore pendant le séjour.

Le touriste devient de plus en plus un « consomm’acteur » et son comportement se modifie en
conséquence : surinformé, il peut accéder a une palette de choix de plus en plus vaste, recoupe les
informations a sa convenance, réserve a la derniére minute, recherche les meilleurs prix et donne

8. Philip Kotler et autres, Marketing Management, op cité, p 697.
9 : Agence Wellcom, Tout ce gue vous avez toujours voulu savoir sur les médias sociaux sans
Jamais oser le demander, (en ligne), consulté le 11/09/2017 ( 23h00),voir : http://www.enssib.fr/bibliotheque-
numerique/documents/56863-tout-ce-que-vous-avez-toujours-voulu-savoir-sur-les-medias-sociaux-sans-jamais-oser-le-
demander-guide-social-media-2012.pdf , p08,10-11.
10°: Simon Kemp, Digital in 2017 : NorthernAfrica, (en ligne), consulté le 02/09/2017 (14h00), voir :
https://www.slideshare.net/wearesocialsg/digital-in-2017-northern-africa .
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lui-méme son avis en ligne, a posteriori, sur les prestations consommées. Des géants mondiaux de
1’e-tourisme sont apparus depuis quinze ans : Expedia, Priceline (Booking.com), Tripadvisor, mais
aussi Google qui, en tant que moteur de recherche ultra dominant, constitue une porte d’entrée quasi
incontournable.

I1- Cadre Pratique :

On connait peu de choses sur les moyens de recherche d’information et de prise de décision du

touriste Algérien lorsqu’il recherche une destination touristique ou s’informe sur une prestation
touristique, ni ses moyens de réservations et son utilisation d’internet pendant et aprés son séjour.
C’est pourquoi nous avons congu un questionnaire que nous avons publié sur les réseaux sociaux
(Facebook), nous avons recu 127 réponses et pour des raisons de non cohérence nous en avons
exclu 7 ce qui nous fait un échantillon de 120 personnes.
11-1 Analyse des reponses :
1) Informations Personnelles :Nous analyserons dans cette partie les informations personnelles
des répondants

Tableau n°01 : informations personnelles

Variable Nombre pourcentage
Sexe Femme 77 64,2%
Homme 43 35,8%
Total 120 100%
entre 18 et 24 ans 32 26,2%
De 25 a 34 ans 64 53,3%
Age De 35 a 49 ans 16 13.3%
De 50 a 64 ans 6 5%
65ans et plus 2 1,7%
Total 120 100%
Etudiant 41 34.2%
fonctionnaire 19 15,8%
Profession salarié 46 38,8%
retraité 4 3,3%
sans emploi 10 8,3%
Total 120 100%
moins de 18000Da 45 37.5%
de 18001 a 35000da 15 12,5%
Salaire de 35001 a 55000da 24 20%
Plus de 55001 da 36 30%
Total 120 100%

Source : Résultats Spss

- D’aprés le tableau n°01, on remarque que la plus grande partie des répondants sont des
femmes avec un pourcentage de 64.2% comparé aux hommes qui ont un pourcentage de
35.8%.

- Concernant 1’age, la catégorie des 25 a 34ans obtient un pourcentage de 53.3,%contre 26.7%
pour les 18 a 24 ans et cela est tout a fait normal puisque la catégorie des jeunes est celle la
plus connecté a internet, et 13.3% pour les 35 a 49ans. Les 50 a 64 ans et les 65 ans et plus
obtiennent respectivement un pourcentage de 5% et 1.7%.

11 DanielFasquelle, PascaleGot, ’'impact du numérique sur le secteur touristique francais, rapport d’information
déposé par la commission des affaires économiques, (en ligne), consulté le 20/08/2017 (14h00), voir :
http://www.assemblee-nationale.fr/14/pdf/rap-info/i2556.pdf p11.
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- Pour la profession des répondants : 38.8% d’entre eux sont des salarié et 34.2% sont des
étudiants, les fonctionnaires sont a 15.8%, quant aux sans emploi et retraite ; leur
pourcentage est respectivement de 8.3% et 3.3%.

- Eten ce qui concerne le salaire, 37.5% des répondants touchent moins de 18000da (qui sont
majoritairement des étudiants) et 30% touchent plus de 55001da; 20% et 12.5% des
personnes interrogées ont un salaire respectif de 18001 a 35000da et de 35001 a 55000da.

2) La préparation du séjour :

La préparation du séjour est une étape importante dans le choix d’une destination touristique,

nous avons divisé cette partie en 08 questions que nous analyserons ci- dessous.

QL1 : Les critéres de choix d’une destination touristique :
Tableau n°02 : Les critéres de choix d’une destination touristique

Réponses nombre pourcentage
Le budget consacré au séjour 96 80 %

La culture 45 37.2%

Le climat 42 35%

La sécurité 65 57.5%

La variété d’activité disponible sur place 46 38.3 %

Le dépaysement 32 26.7 %

La découverte 76 63.3 %

La durée du trajet 17 14.2 %

Source : Résultats Spss

D’apres le tableau n°02, le critérenl pour le touriste Algérien pour le choix d’une destination
touristique est bien le budget consacré au séjour avec un pourcentage de 80% suivit de la
découverte 463.3% puis le choix de la sécurité avec 57.5%. En 4°™ position vient la variété
d’activité disponible sur place avec 38.3% puis la culture a 37.2%, le climat quant lui obtient un
pourcentage de 35% suivit du dépaysement avec 26.7% et en derniere position la durée du trajet a
14.2%.

Q2: le temps consacré a la recherche d’informations pour le choix d’une destination

touristique
Tableau n°03 : le temps consacré a la recherche d’informations pour le choix d’une destination touristique

Réponses nombre pourcentage

Plus d’un an 5 4,.2%

Entre 6 mois et un an 23 19,2%

Entre 3 et 6 mois 28 23,3%

Entre 1 et 3 mois 32 26,7%

1 mois 13 10,8%

Moins d’un mois 19 15,8%

Total 120 100,%

Source : Résultats Spss
26.7% des touristes Algériens ont commencé a chercher des informations pour choisir leur destination
touristique entre 1 et 3 mois suivi de 23.3% qui ont commence entre 3 et 6mois, 19.2% d’entre eux ont
recherché encore plus longtemps sois entre 6 mois et une année.Les personnes qui ont fait des recherches de
moins d’un mois sont de 15.8% et ceux d’un mois 10.8% quant aux recherches de plus d’un an ils sont de
4.2%.
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Q3 : Les sources d’informations utilisées lors de recherche d’informations
Tableau N°04 : Les sources d’informations utilisées lors de recherche d’informations

Réponses nombre | pourcentage
Entourages : familles, amis, collégues 76 63.3 %

Les réseaux sociaux 77 64.2 %
Internet : via un moteur de recherche puis exploration des sites proposés | 96 80 %
Forums et blogs 16 13.3%
Agence de voyage 35 29.2 %
Foires et salons 6 5%
Différents media : tv, presse, radio, affichage ... 16 13.3%

Des guides touristiques 12 10 %

Source : Résultats Spss
Lors de la recherche d’information, internet est la source la plus utilisée par les touristes Algérien
avec un pourcentage de 80% vu la multitude d’informations qu’il y a suivi des réseaux sociaux avec
64.2% et I’entourage avec 63.3% qui est une source en qui les touristes dont énormément confiance.
29.2% des touristes Algérien consultent les agences de voyage, 13.3% utilisent les forums et blogs
ainsi que différents média au méme pourcentage et en derniére position ils consultent les guides
touristique et les fois et salons a des pourcentages de 10% et 5% respectivement.
Q4 : Les sites consultés lors de la recherche d’informations :
Tableau N°05 : Les sites consultés lors de la recherche d’informations

réponses nombre | pourcentage

Google 101 84.2 %
Facebook 77 64.2 %
Youtube 38 31.7%
Expedia 8 6.7 %
Trivago 36 30 %
Hotel.com 17 14.2%
Tripadvisor 55 45.8 %
Booking 53 44.2 %
Routard 7 5.8 %
Site de I’hotel 25 20.8 %
Site des prestataires 4 3.3%

Source : Résultats Spss

D’apres le tableau n°05, le site le plus consulté par les touristes Algérien lors de leur recherche
d’information est google avec 84.2% ensuite le géant Facebook a 64.2%, puis tripadvisor et
booking avec 45.8% et 44.2%. Youtube arrive en 5™ position avec 31.7% suivi de trivago avec
30%.

20.8% d’entre eux visitent le site de 1’hotel, 14.2% le site hotel.com et en derniére position on
trouve Expedia, routard et les sites prestataires a 6.7%, 5.8% et 3.3% respectivement.

Q5 : Influence du contenu en ligne :
Tableau N°06 : Influence du contenu en ligne

Moyenne | Ecart Type | Classement

Les avis et commentaires sur internet | 4.06 0.79 4
influencent le choix de votre destination

Les réseaux sociaux influencent le choix de | 4.18 0.76 2

votre destination

Les photos postées sur les réseaux sociaux | 4.20 0.72 1
influencent le choix de votre destination

Les vidéos postées sur les réseaux sociaux | 4.11 0.88 3
influencent le choix de votre destination

Source : Résultats Spss
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Les résultats du tableau n°06 montrent que les photos postées sur les réseaux sociaux influencent le choix de
votre destination avec une moyenne de 4.20 et se classe en 1ér position suivi du 2°™ item qui représenteles
réseaux sociaux influencent le choix de votre destination avec une moyenne de 4.18.
Les vidéos postées sur les réseaux sociaux influencent le choix de votre destination représente une moyenne
de 4.11, et en derniére position les avis et commentaires sur internet influencent le choix de votre destination
avec 4.06 de moyenne. Ce qui démontre que contenu posté en ligne et sur les réseaux sociaux influence le
choix d’une destination touristique.
Q6 :Les réseaux sociaux les plus consultés pour le choix d’une destination touristique
Tableau n°07 : Les réseaux sociaux les plus consultés pour le choix d’une destination touristique

Réponses nombre | pourcentage
Facebook 101 84.2%
Twitter 5 4.2%
Instagram 51 42.5%
Linkedin 3 2.5%
Google+ 26 21.7%
Youtube 59 49.2%

Source : Résultats Spss

Facebook est le réseau social le plus consulté par les touristes Algérien avec 84.2% suivi de YouTube et
instagramavec 49.2% et 42.5%, puis google+ avec un pourcentage de 21.7%, quant a twitter et linkendin ils
les consultent que 4.2% et 2.5%.
Q7 : L’appareil utilisé lors de la recherche d’informations
Les touristes Algériens utilisent le plus leur smartphone pour leur recherche d’informations ce qui est plus
pratique avec un pourcentage de 82.5% suivi du pc portable avec 61.5% et seulement 15% pour I'utilisation
de la tablette.
2) Réservation du séjour :
Q1 : une fois le choix de la destination fait, le temps de la réservation du séjour se fait a
I’avance de combien de temps :

Tableau n°08 : le temps de la réservation du séjour

Réponses nombre pourcentage

De Plus d’un an 1 0.8%

Entre 6 mois et un an 6 5%

Entre 3 et 6 mois 16 13.3%

Entre 1 et 3 mois 38 31.7%

D’un mois 22 18.3%
Moins d’un mois 37 30.8%

Total 120 100%

Source : Résultats Spss
D’apres les résultats du tableau n°08, le touriste Algérien fait sa réservation a 1’avance entre 1
et 3 mois avec un pourcentage de 31.7%, d’autres prennent moins d’un mois avec 30.8% suivi
de 18.3% pour ceux qui ne prennent qu’un moi pour réserve leur sé¢jour a I’avance.
D’autre part, 13.3% des touristes prennent entre 3 et 6 mois tandis que ceux qui réservent a
I’avance entre 6 moi et un an et ceux de plus de un an sont a 5% et 0.8% respectivement.
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Q2 : Le mode de réservation du séjour
Tableau n°09 : Le mode de réservation du séjour

Réponses nombre pourcentage
Aupreés des prestataires via internet 30 25%

aupres des prestataires via téléphone 23 19.2%
auprés d’une agence de voyage en ligne 16 13.3%
auprés d’une agence de voyage physique 68 56.7%

En passant par un site internet de réservations en | 46 38.3%

ligne

Source : Résultats Spss
Le mode de réservation le plus fréquent chez les touristes Algérien est celui réalisé auprés d’une
agence de voyage physique avec 56.7% suivi des réservationsfaite en passant par un site internet de
réservations en ligne avec 38.3%, puis celle auprés des prestataires via internet avec 25% et 19.2% aupres
des prestataires via téléphone et enfin 13.3% de touristes qui réservent auprés d’une agence de voyage en
ligne.
Q3 : qu’est-ce que les touristes Algérien réservent avant leur dépars
Tableau n°10 : les réservations avant le départ

Réponses nombre pourcentage
L’hébergement 93 77.5%
Billet d’avion / train / bateau 86 71.7%

Une voiture de location 11 9.2%
Des entrées pour des sites de loisirs 13 10.8%
Le séjour tout compris 45 37.5%

Source : Résultats Spss
Généralement, avant le départ les touristes Algérien réservent I’hébergement et le transport (les
billes d’avions/train/bateau) avec un pourcentage de 77.5% et 71.7%, ensuite viens le séjour tout
compris avec 37.5% puis Des entrées pour des sites de loisirs a 10.8% et une voiture de location & 9.2%.

Q4 : les raisons qui poussent a réservé un séjour en ligne
Tableau n°11 : les raisons qui poussent a réserve un séjour en ligne

Réponses nombre | pourcentage

La rapidité et facilité de la réservation 88 73.3%
Les promotions sur internet 73 60.8%
La comparaison des prix 69 57.5%
La consultation des disponibilités 47 39.2%
L’accessibilité d’internet a tout moment 51 42.5%
La fiabilité de la réservation 33 27.5%
La possibilité de voir les photos de plusieurs offres 66 55%

Source : Résultats Spss
La rapidité et facilité de la réservation est la raison la plus cité pour réservé un séjour en ligne avec
73.3% suivi des promotions disponible sur internet avec 60.8% puis la possibilité de comparer les
prix (via plusieurs site de comparaison tel que booking) avec 57.5%.
La possibilité de voir les photos de plusieurs offres viens en 4™ position avec 55% ensuite
L’accessibilité d’internet a tout moment avec 42.5%, et le faite de consulter les disponibilités avec
39.2% et en dernier 27.5% pour la fiabilité de la réservation.
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Q5 :les raisons qui ne poussent pas a réserve un sé¢jour en ligne
Tableau n°12 : les raisons qui ne poussent pas a réservé un séjour en ligne

Réponses nombre | pourcentage
Absence de carte de crédit 89 74.2%
Manque de confiance dans la sécurité du paiement en | 60 50%

ligne

Les prix ne sont pas attractifs 23 19.2%
Mangue de contact humain 25 20.8%

Non fiabilité des informations 20 16.7%

Le mode de réservation en ligne est trop compliqué 23 19.2%
Manque d’informations et de photos 29 24.2%

Source : Résultats Spss

L’absence de carte de crédit est la raison la plus invoqué pour ne pas réservation son sé€jour en
ligne avec 74.2% puis le manque de confiance dans la sécurité du paiement en ligne avec 50%.
Le manque d’informations et de photos atteint un pourcentage de 24.2% suivi du manque de
contact humain a 20.8% et la non attractivité des prix et le mode de réservation compliqué a
19.2% respectivement et enfin la non fiabilité des informations avec 16.7%
QG : les critéres important dans le choix d’un hébergement en ligne

Tableau n°13 : les critéres important dans le choix d’un hébergement en ligne

Réponses nombre pourcentage
Le rapport qualité / prix 71 59.2%
Le prix 66 55%
La qualité des prestations 72 60%
Le confort 59 49.2%
Les avis des consommateurs 77 64.2%
Le classement 58 48.3%
La modernité des équipements 42 35%
L’environnement et le cadre | 62 51.7%
proposés
La présence de photos 76 63.3%
La présence de vidéos 62 51.7%
Internet gratuite 81 67.5%

Source : Résultats Spss
Le critere important pour les touristes Algérien qui choisisent un hébergement en ligne est
d’avoir Dl’internet gratuite dans les établissements choisis avec 67.5% puis les avis des
consommateurs avec 64.2% et la présence des photos dans le site visité avec 63.3%, vient apres
La qualité des prestations avec un pourcentage de 60% puis le rapport qualité/prix avec 59.2% .
Le prix seul quant a lui est parmi les criteres important avec 55% ensuite La présence de vidéos
et L’environnement et le cadre proposés avec un pourcentage de 51.7% tous les deux aprés
vient le confort avec 49.2% suivit du classement des établissements avec 48.3% et enfin la
modernité des équipements avec 35%.
Q7 : Pappareil utilisé lors de la réservation du séjour en ligne
Les touristes Algériens utilisent le plus leur pc portable pour la réservation de leur sejour en ligne
avec un pourcentage de 59.2.% suivi du smartphone avec 38.3% et seulement 2.5% pour
I’utilisation de la tablette.
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3) Pendant et apres le séjour :
Q1 : la connexion a internet pendant le séjour
Pendant le séjour, les touristes Algériens se connectent a internet en utilisant le plus leur
smartphone avec un pourcentage de 88.3% suivi du pc portable avec 5%. D’autre part 5% ne se
connecte pas a internet et seulement 1.7% le font avec leur tablette.
Q2 : les raisons de la connexion a internet pendant le séjour
Tableau n°14 : les raisons de la connexion a internet pendant le séjour

Réponses nombre | pourcentage
Pour rester en contact avec mes amis et ma | 113 94.2%
famille

Pour des raisons professionnelles 37 30.8%

Pour la recherche d’informations touristiques | 65 54.2%

Pour lire I’avis des touristes 14 11.7%

Pour déposer des avis et commentaires 16 13.3%

Pour partager sur les réseaux sociaux 61 50.8%

Pour réservé d’autres prestations. 8 6.7%

Source : Résultats Spss
Les touristes Algérien se connectent a internet pendant leur séjour Pour rester en contact avec
leurs amis et famille avec 94.2% suivi de la recherche d’information touristique a 54.2% puis
pour partager leur séjour sur les réseaux sociaux avec 50.8%.
Les raisons professionnelles obtiennent un pourcentage de 30.8% puis le dépdt d’avis et
commentaires sur différents sites avec 13.3% et en dernier lire 1’avis des touristes et réservé
d’autres prestations avec 11.7% et 6.7%.

Q3 : dépot de contenu a I’issu du séjour
Tableau n°15 : dépot de contenu a I’issu du séjour

Moyenne | Ecart Type | Classement
Vous déposez des avis et commentaires en | 4.22 1.11 1
ligne
\ous déposez des photos en ligne 4.22 1.03 2
Vous déposez des vidéos en ligne 2.61 1.30 4
Vous ne déposez pas de contenus en ligne 2.90 1.31 3

Source : Résultats Spss

A T’issus du séjour, en premier lieu les touristes Algérien déposerons leur avis et commentaires
en ligne avec une moyenne de 4.22 et un écart type de 1.11( ce qui montre qu’il sont tout & fait
d’accord), ces avis deviendrons une source d’informations pour d’autres personnes désirant
choisir la méme destination, en 2°™ lieu ils déposeront des photos en ligne avec une moyenne
de 4.22 et un écart type de 1.03( ce qui montre qu’il sont tout a fait d’accord).

La 3% phrase qui concerne le non dépot de contenus en ligne obtient une moyenne de 2.90 et
enfin le dépdt de vidéos en ligne avec 2.61 de moyenne ((ce qui montre qu’ils ne sont pas
d’accord).
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Q4 : les sites ou les touristes algérien déposent du contenu a I’issu du séjour
Tableau n°16 : les sites ou les touristes algérien déposent du contenu a 1’issu du séjour

réponses nombre pourcentage
Fb 104 86.7%
Tripadvisor 19 15.8%
Booking 13 10.8%
Instagram 52 43.3%
Linkedin 2 1.7%
Trivago 2 1.7%
Twitter 2 1.7%
Snapchat 27 22.5%
Google+ 2 1.7%
Site des prestataires 11 9.2%

Source : Résultats Spss
Les réseaux sociaux sont en force, Facebook est le premier réseau ou les touristes Algérien déposent
du contenu a I’issu de leur séjour avec 86.7% suivi d’instagram avec 43.3% puis snapchat a 22.5%.
Arrive apres les comparateurs de prix,tripadvisor avec un pourcentage de 15.8% et booking avec
10.8% ensuite les sites des prestataires avec 9.2% et en dernier linkedin, trivago, twitter et google+
avec seulement 1.7%.

Conclusion :

Nous avons demontré dans cette étude 1’influence du marketing digital sur le choix d’une
destination touristique du point de vue du touriste algérien durant 3 étapes qui sont la préparation du
séjour, la réservation du séjour et pendant et apres le séjour, en effet face a la multiplication des
offres touristiques, le choix de la destination s’établit sur plusieurs critéres et pour rechercher de
I’information internet est présente dans les 3 étapes.

Internet est devenu un moyen indispensable aux professionnels du tourisme qui permet de créer un
veritable lien personnel entre les voyageurs et la destination touristique que ce soit grace aux sites
internet, aux réseaux sociaux ainsi que les blogs et forums d’une part, et d’autre part ¢’est une
source d’informations pour les touristes et un énorme gain de temps.

Les résultats Obtenus :

- Le budget consacreé au séjour est le 1°" critére pour le choix d’une destination touristique.

- le touriste algérien consacre entre 1 et 3 mois de temps pour la recherche d’informations sur le
choix d’une destination touristique.

- la source d’information la plus utilisé dans le choix d’une destination touristique est internet : via
un moteur de recherche puis exploration des sites proposés (Google et Facebook en 1 lieu).

-Les réseaux sociaux influencent le choix d’une destination touristique (avis, commentaire, photos
et vidéos partageés).

- le touriste algérien utilise son smartphone pour la recherche d’information.

- Facebook est le réseau social le plus consulté lors du choix de la destination

- Le touriste algérien réserve son séjour a 1I’avance de 1 a 3moi dans une agence de voyage physique
et il réserve en I’hébergement et le transport.

- La raison qui pousse le touriste algérien a réservé en ligne et la rapidité et la facilité de la
réservation dans le cas contraire plusieurs d’entre eux n’ont pas de carte de crédit ce qui ne les
pousse pas a réserve en ligne.

- le touriste algeérien utilise son pc portable pour la réservation en ligne.
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- Pendant le séjour, le touriste algérien utilise son smartphone pour rester en contact avec sa famille
et ses proches.

-a I’issus du sejour le touriste algérien déposera des avis et commentaires ainsi que des photos en
ligne, principalement sur Facebook.

Bibliographie :

Livre :

1. Isabelle Fochot& Patrick Legoherél, Marketing du tourisme, 3éme édition, édition Dunod,
France, 2014.

2 - Frangois SCHEID et autres, le marketing digital : développer sa stratégie a ’ére du
numérique, édition Eyrolles, France, 2012.

3 Philip Kotler et autres, Marketing Management, 15éme édition, édition Pearson, France, 2015.
4 : Philip Kotler et autres, Marketing du tourisme et de ’accueil, 6°™ édition, édition Pearson,
France, 2016.

Sites Internet :

1. Stéphane BOURLIATAUX-LAJOINIE & Arnaud RIVIERE, Le m-tourisme : une opportunité
pour les destinations touristiques ? Le cas des villes, (en ligne) consulté le 10/09/2017 (22h30),
voir : https://www.researchgate.net/profile/Stephane_Bourliataux-
Lajoinie/publication/280931587 Le m-

tourisme_une_opportunite_pour_les destinations_touristiques Le cas_des_villes/links/56e82e830
8ae166360e4f35c¢.pdf

2 - http://www.ecommercemag.fr/Definitions-Glossaire/E-tourisme-
245311.htm#gXWOSXZIftXApSpx.97 (en ligne), consulté le 10/09/2017 (15h00).

% : Agence Wellcom, Tout ce gue vous avez toujours voulu savoir sur les médias sociaux sans
Jamais oser le demander, (en ligne), consulté le 11/09/2017 ( 23h00),voir :
http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/56863-tout-ce-que-vous-avez-toujours-
voulu-savoir-sur-les-medias-sociaux-sans-jamais-oser-le-demander-guide-social-media-2012.pdf .
1. Simon Kemp, Digital in 2017 : NorthernAfrica, (en ligne), consulté le 02/09/2017 (14h00),
voir : https://www.slideshare.net/wearesocialsg/digital-in-2017-northern-africa .

4 . Daniel Fasquelle, Pascale Got, ’impact du numérique sur le secteur touristique francais,
rapport d’information déposé par la commission des affaires économiques, (en ligne), consulté le
20/08/2017 (14h00), voir : http://www.assemblee-nationale.fr/14/pdf/rap-info/i2556.pdf .

Theses :

1. Sébastien Bédé et Le Cluster, réseau territorialisé d’organisations, pour une destination
attractive : le cas du tourisme de réunions et de congres de la région PACA, These en vue de
I’obtention du titre de Docteur en Sciences de Gestion, Université de Nice — Sophia Antipolis, 2013.

250


https://www.researchgate.net/profile/Stephane_Bourliataux-Lajoinie/publication/280931587_Le_m-tourisme_une_opportunite_pour_les_destinations_touristiques_Le_cas_des_villes/links/56e82e8308ae166360e4f35c.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Stephane_Bourliataux-Lajoinie/publication/280931587_Le_m-tourisme_une_opportunite_pour_les_destinations_touristiques_Le_cas_des_villes/links/56e82e8308ae166360e4f35c.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Stephane_Bourliataux-Lajoinie/publication/280931587_Le_m-tourisme_une_opportunite_pour_les_destinations_touristiques_Le_cas_des_villes/links/56e82e8308ae166360e4f35c.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Stephane_Bourliataux-Lajoinie/publication/280931587_Le_m-tourisme_une_opportunite_pour_les_destinations_touristiques_Le_cas_des_villes/links/56e82e8308ae166360e4f35c.pdf
http://www.ecommercemag.fr/Definitions-Glossaire/E-tourisme-245311.htm#qXwOSxZIftXApSpx.97
http://www.ecommercemag.fr/Definitions-Glossaire/E-tourisme-245311.htm#qXwOSxZIftXApSpx.97
http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/56863-tout-ce-que-vous-avez-toujours-voulu-savoir-sur-les-medias-sociaux-sans-jamais-oser-le-demander-guide-social-media-2012.pdf%20consulté%20le%2025/02/2017%20à%2022h00
http://www.enssib.fr/bibliotheque-numerique/documents/56863-tout-ce-que-vous-avez-toujours-voulu-savoir-sur-les-medias-sociaux-sans-jamais-oser-le-demander-guide-social-media-2012.pdf%20consulté%20le%2025/02/2017%20à%2022h00
https://www.slideshare.net/wearesocialsg/digital-in-2017-northern-africa
http://www.assemblee-nationale.fr/14/pdf/rap-info/i2556.pdf

La question d’éthique dans les pratiques de I’intelligence économique

Formulaire de participation
Nom et prénom du participant : AKLI Zakia
Grade : Maitre assistante classe B, doctorante en sciences économiques
Employeur : Université Mouloud Mammeri de Tizi-Ouzou

Tel : 05-52-91-46-61

Email : akliizakia@gmail.com

Titre de la communication : « La question d’éthique dans les pratiques
de P’intelligence économique »
Axe de la communication : premier axe - Veille stratégique et Intelligence économique / Big Data

Abstract

competitive intelligence appears indifferently in official discourse, sometimes as a public
policy of competitiveness, sometimes as a strategic function in the enterprise. Moreover, its strong
connotation to the secret services and its assimilation to the illegal practices, make it too
misunderstood and even seen in a very nebulous way. The purpose of this paper is to provide some
illumination to dissolve this confusion.

Keywords : competitive intelligence, business intelligence, influence, intangible assets, espionage.
« La question d’éthique dans les pratiques de I’intelligence économique »
Introduction

La mondialisation de 1’économie constitue une réalité incontournable d’un environnement
plus incertain, turbulent et plus complexe caractérisé par des changements rapides et profonds qui
donnent lieu a de nouvelles donnes politique, économique et sociale, qui, a I’heure du satellite et de
I’internet, sont diffusées rapidement et massivement grace aux nouvelles technologies de
I’information et de communication. Or, I’ampleur des flux informationnels protéiformes diffusés
chaque jour a travers le monde rendent la prise de décision, & tout niveau, de plus en plus complexe.
Ce contexte appelle a repenser en permanence le développement et a mieux percevoir la dynamique
du marché et anticiper le changement sous I’angle de partage, imposant ainsi la primauté du
collectif sur I’individuel dans une démarche qu’on appelle I’ « intelligence économique ».

Depuis pres de 20 ans, I’intelligence économique prend de large et se développe a plusieurs
niveaux. Néanmoins, malgré les innombrables tentatives d’éclaircissement de la part des
théoriciens, économistes, managers, des gestionnaires et des autorités publiques, aujourd’hui
encore, le concept peut préter a confusion et susciter étonnement et incompréhensions. Pour
beaucoup, son histoire n’est pas claire, ses limites sont floues, un concept aux connotations encore
ambigues, une fonction stratégique trop souvent incomprise et assimilée a 1’espionnage et une
discipline universitaire mal reconnue. A la fois concept et action, elle nous renvoie a une réalité
protéiforme complexe.

L’objet de ce papier est d’apporter un certain éclairage permettant de dissoudre cette
confusion. Dans un premier temps, ce qu’est I’intelligence économique et ses fonctions seront
développés, dans l’intelligibilité, au fil des pages suivantes. Ensuite, nous allons essayer de
comprendre les causes qui ont mené a ’assimilation de I’IE a I’espionnage et insister sur le role de
I’éthique dans les pratiques de I’intelligence économique.

I. comprendre ’intelligence économique

Pour comprendre ce que c’est I’intelligence économique d’aujourd’hui, il nous faut remonter
a ses origines les plus anciennes.
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1. Origines et définitions de I’intelligence économique

A T’origine, ce concept n’est pas francais. Historiquement, il est apparu pour la premiere
fois en anglais sous concept de business intelligence, dans le travail de Richard Millar Devens
intitulé Cyclopaedia of Commercial and Business Anecdotes, en 1865. Devens a utilisé le terme
pour décrire la maniere dont un banquier, appelé Henry Furnese, gagne profit en obtenant et en
agissant sur des informations sur son environnement avant ses concurrents.! La pratique du business
intelligence au sens de Devens consiste alors a avoir des informations utiles, voir stratégiques, dans
le but d’agir a son profit.

Cependant, il a fallu attendre presque un siécle pour que cette notion anglo-saxonne soit
théorisée par Hans Peter Luhn dans son article A Business Intelligence System publié en 1958.
L’auteur parle d’un systéme de BI comme systéme automatique de diffusion d’informations utiles
aux différents centres de décisions dans une organisation.

Quelques années plus tard, en 1967, le politologue américain Harold Wilensky, dans son
ouvrage Organizational Intelligence, donne une définition plus moderne a la sémantique
d’intelligence économique plutdt sous le nom d’intelligence organisationnelle : «le probléme de
rassemblement, traitement, interprétation, et diffusion de ['information (... nécessaire au
processus de prise de décision».?

En France, le concept d’intelligence économique est né en 1994 dans le rapport Intelligence
économique et stratégie des entreprises, appelé communément Rapport Martre, publié par la
Documentation frangaise, permettant de préciser la notion et d’initier une réflexion globale sur le
concept. Apres un effort collaboratif, les membres du groupe définissent 1’intelligence économique
comme : « L’ensemble des actions coordonnées de recherche, de traitement et de distribution en
vue de son exploitation, de I'information utile aux acteurs économiques. Ces diverses actions sont
menées légalement avec toutes les garanties de protection nécessaires a la préservation du
patrimoine de I'entreprise, dans les meilleures conditions de qualité, de délais et de colt ».% Le
document reprend 1’idée de Wilensky et met de plus I’accent sur la nécessaire coordination des
acteurs, publics et privés, locaux et nationaux, partageant 1’information stratégique obtenue
légalement a des fins de développement et d’efficacité productive. Ceci dit que par une plus grande
coordination, I’IE fait interagir tous les acteurs de 1’économie.

Depuis, la notion a gagné plusieurs définitions. Certaines sont tres assimilées a celle de la
veille stratégique (Bournois & Romani (2000) ; J.L- Levet (2001), Martinet et Marti (2001),
I’AFDIE; ADBS; D2IE). Le spécialiste francais en intelligence économique Norbert
LEBRUMENT en veut pour preuve méme I’introduction de la norme frangaise XP X 50-53
« prestations de veille et prestations de mise en place de systéme de veille » publiée par L’AFNOR*
qui, elle-méme, assimile I’intelligence économique et la veille stratégique sans plus se soucier
d’apporter les ¢léments différenciateurs et les caractéristiques spécifiques qui permettraient
d’apporter un éclairage sur ce qui distingue les deux champs de pratique.®> Certes, I’intelligence
économique n’est rien sans informations collectées, analysées et utilisées en fonction des objectifs
préalablement fixés, et donc utilisées a des fins stratégiques, mais ce n’est pas tout, sinon il sera
difficile de distinguer I’'IE de la veille stratégique. Ainsi, dans un souci de clarification visant a
rendre compte de la singularit¢ de I’intelligence économique en tant qu’ensemble de pratiques

! peter BAOFU, « The future of post-human meta-data: towards a new theory of structure and process in information
science », primrose hall publishing group, Brisbane, Australia, 2015, P. 143.

2 Sophie LARIVET, « Intelligence économique: Enquéte dans 100 PME », L'Harmattan, 2009, P. 23.

% Rapport MARTRE, « Intelligence économique et stratégie des entreprises », Commissariat général du plan,
documentation francaise, février 1994, P 09.

4 Laurent HERMEL, « Veille stratégique et intelligence économique » 2eme Ed AFNOR, Saint Denis, 2007, P.40-63.
5 Nobert LEBRUMENT, « Intelligence économique et management stratégique : le cas des pratiques d’intelligence
économique des PME », Ed L’Harmattan, Paris, 2012, P. 85.
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d’entreprise, d’autres auteurs (Christian HARBULOT, Philippe BAUMARD, Carlo REVELLI,
Alain JUILLET, Robert PATUREL, Eric DELBECQUE et Jean-Renaud FAYOL) ont porté un
éclairage sur les éléments différenciateurs et distinctifs entre veille et intelligence économique. En
ce sens, cette derniére concerne d’autres aspects que celui de la veille liés principalement a la
protection du patrimoine informationnelle (sécurite), a I’influence et au knowledge management.

Bref, la définition du rapport Martre est la plus communément admise, mais aucune ne fait
I’objet d’un large consensus chez les économistes. Tout de méme, on peut dire que le consensus
existe autour de la matiére que constitue 1’intelligence économique, comme le souligne Olivier
Chardavoine en 2015: « Defense économique, sécurité économique, veille, influence et
compétitivité, semblent étre le corollaire de l’intelligence économique sans que les définitions
produites a ce jour ne donnent satisfaction a l’ensemble des acteurs, qu’ils soient théoriciens
académiques, législateurs, fonctionnaires ou chefs d’entreprises».® L’Intelligence économique se
révele opérationnellement sous trois aspects principaux : veille et anticipation, protection du
patrimoine informationnelle (sécurité), et influence. Une bréve présentation d’une approche
théorique de ces grandes fonctions de I’IE fera 1’objet du point suivant.

2. Les grandes fonctions de ’intelligence économique
2.1. La veille stratégique

Le concept, veille est d’abord utilisé au sein de ’entreprise-chercheurs pour désigner une
activité au service de l'innovation technologique avec le développement des banques de données’
télématiques qualifiées de plus grande bibliothéque du monde. Il fut ensuite rapidement repris,
durant la seconde moiti¢ des années 80 par d’autres auteurs, extérieurs au monde scientifique et
technique. Ceux-ci ont adapté la veille a leurs champs de préoccupations. On s’est aper¢u qu’une
observation de ses concurrents, de la réglementation, des évolutions de ses marchés, etc., tout aussi
importante que le suivi des seules évolutions technologiques, pouvait étre réalisée avec des
méthodes et outils identiques a la veille technologique. Ainsi, a titre d’exemple, les écoles de
commerce et de gestion ont promu la veille concurrentielle, la veille marché, la veille commerciale,
etc. La veille s’est ainsi dotée de multiples qualificatifs, descriptifs en général d’un champ
d’observation spécifique et donc de la nature des informations recherchées.® Ainsi, chaque type de
veille prend en charge des thématiques spécifiques. Par exemple® : Veille technologique (avancées
fondamentales, innovations techniques, normes, process, cartographie des experts et des équipes de
recherches...) ; Veille commerciale (suivi des clients, nouveaux prospects, reseaux de distribution,
méthodes commerciales, image auprés des clients...) ; Veille marketing (évolution des parts de
marché, nouveaux besoins, nouveaux produits, suivi des prescripteurs, tendances, innovations de
rupture...) ; Veille achat (tarifs, santé financiére des fournisseurs, alliances, nouveaux produits...);
Veille juridique : lois et décrets, réglementation, jurisprudence, débats parlementaires...); Veille
concurrentielle (ressources technologiques, financiéres, humaines, nouveaux contrats, alliances,
concurrents anciens et nouveaux entrants...) ; etc.

Cette liste n’est pas exhaustive. Les organisations vivent dans un monde en pleine mutation
ou les informations de plus en plus nombreuses couvrent tous les domaines de leurs vies et circulent
de plus en plus vite. Pour une entreprise, 1’essentiel est de couvrir les thématiques qui entrent dans
son environnement pertinent permettant de répondre aux questions précises qu’elle se pose afin
d’atteindre ses objectifs prédéfinis.

& Olivier CHARDAVOINE, « La politique publique d’intelligence économique », L’Harmattan, Paris, 2015, P.17.
" Ensemble d'informations organisées et traitées informatiquement et accessibles a distance, sur un réseau.

8 Olivier CHARDAVOINE, op.cit.

® Christian MARCON, Nicolas MOINET, « L’intelligence Economique », Ed Dunod, Paris, 2006, P. 13.
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Ainsi vue comme une fonction d’apprentissage continu de 1'organisation, elle est définie par
LESCA et CARON-FASAN comme un « processus collectif et proactif par lequel les membres de
[’entreprise (ou institution) traquent, de facon volontariste, et utilisent des informations pertinentes
concernant leur environnement extérieur et les changements pouvant s’y produire. La veille a pour
but d’innover, de se différencier, de réagir plus vite et de s’adapter a [’évolution de
[’environnement, d’éviter les surprises stratégiques désagréables, de réduire les risques et
l'incertitude en général ». Pour Jean-Michel RIBAULT, toute démarche de veille «est la
surveillance globale et intelligente de [’entreprise a [’affiit d’informations factuelles porteuses
d’avenir », grace a laquelle tout décideur est 8 méme de prendre une décision en toute connaissance
de cause.'® L’ Afnor définie la veille comme une « activité continue en grande partie itérative visant
a une surveillance active de |’environnement technologique, commercial, etc., pour en anticiper les
évolutions ».1

La liste de définitions est trés longue. Tout de méme, au regard des ouvrages et articles
récents, celles-ci, a premiére vue disparates, font apparaitre une homogeénéité quant aux processus et
méthodologie auxquels la démarche de veille fait référence. De maniere génerale, la veille constitue
une démarche systématique de recherche, de recueil, de traitement (analyse et mise en perspective)
et de diffusion de I’information dans une organisation par la surveillance, le décryptage et
’anticipation en permanence des évolutions et mutations de son environnement général dans lequel
elle peut étre influencée de maniére positive (opportunités environnementales) ou de maniére
négative (contraintes environnementales).

Dans les années 1990-1995, le terme de « veille stratégique » a été largement diffusé pour
parler de «la surveillance globale et intelligente de [’environnement de [’entreprise a [’affiit
d’informations factuelles porteuses d’avenir »? Ainsi, la veille quand elle est associée au
qualificatif stratégique, elle englobe I'ensemble des autres veilles pouvant existées dans une
entreprise. La veille stratégique est alors une activité a large périmétre de recherche continue
d’informations, mais surtout une activit¢ de syntheése, qui nécessite des capacités a traiter et
combiner des informations d’origines diverses, plus ou moins variées selon la taille et I’activité de
I’entreprise (financiere, technique, politique, économique,...), soit une analyse pertinente des
¢volutions de I’environnement globale de 1’organisation, et a agir en conséquence par des prises de
décisions stratégiques. Or, une entreprise qui met en place une veille a tendance a collecter
beaucoup d’informations axées sur plusieurs aspects : technologique, économique, politique, 1égal,
concurrentiel, sociétal, démographique, etc. cette boulimie d’information risque d’aller a ’encontre
d’une veille efficace. Des lors, il faut savoir identifier les aspects prioritaires a viser en fonction de
la stratégie de ’entreprise qui fixe ses objectifs, et a I’intérieur de chacun des aspects identifiés il est
important de concentrer ses efforts de collecte d’information sur les éléments clés utiles a la
décision. Donc selon les entreprises et en fonction de leurs stratégies, la veille sera axées plus sur
certains domaines de recherche que sur d’autres. La veille est ainsi un dispositif d’attention et
d’observation au service de la stratégie. C’est alors précisément a la compréhension itérative de la
stratégie d’une organisation, dont sont issus les besoins informationnels des décideurs, que doit
rigoureusement s’attacher toute démarche de veille, ainsi appelée veille stratégique.

Parlant de la typologie des champs d’activité de la veille, tout en s’appuyant sur I’analyse de
I’environnement concurrentiel de M. Porter de fagon simplifiée, plusieurs auteurs distinguent quatre
grands types de veille : technologique, concurrentielle, commerciale, et environnementale. Mais
comme nous I’avons souligné supra, d’autres types peuvent étre développés en fonction de I’activité
de I’entreprise et son environnement. Pour le cas des multinationales implantées dans plusieurs aires
linguistiques par exemple, le suivi ou la veille multilingue est incontournable. Une nouvelle veille

10 Nobert LEBRUMENT, op.cit, P. 91.
11 Norme expérimentale XP X 50-053
121 AURENT Hermel, op.cit, P. 02.
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se développe aujourd’hui dans le domaine des ressources humaines et des nouvelles compétences a
recruter pour le développement a long terme des entreprises.®

La veille sera utilisée de facon défensive pour réagir a des menaces ou de facon défensive
lorsque 1’on trouvera des signaux annonciateurs d’une évolution (appelés signaux faibles) et que
I’entreprise sera préte a saisir une nouvelle opportunité pour créer un marché ou un nouveau
produit. La veille est donc une activité prospective. Pour une organisation qui exerce de la veille,
I’objectif est de connaitre le mieux possible son environnement, I’analyser mais surtout pouvoir en
dégager les grandes tendances futures, essentiellement sous 1’angle concurrentiel. Selon Humbert
LESCA, professeur émeérite a l'université Pierre-Mendés-France de Grenoble, nul besoin de
connaitre ce que fait le concurrent aujourd’hui car la veille consiste a deviner ce qu’il fera demain et
c’est bien ce qu’on appelle une anticipation.

Savoir pour anticiper, anticiper pour ne pas subir, tel est I’enjeu de la veille. Cependant, cela
ne fait pas de celle-ci synonyme de I’lE, mais I’intelligence stratégique peut 1I’étre selon Bernard
Besson et Renaud Uhl : « La perception de I’environnement permet en effet d’écarter les menaces
et de saisir les opportunités. Cette perception repose avant tout sur [’attraction d’informations
validées. (...), lintelligence stratégique, premiere déclination de l’intelligence économique sert
d’abord cette finalité. Viennent ensuite les action d’influence et de protection »* . La veille
stratégique est sans aucun doute a 1’origine du domaine d’IE. A cet égard, Nathalie BORDEAU
pense que le concept intelligence peut & bon endroit revendiquer simultanément les deux adjectifs
économique et stratégique pour parler d’une intelligence économique et stratégique,™ tant les
enjeux de ces deux domaines sont étroitement imbriqués. Cependant, des questions de management
des connaissances, de lobbying, de protection de I’information, donne a I’intelligence économique
sa singularité.

2.2. Protection du patrimoine informationnel

La protection du patrimoine informationnel est indispensable dans un contexte de guerre
économique et d'hypercompétition. Ce patrimoine informationnel est une masse de biens
incorporels — en cela il s’agit bien d’un patrimoine au sens juridique du terme — au sein duquel il
convient de ranger tous les droits immatériels ayant une valeur économique et permettant a son
détenteur de posséder un avantage concurrentiel. On trouvera aussi bien les droits exclusifs de
propriété et de création intellectuelle (marques, dessins et modéles, brevets, logiciels, droits
d’auteur, ...) que les secrets d’affaires qui ne sont actuellement pas encore définis ni protégés par la
l0i.® « Intelligence économique et sécurité sont intimement liées, affirme Alain Juillet. On ne peut
faire sérieusement de l'intelligence économique sans protéger ses propres données. Les deux
disciplines utilisent déja nombre d'outils communs et des techniques de plus en plus sophistiquées,
exigeant des experts et des analystes de haut niveau. Elles doivent étre intégrées toutes les deux
dans le processus décisionnaire. Pourtant on a eu tendance a les séparer pendant longtemps, la
premiére étant considérée comme tres technique et la seconde comme tres basique. L'arrivée du
numérique et I'entrée dans le cyberespace se sont chargées de faire évoluer les mentalités. »*’

13 L. HERMEL, op.cit, 2007, P. 11.

14 Bernard BESSON, Renaud UHL, « Intelligence Inventive- Audit, management & boite a outil de 1’innovation »,
Lulu.com, 2012, P. 05.

15 « L’intelligence économique a 1’épreuve de 1’éthique », ouvrage collectif sous direction de Nathalie BORDEAU, Ed
L’Harmattan, Paris, 2013, P.13.

16 Olivier de MAISON ROUGE, « Le droit de I’intelligence économique : Patrimoine informationnel et secrets
d’affaires », Lamy, France, 2012.

17 Entretien avec Alain JUILET, « Intelligence économique et sécurité : cap vers un avenir commun », 28 mai 2015,
consulté le 22/03/2017 sur http://wwuw.iris-france.org.
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A cet égard, il est nécessaire de développer des stratégies de valorisation mais aussi de
protection du patrimoine informationnel, afin de 1’intégrer dans une vision a la fois proactive et
défensive de l'intelligence économique.

2.3. Influence

Il est en effet nécessaire, aprés que des regles spécifiques en matiére de veille et de
protection des informations aient été instaurées dans une entreprise, que celle-ci élabore une
stratégiec d’influence. Pour influencer, 1’organisation devrait diffuser, de facon persuasive, des
informations choisies par elle-méme auprés de tous les autres acteurs du marché dans I’objectif de
provoquer chez ceux-ci des comportements ou des attitudes favorables a ses intéréts, sans avoir a
recourir & la force ou sans promettre de contrepartie commerciale. En ce sens la publicité, les
relations publics, le marketing, la communication externe..., etc. sont des versions contemporaines
de cet art. D’autres techniques plus complexes et indirectes dont le but est de défendre des intéréts
en faisant intervenir un tiers : en amenant le législateur a prendre une décision favorable a une
certaine activité, en formant les goGts ou opinions du public dans le sens désiré, éventuellement, en
suscitant des obstacles contre ses concurrents, sont également utilisé dans 1’art de 1’influence.

I1. L’intelligence économique a I’épreuve de I’éthique

Trop nombreux ceux qui prétendent que I’intelligence économique constitue une formule
malhonnéte, un artifice sémantique destiné & masquer des opérations d’espionnage, voir des
« barbouzerie ». Ce n’est pas étonnant puisque I’'une des significations étymologiques du terme
intelligence (du latin « intelligentia ») renvoie aux relations secrétes pouvant étre établies entre des
personnes.'® Cette signification sera reprise par les anglo-saxons pour signifier « services
secrets ».1% De cela découlent la perception qui fait croire que 1’intelligence économique apparait
comme un synonyme d’espionnage économique et donc d’actions illégales qui renvoient aux coups
bas manquant d’éthique que peuvent se porter les organisations entre elles. Dans le monde anglo-
saxon comme en Europe, les débats sur I’intelligence économique comme notion inventée pour
dissimuler les pratiques de 1’espionnage demeurent contemporains.

L'auteur francais de scientologie Emmanuel Fansten publie un ouvrage sur Les nouveaux
barbouzes. Enquéte sur la privatisation de [’espionnage, ou il raconte comment « la privatisation
de l’espionnage a ouvert le champ a un gigantesque marché, au carrefour des affaires et de la
politique. Ses principaux acteurs sont d’anciens policiers, gendarmes, militaires ou retraités des
services secrets. Moyennant de plus gros salaires, tous se sont reconvertis dans le privé, embauchés
par des entreprises cotées au CAC 40, des cabinets d’intelligence économique ou des officines aux
contours plus flous. Leurs missions visent a obtenir des informations sur une entreprise,
déstabiliser un concurrent politique ou passer au crible la vie d 'un individu. Au risque de basculer
dans lillégalite. Un systeme dont les ramifications remontent parfois jusqu’au sommet de
I’Etat ».°° L’affaire Moigne, EDF, Lauvergeon, Ikea, affaire Renault parmi d’autres sont amplifiées
par des médias parfois simplificateurs, confirment aux yeux du plus grand nombre les fortes
assimilations entre intelligence économique et espionnage. De facto, on s’interroge sur le point de

18 Du Trésor de la langue francaise informatisé : intelligence (au sing., littér. ou vieilli.) signifie entente tacite,
connivence entre personnes qui généralement s'entendent en secret pour agir dans un but qu'elles gardent caché. Etre
d'intelligence avec quelqu’un c’est étre secrétement d'accord avec lui. Dans le dictionnaire Larousse en ligne le sens
d’intelligence se rapporte uniquement a la signification premiére du latin : capacité & comprendre, & résoudre des
problémes, a s’adapter a une situation, voir a choisir des moyens d'action en fonction des circonstances. Mais on en
retrouve 1’idée dans la locution étre d’intelligence avec quelqu ’'un dans le méme dictionnaire.

Audrey KNAUF, « Les dispositifs d'intelligence économique: compétences et fonctions utiles & leur pilotage », Ed
L'Harmattan, 2010, P. 27.

19 Eric DELBECQUE, Jean-Renaud FAYOL, « Intelligence économique », Ed Vuibert, Paris, 2012, P. 01.

20 Emmanuel FANSTEN, « Les nouveaux barbouzes: quand les espions passent au privé », publié le 18/10/2012 sur
www.slate.fr, consulté le 04/03/2017 a 16h40.
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savoir si vraiment la combinaison d’éthique et d’intelligence économique ne constitue pas un
oxymore, voir un présupposé athlétique entre deux concepts.

Dés lors, nombreux sont les auteurs des ouvrages traitant I’intelligence économique qui
consacre une partie de leur développement pour insister sur le fait que 1’intelligence économique
s’entend dans un cadre légal.

Par ailleurs, beaucoup de praticiens de I’intelligence économique évitent, quant a eux, ces
débats en soulignant que celle-ci ne se confond précisément pas avec le renseignement, ce qui n’est
pas complétement faux, ni complétement juste d’ailleurs, parce que sous cette vision on fait du
renseignement synonyme de 1’espionnage, or le second désigne seulement une partie du premier,
pas sa totalité.

1. Les sources de confusion entre intelligence économique et espionnage

Originellement, la confusion entre I’IE et pratique illégale vient de la perception du « dark
side of competitive intelligence » telle que décrite en 1967 par Harold Wilensky.?!La confusion est
percue davantage avec 1I’émergence du concept de « guerre économique » dans les années 1980 qui
sous-entend une translation du militaire vers I’économie; le champ de cette derniére étant
désormais le lieu d’affrontements froids et indirects se substituant aux conflits antérieurs. Ensuite,
du fait que les anciens agents de services de renseignement militaire, gendarmes reconvertis,
généraux, colonels, polytechniciens ou autres a 1’esprit militaire, construisent souvent une seconde
carriere dans les cabinets ou les services internes d’intelligence économique. De 1’identité de ces
personnes, on déduit la similarité des pratiques. A ce titre certaines personnes éminentes méritent
d’étre citées :

- Alain Juillet, d’abord ancien militaire dans une unité des forces spéciales, intégre plusieurs
grandes entreprises nationales et internationales avant de passer a la Direction Générale de
la Sécurité Extérieure (DGSE) de France comme directeur du renseignement, passe enfin a
I’intelligence économique auprés du premier Ministre pour lancer cette activité a but
stratégique et économique en France.

- Bernard Carayon, lieutenant-colonel de réserve opérationnelle de l'armée de terre
francaise est connu a 1’Assemblé nationale pour ses interventions concernant la politique
publique d'intelligence économique et du renseignement, soit un véritable théoricien
incontournable du concept d’IE.

- Jacques Hogard colonel de nationalité francaise, il prend sa retraite anticipée en 2000. I
fonde et dirige depuis I’EPEE (experts partenaires pour I’entreprise a 1’étranger), une
entreprise spécialisée en intelligence stratégique et en diplomatie d'entreprises a
I'international, ainsi qu'une société de conseil et d'ingénierie de sdreté a I'international.

- Rémy Pautrat, ex-directeur de la Direction de la surveillance du territoire (DST) et du
Secrétariat Général de la Défense Nationale (SGDN) est aussi lI'un des initiateurs du
développement de I'intelligence économique en France.

- Jean-Renaud Fayol, diplomé de 1’école militaire de Saint-Cyr a créé en 2005, avec
plusieurs associ¢s, le groupe d’intelligence économique Axis &Co.

D’autres personnalités qui ont déja exercé dans le domaine de la défense nationale, tels
qu’Olivier Chardavoine, Jean-Francois Daguzan, Michel Henry Bouchet et Thibaut Francoise ont
édité des ouvrages sur Dintelligence économique. On pourrait longtemps continuer cette
énumération, les exemples ne manquent pas.

A ce stade de réflexion, on comprend aisément deux choses : I’IE peut préter a confusion et
étre vue analogue a I’espionnage économique parce que la liste des membres du rapport Martre et

21 Nathalie BORDEAU, op.cit, P. 10.
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autres spécialistes praticiens et théoriciens en la matiére sont pour la plupart membres du Ministére
de la Défense et d’industries sensibles du point de vue de 1’indépendance nationale (énergie,
armement). La deuxiéme des choses étant le choix de ces personnes expérimentées dans le domaine
de la sécurité et de la défense pour diffuser I’IE en France ou ailleurs dans le monde. Ce n’est pas
fait au hasard car ces personnes ont bénéficié d’une collaboration étroite avec les services de
renseignement de 1I’Etat ce qui facilite la transition de leurs missions a la sphere économique, cela
explique bien des expériences récentes comme celle de Bill Clinton (Ex-président des USA) qui a
proposé une politique qui visait a implanter les gents expérimentés dans les services des
renseignement étatiques dans le secteur privé et plus précisément dans les entreprises qu’occupent
une place stratégique dans 1’économie des USA.?2 Dés lors, une distinction mérite d’étre éclaircie
entre renseignement économique, espionnage economique et intelligence économique.

2. Distinction entre renseignement économique, espionnage économique et intelligence
économique

En effet, le mot renseignement en langue francaise a plusieurs significations. Cependant,
dans le cadre de notre analyse on s’intéresse au renseignement économique et financier. Mme
Barbat-Layani, directrice générale de la Fédération Bancaire Francaise depuis 2014, dans un article
publié en février 2013, souligne que le renseignement économique et financier couvre deux
dimensions? :

- Le renseignement financier porte sur la collecte d’informations relatives aux flux financiers.
Ce type de renseignement aide a la détection de réseaux financiers clandestins, des
opérations de blanchiment, des atteintes aux intéréts de I’Etat, il permet d’évaluer la viabilité
financiere et économique des projets d’investissement, de détecter les risques et menaces
contre des entreprises frangaises, d’identifier les investissements étrangers pouvant porter
atteinte aux intéréts francais...

- Le renseignement économique contribue a la protection des entreprises et du patrimoine
scientifigue face aux menaces extérieures, a la sécurisation des approvisionnements
stratégiques, a 1’identification des stratégies des investisseurs.

Le renseignement comprend donc des pratiques strictement légales (investigation de type
journalistique, travail intellectuel de recherche, d’étude, recherche structurée d’information et de
I’analyse des données par des lois légales) mais aussi illégales (travail des espions) d’acquisition et
d’analyse de I’information. L’espionnage définit les activités clandestines et illicites du
renseignement, voir 1’obtention des informations par des moyens répréhensibles tels que la
corruption, les écoutes téléphoniques, le piratage, le vol de documents...etc. L’intelligence
¢conomique, contrairement a de 1’espionnage économique, renvoie au volet renseignement qui se
développe ouvertement et utilise uniquement des moyens légaux. A ce titre, Pascal LOINTIER,
diplomé en criminalistique et spécialiste dans la tragabilité des malveillances informatique, définie
I’intelligence économique comme « activitt de renseignement dans le cadre légal et
déontologique ». 2

Comme précédemment développé, les réseaux jouissent d’une bonne réputation aupres des
professionnels de I’intelligence économique. Or, affirmait Christian Marcon :« les réseaux, par
nature, sont marqués d’'une image négative qui les associe aux passe-droits, aux manipulations, a
la mafia, aux entraves a la saine concurrence, etc., [’'on comprend bien [’enjeu considérable que

2 Fatima Zohra SOSSI ALAOUI, Mohamed OUMLAL, Omar OUHEJJOU, « Gouvernance et intelligence
économique », Université Mohamed V, Maroc, présenté a Economics and Management of Networks Conference,
Novembre 2013, P. 06.

23 Jean Jacques URVOAS, rapport relatif a la délégation parlementaire au renseignement, 2014, P. 44,

24 Norbert LUBRUMENT, op.cit, P. 88.
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constitue la question éthique pour des réseaux en intelligence économique ».2°Cela explique
pourquoi certains cherchent a diffamer I’intelligence économique en se permettant de la confondre
avec I’espionnage qui emprunte des voies illégales dans ses pratiques, ce qui a mené les
organisations professionnelles de IE dans les pays occidentaux a promulguer des chartes de bonnes
pratiques qui appellent au respect de régles droit et de régles éthiques.

En France par exemple, ces régles sont définies par la Fédération des professionnels de
I'intelligence économique dans une charte d'éthique contenant huit articles a définir la déontologie
de ses professionnels.?® En résumé, 1’éthique est vue par la Fépie comme une affaire de respect de la
1égalité, de respect de I’intérét national, d’honnétet¢ dans [’acceptation d’un contrat, de
professionnalisme dans le traitement de I’information, de confidentialité, de confraternité et de non
concurrence. Aux USA, ces régles sont définies par la charte des Professionnels de l'intelligence
stratégique et concurrentielle (SCIP)?’ assez proches des chartes francaise.

De plus, le concept d’éthique ou de responsabilité d’entreprise ne s’arréte pas la ou la loi
s arréte. 28 Elle se situe plutdt a la jonction du droit, qui est un ensemble de normes coercitives, et
de la morale, qui est un systtme de normes qui s’imposent dans la pratique. Ainsi pour les
spécialistes, le domaine d’activit¢é du professionnel d’intelligence économique se restreint aux
activités qui sont a la fois déontologiques et légales.

Par ailleurs, les auteurs des ouvrages consacrés a I’IE nous rappellent immuablement ce
principe de transparence et d’égalité dans ses pratiques (Nathalie BORDEAU, J.L LEVET,
Christian MARCON, Nicolas MOINET, Thibault LAHALLE, Sophie LARIVET...). Quant a la
réflexion universitaire, elle nous renvoie a d’innombrables articles traitant la question d’éthique
dans la pratique de d’intelligence économique (Ludovic FRANCOI, J.C FREZAL, Jacques
BREILLAT...).

Il va sans dire que légalité, I’honnéteté et la moralité ; ou contrairement I’illégalité, la
malhonnéteté et I’immoralité dans les pratiques d’IE se situent avant tout dans la démarche de veille
stratégique. Celle-ci utilise des signaux faibles provenant des environnements scientifiques,
technologiques, politiques, socioculturels concurrentiels et autres. Un signal est avant tout une
information. Le processus de veille s’appuie donc sur un cycle d’information qui est une adaptation
a D’entreprise du cycle de renseignement. L’intelligence économique distingue deux sortes
d’informations. Celles dites « ouvertes » delivrées par son détenteur ou sa source de son plein gré
(revues périodique, magazines, sites internet, blogs, forums, colloques, expositions, foires,
brevets...), c’est des informations auxquelles I'accés n'est pas limité. Et celles dites « fermées» dont
I’acces, par volonté du détenteur, est interdit & des tiers par protection en moyen des dispositifs
Iégislatifs, réglementaires ou par des usages de discrétion.

Cette premiére distinction a conduit les praticiens/ veilleurs a développer une deuxieme
typologie des types d’informations, toujours en fonction de leur contenu, de la facon dont on les
récupére et selon que celles-ci soient délivrées plus ou moins volontairement par la source, pour en
distinguer trois types dans un jeu de couleurs : blanche, grise et noire. L’information blanche est
aisément et licitement accessible (presse, publications..), I’information grise : information licitement
accessible, mais caractérisée par des difficultés dans la connaissance de son existence ou de son
acces (par exemple se mettre discretement a 1’écoute de discussions des concurrents dans un
restaurant a la pause-déjeuner, exploiter les résultats d’une investigation...). L’information noire est
une information dont I’acceés ou 1’usage est explicitement protégé (secret de fabrication, secret

25 Christian MARCON, « Réseaux d’intelligence économique. L’éthique au centre des problématiques
organisationnelles », Université de Poitiers, Revue internationale d’intelligence économique, Lavoisier, 2009/2 (Vol 1), P.
170.

26 \oire annexes.

21 1dem.

28 Nathalie BORDEAU, op.cit, P.19.
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commerciaux) son acces est obtenu illégalement et par espionnage et est par conséquent soumis a
des risques de sanctions civiles et pénales (vol, débauchage, corruption, intrusion, perturbation des

systémes d’informations, sabotage ...).

Tableau N° : Typologie des informations

Information Blanche | Grise Noir
Type Scientifique, technologique, commerciale, juridique, financiere,
stratégique, personnelle
Niveau Tactique, opérationnel, stratégique
Domaine opératoire Documentaire, de situation, d’alerte
Intérét Fatale, utile, Pertinente, critique Critique
pertinente
Accés Public Restreint Strictement imité
Classification Non protégé Diffusion restreinte | Confidentiel-Secret
Disponibilité 80% 15% 5%
Legale sous réserve | Domaine juridique Illégal. L’acquisition
Acquisition- de respecter les droits | non clairement défini. | reléve de
Exploitation de propriété Risques d’ordre I’espionnage. Risques
jurisprudentiel tres éleves
Forme Formelle (texte) ou informelle (conversation, rumeur)
Sources Ouvertes Autorisées- Fermées | Clandestines
Co(t Faible Faible Elevé
Rentabilité Elevée Trés élevée Faible

Norbert LUBRUMENT, op.cit, P.91.

Ce code couleur blanc, gris-noir permet de faire apparaitre une territorialité de 1’information,
I’information grise étant une zone a la nature indistincte, entre le droit et le non-droit, qui sépare
d’une maniére relativement floue « les territoire autorisés des territoires interdits ».%

C’est en effet ’expression des besoins des décideurs qui permet cette catégorisation des
informations. On ne parle de I’intelligence économique que lorsque la réponse au besoin du
décideur peut se fondé sur I’information blanche légalement récoltée sur un territoire autorisé (elle
peut concerner aussi certaines informations grises). Dans une entreprise, la finalit¢ de I’IE est de
renforcer Iégalement la compétitivité. La récolte des informations qui se situent au-delas des
frontiéres legales sur les territoires interdits se fait par 1’espionnage.

Conclusion

La veille stratégique est ’observation et 1’analyse de I’environnement globale d’une
organisation pour détecter les menaces et saisir les opportunités de développement. L’intelligence
économique est une extension de la veille stratégique, elle va plus loin pour atteindre d’autres
domaines, essentiellement I’influence et la protection du patrimoine informationnelle.

L’assimilation de l’intelligence économique a 1’espionnage économique est regrettable.
L’IE n'utilise que des moyens légaux dans toutes ses pratiques. Le mot intelligence reprend le sens
initial du latin classique intelligentia, voir la faculté ou la capacité de connaitre, de comprendre,
élargi a la capacité de s’adapter a un environnement changeable et a choisir les bons moyens

29 Norbert LEBRUMENT, op.cit, P. 92.
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d'action en fonction des circonstances et au bon moment, et c’est bon moyens sont obligatoirement
legaux. Comprendre la richesse du terme, dans ce sens, nous permet de mieux appréhender le
concept d’intelligence économique.

Annexes
Chartes d’éthique fédération des professionnels de I’intelligence économique, France

Article 2. Les signataires de la Charte s’engagent a n’avoir recours qu’a des moyens légaux dans
I’exercice de leur profession, quel que soit le lieu d’application de leur activité.

Article 3. Les professionnels de ’intelligence économique s’engagent a ne pas porter atteinte aux
intéréts fondamentaux de la France. Il leur revient d’informer leur client lorsque I’exécution de la
prestation demandée pourrait porter préjudice aux intéréts supérieurs de la Nation. Les termes de la
mission doivent alors &tre modifiés ou la mission refusée.

Article 4. Les professionnels de I’intelligence économique s’engagent a n’accepter que des missions
pour lesquelles ils disposent de la compétence professionnelle requise ou pour lesquelles ils sont en
mesure de monter les équipes de travail répondant au besoin.

Article 5. Les signataires de la Charte s’engagent a ne fournir que des informations accessibles par
des moyens légaux. Ils ne délivrent et n’utilisent que des informations dont ils ont vérifi¢ la véracité
et la crédibilité de la source.

Article 6. Le contrat établi entre les parties comporte obligatoirement une clause de confidentialité
concernant les informations et données fournies par le client et celles recueillies a son profit au
cours de la mission.

Article 7. Les signataires de la Charte s’engagent a respecter 1’image de leur profession ; ils
s’abstiennent de toute pratique pouvant lui porter préjudice.

Article 8. Les professionnels de la Fédération s’engagent a ne pas travailler pour deux sociétés
concurrentes sur des problématiques similaires risquant d’entrainer un conflit d’intérét.

SCIP US Code of Ethics for Cl Professionals
1. To continually strive to increase the recognition and respect of the profession.
2. To comply with all applicable laws, domestic and international.

3. To accurately disclose all relevant information, including one's identity and organization, prior to
all interviews.

4. To avoid conflicts of interest in fulfilling one's duties.

5. To provide honest and realistic recommendations and conclusions in the execution of one's
duties.

6. To promote this code of ethics within one's company, with third-party contractors and within the
entire profession.

7. To faithfully adhere to and abide by one's company policies, objectives and guidelines.
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Résumé:

Au cours des dernieres années, les réseaux sociaux numeriques (RSN) sont devenus l'une des
activités sociales les plus populaires a travers le monde. Cette recherche investigue 1’impact des
usages de ces outils sur la performance individuelle au travail. Elle s’interroge sur la fagcon dont ces
RSN sont utilisés pendant les horaires du travail et sur leurs effets sur la performance individuelle.
La revue de la littérature sur les usages des RSN et la performance au travail a permis de constater
que cette relation n’est pas souvent étudiée d’une fagon directe, mais a travers d’autres variables, a
I’instar du capital social. L’impact de ces usages sur le capital social est appréhendé en termes de
liens du réseau, de confiance et des connaissances partagées. Quatre entreprises tunisiennes ont fait
I’objet d’une investigation empirique, selon une démarche qualitative. L’analyse de contenu s’est
faite en deux temps : analyse intra-cas et analyse inter-cas. Les résultats empiriques de la recherche
permettent de constater que les usages des RSN sont classés en deux types: usages professionnels et
personnels. La nature de I’influence des usages des RSN sur le capital social et la performance au
travail différe d’un cas a l’autre. Il s’agit des effets tantt positifs, tantdt négatifs ou nuls.
Comprendre les différents usages des RSN aide les managers a mieux y réagir et a prendre les
décisions adéquates envers ces usages.

Mots-clés: Réseaux Sociaux Numériques, usages, capital social, liens du réseau, confiance,

connaissances partagees, performance individuelle au travail
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Introduction

Les RSN pénetrent le domaine des affaires depuis quelques années (Sophia et Zyl, 2008). En effet,
leur utilisation est récemment devenue I'une des activités sociales les plus populaires a travers le
monde (Hoadley et al., 2010). Selon Boyd et Ellison (2007), ces RSN sont devenus si répandus
dans la société que de nombreux utilisateurs ne peuvent pas se représenter la vie sans eux. Grace a
ces sites, les individus communiquent, s’entraident, s’informent, se documentent et se font
connaitre. C’est sur ce point qu’ils deviennent indispensables aux yeux des entreprises (Corre,
2011). Dans I’entreprise, ce phénomene que représentent les RSN constitue un champ d’étude
émergent et ce dans différents domaines (management, marketing, ressources humaines...) (Girard
et Fallery, 2009). Ils offrent un moyen intéressant pour créer des structures sociales et mener un
canal de transfert des informations entre les employés (Heidemann et al., 2012). Selon IACE
(2016), la nouvelle vague de progres technique entraine une remise en cause des acquis, ce qui
pousse les entreprises vers 1’adoption d’une nouvelle réflexion a tous les niveaux. Parmi les
questions qui préoccupent les dirigeants figure celle de I’impact des usages des RSN sur le travail
de ’employé¢ (IACE, 2016). Ainsi, il existe un débat sur la valeur de l'usage des RSN pour les
membres de l'organisation. Certains, affirment que ces sites peuvent conduire a des difficultés liées
a des interférences entre les activités liées a la fonction et les activités sur les réseaux sociaux
(North, 2010; Van Zyl, 2010 et Ashraf et Javed, 2014), tandis que d'autres concluent qu'ils
conduisent a des améliorations dans la performance au travail (Hassan et al., 2011; Xi Zhang et al.,
2015; Nazir et al., 2016 et Kishokumar, 2016). De méme, la performance tend a étre abordee,
aujourd’hui, dans une logique qui intégre le capital humain (Guennoun et Chtourou, 2011). Par
conséquent, les entreprises tendent a incorporer les ressources humaines dans leur gestion
quotidienne, tout en valorisant I’importance des liens, établis a 1’aide du capital social (CS) (Achte
et al., 2010 et Guennoun et Chtourou, 2011). Cependant, dans le contexte organisationnel, le CS a
des effets controversés. Selon Pillai et al. (2017), bien qu’il concoure a la création des liens solides,
il entrave les flux d'informations entre les personnels et restreint la libre circulation des idées. La
formation du CS conduit a I'identification mutuelle entre les membres, limitant I'ouverture sur de
nouvelles informations et points de vue (Nahapiet et Ghoshal, 1998 et Ibarra et al., 2005). De ce
fait, la question de recherche centrale a laguelle nous tentons de répondre dans le cadre de ce papier
est la suivante : Quel est I’impact des usages des RSN sur la performance individuelle au travail?
Ce papier tente d’atteindre trois objectifs spécifiques. Il s’agit d’étudier I’influence des RSN, a
travers leurs services et contenus, a la gestion de la performance individuelle; d’analyser 1’impact
de I'usage des RSN sur la formation du capital social et d’analyser 1’influence du capital social sur

la performance individuelle.
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Ce travail s’attarde, en premier lieu, sur I’'usage des RSN (1), pour étudier, par la suite, I’impact des
usages des RSN sur la performance au travail, a travers le CS (2) décrire la méthodologie adoptée

(3) et, finalement, présenter et discuter les résultats trouvés (4).

1. Usages des Réseaux Sociaux Numériques

Il existe plusieurs travaux de recherche (Girard et Fallery, 2009 et Heidemann et al., 2012) qui ont
essay¢ de clarifier le terme des RSN. L’ensemble de ces études relévent peu de consensus sur les
définitions retenues. L’examen de la littérature portant sur les RSN a permis de reconnaitre les
dénominations suivantes : Social Networking Sites, Online social Networking, Online social
Network, Social Networking Web Sites, Social Network Online Communities, Social Networking
et Social Networking service. Ces différents termes déployés pour définir les réseaux sociaux sont

souvent utilisés comme synonymes (Heidemann et al., 2012).

1.1. Réseaux Sociaux Numeériques : définitions

Selon Zhang et Leung (2014), plusieurs études ont employé indifferemment des termes comme
« service » ou « site » pour désigner les RSN. Certains auteurs tels que Schneider et al. (2009);
Kluemper et Rosen (2009) et Park et Cho (2012) assimilent les RSN a des communautes.
Cependant, selon Stenger et al. (2010), I’emploi indifférencié des notions de « réseau social » et de
« communauté » est problématique. Souvent, I’association des deux termes « réseaux
communautaires » est méme employée, ce qui rajoute encore de la confusion. Ces auteurs
considerent qu’un réseau social constitue un terreau sur lequel peuvent émerger des communautés,
mais il ne se confond pas pour autant avec elles. Boyd et Ellison (2007) rejoignent cette idée de
distinction en stipulant que les communautés en ligne telles que les forums de discussion publics
ont été structurées par themes ou selon les hiérarchies d'actualité, alors que «social network sites»
sont structurés comme un réseau personnel, a l'individu au centre de leur propre communauté. En
2007, Boyd et Ellison ont élaboré une définition qui a été largement adoptée par de nombreuses
études ultérieures. Ils ont retracé les caractéristiques des «sites de réseaux sociaux» en référence a
un «Service basé sur le Web», permettant aux utilisateurs de: (1) construire un profil public ou semi
public au sein d’un systéme, (2) d’articuler une liste d'utilisateurs avec lesquels ils partagent une
relation, (3) de voir et parcourir leurs listes de connexions et celles mises en place par d'autres
utilisateurs dans le systeme.

Cette définition prend en considération les caractéristiques techniques de ces sites. Beer (2008) et
Stenger et al. (2010) ont procédé¢ a la détermination d’une quatriéme propriété, qu’ils considérent
comme fondamentale. Elle aide a distinguer par une simple question les RSN des sites relevant de
la computation sociale en considérant les pratiques et les usages qui s’y développent. Pour eux, les

RSN constituent des services web qui permettent aux individus: (1) de construire un profil public ou
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semi-public au sein d’un systéme, (2) de gérer une liste des utilisateurs avec lesquels ils partagent
un lien, (3) de voir et naviguer sur leur liste de liens et sur ceux établis par les autres au sein du
systeme, et (4) fondent leur attractivité essentiellement sur les trois premiers points et non sur une
activité particuliere. En effet, cette définition précise que les RSN sont constitués d’une double
dimension: sociale et technique ce qui améne les auteurs a I’emploi du concept « socionumérique ».
Selon eux, la qualification « réseaux socionumériques » posséde effectivement 1’avantage
d’entériner leur double qualité intrinseque.

Les usages de ces RSN ont suscité plusieurs travaux et béneficient d’une énorme popularité aupres
des chercheurs depuis plus d’une décennie (Andonova, 2004).

L’examen des travaux de synthese sur la conceptualisation des usages (Chambat, 1994; Cigref,
2004; Bachelet, 2004; Ouni, 2005 et Fourati Ennouri, 2016), pose le probleme de confusion entre
différents termes utilisés. Le concept d’usage est utilisé pour désigner 1’utilisation, la pratique ou
encore 1’appropriation (Millerand, 1998). Plusieurs auteurs distinguent 1’usage de 1’utilisation en
soulignant que ces deux termes renvoient a des logiques différentes (Proulx, 2001; Massit Folléa,
2002 et Andonova, 2004). L’utilisation fait référence a I’interaction entre 1’humain et 1’ordinateur
(Proulx, 2001). Elle concerne le mode d’emploi de la technique par I’individu (Andonova, 2004).
Cependant, I'usage déborde de ce cadre fonctionnel. Il s’agit des pratiques réelles de la technologie
qui vont évoluer dans le temps en fonction de I’usage individuel ou collectif de 1’outil en question
(Fourati Ennouri, 2016). Au terme d’usage, certains chercheurs substituent celui de pratique
(Andonova, 2004). Jouét (1993) fait une premiére distinction entre les notions d'usage et de
pratique. Selon elle, I'usage est plus restrictif et renvoie a la simple utilisation tandis que la pratique
est une notion plus élaborée qui recouvre non seulement I'emploi des techniques mais aussi les
comportements, les attitudes et les représentations des individus qui se rapportent directement ou
indirectement a l'outil. L’appropriation est une autre notion qui est proche de celle de I’'usage. Selon
Kane (2013), il serait important d’appliquer la notion d’usage a la notion d’«appropriation », définie

comme la construction progressive des usages et leur inscription dans la quotidienneté.

Dans ce travail, la définition des RSN proposée par Kwon et Wen (2010) est adoptée étant donné
qu’elle couvre les principales caractéristiques d’un site de RSN. Ces auteurs considerent les RSN
comme étant des sites web permettent la construction des relations en ligne entre des utilisateurs

ayant des intéréts similaires, par le biais de la collecte des informations utiles.

2. Effets des usages des RSN sur la performance individuelle au travail

Bien que les RSN aient attiré beaucoup d’attention au cours de ces dernieéres années, peu de

tentatives de recherche empiriques ont été menées sur le sujet (Wickramasinghe et Nisaf, 2012).
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Ainsi, I’étude de I’influence des RSN sur la performance individuelle au travail des employés peut
apporter des éclairages sur une thématique qui est peu investiguée (Wickramasinghe et Nisaf,
2012). Le panorama des différentes études de recherche sur la performance au travail met en
¢vidence I’importance de ce concept ayant souvent intéressé les chercheurs qui s’efforcent pour

parvenir & un consensus sur ses conceptions et ses définitions au niveau individuel.

2.
2.1. Performance individuelle au travail

Historiquement, la performance au travail est une notion qui a suscité beaucoup de débats, sans étre
clairement définie, conceptualisée et sans produire des résultats empiriques exploitables (Campbell,
1990; Viswesvaran, 1993; Motowidlo, 2003 ; Pauvers et al., 2006; Charbonnier et al., 2007 ;
Impelman, 2007 et Charbonnier-Voirin et Roussel, 2012). Ceci est dit a deux raisons. D’une part,
les travaux se sont essentiellement appuyés sur 1’analyse des outils et des indicateurs pour mesurer
la productivité, la qualité des produits ou des services offerts, ou encore les délais de réponses aux
clients (Pauvers et al., 2006; Charbonnier et al., 2007; Koopmans et al., 2011 et Charbonnier-Voirin
et Roussel, 2012). D’autre part, les recherches ont été concentrées sur les déterminants individuels
de la performance, c’est-a-dire, les facteurs humains qui expliquent la performance (motivation,
satisfaction, implication, etc.) (Pauvers et al., 2006 ; Charbonnier et al., 2007 et Koopmans et al.,
2011). Face a ces constats, le début des années 1990 est marqué par un effort théorique de
conceptualisation de la performance individuelle au travail (Campbell, 1990; Schmidt et Hunter,
1992; Borman et Motowidlo, 1993; Van Dyne et al., 1995 et Motowidlo, 2003, etc.). Campbell
(1990) propose, ainsi, de définir la performance au travail comme un construit multidimensionnel
qui correspond a un « ensemble de comportements ou d’actions individuelles qui contribuent a
I’atteinte des objectifs organisationnels », et pouvant étre mesurés en termes de niveau de
compétence et de contributions aux objectifs (Charbonnier et al., 2007). Selon cette définition,
seules les actions qui peuvent étres mesurées, sont considérées comme constituant de la
performance au travail (Campbell et al., 1993 et Sonnentag et Frese, 2003). Par la suite, Borman et
Motowidlo (1993) ont développé une conceptualisation qui représente une des voies de recherche
contemporaine les plus étudiées. Ils proposent de distinguer la performance dans la tache de la
performance contextuelle. L une serait centrée sur 1’exécution des taches assignées a un emploi (la
performance dans la tache) et I’autre sur le role joué par I’individu occupant cet emploi dans son
environnement organisationnel (la performance contextuelle) (Vigan et al., 2014). La performance
dans la tache est I’ensemble des activités officiellement décrites dans le référentiel du travail. Elle
correspond a 1’ensemble de connaissances concernant des faits et principes du travail (Motowidlo et
al. 1997; Viswesvaram et Ones, 2000; Sonnentag et Frese, 2003 et Jyoti et al., 2015). La

performance contextuelle reflete les comportements qui vont au-dela des objectifs de travail
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formellement prescrits. Par exemple, il s’agit de prendre des taches supplémentaires, de montrer de
I'initiative, de persister avec enthousiasme de déployer des efforts pour accomplir les taches avec
succes, de s’engager volontairement dans des taches et activités qui ne font pas formellement partie
du travail (Motowidlo et al. 1997; Viswesvaram et Ones, 2000 et Sonnentag et Frese, 2003).

Les changements dans 1’organisation du travail, qui rendent les modélisations antérieures de la
performance au travail «incomplétes », ont incité plusieurs auteurs a discuter de 1’adaptabilité des
individus (llgen et Pulakos, 1999). Il s’agit de faire preuve de créativité et apprendre & gérer les
situations stressantes, urgentes, imprévisibles, et s’adapter a des contextes sociaux et culturels
changeants (Carppentier et al., 2015). La performance adaptative est définie comme I’aptitude
d’une personne a modifier ses comportements pour adapter aux changements de I'environnement, a
travers un nouveau réle professionnel (Griffine et al., 2007).

Dans la littérature, les travaux étudiant la relation entre 1’usage des RSN et la performance des

travailleurs fournissent des résultats controversés.

2.2. Effets sur la performance au travail

Trois types de résultats ont été identifiés relatifs a I’impact des usages des RSN sur la performance
individuelle au travail. Un premier groupe de chercheurs, a I’instar de Bennett et al. (2010); Hassan
et al. (2011); Munene et Nyaribo (2013); Charoensukmongkol (2014); Leftheriotis et Giannakos
(2014); Xi Zhang et al. (2015); Nazir et al. (2016) et Kishokumar (2016) ont trouvé un effet positif
de usage des RSN sur la performance au travail des employeurs. Tandis que d’autres, a 1’instar de
Ferreira et Plessis (2009) ; North (2010); Van Zyl (2010) ; Moqbel et al. (2013) et Ashraf et Javed
(2014) ont préconisé que les RSN peuvent aboutir a des retombées négatives. Cependant, Meesela
et al. (2013); Balasuriya et Jayalal (2015) et Cao et al. (2016) ont stipulé que 1’'usage des RSN
n’affecte pas la performance des travailleurs.

Pour Chou et al. (2013), les individus les plus intéressés par 1’usage de Facebook ont la
performance de travail la plus élevée. Toutefois, bien que les RSN augmentent la performance des
employés en améliorant la collaboration interne, la saisie des nouvelles idées, la réponse a des
questions liées au travail et 1’apprentissage collaboratif (Bennett et al., 2009 ; Van Zyl, 2010;
Aguenza et Mat Som, 2012 et Wickramasinghe et Nisaf, 2012), ils engendrent des difficultés liées a
des interférences entre les activités liees a la fonction et les activités sur les réseaux sociaux. lls
peuvent étre utilisés pendant les heures de travail, pour des fins personnelles. Par exemple, il s’agit
d’échanger diffuser des photos, de partager des musiques, des vidéos, etc. (Chen et al., 2008;
Ferreira et Plessis, 2009 et Wickramasinghe et Nisaf, 2012).

L’impact des usages des RSN sur la performance au travail a été étudié soit d’une fagon directe
(Chou et al., 2013 ; Munene et Nyaribo, 2013 ; Leftheriotis et Giannakos, 2014 ; Balasuriya et

Jayalal, 2015; Kishokumar, 2016 et Nazir et al., 2016), soit indirectement a travers 1’intermédiation
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d’autres variables (Hassan et al., (2011, 2015) ; Wickramasingh et Nisaf, 2012 ; Meesela et al.,
2013 ; Moqbel et al., 2013 ; Charoensukmongkol, 2014 ; Xi Zhang et al., 2015 et Cao et al., 2016).
La présente recherche étudie I’impact de 1’usage des RSN sur la performance des employé, a travers
le CS (Ali-Hassen et al., 2015 et Cao et al., 2016).

Dans D’entreprise, les employés font usage des sites des RSN pour différentes fins. Ces outils
contribuent a construire et maintenir des liens sociaux reliant les collegues qui partagent des
préoccupations communes (expertise, connaissances, etc.) (Ali-Hassen et al., 2015). Ces liens
sociaux issus de 1’'usage des RSN, fournissent le capital social (Nahapiet et Ghoshal, 1998). Ce
dernier est devenu un des concepts les plus populaires dans le contexte organisationnel (Paturel et
al., 2005). La partie suivante tente de définir, en premier lieu, le concept du CS, puis, I’impact des

usages des RSN sur le CS.

2.3. Effets sur le capital social
Nombreux sont les travaux qui tentent d’expliciter le concept du CS, a I’instar de Bourdieu (1980),
Coleman (1988) et Putnam (1993, 1995, 2000). Selon Bourdieu (1980), le CS correspond a
I’ensemble des ressources liées a travers un réseau durable de relations qui sont dotées de
reconnaissance mutuelles, ou unis par des liaisons permanentes et utiles. Pour Coleman (1988), le
CS reléve, avant tout, de la communauté. Il est dans les liens qui unissent les membres d’une
structure sociale (Dussuc et Geindre, 2012). Coleman (1988) fait lui référence aux obligations, aux
responsabilités, aux attentes, aux normes et aux relations de confiance dont un individu jouit aupres
des autres personnes d’un réseau auquel il adhére de fagon volontaire (Perret et Abrika, 2014). Pour
Putnam (1993, 1995, 2000), le CS fait référence aux trois éléments : les obligations morales et les
normes, les valeurs sociales (en particulier la confiance) et les réseaux sociaux (notamment les
associations) (Cucchi et Fuhrer, 2011). Comme le concept du CS suscite plusieurs définitions
soulignant une divergence des éclairages privilégiés par chaque auteur (Patruel et al., 2005),
Nahapiet et Ghoshal (1998) ont tenté de fournir une définition claire, dont 1’opérationnalisation est
facile (Cucchi et Fuhrer, 2011). Ces auteurs différencient entre le capital social structurel,
relationnel et cognitif (Patruel et al., 2005 ; Cucchi et Fuhrer, 2011; Guennoun et Chtourou, 2011,
Sun et Shang, 2014 ; Nordstrom et Steier, 2015 ; Hassen et al., 2015 ; Cao et al., 2016 et Mei,
2016). La dimension structurelle du capital social renseigne sur la structure des relations du systeme
social et du réseau comme un tout (Guennoun et Chtourou, 2011). La dimension relationnelle
correspond a la nature des relations que les acteurs ont développées entre eux (Patruel et al., 2005).
Elle inclut des attributs comme la confiance, les normes, les sanctions, les obligations partagées et
I’identité commune (Daniel et al., 2003 ; Patruel et al., 2005; Cucchi et Fuhrer, 2011 ; Ali-Hassan et
al. 2015 et Nordstrom et Steier, 2015). La dimension cognitive référe aux ressources qui permettent

une compréhension commune, des représentations et des systémes de signification communs,
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partageant un langage commun, des codes et des histoires (Patruel et al., 2005 et Cucchi et Fuhrer,
2011). Elle comprend, selon Nahapiet et Ghoshal (1998), les codes, les langages, les histoires et les
connaissances tacites partagées (Cucchi et Fuhrer, 2011).

Dans la littérature, I’impact des usages des RSN sur la performance au travail, a travers le CS
suscitent deux types de resultats (Ali-Hassen et al., 2015 et Cao et al., 2016). Ces auteurs, bien
qu’ils procédent a I’étude des mémes concepts (usage des médias sociaux, CS et performance
individuelle au travail), ils proposent différents résultats. Pour Ali-Hassen et al. (2015), les RSN
améliorent la performance au travail, alors que pour Cao et al. (2016), I’'usage des ces sites ne
’affecte pas.

Comme le capital social est un concept multidimensionnel (Ali-Hassen et al., 2015 et Cao et al.,
2016), ce travail inclut dans la dimension structurelle, la formation des liens du réseau. La
dimension relationnelle porte sur la confiance et finalement, dans la dimension cognitive, les
connaissances partagées sont appréhendées.

En général, l'utilisation sociale des technologies augmente le nombre de liens qui s’établissent dans
un réseau donné et ce, a travers I’interaction d’un grand nombre d'individus (Ali-Hassen et al.,
2015). En effet, les RSN sont largement appliqués pour préserver et renforcer les relations
interpersonnelles (Mei, 2016). IIs réunissent différents travailleurs autour d’un réseau pour partager
des d'intéréts communs, pour créer de nouvelles idées, ce qui aide les travailleurs a mieux accomplir
leurs taches (Zhang et Venkatesh, 2013). Par conséquent, ils engendrent une amélioration de la
performance individuelle (Ali-Hassen et al., 2015).

Dans la littérature, peu de travaux ont examiné le lien entre les usages des RSN et la confiance
(Grabner-Kréutera et Bitter, 2015). En effet, selon Valenzuela et al. (2009) et Yokoyama (2013),
une participation accrue aux sites des RSN, a I’instar de Facebook, aide généralement, a établir des
relations de confiance entre les membres. En général, le capital social relationnel conduit a des
ameliorations du travail, et ce en réduisant I'ambiguité et I'incertitude liées au travail (Ali-Hassen et
al., 2015). Par conséquent, I’existence d’un climat de confiance stimule 1la mise en place des
pratiques professionnelles cohérentes dans 1’organisation du travail et les rdles assignés a chacun
(Karsenty, 2015). Dans ce cadre, la confiance permet d’améliorer les attitudes, les comportements
des salariés et d’en accroitre la performance individuelle au travail (Campoy et Neveu, 2007).

De méme, 1’'usage accru des TIC stimule le partage des connaissances entre les membres de
I’entreprise (Chaudhry, 2014). Plus particulierement, les RSN sont utilisés afin d’aider les membres
de I’organisation a partager des informations et des idées utiles, ce qui leur permet d’améliorer la
qualité de leur travail (Ou et al., 2013). Ces outils fournissent, également, une assistance pour
répondre a des questions liées au travail (Morrison, 2002 ; Bruque et al., 2008 ; Jokisaari, 2013 et

Crowne et al., 2015). Ainsi, les connaissances partagées favorisent I’apprentissage collaboratif, dans
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lequel les problemes rencontrés sont collectivement résolus et les solutions sont partagées entre les
pairs (Akram et Bokhari, 2011). Par conséquent, ils aident le personnel de I’entreprise a atteindre de
hauts niveaux de performance (Balkundi et Harrison, 2006 ; Xiaojuan Ou et al., 2013 et Crowne et
al., 2015).

3. Méthodologie de la recherche

La méthodologie adoptée se base sur une démarche qualitative par étude de cas multiples. Cette
démarche est particuliérement adaptée a cette recherche du fait qu’elle permet d'enquéter sur un
phénomene récent (Benbasat et al., 1987;Yin 1994; Triki, 2010 et Karoui et al., 2014). En matiere
de RSN, plusieurs auteurs ont utilisé des méthodes qualitatives (Romero et al., 2011; Jahn et Kunz,
2012 et Mostafa, 2013). Ces derniéres permettent d’avoir une vue d’ensemble du comportement et
des impressions des personnes interrogées sur un sujet prédéfini, et ainsi de connaitre I’opinion et
les connaissances de chacun (Corre, 2011). L’étude de cas est une stratégie de recherche qui permet
de développer une description détaillée et profonde du sujet étudié (Taddei, 2009). En outre, la
question des usages des RSN par les entreprises dans les pays arabes constitue un domaine peu
exploré (Mallouli et al., 2016), particulierement dans le contexte tunisien. Ceci, constitue un des
principaux arguments en faveur d’une recherche par études de cas (Rispal, 2002 et Fourati Ennouri
et Chaabouni, 2016).

Les entretiens semi directifs sont retenus comme principale technique de collecte de données dans
cette recherche. Cette technique permet au chercheur de comprendre les pratiques
organisationnelles et les représentations des expériences des interviewés (Wacheux, 1996)
concernant 1’impact des usages des RSN sur la performance au travail. La période de collecte
s’étend entre juillet 2017 et septembre 2017, aupres des dirigeants de quatre entreprises tunisiennes.
Les informateurs clés dans 1’enquéte sont des cadres impliqués directement dans 1’usage des RSN.
Ils peuvent fournir des informations relatives a la contribution des RSN a I’amélioration de leur
performance au travail. Parmi les 4 entreprises étudiées figurent, deux entreprise du secteur des
assurances, (dont I’une est une agence d’assurance et I’autre une agence qui assure la surveillance et
le contr6le du travail exécuté par la premiére agence, et ce en validant I’agrément pour 1’exécution
des contrats), une entreprise commerciale spécialisée dans la vente des habillements et un cabinet
d’expertise comptable. Un nom fictif a été attribué a chaque entreprise, afin de conserver
I’anonymat des répondants et la confidentialité des données collectées. L unité d’analyse dans cette
recherche est I’individu. Les résultats présentés dans ce qui suit référent pour chaque cas a
I’individu qui y a été interviewé.

Les interviewés ont déterminé leurs usages des RSN et ont évalué les effets de ces usages sur leur

performance individuelle au travail et sur le CS (lien du réseau, confiance et connaissances
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partagées) de maniére positive, négative ou nulle (Fourati Ennouri et Chaabouni, 2016). Les
données collectées ont été codées a I’aide du logiciel NVIVO (8) de traitement des données.

4. Résultats et discussion
L’analyse des 4 cas nous a permis d’examiner différents usages des RSN développés par les
interviewés et d’étudier leurs effets sur la performance individuelle au travail.

4.1. Résultats

1.
2.
3.
L’analyse des discours des interviewés permet de classer les usages, en usages professionnels et
usages personnels. La durée accordée a chaque type d’usage n’est pas la méme. Le tableau ci-

dessous présente un apercue de la durée des usages professionnels.

Casl Cas 2 Cas 3 Cas4
Usages + (+H)* + +
professionnels
Durée des usages 8H 8H 8H 8H

Tableau 1 : Durée des usages professionnels

La durée des usages professionnels des RSN peut étre nulle ou s’étendre sur toute la journée du
travail selon les cas. L’intensité des usages professionnels varie de 0 (pas d’usages des RSN); +
(usages intensifiés) ou (+)* (usages intensifiés, a travers un équipement personnel). Par exemple,
les interviewés (Cas 1, Cas 3) estiment que les RSN sont indispensables pour le bon déroulement
des taches. Dans le cas 4, les usages professionnels sont souvent menés dans I’entreprise. Mais,
I’interviewé a stipulé qu’il n’échange rien aves ses subordonnées a travers Facebook. « ...Mes
subordonnées ne figurent pas dans ma liste d’amis, ...cependant, ces derniers peuvent échanger a
travers les RSN toutes sortes d’informations indispensables a la réalisation d’un dossier comptable
(patente, carte d’identité de, extrait de naissance, une affiliation, etc.).. ». Par ailleurs, pour le cas 2,
I’interviewé avance que ses usages professionnels des RSN sont denses, a travers son smartphone
personnel. Selon lui, bien qu’ils visent a faciliter la fluidit¢ de la tache exécutée (par exemple :
échange d’un numéro d’identification pour controler la réalisation d’un dossier donné, etc.), ce type
d’usage est souvent effectué¢ avec toute confidentialité, c'est-a-dire sans la connaissance du chef de
bureau.

Les interviewés ont mis en exergue des usages personnels pendant les horaires de travail. Le tableau

2 détaille les résultats suivants:

Cas1l Cas?2 Cas 3 Cas 4

Usages personnels | + + + 0/-
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Durée des usages | 1/2 H 1/2 H SH <1/2 H

Tableau 2: Durée des usages personnels

Tous les interviewés procedent utilisent les RSN a des fins personnelles pendant les horaires de
travail. La durée des usages varie de moins d’une 1/2 heures jusqu’a 4 heures. Pour I’interviewé du
cas 3, les usages personnels s’étendent sur toute la journée, mais d'une fagon intermittente. Les RSN
sont utilisés pour rechercher de 1’actualité, pour discuter avec les amis en ligne et pour poster des
photos et des statuts. L’interviewé du cas 4 utilise les RSN pour des usages personnels, mais
pendant une courte durée. Ainsi, il avance que « ...je suis tellement déborde, j’ai tellement de
choses a faire a l'interne et a [’externe que je ne trouve pas suffisamment de temps pour utiliser
Facebook... ».

Le tableau suivant détaille les différents usages identifies, pour chaque cas, sur les lieux de travail.
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Entreprises Outils Usage professionnels Usages personnels
utilisés
Cas1 Facebook Echanges informationnels avec la direction générale : | Recherche de I’actualité
Messenger photos des voitures (bris de glaces) ; constats scannés ;
attestations d’assurances
Echanges informationnels avec les subordonnées :
Vidéos représentatives de 1’agence ; discussions a
distance d’un nouveau contrat; suivi d’une nouvelle
affaire
Cas 2 Facebook Echanges informationnels avec les subordonnées : | Reconnaissance des anciens amis; partage des photos
Messenger numéro d’identification ; copies des contrats; cartes | des vacances, communication sur un évenement
grises des véhicules
Cas 3 Facebook Usages informationnels : recherche de I’actualité (mode, | Recherche de I’actualité ; discussions avec les amis en
Messenger offre des concurrents, réaction des clients) ligne ; poster des photos des statuts
Instagram
Cas4 Facebook Echanges informationnels des documents scannées | Discussions avec les amis figurant dans la liste

(exemple, patente, carte d’identité, extrait de naissance,
affiliation) ; documents_ modéles : (attestations de
travail, de maladie, proces verbal)

recherche de I’actualité

Tableau 3 : usages des RSN par les entreprises enquétées
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Une lecture globale de ces résultats montre que les entreprises enquétées se concentrent plus
sur des usages informationnels suscitant un échange important d’informations qui facilitent le
travail accompli. En dépit de la spécificité des usages propres a chaque cas, les personnes
interviewées ont tendance a échanger tout genre de supports avec lesquels supérieurs,
subordonnées et collegues accomplissent avec efficacité leur travail. Il s’agit des supports en
documents Word ou PDF, percus comme des « documents_ modéles » a suivre, dans le cas
d’une nouvelle tache. Il s’agit, également, des photos, des vidéos ou encore des consignes ou /
et ordres adressés aux subordonnées pour régler, a distance, une nouvelle affaire ou discuter
d’un nouveau contrat. De méme, tous les interviewés développent certains usages personnels
a travers les RSN, visant a suivre I’actualité, a retrouver des anciennes connaissances, a lancer
des discussions, a communiquer sur des évenements ou encore a poster des statuts ou des
photos.

Pour la suite de ce travail, les usages vont étre étudiés sans distinguer entre usages
professionnels et personnels. Etant donné que la frontiére entre les usages professionnels et

personnels demeure encore floue et intangible (Roudaut et Jullien, 2017).

4.1.1. Effets des usages des RSN sur la performance individuelle au travail des
entreprises enquétées

Les entretiens réalisés dans le cadre de cette recherche ont permis d’évaluer I’effet des usages
des RSN par les individus enquétés sur la performance au travail a travers, les liens du réseau,
la confiance et les connaissances partagées. Les interviewés ont évalué I’effet des usages des
RSN par rapport aux variables étudiées. Les tableaux synthétisant ces résultats exposent des

effets positifs (+), négatifs (-), nuls (0) ou mitigés (+/-) en rapport avec chaque variable. .

Le tableau 4 synthétise les résultats en rapport avec la relation entre les usages des RSN et la
performance individuelle au travail et synthétise également la variable « usages des RSN »
pour chaque cas. Un signe (+) est attribué aux interviewés faisant usage des RSN et un (0) a

ceux qui n’en font pas.

Casl Cas 2 Cas 3 Cas 4
Usages des RSN + + + +
Performance individuelle au + - + 0
travail

Tableau 4 : Effets des usages des RSN sur la performance individuelle au travalil

Les intervieweés du cas 1 et cas 3 semblent unanimes quant a I’importance de la contribution
positive des usages des RSN a la performance individuelle au travail. L’interviewé du cas 1

affirme qu’ « ...en se connectant régulierement aux RSN, je sens que je suis & la page de tout
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ce qui se passe dans les autres pages des agences concurrentes, (par exemple: cas de
rectification d’une loi). Tout ¢ca me motive a diffuser les nouvelles offres avant eux, a analyser
leurs messages diffusés, a réagir efficacement, etc,... ».. En d’autres termes, 1’interviewé
estime que I’adaptation de ces outils au contexte de son travail 1’aide a gérer convenablement
les situations imprévisibles et & démontrer une certaine flexibilité pour s’y adapter facilement.
Egalement, I’interviewé du cas 3 semble accorder une importance a I’impact des usages de
Facebook pendant le travail. Selon lui, ce réseau facilite I’apprentissage des mots techniques
relatifs au travail. 1l permet aux employés de se familiariser avec les numéros de référence et
les couleurs des produits vendus, ce qui rend leurs taches systématiques. Cependant,
I’interviewé du cas 2 estime que les usages des RSN semble altérer la performance
individuelle au travail en disant qu’ « ...a chaque fois je me connecte sur Facebook, je sens
que j’ai encore envie de me reconnecter pour discuter des choses qui ne sont pas en rapport
avec le travail (parler de ma derniére soirée, partager des photos de mes vacances,
communiquez sur un événement)... ». Finalement, I’interviewé du cas 4 ne ressent aucune
amélioration de sa performance au travail a travers les usages des RSN. Ainsi, il avance que
« ...pour moi, Facebook n’a aucun impact sur mon efficacité, ni sur mon rythme du travail,
car ce n’est pas possible de gérer des situations stressantes ou bien résoudre convenablement
des problemes a travers cet outil. A mon avis, (...) ce genre de réseaux ne cesse de faire
perdre la concentration de ses utilisateurs des les premieres cing minutes pendant le
travail ».

L’analyse de discours des interviewés nous a permis de détailler les dimensions évoquées de

la performance individuelle au travail dans le tableau suivant.

Performance individuelle au travail

Quantité et | Efficacité | Gérer des | Résolution | Initiative Adaptabilité
qualité du situations de | des
travail travail problemes

Cas1 * * * *

Cas 2 *

Cas 3 * *

Cas 4 * * *

Tableau 5 : Dimensions de la performance individuelle au travail affectées par les RSN

selon les interviewés

Ce tableau présente en colonne les dimensions de la performance individuelle au travail

relevées dans la littérature. Selon les interviewés, la performance au travail correspond entre
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autres, a /[ ’efficacité dans 1’exécution du travail demandé. Par exemple, ’interviewé du cas 4 a
répondu a la question traitant de I’impact des usages des RSN sur sa performance au travail
comme suit : « ...pour moi, Facebook n’a aucun impact sur mon efficacité, ni sur mon rythme
du travail... ». Elle correspond, également, a travailler le maximum des dossiers tel que
précisé par le répondant du 1% cas. La performance individuelle correspond, encore, a
resoudre les problemes rencontrés. Finalement, les interviewés ont appréhendé Ia
performance au travail a travers la gestion des différentes situations de travail ; I’initiative
pour créer des nouveautés ou encore 1’adaptation aux exigences de I’environnement au travail.
Pour I’interviewé du cas 3, les RSN sont utilisés pour gérer des situations de maniere créative,
afin de s’adapter aux exigences de l’environnement du travail (suivi des pages des
concurrents, suivi des commentaires des clients et suivi de la mode, a partir d’un smartphone).
Les dimensions tirées a partir de I’analyse des discours sont conformes avec celles relevées
dans la littérature consultée. A I’instar de Motowidlo et al. (1997); Viswesvaram et Ones
(2000) et Sonnentag et Frese (2003), la performance au travail constitue également, un
construit multidimensionnel, pouvant étre mesurée en termes de quantité et de qualité du
travail (Koopmans et al., 2011) ; ou étre percue comme 1’efficacité avec laquelle le salarié
accomplit des activités ayant pour but I’atteinte des objectifs organisationnels (Borman et
Motowidlo, 1993); ou comme [I’aptitude a montrer de l'initiative; a persister avec
enthousiasme ; a déployer des efforts pour accomplir les taches avec succes ; a faire preuve de
la créativité ; & gérer les situations stressantes, urgentes, imprévisibles ; et a s’adapter & des
nouveaux contextes suscitant divers changements (Griffinet et al., 2007 et Carppentier et al.,
2015).

4.1.2. Analyse de D’effet des usages des RSN sur la performance individuelle, a

travers les liens du réseau

Le tableau suivant traite les discours des interviewés, en rapport avec 1’analyse de I’effet des

usages des RSN sur la dimension « liens du réseau ».
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Dimensions enquétées
Liens internes Liens externes Performance au
travail
Usages des | Cas 1 + + *
RSN Cas 2 - + -
Cas 3 + Dimension non | +
évoquée
Cas 4 0/+ + +

Tableau 6 : Effet des usages des RSN sur la performance individuelle & travers les liens
du réseau

Comme le montre ce tableau, les usages des RSN (Facebook et Messenger) par I’interlocuteur
du 1° cas semblent avoir un impact positif sur la création des liens sociaux. L’interviewé
estime que les RSN suscitent la formation des liens internes et externes. En externe, ces outils
permettent d’entretenir une relation amicale avec les agents de 1’agence du controle.
L’interviewé avance que « ... ['usage de ces outils pendant le travail pousse les agents de
["administration générale, qui sont déja nos supérieurs, a accepter notre invitation d’amitié
sur le réseau. Par conséquent, nous nous trouvons dans une situation ou la distance
hiérarchique est réduite et la relation est amicale. Par exemple, suite a ce contact virtuel,
nous échangeons les documents sans subir les formules de salutations officielles, c’est avec
un simple «coucou » que nous déclenchons notre discussions ...». Selon ce méme
intervieweé, a I’interne, 1’usage des RSN facilite, également, I’approfondissement des liens du
réseau. Par ailleurs, « ... en se connectant au réseau, nous tenons a partager, aisément et hors
toute forme officielle, les informations liées au travail, sans stress, sans trac, sans honte,
causés par le probléme de rédaction en frangais, etc.... ». En outre, dans le 3°™ cas, I'usage
des RSN facilite I’intégration sociale des nouveaux recrutés dans le milieu de travail. Le
répondant avance qu’: «a [’interne, Facebook permet de renforcer I’adhésion de tout le
monde au groupe et de développer un sentiment d’appartenance. Ce genre d’outils facilite
l'implication des employés, par exemple, il leur permet de partager leurs souvenirs du jour ;
d’échanger des plaisanteries, et tout ¢a aide a créer de I’harmonie entre eux... ». Dans les
deux cas 1 et 2, la performance au travail semble étre améliorée. D’ailleurs, I’interviewé du
premier cas reléve que « ... la création des liens, a travers Facebook et Messenger facilite le
renforcement de ma relation avec mes subordonnées. Ceci améliore ma performance
individuelle au travail. Par exemple, lorsque je suis parti en dehors de l’agence, je restais
toujours connecté a Messenger, pour pouvoir communiquer avec mes subordonnées, a travers
des discussions écrites, afin de recevoir leurs propositions qui m’aident, parfois, a prendre
des décisions efficaces en rapport avec mon travail ou mes clients... ». Pour ces interviewes,

les liens sociaux contribuent a entretenir des relations amicales, ce qui aide a travailler
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aisément, a étre a 1I’écoute des propositions de nouvelles idées, a dialoguer, a s’organiser pour
répartir les taches, etc. Grace en outre a ce lien social, il regne chez les interviewés un climat
propice a I’amélioration de leur performance au travail.

Cependant, I’interviewé du cas 2 pense que I’usage de Facebook et Messenger a un impact
négatif sur la formation des liens sociaux internes en entreprise. En effet, il avance qu’ « ...en
se connectant & ces réseaux, je communique avec des amis qui ne sont pas des collégues ou
des supérieurs au travail. Ainsi, je sais que [ 'usage est interdit donc je crains que ces derniers
suivent mes publications qui dénoncent déja ['ambiance du travail et qui contiennent les
critiques adressées a mes supérieurs... ». Pour la relation liens du réseau et performance au
travail, il ajoute que : « ...je pense que quelque soit leur nature interne ou externe, les liens
sociaux, sont nécessaires a notre dynamique de travail,.... D ailleurs, les modes de travail
basés sur des faibles relations sociales, comme le cas de nos liens internes, diminuent, & mon
avis, la qualité du travail, tandis que les modes de travail adaptés a des liens sociaux forts,
(nos liens externes) [’améliorent... ». L’analyse de ce discours conduit & conclure que
I’affaiblissement des liens entre les collégues semble avoir un impact négatif sur la
performance au travail et vice versa.

Finalement, pour le cas 4, I’interviewé a stipulé qu’il n’échange rien aves ses subordonnées a
travers Facebook. D’ailleurs, ils ne figurent pas dans sa liste d’amis car il souhaite séparer sa
vie privé et professionnelle, d’ou I’effet est nul. Cependant, ses subordonnées peuvent
échanger a travers ces outils toutes sortes de documents scannés qui contiennent les
informations indispensables a la réalisation d’un dossier comptable (patente, carte d’identité,
extrait de naissance, une affiliation). A I’externe, grace a Facebook, il a créé des relations
d’amitié avec ses clients. Pour la relation d’influence entre les liens sociaux et la performance
au travail, I’interviewé a le méme point de vue que les autres. Les liens sociaux de travail
aident a accélérer I’exécution de la tachée accomplie. L’échange des documents di a
I’existence d’une amitié sympathique avec ses clients, accélere son rythme de travail et lui fait
gagner du temps. Les liens sociaux semblent influencer positivement sa performance au

travail.

4.1.3. Analyse de I’effet des usages des RSN sur la performance individuelle, a
travers la confiance

L’effet des usages des services des RSN sur la confiance a été appréhendé par

rapport a deux volets : la confiance interne et la confiance externe.
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Confiance Performance
confiance interne | confiance externe au travail
Casl + +/- +
Usages des RSN | cas 2 - + +
Cas 3 0 0 0
Cas4 o/+ - +

Tableau 7 : Effet des usages des RSN sur la performance individuelle a travers la

confiance

Pour le cas 1, I’'usage des RSN semble avoir un impact positif sur la confiance interne et un
autre mitigé sur la confiance externe. Ainsi, I’interviewé interrogé releve que « .../’échange
des informations confidentielles, via Messenger, témoigne déja mon intention de maintenir
une confiance interpersonnelle interne ». 1l ajoute que « ...ce n’est pas le méme cas avec les
membres de [’agence du contréle, avec qui j'échange des informations confidentielles, via
Messenger... En cas d’une erreur dans un numéro d’une attestation, j’envoie [’attestation
erronée et je regois immédiatement [’autorisation d’une autre attestation pour compléter la
rédaction du contrat... ». Par conséquent, notre évaluation globale montre un effet mitigé des
RSN sur la confiance. Une fois établie, la confiance permet d'améliorer la performance au
travail. « ... Lorsqu’il s’agit de la confiance on est prét a tout échanger, ce qui facilite le
travail exécuté. Par exemple, je peux avoir ’approbation de [’agence du contréle quant a
[’acceptation d’un dossier de travail sans me déplacer,...ce qui me permet de gagner du
temps et d’augmenter mon rendement au travail... ». L’interviewé du 2™ cas reléve un effet
négatif de 'usage des RSN sur la confiance interne, tout en expliquant que la confiance au
sein de son équipe ne peut pas €tre maintenue car 1’usage est déja interdit et il vaut mieux ne
rien échanger avec les collegues. « ...on ne sait jamais, une capture d’écran pourrait
constituer une preuve contre moi pour témoigner un comportement d’inassiduité,
d’irresponsabilité de ma part,... ». Par contre, selon ce méme interviewe, les échanges
informationnels externes avec quelques employés des sociétés d’assurances aident a améliorer
la confiance externe, et facilite leur travail. La confiance semble avoir dans ce cas un effet
positif sur la performance au travail.

Pour le cas 3, cette étude a permis de reconnaitre 1’absence de relation d’influence entre les
usages des services des RSN en ligne et la confiance interne et externe. L’effet de la confiance
sur la performance au travail est nul.

Pour le 4°™ cas, les RSN n’ont aucun impact sur la confiance interne car le répondant ne les
utilise pas en interne pour s’échanger avec ses subordonnés. Par contre, ils semblent

approfondir le degré de la confiance interne au sein de son équipe de travail. Selon
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I’interviewé, ses subordonnées ne cessent d’échanger les documents confidentiels entre eux,
pour travailler plus efficacement et rapidement. Par contre, a ’externe, ils n’échangent rien a
travers les RSN. L’impact de ces usages sur la confiance externe est dans ce cas nul.
Cependant, le répondant echange parfois, en externe, des documents importants (chiffre
d’affaire, état de résultat) avec les secrétaires de ses clients. Il a exprimé son point de vue
comme suit : «...ca me fait peur car une fois que la secrétaire quitte, elle pourra divulguer les
secrets de nos clients ...».

4.1.4. Analyse de D’effet de I’usage des RSN sur la performance individuelle, a

travers les connaissances partagées

L’effet des usages des services des RSN sur les connaissances partagées a été analysé par

rapport a deux dimensions : connaissances explicites et connaissances tacites.

Connaissances partagées Performance
D1: Connaissances | D2 : Connaissances | individuelle  au
Usages des explicites tacites travail
RSN Cas 1 + + +
Cas2 |+ Dimension non évoquée | +
Cas3 |+ + +
Cas4 |+ + +

Tableau 8 : Effet de I’usage des RSN sur la performance individuelle a travers les

connaissances partagées

Tous les interviewés sont préoccupés par la question du partage des connaissances explicites
et/ou tacites entre les supérieurs, les subordonnés et les collegues. 1l s’agit d’échanger des
supports en documents Word ou PDF contenant des « documents_ modéles » et des exemples
a suivre pour accomplir efficacement le travail donné. Il s’agit également, de partager les
connaissances tacites qui se manifestent a travers les consignes, les lignes directrices et les
instructions adressées aux subordonnées pour surmonter les difficultés d’une situation au
travail. De ce qui précede, il semble que les connaissances partagées ont un impact positif sur

la performance individuelle au travail.

4.1.5. Le role des restrictions d’usages imposées par la direction
L’analyse du discours des interviewés a mis en exergue un mecanisme non relevé
théoriquement et qui pourrait jouer un rdle dans I’analyse de la relation entre 1’usage des RSN
et la performance au travail via les dimensions du capital social. Les données collectées ont
révélé deux types de comportements possibles de la direction générale. Il s’agit d’une
décision de restriction ou de permission des usages des RSN. La permission de 1’usage des

RSN semble améliorer la performance au travail des répondants des cas 1 et 3. L’interviewé
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(cas 1) affirme qu’: «...il n’ ya aucune restriction vis a vis de cet usage. D ailleurs, il n’y ani
suivi, ni condition, ni rien, tout est permis ! Je sais pertinemment que mes subordonnées sont
responsables... ». Cependant pour le cas 3, le directeur général a imposé une restriction vis a
vis a cet usage. Ce dernier n’est permis que pendant I’heure de repas ou en cas de besoin.
«...il arrive que je demande & mon personnel de se connecter & Messenger, lors de mes
voyages ou déplacements pour échanger avec eux des vidéos, des photos, des modéles et voir
si je m’engage dans leur achat ou non...». Pour le 4°™ cas, il s’agit également d’une
permission de 1’usage des RSN, mais d’une facon controlable. L’interviewé avance que
« ...pendant les week-ends, je consulte les ordinateurs de mes collaborateurs pour regarder
les historiques et voir s’ils font usage des RSN et pendant quelle période ! Un tel controle me
semble utile pour voir si ces différents usages de [’internet (dont les RSN) se répercutent sur
leurs rendements... ». Finalement, D’interviewé du cas (2) préconise 1’existence d’une
restriction dans ’usage de tout genre de RSN. D’ailleurs, I’administration du réseau a bloqué
leurs acces aux sites Facebook, Messenger, Instagram, LinkedIn et Twitter. Notre analyse des
discours des interviewés montre I’existence d’usages a travers des équipements personnels
notamment les smartphones ou de maniére a contourner les pare feus, comme une réaction a
I’interdiction de 1’usage. A partir de leurs Smartphones, les employés échangent les
informations utiles au travail, car ils sont conscients de 1’utilit¢ de cet usage et de sa

contribution positive a leur performance au travail (cas 2).

4.2.  Discussion
Il a été supposé théoriquement que les effets des usages des RSN sur la performance
individuelle au travail sont soit positifs, soit négatifs, soit nuls. Selon les analyses
exposees plus haut, nos résultats convergent avec la littérature. Certains intervieweés (cas 1 et
cas 3) laissent paraitre un impact positif de ces usages. lls estiment que ces outils contribuent
a I’amélioration de leur performance au travail. Ce point a été relevé par Hassan et al. (2011);
Kamsan (2013); Charoensukmongkol (2014); Leftheriotis et Giannakos (2014) et Xi Zhang et
al. (2015) qui supposent que les RSN améliorent la collaboration, la communication entre les

collegues, la résolution des problémes du travail et le processus d’apprentissage.

Un impact negatif des usages de ces sites a également été évoqué. En effet, I’interviewé du
cas 2 avance que ces services alterent le travail exécuté en raison de sa volonté de mener des
discussions portant sur des sujets personnels (parler d’une derniére soirée, partager des photos
de ses vacances, communiquer sur un évenement). Ce résultat rejoint ceux relevés par Chen et

al. (2008); Ferreira et Plessis (2009) et Wickramasinghe et Nisaf (2012) qui avancent que les
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RSN sont souvent utilisés pour des fins personnelles, ¢’est a dire pour diffuser des photos, de
la musiques et des vidéos, ce qui entraine une baisse de la performance individuelle au travail.
L’interviewé du cas 4 n’a remarqué aucune amélioration de son rythme du travail, a travers
les usages des RSN. Ce point rejoint les propos de Balasuriya et Jayalal (2015) et Cao et al.

(2016) ayant avancé que 1’usage des RSN n’affecte pas la performance des travailleurs.

Les résultats montrent que I’influence des usages des RSN sur les liens de réseau peut étre
positive, négative, ou nulle. Selon les cas, les interviewés ont affirmé que les RSN peuvent
soit contribuer a la création des liens sociaux en interne et en externe, soit les affaiblir, soit
n’exercer aucune influence. L’interviewé du cas 1 souligne un impact positif des usages.
Chaudhry (2014), a également considéré les RSN comme des sites permettant aux travailleurs
d'élargir considérablement leurs connexions, de s'engager dans une large gamme d'activités en
ligne, et ce a travers la création des interactions informelles entre les collegues (Mei, 2016).
Dr’ailleurs, pour DiMicco et al. (2008), la principale motivation qui pousse les employés vers
I’usage des sites des RSN en interne, est la création, le maintien et le renforcement des liens

entre les collegues.

Cependant, les usages des RSN peuvent contribuer a creuser les distances entre collegues au
travail. L’interviewé du cas 2 affirme qu’il ne communique pas avec ses collégues de travail,
mais plutdt avec d’autres personnes. Ce résultat rejoint les propos de Waldstrem (2003) ayant
avancé que ces outils peuvent engendrer des problémes d’isolation. Ils diminuent le contact
direct et affaiblissent les relations humaines. Finalement, I’impact nul sur les liens du réseau,
tel que indiqué par I’interviewé du 3™ cas, n’est pas constaté dans la littérature. L’analyse
des différents discours conduit a conclure que le renforcement des liens entre les collégues
semble avoir un impact positif sur la performance au travail et vice versa. Ceci ne corrobore
pas les résultats de Cao et al. (2016), qui préconisent que la création des liens sociaux sur le

lieu de travail n’a aucun impact sur la performance des travailleurs.

L’analyse des résultats a relevé différents effets des usages des RSN sur la confiance. 1l s’agit
d’effets positifs, négatifs ou nuls. Ce résultat ne corrobore pas avec celui avancé par
Valenzuela et al. (2009) et Yokoyama (2013), qui soulignent uniquement les retombées
positives de ce genre d’usage sur I’établissement des relations de confiance entre les membres
de I’entreprise. Au terme de cette étude, il a été montré que, pour 3 des cas étudiés, ’effet de
la confiance sur la performance individuelle au travail est positif. Ce resultat a eté relevé par
Karsenty (2015) qui considére que 1’existence d’un climat de confiance favorise la mise en

place de comportements professionnels flexibles, visant a accroitre la performance
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individuelle au travail. Un effet nul de la confiance sur la performance individuelle a été
relevé dans le cas 3, sans pour étant étre traité dans la littérature.

Pour les connaissances partagées, les interviewés sont unanimes sur la contribution positive
des RSN au partage des connaissances. Ces résultats corroborent les propos avancés par Ali-
Hassen et al. (2015) qui préconisent qu’une fois liés autours d’un réseau social, les collégues
ont tendance a échanger des conseils ainsi que toute sorte d’informations informelles sur les
problemes liés au travail. Globalement, la contribution positive des connaissances partagées a
I’amélioration de la performance individuelle au travail a été soulevée par les répondants.
Ainsi, pour Kang et al. (2008), le partage des connaissances se présente comme un
comportement qui encourage la collaboration et la transmission de nouvelles idées, ce qui
réduit les erreurs menées et améliore la performance individuelle au travail. Henttonen et al.
(2016) ont également trouvé que le comportement de partage des connaissances conduit a une
performance accrue dans la mesure ou on consacre le savoir et les compétences d'une
personne au profit des autres acteurs (Henttonen et al., 2016). De ce qui précede, il semble
que les connaissances partagées ont un impact positif sur la performance individuelle au

travail.

Conclusion

Ce travail s’est interrogé sur les effets des usages des RSN sur la performance individuelle au
travail. Il a tenté¢ d’identifier les différents usages de ces réseaux sur la base de 1’analyse des
discours des interviewés enquétés aupres de quatre entreprises tunisiennes, et de comprendre
les retombées de ces usages sur la performance individuelle au travail. Les résultats de cette
recherche ont permis le classement des entreprises enquétées selon deux types d’usages. Il
s’agit des usages personnels ou professionnels. Les personnes enquétées semblent se
concentrer sur des usages suscitant des échanges informationnels en rapport avec le travail.
Par ailleurs, les interviewés ont parlé de leurs usages personnels de ces outils, a travers leurs
Smartphone et qui visent généralement la recherche de 1’actualité, le suivi des clients, etc.
Cette recherche a, également, permis d’évaluer I’effet des usages des RSN sur le capital
social, tout en identifiant ’impact des liens du réseau, de la confiance et des connaissances
partagées sur la performance individuelle au travail.

Pour I’effet des RSN sur les liens du réseau, 1’évaluation est différenciée selon qu’il s’agisse
des liens internes ou externes. Dans chaque cas, des effets positifs, négatifs ou nuls ont été

enregistrés pour étudier les retombées de 1’'usage des RSN sur la formation des liens sociaux..
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Ces outils peuvent soit renforcer les relations sociales, soit les affaiblir, soit n’exercer aucune
influence.

La confiance a également été appréhendée selon deux dimensions : interne et externe. Les
RSN engendrent soit la création d’un climat de confiance entre les membres du réseau ou au
contraire ils contribuent a I’instauration d’un climat de travail dépourvu de confiance, ou tout
simplement ils exercent un effet nul.

Concernant les connaissances partagées, ’effet est plutét positif. Une amélioration des
connaissances partagées, a travers les sites des RSN, a pu étre constatée au niveau individuel.
Pour la relation qui peut exister entre les liens sociaux et la performance au travail, cette étude
a ressorti le fait que les liens sociaux, une fois maintenus, ils participent a 1’amélioration de la
performance. Pour ce qui est de la confiance et performance au travail, 1’analyse des
différents discours montre qu’une fois établie, la confiance améliore la performance au
travail.

Globalement, il n’y a pas eu d’amélioration de la performance individuelle du fait du partage
des connaissances.

Au-dela de ces résultats, quelques contributions et limites de recherche peuvent étre avancees.
Concernant les contributions théoriques, d’abord, cette recherche se penche sur les RSN
comme axe de recherche porteur. Elle vise a clarifier le terme de Réseaux Sociaux
Numériques, du CS et de la performance individuelle afin de lever le voile sur les ambiguités
liées a ces concepts. Elle vise aussi a exposer les débats qu’ils suscitent. De plus, la littérature
a fourni peu de preuves empiriques sur les effets des RSN sur la performance au travail. Cette
étude contribue a apporter un éclairage sur la question. Enfin, dans la pratique, les résultats de
cette recherche pourraient orienter les dirigeants dans leurs décisions relatives aux usages des
RSN dans le travail. Des pratiques de contrdle adéquates pourraient dés lors étre mieux
instaurées.

Une principale limite est attribuée a cette recherche, elle porte sur un nombre restreint
d’interviewés. Elle propose une étude de quatre cas. Il serait intéressant d’¢largir I’échantillon
et le nombre des interlocuteurs pour étudier ce phénomeéne. Ce travail peut servir de base pour
la poursuite de recherches futures étudiant la politique des usages des RSN, et a examiner les
consequences des décisions d’autorisation ou d’interdiction, prises par la direction générale,

sur la performance au travail.
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Résumé

L’échange de données informatisées (EDI) ou de I’anglais « Electronic Data Interchange » est une
technique d’information et de communication (TIC) qui lie une entreprise a ses partenaires par le
transfert électronique de données. C’est un outil trés utilisé dans le domaine portuaire en raison de la
présence d’une multitude d’acteurs et d’informations échangées.

L’objet de cette communication est de montrer I’intérét de ’outil EDI dans la gestion des flux
physiques et informationnels pour une entreprise portuaire et la communauté portuaire. Pour ce faire,
nous avons privilégié une approche analytique suivie d’un entretien semi-directif au niveau du port de
Bejaia pour apprécier le degré d’utilisation des TIC et les principales limites qui empéchent leur essor.

L’étude nous a permis de conclure que les TIC et I’EDI en particulier sont d’un apport indéniable dans
la célérité des flux physiques et informationnels dans les enceintes portuaires. Dans le cas de 1’Algérie,
I’'usage de I’EDI est limité par les textes réglementaires qui ne reconnaissent pas les documents et les
signatures électroniques.

Introduction

A I’¢re de la mondialisation, I’information est devenue un élément essentiel dans tout systéme de
production. Toute entreprise a besoin en permanence d’obtenir, d’échanger et d’analyser de
I’information qui ne doit pas étre traitée comme les autres ressources si 1’on veut exploiter sa richesse et
sa complexité. En effet, en raison de I’augmentation des flux d’information nés de nouvelles techniques
de production et de nouveaux réseaux de distribution, le traitement de 1’information par les méthodes
traditionnelles devient inadapté. Autrement dit, le traitement et la transmission de I’information aux
différents partenaires dans des délais raisonnables et a moindres codts requirent des outils et des
méthodes plus élaborés.

L’intégration a ce processus de mondialisation est conditionnée par la levée des obstacles entravant le
commerce extérieur et I’amélioration de la compétitivité des exportations et des importations. Dans ce
contexte, le port représente un maillon incontournable dans la facilitation des échanges, sachant que plus
de 3/4% du commerce international est traité par voie maritime. Face a la croissance des flux de
marchandises induite par la mondialisation, les TIC s’imposent comme un outil indispensable dans
I’échange d’information entre les différents intervenants de la chaine du commerce international. L’EDI
est 'une de ces techniques les plus utilisées dans les ports pour ce qu’elle permet comme moyen de
dématerialisation des documents du commerce extérieur. Ainsi, I’objet de cette communication est de
montrer I’intérét de ’outil EDI dans la gestion des flux physiques et informationnels pour une
entreprise portuaire et la communauté portuaire.
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L’EDI permet la réduction des colits d’opération, amélioration de 1’efficacité, une meilleure relation
avec les partenaires (clients, fournisseurs). Au niveau d’une entreprise portuaire, ce systeme permet de
mieux connaitre et gérer les marchandises presentes et attendues au port, de faciliter et simplifier les
traitements administratifs et enfin de collecter et constituer une base donnée.

Toutefois, 1’'usage de cette technologie d’information exige en plus de la formation du personnel et
d’une organisation technique, un cadre réglementaire et juridique qui autorise et définit les normes
d’informations a traiter.

La présente étude est scindee en trois parties. Apres un bref rappel de la place qu’occupe les TIC dans
I’entreprise, nous expliquerons dans un second temps qu’est que ’EDI et quels sont ses avantages dans
la gestion des flux au sein d’un port de commerce. Enfin, nous verrons les principales contraintes a la
mise en place de cet outil dans les ports algériens.

I- Bref apercu sur le réle des TIC dans I’entreprise

Deés le début de son développement, I’informatique est per¢ue comme une technique précieuse qui
automatise le processus de gestion des organisations et par conséquent ’amélioration de leur
productivité. L’apparition du micro-ordinateur a permis aux individus d’augmenter leur efficacité
personnelle et leur processus de décision. Pour I’entreprise, les TIC permettent notamment :

e D’instaurer un nouveau mode de travail en équipe et de faciliter la diffusion de I’information au
sein d’un groupe. En effet, I’informatique et les télécommunications ont bouleversé 1’échange
d’information au sein d’un groupe de la méme entreprise. Elles ont pour effet d’améliorer la
communication entre les membres d’un groupe et la coordination de leurs activités. La
circulation de I’information est facilitée par le recours a une gestion électronique et informatique
des documents et de la base de données de 1’entreprise. Par ailleurs, les forums de discussions,
les vidéoconférences et 1’agenda du groupe bouleversent la communication au sein de
I’entreprise ou d’une communauté donnée ;

e D’établir des relations électroniques avec ses partenaires et de partager des marchés et des
plateformes électroniques avec les concurrents. L’environnement de 1’entreprise n’est plus
traditionnel ou limité et les relations de celle-ci n’ont plus de frontiéres. Les TIC permettent,
justement, de créer un nouveau mode de relation plus adaptée entre I’entreprise et son
environnement qui devient beaucoup plus complexe et en perpétuel changement, ce qui oblige
cette entreprise a recourir a la veille stratégique pour demeurer concurrentiel. Autrement dit, les
TIC permettent a I’entreprise de mieux connaitre son environnement technologique et
commercial et de saisir les opportunités d’affaires d’une facon plus efficace ;

e [’EDI qui a ét¢ redynamisé par le développement de I’internet, notamment, du mode XML
!(eXtensible Markup Language), a accentué I’interconnexion entre 1’entreprise et ses partenaires,
ce qui a permis ’amélioration des transactions et de la communication entre eux. De plus, on
assiste également a 1’apparition de bourses ou de marchés électroniques qui s’occupent, entre
autres, de la création d’un marché virtuel d’offre et de demande, de la fixation des prix, de la
gestion des appels d’offres, de la négociation, de I’assurance... ;

e De développer le commerce électronique, de construire une image de marque et de répondre aux
attentes des clients. En effet, la vision traditionnelle de marketing est bouleversée par les TIC
telles que I’internet et la téléphonie mobile. Ces technologies offrent non seulement de nouveaux
canaux de distribution a I’entreprise, mais aussi de nouvelles perspectives. C’est le cas,
notamment, des entreprises qui effectuent pour le compte d’autrui des ventes en ligne. En réalité
ces marcheés virtuels que constituent les plateformes de commerce électronique ne sont qu’une

1 XML permet a I’entreprise de communiquer avec le méme langage que ses partenaires, par conséquent elle n’est pas
tenue de modifier ses formats internes de données.
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évolution de la conception du marché qui passe de simples places, galeries et centres
commerciaux pour arriver aux galeries commerciales virtuelles.

Toutefois, 1’usage de ces TIC dans I’entreprise n’est pas sans inconvénient qui se manifeste a travers la
tendance a I’élimination d’'un ensemble d’intermédiaires et de la suppression d’anciennes activités.

I1- Présentation du systéeme EDI de son importance pour les ports et la communauté portuaire
1-. Qu’est-ce que ’EDI ?

L’Echange de Données informatisées (EDI) est l'outil qui permet le transfert d’informations et de
documents par voie électronique dans une organisation quelconque et avec ses partenaires. Ces échanges
peuvent concerner divers informations et documents: bons de commande, factures, demandes,
confirmations, tarification, expédition et réception, résultats de tests... etc.

Les messages transmis via ce systeme EDI sont prédéfinis et structurés (standardisés), contrairement aux
messages classiques qu’on échange par d’autres réseaux internet (boite de messagerie, réseaux
sociaux...). Toutefois, I’usage de ce systéme exige a ce que les différents partenaires soient dotés de
systemes d'information fiable.

L’utilisation automatique des informations échangées par les systémes informatiques réciproques chez
I'émetteur et le récepteur est la principale différence entre ce systéeme et les modes de communication
classiques. En outre, son utilisation permet un ensemble d'avantages qui consistent a la dématérialisation
de I'ensemble des documents qui s'enchainent les uns apres les autres au sein d’une entreprise. Cette
dématérialisation concerne les messages réceptionnés jusqu'a leur mise en archivage en passant par les
différents services de I'entreprise.

Pour qu’'une information ou un document soit échangé via ce systéme, un ensemble d’étapes doivent
étre respectees :

Extraction de données non structurées et non formatées du systéeme d'ordinateur;
Conversion des données extraites en données EDI puis en un message EDI transmissible;
Transmission du message a travers le réseau;

Réception et traduction du message par le receveur;

Enregistrement des données dans I'ordinateur du receveur.

La pratique de I’EDI se fait par deux types de réseaux :

e Le premier est dit direct (ou point a point) ou encore ligne privée ;

e Le second se fait a travers des réseaux a valeur ajoutée (RVA) ou par internet. Les réseaux a
valeur ajoutée sont couteux, notamment pour les petites entreprises, mais ils procurent des
services supplémentaires dans le transfert des données. Ils offrent la possibilité de transfert
électronique de fonds, l'archivage des messages, les diagnostics complets en cas de panne,
interface fax, télex, seécurisation des acces, securité et communication sans interruption,
possibilités de traduction des messages pour les partenaires ne disposant pas de leur propre
traduction.
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2-. La standardisation des messages (UN/EDIFACT)

La normalisation des messages et des données est recherchée par les partenaires qui échangent des
informations par I'EDI. La standardisation limite en effet, le nombre de fois de traductions des messages
qui ne se fond qu'une fois: la traduction entre son format interne et le format d'échange.

Toutefois, la standardisation et I'adoption d'un langage unique sont imposées a partir du moment qu'on a
voulu étendre le systéme & d'autres partenaires situés dans des régions et pays différents. A son
introduction, ’EDI est basé sur des accords bilatéraux pour réaliser des transactions locales, notamment
au sein de I'entreprise et entre cette derniere et ses fournisseurs et clients.

En réponse a cette nécessité de standardisation, le systeme a évolué en deux étapes :

e Premiérement, par le comportement des grandes entreprises qui tendent a imposer leurs solutions
a leurs partenaires pour I'utilisation de leur langage. Ensuite, par le consentement entre plusieurs
partenaires a développer en commun un systeme communautaire, comme c’est le cas entre les
ports et leurs utilisateurs, les constructeurs automobiles et leurs sous- traitants, la douane et ses
exportateurs ;

e Deuxiémement, avec l'internationalisation des échanges commerciaux il y a eu la nécessité de
standardisation au niveau international. La commission économique pour des nations unies est a
I'origine du développement de ce qui est connu sous le sigle: UN/EDIFACT ou les regles des
Nations unies pour I'échange de données informatisées pour lI'administration, le commerce et le
transport. Cette norme définit la liste des messages qui sont susceptibles d'étre échangés
électroniquement et les données a inclure dans chaque message.

3-. Aspects juridiques de I'EDI

Le systeme est confronté a des difficultés quant au poids d'un message électronique par rapport au
support papier. En effet, certaines parties exigent des documents originaux en cas de litige et certains
documents ne sont pas transposables dans des messages électroniques. A titre d’exemple, un
connaissement? échangé via ce systéme n'est pas négociable et que certaines parties exigent souvent des
originaux des documents commerciaux avec signature manuelle.

Les aspects juridiques afferent au systeme EDI dépendent de la législation de chaque pays, bien que la
tendance est vers I'harmonisation des lois, notamment celles qui ont trait avec le commerce

2 Etabli par le transporteur ou le transitaire a titre de contrat avec le propriétaire des marchandises. L’acheteur doit
avoir ce document pour pouvoir prendre possession des marchandises.

296



Le réle du systtme d’échange de données informatisées (EDI) dans les entreprises portuaires

international. Toutefois, il est important de souligner que [l'utilisation de I'EDI n'implique pas
uniquement I'harmonisation des lois, mais il entraine de nouvelles pratiques commerciales. A cet égard,
certains documents sont supprimés pour limiter la redondance d'informations et d'autres sont remplacés
pour les rendre plus applicables par voie électronique. A ce titre, le connaissement maritime est
remplacé par la lettre de transport maritime dans les trafics qui nécessitent un traitement rapide tel que
les conteneurs et les produits périssables, car cette derniére est facilement transposable par voie
électronique et donne la possibilité au destinataire de disposer de sa marchandise sans sa présentation.

Le transfert par voie ¢lectronique de cette lettre de transport maritime offre la possibilité d’enclencher
les procédures de dédouanement avant le debarquement de la marchandise, ce qui permettra de réduire
les délais de livraison.

4- L’importance de P’EDI pour les ports et la communauté portuaire

Le systtme d’information d’une organisation a pour but de fournir de I’information nécessaire pour
optimiser la prise de décision. Les TIC mettent a la disposition du décideur I’information au moment
opportun et lui permet de trouver des réponses assez rapidement aux questions posées. Par conséquent,
un décideur mieux informé prend de plus en plus des décisions maximales.

Les TIC prennent une importance capitale dans les activités des transports maritimes et les ports, suite,
notamment, au développement de nouvelles techniques de manutention et de conteneurisation. En effet,
le transport maritime international est accompagné d’une masse importante de documents et
d’informations, qu’un mode de traitement manuel s’avere tres coliteux et prolonge les délais de transport
et de dédouanement des marchandises dans les ports. Alors que, 1’'usage des TIC dans les ports procure
des gains de temps et d’argent, mais également réduit le risque d’erreurs dues aux transcriptions
multiples de données. En somme, leur apport pour les ports et a I’ensemble de la communauté portuaire®
peut étre résumé dans ce qui suit :

e Les services portuaires peuvent entrer directement en communication avec les autres partenaires
via des réseaux de transmission de données ;

e Le systéme informatique permet de contréler I’information fournie en effectuant par exemple un
controle sur le contenu et le poids d’un conteneur a I’entrée du port ;

e L’informatisation des services portuaires facilitera I’établissement de documents périodiques
plus rapidement et d’une facon aisée, la mise a jour des données et la production des rapports a
la demande ;

e L’entrée et le traitement informatiques des données éliminent plusieurs étapes intermédiaires de
calcul que suggere un traitement manuel.

D’une fagon générale, I'utilisation des TIC et des logiciels de gestion des mouvements de marchandises
et des navires dans les enceintes portuaires optimise 1’exploitation du matériel et de I’espace portuaire et
réduit le temps de I’immobilisation des navires, ce qui limite les surestaries et les surcolits de passage
portuaire.

Afin de profiter pleinement des avantages des TIC, les places portuaires optent pour la conclusion
d’accords bilatéraux pour 1’échange d’informations électroniques sur les départs et les arrivées des
navires et des marchandises a bord. L’EDI constitue est le plus utilisé par la communauté portuaire,
grace a la normalisation des messages et a une procédure d’application convenue entre les parties
intéressées. En effet, la multitude d’informations et d’acteurs qui forment cette communauté portuaire
exige un traitement moderne de I’information (figure 1).

3 La communauté portuaire désigne 1’ensemble des acteurs qui concourent a la réalisation d’une importation et d’une
exportation de marchandises dans un port.
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Figure 1 : Acteurs portuaires
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Source : ministére de I'Equipement, des transports et de logement, direction du transport maritime, des
ports et du littoral, les ports maritimes de commerce, février 2002.  http://www.ac-nancy-
metz.fr/enseign/TransportsL P/PDF/gens%20du%20port.pdf

Le passage des marchandises et des navires dans un port nécessite 1’échange d’une multitude
d’informations et de documents entre plusieurs intervenants. Par conséquent, un dysfonctionnement ou
un traitement traditionnel de 1’information peut entrainer des retards dans le passage portuaire des
marchandises, des surcofits et un risque d’erreur important. Les indicateurs de performance d’un port qui
sont définis principalement par la qualité de service et la productivité portuaire dépendent en grande
partie de la rapidité des opérations physiques et administratives qui a leurs tours déterminent la durée
d’immobilisation des marchandises et des navires dans un port.

Afin de réaliser cette performance, les informations et les documents sont échangés via des systemes
informatiques des acteurs portuaires. Cela constitue un systeme appelé "plate forme communautaire"
qui est sorte d’un réseau qui relie les différents acteurs de la communauté portuaire.

Cette plate forme communautaire construite autour de I’EDI contribue :

e A la suppression de supports-papier et a la réduction des délais d'acheminement grace au
transfert d’informations d'ordinateur a ordinateur en temps réel ;

e A une trés grande fluidité dans le transfert de I'information entre les différents opérateurs et
autorités publiques: l'autorité portuaire, la douane, les services phytosanitaires, les transitaires,
les consignataires, les banques, les assurances, les importateurs, les exportateurs... etc. ;

e A divers avantages pour les acteurs portuaires: réduction des colts administratifs, accélération
des délais de traitement des marchandises et des navires dans I'enceinte portuaire et un acces
meilleur & I'information ;

e De point de vue commercial, le systtme améliore la qualité de la prestation fournie au client et
par conséquent l'amélioration de I'image de marque de toute la communauté portuaire, voire
l'augmentation de sa part de marché ;

e A la réduction du délai de passage portuaire et par voie de conséquence des économies
financieres importantes. Ces délais sont réduits, notamment grace a 1’échange ¢€lectronique des
documents afférents a une importation ou une exportation de marchandises, et ce avant méme
leur embarquement au port de depart. Les opérations douanieres sont alors déclenchees a
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I’avance au port d’arrivée, ce qui permet au chargeur de disposer de sa marchandise dans des
délais les plus courts ;

e Enfin, au développement de la méthode de gestion en flux tirés. Les économies réalisées grace
au traitement moderne de ’information et de 1’échange de documents sont importantes et sont

évaluées a environ 10 % du total des frais généraux.

111-. Bref apercu sur les contraintes a la mise en place des TIC dans les ports algériens

Les lenteurs administratives dans les ports algériens s’expliquent, en partie, par la non-intégration
des TIC dans I’échange d’informations et par une multitude d’intervenants (douane, les services
phytosanitaires, les autorités portuaires, les transitaires, les consignataires, les garde-cotes...). La
multiplication du nombre d’intervenants empéche I’accélération des délais de passage portuaire.

Les formalités douaniéres et les autres contréles aux frontiéres, ainsi que celles relatives aux
procédures administratives et financieres limitent la fluidité du commerce international. Dans ce
domaine, la douane algérienne est caractérisée par une bureaucratie tatillonne ; une vérification
minutieuse des factures de chaque conteneur cotite cher a I’ Algérie. Cette vérification reléve certes
des prérogatives de 1’administration douaniére, mais le manque de moyens humains et matériels
laisse les conteneurs plus longtemps dans les ports. Par conséquent, en plus des investissements
physiques, les opérations de dédouanement et de passage portuaire doivent étre accélérees et
simplifiées, grace a I’intégration des TIC dans les ports* (encadré).

Encadré
CTMS (Container Terminal Management System)

Le CTMS est un systeme de gestion informatique de conteneurs de pointe qui gére efficacement tous les
composants de terminal. Il combine les meilleures pratiques de gestion opérationnelle avec des technologies
sécurisées, évolutives et fiables qui contribuent a améliorer la rentabilité. En exécutant des opérations stratégiques
avec une gestion d'inventaire en temps réel, des outils de flux de travail flexibles et une intégration compléte avec
d'autres systemes stratégiques, CTMS offre une visibilité et un contréle complets de toutes les marchandises.

PDS (Position Determining System)

BMT (Bejaia Méditerranéen Terminal) dispose d’un PDS (Position Determining System), autrement dit, le
Systéeme de Détection de Positionnement, qui permet de détecter tous les mouvements du conteneur en fournissant
la position des appareils de manutention lorsque le conteneur est manipulé en employant le GPS (Gestion de
Position par Satellite). PDS peut suivre automatiquement I'emplacement et augmenter la précision de I'empilage, ce
qui améliore la productivité de I'exploitation du terminal.

RDS (Radio Data System)

Pour accroitre sa compétitivité, BMT doit optimiser la gestion de ses parcs & conteneurs. A cet effet, des stratégies
fondamentales consistant a contréler en temps réel les équipements de manutention de conteneurs et a assurer des
cadences de chargement et déchargement plus rapides, ce qui bien entendu nécessite de disposer d’informations
adéquates concernant les aires de transbordement et de stockage.

Pour cela, un systéme qui englobe tous les éléments de transmissions de données par radio fréquence (RDS) affecté
a la gestion des conteneurs en ligne et en temps réel s’avére vital dans la perspective d’une gestion performante des
vastes quantités d’information associées aux flux de conteneurs entrants et sortants du terminal.

OCR (Optical Character Recognition ou en Francais Reconnaissance Optique de Caractére)

Pour améliorer I’efficacité et la productivit¢ de la manutention des conteneurs en transit dans le Terminal a
conteneurs, BMT a opté pour une installation du systeme OCR basé sur la reconnaissance des caracteres.

OCR est congu pour identifier en temps réel tous les conteneurs entrant dans le Terminal ou sortant. Au moment ou
le conteneur (transporté par camion) s’engage dans le Terminal ou lorsqu’il en sort, le systtme OCR saisit et
archive les numéros des conteneurs et enregistre 1’heure d’arrivée ou de sortie du conteneur.

4 Les diverses TIC présentées dans 1’encadré sont celles opérationnelles au hiveau du port de Bejaia et de son terminal a
conteneur, qui est géré par Bejaia Méditerranéen Terminal (BMT).
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Echange de données informatisées(EDI)

L’EDI est un systéme permettant d’échanger des données structurées d’un ordinateur a un autre a 1’aide d’un
logiciel de communication capable de répartir et de faire circuler I’information entre tous les opérateurs. Cet outil
est composé des éléments suivants :

v" Une interface qui traduit le langage du logiciel dans celui normalisé ;
v" Un module de communication comprenant une carte et un logiciel.
v De I’applicatif, ¢’est-a-dire le systéme d’information.

BMT utilise la norme internationale EDIFACT (Echange de Données Informatisées pour I'Administration, le
Commerce et le Transport) qui est un ensemble de segment, chaque segment est un ensemble des codes
internationaux (norme internationale) utilisés pour la transmission électronique de données, maintenu et coordonné
par le CEFACT (Centre pour la Facilitation des procédures et pratiques dans I'Administration, le Commerce et les
Transports), en vue de faciliter les échanges entre les différents intervenants dans les opérations portuaires a
I’international (éviter la paperasse et la perte de temps).

Parmi les EDIFACT utilisées au sein de BMT on trouve :
e BAY-PLAN format EDIFACT

Le bay-plan ou plan de chargement des conteneurs a bord du navire, qui regroupe la place a bord de chaque
conteneur et les informations qui le caractérisent, constitue un document transmis sous format EDIFACT au
manutentionnaire par un consignataire. Le bay-plan, accompagné d’instructions de manutention, permet de préparer
et planifier I’escale.

e COARRI format EDIFACT (COARRI - Décharge du conteneur / chargement du message du
rapport)

Un message sous format EDIFACT par lequel le terminal & conteneurs rapporte que les conteneurs spécifiés ont été
déchargés ou chargés dans un navire, instructions de mise a disposition de conteneurs pour un transporteur (vides
ou pleins), instructions particuliéres pour un conteneur (aspect des conteneurs frigo ou dangereux).

Le message COARRI est également utilisé pour confirmer que les conteneurs ont été déplacés ou restaurés a bord
d'un navire.

Ce message fait partie d'un ensemble total de messages liés aux conteneurs. Ces messages servent a faciliter la
gestion intermodale des conteneurs en rationalisant I'échange d'informations. Le scénario d'activité pour les
messages contenus dans les contenants est clarifié dans un document distinct intitulé «Guide du scénario des
messages conteneurs EDIFACT».

e CODECO (confirmation de départ du conteneur)

Un message par lequel un terminal, un dépdt, etc., confirme que les conteneurs spécifiés ont été livrés ou ramassés
par le transporteur terrestre (route, rail ou péniche). Ce message peut également étre utilisé pour signaler les
mouvements internes du conteneur de terminal (& I'exclusion du chargement et de la décharge du navire).
CODECO peut étre utilisé pour le commerce national et international. Il est basé sur une pratique commerciale
universelle et ne dépend pas du type d'entreprise ou d'industrie.

Source : Entreprise portuaire de Bejaia, 2017

L’usage des TIC présente un certain nombre d’exigences pour qu’elles soient porteuses d’effets

positifs. Nous pouvons limiter ces exigences a trois éléments essentiels, qui sont I’investissement

dans les équipements et les outils informatiques, la rentabilité et le cadre réglementaire régissant les
TIC:

I’investissement dans les équipements et les outils informatiques est nécessaire pour limiter les
pannes et les coupures de service. Le défaut d’investissement dans la mise en place de systémes

performants conduit a la prise en charge traditionnelle des différents documents de transport par

chaque intervenant dans son propre systéme d'information qui 'accompagne généralement de saisies
multiples géneratrices de pertes de temps, d'erreurs, de dégradations de 1’information et donc de
colts supplémentaires ;
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La rentabilité des investissements consentit dépend du codt de matériel, de logiciel, de I'entretien et
de renouvellement, mais aussi de la formation et du degré de résistance aux changements de la part
du personnel. Elle dépend aussi du colt généré par la modification des structures due a la
réorganisation du travail et a la surabondance des informations ;

Enfin, le cadre réglementaire qui définit les regles et les normes appropriées pour un usage sécurisé
et efficace des TIC. Sur ce point 1’ Algérie accuse un retard en matiere de documents et de signature
électroniques en continuant a exiger la présentation des documents papier et des signatures
manuscrites. En effet, la signature et la certification électroniques ne sont pas reconnues comme
équivalent légal de la signature manuscrite. Par conséquent, la reforme du cadre réglementaire est
nécessaire pour accélérer la dématérialisation et la fluidité des transactions commerciales et
administratives.

Conclusion

L’objet de la présente communication est d’expliquer le role des TIC et plus particulierement de
I’EDI dans la gestion des flux physiques et informationnels dans les enceintes portuaires.

L’EDI est un outil trés utilisé dans les ports en raison de ses divers avantages. Il permet de limiter
les erreurs dues a la multiplication du nombre de fois de saisies, de conserver les données en ligne,
de traiter automatiquement les données, d’accroitre la qualité de service et enfin de réduire les
codts.

Cependant, les ports algériens qui traitent la quasi-totalité du commerce extérieur sont en marge de
cette évolution numérique. De plus, la démarche qui vise a développer les TIC dans ces ports est
confrontée a une réglementation qui limite leur usage, dans la mesure ou les documents papier et la
signature manuscrite demeurent exigés dans toutes transactions commerciales via I’import et
I’export.
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La veille stratégique : Quelle réalité pour les entreprises algériennes ?
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Résumé :
Cette étude a pour ambition d’appréhender la réalité des pratiques de la veille stratégique au
niveau des entreprises algériennes, en particulier celles de 1’industrie agro-alimentaire (IAA).
Un questionnaire administré en face a face destiné a un ensemble de 19 entreprises ceuvrant presque
danstoutes les branches du secteur agroalimentaire. L’analyse des données de 1’enquéte menée au
sein de ces derniéeres, nous révéle des vérités importantes sur :
- L’état de la pratique de la veille qui reste dans un état embryonnaire, rudimentaire et souvent
réduit a une collecte passive ou réactive d’informations;
- La prédominance des outils techniques dits traditionnels pour les différentes phases du
processus de veille ;
- Enfin, la quasi-totalité des entreprises ne sont pas dotées d’une structure spécialisée chargée
du recueil et du traitement de I’information.

Mots Clefs : Veille stratégique, surveillance, industrie agro-alimentaire.

Abstract
The aim of this study is to understand the reality of the practices of business intelligenceat the
level of Algerian companies, in particular those of the food industry (FI).
A face-to-face survey for a group of 19 companies working in almost all branches of the
agribusiness. The analysis of the data from the survey carried out within them reveals important
truths about:
- The state of the practice of the business intelligence that remains in an embryonic,
rudimentary state and often reduced to a passive or reactive collection of information;
- The predominance of the so-called traditional technical tools for the various phases of the
monitoring process;
- Finally, almost all companies do not have a specialized structure for collecting and
processing information.

Key words:business intelligence, surveillance, food industry.
Introduction :

Désormais, 1’entreprise ne peut plus se contenter de prévoir et de planifier a long terme, mais
elle doit impérativement se mettre a 1’écoute anticipative de son environnement. Pour organiser
cette relation d’interface avec 1’environnement dans lequel elle opére, un systeme de surveillance,
de veille stratégique ou d’intelligence solide et efficace s’impose(Brouard F,2004). 1l permettrait
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d’appuyer la prise de décision stratégique ; servir d’avertissement pour les occasions et les menaces;
évaluer les compétiteurs et les suivre, appuyer la planification stratégique et son implantation
(Attaway, 1998).

En tant que discipline, la veille se situe dans un champ de recherche transdisciplinaire, donc
difficile a travailler. Ainsi, les affiliations scientifiques se retrouvent dans les sciences de gestion,
les sciences juridiques et politiques, les sciences de I’ingénieur, de I’informatique et de la
communication et de I’information ainsi que dans les sciences économiques, la Géographie
(Baumard, 1991, Bournois & Romani).

En tant qu’activité, la veille n’est pas une pratique nouvelle. Ce qui est nouveau, c’est
qu’aujourd’hui, en cette époque d’incertitude,cela devient une nécessité pour beaucoup
d’entreprises (Martinet & Marti, 2002). En fait, c’est au cours du dernier tiers du 20e siecle que les
processus de veille s’ancrent dans les pratiques organisationnelles, particuliérement avec les travaux
d’Aguilar (1967)(S. Amabile, 1999). En effet, dans les pays développés, pendant les quatre
derniéres décennies le nombre des entreprises qui ont mis en place une activité de veille a suivi une
courbe exponentielle(C. Cohen, 2004).

Dans les pays envoie de développement, dont Algérie, les études menées dans ce domaine
s’accordent sur le fait que les pratiques courantes de veille se présentent sous forme d’insertions
dans des réseaux personnels (O.0.Sawyerr,1999) qui permettent une connaissance précoce des
éventuelles décisions politiques pouvant modifier les régles du jeu (D. Elenkov, 1997).

Les entreprises algériennes, avec la libéralisation de I’économie algérienne et 1’ouverture sur
I’extérieur, sont exposées a une concurrence ardue. Désormais, pour assurer leurs survie elles
doivent anticiper les changements de leur environnement afin de saisir les opportunités, et
d’atténuer les menaces, en mettant en place une pratique de veille stratégique.

A cet effet, nous nous interrogeons dans cette étude sur la réalité des pratiques de la veille
stratégique dans les entreprises de I’industrie agro-alimentaire de Béjaia.

La pratiqgue de la veille stratégique au niveau de ces entreprises est-elle une démarche
compléte allant de 1’identification des besoins jusqu'a 1’exploitation des informations ?La pratique
de la veille dans ces entreprises est-elle formalisée et structurée ?Telles sont les questions
fondamentales auxquelles nous trouverons des réponses dans 1’analyse des résultats de 1’enquéte
menée aupres des entreprises enquétées.

1. Revue de la littérature
2.1. La veille stratégique : Approche sémantique

Tous les auteurs s’accordent sur la difficulté de définir les notions de surveillance ou de veille
stratégique. En fait, les termes et les définitions qui les représentent sont nombreux. Au probleme
de divergence d’auteurs, s’ajoute celui de la traduction des expressions anglo-saxonnes en leurs
équivalents francophones (Brouard. F, 2000). L’analyse des travaux de recherche s’intéressant a
I’activité de surveillance de 1’environnement des entreprises permet de constater 1’existence d’une
multitude de termes, de définitions et d’appellations utilisées par les auteurs pour désigner cette
activité.
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A partir de I’étude des titres des ouvrages et d’articles publiés depuis 1967, C. Cohen (2000,
2004) a pu comptabiliser au moins 25 expressions différentes dans les publications anglo-saxonnes
et tout autant dans les articles francophones. Brouard. F (2004), quant a lui, a comptabilisé plus de
40 expressions francophones et anglo-saxonnes, confondues. Parmi les termes les plus désignés
nous pouvons citer: scanning, competitive intelligence, business intelligence, monitoring, veille
stratégique, intelligence économique, etc. L’évolution du concept de veille stratégique dans le
temps a été particulierement éclairée par les travaux de Corine. C (2001, 2004), qui identifié trois
grandes phases: La phase d’émergence, la phase de maturation et enfin la phase de consolidation.

Dans la présente recherche nous désignons 1’activité de surveillance de 1’environnement par le
terme veille stratégique. Cette derniere est l'articulation de deux termes, a savoir "veille" et
"stratégique”. La Veille signifie «étre éveillé (le contraire d’endormi !), étre en état de réceptivité,
étre prét a détecter quelque chose qui pourrait se produire sans que 1’on sache exactement quoi, ni
ou, ni quand.» (Lesca. H 2003). L’adjectif stratégique indique que la veille concerne les décisions
qui engagent le devenir et I’évolution de 1’entreprise a long terme. Ainsi, les informations fournies
par la veille sont de nature stratégique et ne concernent pas les opérations courantes et répétitives.

Pour ne pas faire d’inventaire sur I’ensemble des définitions existantes, nous avons
choisi de revenir sur la définition proposée par H. Lesca (1997), selon laquelle : la veille stratégique
est le « processus collectif et continu, par lequel un groupe d’individus traque de fagon volontariste
et utilise des informations a caractére anticipatif concernant les changements susceptibles de se
produire dans ’environnement de [’entreprise, dans le but de créer les opportunités d affaires et de
réduire les risques et l'incertitudey.

La veille stratégique est un terme générique qui englobe I'ensemble des veilles particuliéres.
Plusieurs auteurs se servent du modele de Porter (1982) sur lI'analyse de la concurrence pour
distinguer les différentes facettes de veille. 1l sagit de la veille technologique, la veille
concurrentielle, la veille commerciale et la veille juridique et normative.

1.2. Comment faire de la veille stratégique ?

Le processus de veille peut étre défini comme un enchainement organisé de phases a travers
lesquelles les informations sont transformées en connaissances de facon a favoriser la prise de
décision stratégique. En s’appuyant sur le modéle L.E.S.Canning développé par H. Lesca et son
équipe, le processus de veille est caractérisé par les phases suivantes (H. Lesca, 2003) :

Le ciblage :Est ’opération qui vise a délimiter la partie de 1’environnement de 1’entreprise qui sera
mise sous surveillance anticipative.

La traque:Consiste a aller au devant des informations et organiser leur procuration et leur
remontée.

La sélection: C’est I’opération qui consiste a ne retenir, parmi les informations accessibles, que les
seules informations de veille stratégique.

La remontée :Est I'opération par laquelle un traqueur fait parvenir ses informations de veille
stratégique a la personne chargée de les stocker.

La mémorisation: Matérialise la mise en commun des informations.
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La création collective de sens: Consiste a traiter et a interpréter d’une faconinductive les
informations de veille anticipative de fagon a mettre en lumiére des champsd’actions possibles pour
I’entreprise.

La diffusion :Consiste a faire parvenir les informations collectées aux utilisateurs potentiels.

L’action . Une fois I’information a été recherchée, collectée, traitée et diffusée, le destinataire doit
maintenant la mettre en action, c¢’est-a-dire 1’utiliser dans des décisions stratégiques.

L’animation : Le dispositif de veille ne fonctionnera pas de lui-méme. Il doit étre animé par une
ou plusieurs personnes.

2. Méthodologie de la recherche et présentation des entreprises enquétées
2.1.Méthodologie de la recherche

L’instrument utilisé dans la collecte d’information auprés des entreprises enquétées est le
questionnaire administré en face a face. Ce dernier est devisé en trois parties. Une premiere partie
regroupe les questions relatives a I’identification de I’entreprise ; la deuxieme partie permet de
mettre en exergue la politique informationnelle de 1’entreprise. Enfin, la derniére partie permet
d’explorer les différents moyens mobilisés par les entreprises enquétées afin d’assurer 1’écoute de
leur environnement. La particularité de notre questionnaire réside dans la non-utilisation du terme «
veille stratégique », substitué par « surveillance », trop ambigu et méconnu pour nous permettre
d’obtenir des résultats fiables(F. Brouard et S. Larivet, 2007).

2.2.Présentation des entreprises enquétées

Nous nous sommes intéressés a I’IAAcar c’est un secteur important pour I’économie
algérienne, il s’agit de la deuxieéme industrie du pays apres celle de I’énergie. Quant au choix de la
wilaya de Béjaia tient au fait qu’elle constitue 1’une des wilayas ou 1’agroalimentaire occupe une
place prépondérante.

L’échantillon de départ était constitué de 30 entreprises appartenant a 1’IAA. Cependant, sur
les 30 entreprises sollicitées, 11 entreprises n’ont pas répondu au questionnaire. Le nombre de
réponse et de questionnaires exploitables est de 19.Les caractéristiques de ces derniéres (secteur
juridique, I’effectif salarial et la nature de 1’activité) sont résumées dans le tableau ci-apres :

Tableau n°01 : Présentation des entreprises enquétées

Nom de Secteur Effectif

I’entreprise juridique Nature de ’activité

M.K Volaille Privé De 10249 élevage, abatage et commercialisation du volaille

El Vaziw Privé De 10a49 Laiterie et fromagerie

SARL Nomade | Privé De 10 a 49 Boissons non-alcoolisées (1’eau de source)

Golden Drink | Privé De 50 a 250 Boissons non alcoolisées

Almag Privé De 50 & 250 Fabrication de Margarine et dérivée

Molino Grani Privé De 50 a 250 Minoterie et semoulerie

Pasta-world Privé De 50 a 250 Pate et couscous (couscous; pates courtes; pates
langues et spéciales)

SARL Ramdy | Privé Plus de 250 Produits laitiers et dérivés (Yaourt et desserts lactés
frais, Fromage frais)

La laiterie de la | Privé Plus de 250 ait et dérivés (Yaourt et desserts lactés frais,

Soummam Fromage frais, et autres spécialités laitiéres)
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Elafruits Privé De 50 a 250 Transformation des fruits

Danone- Investissem | Plus de 250 Yaourt et desserts lactés frais, et autres spécialités

Djurdjura ent laitiéres

Algérie (DDA) | Etranger

Hamoud Privé De 50 a 250 L’eau de source

Boualem: Alma

SARL Ibrahim | Privé Plus de 250 eaux minérales et boissons diverses

et fils « Ifri »

Les moulins de | Public De 50 a 250 Transformation du blé et commercialisation des

la Soummam produits finis

Unilait Privée De 50 a 250 Boissons non alcoolisées

Gouraya Golf | Privé De 10449 Conserverie du thon

Tchin-lait Privé Plus de 250 Production de lait UHT et produits dérivés

COGB labelle | Mixte Plus de 250 Huiles végeétales; Margarinerie et graisses
végeétales

Cevital Agro Privé Plus de 250 Huiles végétales; Margarinerie et graisses
végétales ; Sucres et boisson-non alcoolisée

Source : L’enquéte de terrain.

A la lumiére des données représentées dans le tableau n°1, nous pouvons dégager les
caractéristiques des entreprises constituant notre échantillon.Ce dernier est caractérisé par la
prédominance des entreprises privées, ce qui refléte parfaitement la réalité de ’'TAA en Algérie. Les
entreprises ciblées par notre enquéte ceuvrent presque dans toutes les branches du secteur
agroalimentaire (corps gras, boissons, transformation laitiére, semoulerie, minoterie, etc).

3. Les résultats de la recherche

Les principaux résultats auxquels nous sommes arrivés a travers 1’enquéte lancée aupres
de 19 entreprise (notamment grace aux questionnaires administré en face a face) peuvent étre
synthétisés ainsi :

3.1. La politique informationnelle dans les entreprises enquétées
3.1.1. Existence d’une écoute de ’environnement

Contrairement a la théorie, qui postule que toute entreprise connait son environnement, une
proportion de 10,5 % déclare ne pas étre a I’écoute de 1I’environnement externe. Il s’agit notamment
du «moulin de la Soummam » filiale du groupe Eriad et de la « Sarl Nomade » pour I’eau de
source.

Relativement a la filiale «moulin de la Soummam » 1’absence de toute pratique
informationnelle peut s’expliquer par le fait que les actions de cette filiale ainsi que son mode de
fonctionnement sont régis par des plans centralisés. Le niveau de production, I’offre ainsi que les
prix sont fixés a I’avance. Cette filiale produit et vend sans tenir compte des exigences de son
environnement. Par conséquent, les informations émanant de 1’environnement sont délaissees, elle
se préoccupe uniquement de la gestion des informations du fonctionnement.

Quant a «Sarl Nomade », cette situation revient au fait que le dirigeant de cette entreprise a le
regard fixé sur le court terme et a tendance a raisonner «a environnement constant».
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Ainsi, nous pouvons considérer que ces deux entreprises n’ont aucune pratique
informationnelle, donc elles s’occupent uniquement de la gestion des flux d’informations interne.
Leur horizon d’anticipation ne dépasse pas quelques mois et elles ne se tiennent que rarement au
courant de ce qui se passe dans leur environnement. Elles sont peu sensibilisées a I’importance de
I’information. Elles ressemblent aux «dormeurs» développés par D. Rouach (1998), entreprises qui
ne font aucune action concréte en matiére de veille stratégique.

De ce fait, en ce qui suit nous allons nous prononcer uniquement sur les 17 entreprises qui ont
répondu positivement quant a 1’existence d’une écoute de I’environnement externe.

3.1.2. Etat de la collecte des informations a caractere anticipatif

Les inputs du processus de veille stratégique anticipative sont des informations de type «
signal faible». D’aprés les statistiques obtenues, un taux de 70,6% est a la recherche des
informations dont les faits sont & survenir dans le court terme. Les informations liées aux faits a
survenir dans le moyenet le long terme sont recherchées par un taux respectif de 5,9% et 23,5%. Par
ailleurs, plusieurs interrogés ont déclaré étre toujours a I’écoute des "rumeurs". Seule le responsable
interrogé a " Cevital agro” qui a utilisé le terme "informations anticipatives".

3.1.3. Existence et critéres de I’identification des besoins en information

Le ciblage est une étape fondamentale dans le processus de veille stratégique. D’aprés les
statistiques, plus de deux tiers des entreprises enquétées, au nombre de 12, identifient leur besoin en
information.

Nous avons jugé nécessaire d’approfondir certains détails concernant 1’identification des
besoins. Ainsi, lors de nos entretiens par questionnaire, nous avons interrogé les intervieweé sur les
crittres du ciblage. Ces derniers sont regroupés en trois critéres, dont I’ordre d’importance
décroissant est comme suit:

- Six entreprises ont affirmé que I’identification de besoin se fait selon les priorités et les
objectifs des entreprises. Il s’agit de : "Tchin-lait", "la laiterie de la Soummam”, "Ramdy",
"Pasta World", "Ifri", et "Cevital agro". Par conséquent, on peut dire que 1’approche de départ
de ces entreprises est celle que nous adoptons pour pratiquer une veille stratégique anticipative.
En effet, d’aprés H. Lesca (1997) le point de départ du ciblage est 1’objectif prioritaire de
’entreprise;

- Quatre entreprises ont souligné que I’identification des besoins se fait en fonction des besoins
des clients et/ou du consommateur a savoir : "DDA", "Elafruits”, "UniLait" et "Almag";

- Enfin, deux entreprises déclarent que I’identification des besoins se fait en fonction du
changement de I’environnement a savoir : "Golden Drink" et "Gouraya Golf".

Les réponses obtenues aupres de ces six entreprises ("DDA", "Unilait", "Almag", "Golden
Drink™ et "Gouraya Golf") nous renseignent sur I’aspect réactionnel et défensif de la collecte
d’information, dans la mesure ou le besoin en information n’est ressenti qu'une fois que des
problémes sont rencontrés. L’attitude de ces entreprises face a leur environnement est celle du
pompier réactif(M. Godet, 2004)qui attend que le feu soit déclaré pour le combattre.
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En revanche, un taux de 29,4%, au nombre de 5, déclare ne pas identifier leur besoins en
information:

- "El Vaziw" et "Molino Grani" ont justifié le non-recours au ciblage par le fait que 1’information
externe est jugée non-importante pour leur compétitivité. En effet, leur niveau de production,
leur offre ainsi que les prix de leurs produits sont imposés par 1’Etat.

- Quant a "Hamoud Boualem Alma" et "COGB labelle", I’absence de I’identification des besoins
en information tient au fait que ces deux filiales s’occupent de I’exécution des décisions prises au
niveau de la direction de groupe "Hamoud Boualem” et "Labelle" respectivement. Leur mission
est la production et de la commercialisation des produits.

- Enfin, pour "M.K Volaille" la domination de 1’économie parallé¢le et la non-organisation du
marché de la viande blanche en Algérie rendent la delimitation du périmetre a surveiller une
tache inconcevable.

Par conséquent, nous pouvons dire que ces entreprises pratiquent une veille passive
« scanning » (Martinet et Ribault : 1989) dans la mesure ou elles regoivent les signaux de leur
environnement sans pour autant avoir défini leurs besoins en information.

3.1.4. L’étendue et I’orientation de la collecte d’information sur I’environnement

Globalement, 1’environnement le plus surveillé par I’ensemble des dix-sept (17) entreprises
est I’environnement réglementaire et des clients, puis vient les fournisseurs avec un taux de 94,1%.
En quatrieme position, le champ technique et technologique avec 88,2%, puis en derniere position
I’environnement concurrentiel avec seulement 64,7%.

L’ensemble des entreprises (17), collecte des informations sur 1’environnement juridique et
réglementaire, ce qui représente le minimum de veille dont une entreprise doit pratiquer. Les
résultats obtenus confirment que 76,5% des entreprises possedent un abonnement au journal
officiel. Et 58,8% effectue la veille juridique via les sites internet des administrations publiques.

Selon la déclaration de la quasi-totalité des responsables, lors de nos entretiens par
questionnaires, ces dernieres années les autorités publiques Algériennes ont facilité aux entreprises
I’écoute de leur environnement juridique et réglementaire. En plus de la mise en place des portails
en lignes, cet état de fait est accentué par le dynamisme de certains organismes publics au niveau de
la wilaya a I’instar de la Direction de contrdle et des prix (DCP) et de I’inspection vétérinaire.

Concernant la cible "clients”, les besoins, la satisfaction et la solvabilité sont les axes de
surveillance privilégiés par les entreprises enquétées (avec respectivement 94,1% ; 76,5% ; 76,5%).
Il est a signaler que certaines entreprises effectuent des études de marché qui touche principalement
le consommateur final selon les déclarations de certains responsables lors de nos entretiens par
questionnaire. Ces études leur permettent d’avoir des informations fiables pour lancer de nouveaux
produits ou pour améliorer les produits déja existants. Ainsi, pour cette méme cible, une proportion
de 47% a élargie le champ de veille pour inclure les golts des consommateurs.

Les moyens utilisés pour collecter les informations auprés des clients sont par ordre
d’importance décroissant : Les interviews (utilisés par I’ensemble des entreprises) ; questionnaires
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(31,2%) ; les sondages et les panels de consommateur avec un taux de 35,3% et enfin les bureaux
d’étude (11,8%).

Par rapport au volet fournisseur, sur les 17 entreprises seul la filiale "Alma" déclare ne pas
collecter des informations sur les fournisseurs. En effet, d’aprés le responsable interrogé, la collecte
d’information sur les fournisseurs se fait au niveau de la direction de " Hamoud Boualem ". Suite
aux résultats obtenus, la qualité du produit, les délais de livraison, la performance en terme de
service et la position sur le marché des matiéres premiéres sont les domaines de surveillance
privilégiés et constituent les critéres pris en compte lors d’un choix du fournisseur (avec des taux
respectif de 100% ; 87,5% ; 75% ; 68,7%). Pour cette méme cible certaines entreprises ont élargi
leur champ de veille pour englober la capacité a investir et le prix d’achat (31,25%) ainsi que la
santé financiere (25%).

Conformément aux résultats obtenus, les moyens les plus utilises pour collecter les
informations auprés des fournisseurs sont : les visites fournisseurs (87,5%), ’internet (81,1%), le
téléphone (58,8%). Quant a "DDA", le responsable interrogé a déclaré que lorsqu’il s’agit d’un
fournisseur non-algérien 1’entreprise se référe a la banque des données de "Danone groupe".

Quant au champ technologique et technique sur les 17 entreprises, excepté les deux filiales
"Alma" et "COGB Labelle", 15 entreprises déclarent suivre les nouveautés technologiques et
techniques. Cette veille est souvent dirigée vers les espaces internationaux (A. Djeflat, 2009). Les
nouveaux procédés de fabrication et les technologies de 1I’information sont les axes de surveillance
prioritaires des entreprises avec respectivement 86,7% et 46,7%. Les produits innovant et les piéces
de rechange font I’objet d’une surveillance pour un nombre restreint d’entreprises (aveC un taux
respectif de 33,3% et 26,7%).

Les publications scientifique sont suivies par 26,7 % des personnes interrogés (au niveau
individuel et non pas au niveau de 1’entreprise). Le concept "Brevet" est méconnu par la majorité
des interrogés et seul "Cevital agro" (6,7%) déclare surveiller les brevets. Ces résultats peuvent
étre expliquer par le fait que ces entreprises ignorent la richesse des informations disponibles
dans les documents de brevets, qu’elles ont des compétences limitées pour mener a bien des
recherches de brevets et qu’elles ne sont pas initiées au jargon des brevets (Megherbi K et al, 2005)

Relativement aux moyens utilisés, les foires spécialisées et ’internet tiennent les premieres
positions avec un taux respectif de 86,7% et 80%,vient ensuite la prospection des marchés
internationaux (26,7%) et les visites des fournisseurs (20%). Seule "Cevital-Agro” et "DDA"
(lorsqu’il s’agit d’un fournisseur non algérien) ont déclaré faire une veille technologique versus la
bangue des données interne de leur groupe respectif.

Les résultats de notre enquéte montrent que dans la cible " concurrents ", la gamme de
produits et la politique de prix sont les axes de surveillance privilégiés par I’ensemble des 11
entreprises, vient ensuite le circuit de distribution et la stratégie des concurrent avec respectivement
72,7 % et 54,5. Pour cette méme cible certaines entreprises ont élargie leur champ de veille pour
englober les clients et les part de marché (45,4%), les colts de production (27,3%), les ressources
humaines et les fournisseurs (18,2%), la technologie, les actions marketing, les investissements et
les sous traitant avec un taux de (9%).
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Dans le cadre de leur veille concurrentielle, il est & signaler que certaines entreprises qui
disposent des structures de recherche et développement ont déclaré effectué des tests et des analyses
sur la composition des produits concurrents. D’autres se sont fait passer pour de faux clients rien
que pour avoir I’information sur les prix du produit pratiques par le concurrent. Enfin, une
entreprise a déclaré envisager d’infiltrer ses concurrents par de faux salariés.

Les clients sont a la téte des moyens utilisés pour collecter les informations sur les
concurrents avec un taux de 90,9%, vient ensuite le réseau informel (63,6%). En troisieme position
on retrouve la prospection du marche (54,5%) et pour ce faire, plusieurs entreprises déeclarent
disposer des agents de collecte d’informations de terrain (ce point sera développé plus loin). Une
proportion de 37,3% fait recours a des cabinets d’étude externe, a savoir: "Ifri", "DDA" et "Cevital
agro". Cette derniére entreprise, a base du modele SWOT, a mené également des études en interne
sur ses concurrents.

3.1.5. Les sources d’informations

Les entreprises enquétées ont recours aux sources d’informations les plus
traditionnelles. Quant a I’acquisition des brevets et de contrats de recherche sont totalement absent.
En effet, les sources d’informations les plus utilisées par les entreprises interrogées par ordre
d’importante décroissant la presse et I’internet qui sont utilisés par la totalité des entreprises. Cela
s’explique par les conditions tarifaires de ses moyens qui sont accessible a toutes les entreprises
algériennes, et qu’elles constituent deux sources d’informations importantes pour mener a bien une
veille juridique et réglementaire.

En deuxieme position vient les fournisseurs, une source riche d'information sur
l'investissement et les clients, c¢’est un gisement d’information sur les produits concurrents, avec un
taux de 88,2%. Vient ensuite les salons, foires et exposition avec un taux de 64,6%. En quatrieme
position, on retrouve les séminaires, rencontres et congrés avec 41,2%. Enfin, les livres, les
mémoires d’étudiants et les brevets sont utilis€ par un nombre restreint d’entreprise avec des taux
respectif de 29,4%; 17,6% et 5,9%.

L’ensemble des interrogés a déclaré que ’acces aux informations produites par la douane, les
impdts et les banques est facile. Pour ce qui est de 1’Office National des Statistiques (ONS), pour
certaines entreprises cette structure est méconnue et pour d’autres les informations produites par
celle-ci ne sont fiables. Relativement aux informations scientifiques produites par les universités et
les organismes de recherche, la majorité des interrogés doute quant a 1’utilité de ces informations.

3.1.6. La sélection des informations

Excepté, la laiterie "El Vaziw" toutes les entreprises indiquent avoir recours a la sélection des
informations collectées. Pour cette phase, 1’outil le plus utilisé est celui des opérations manuelles,
de simples logiciels de traitement (Word, Excel,...) avec un taux de 88,2%. Et seulement, une
proportion de 23,5% (4 entreprises: "Ifri","Cevital-agro”, "DDA" et "la SARL Ramdy") fait
recoure a des logiciels spécialisés (tel le logiciel Sphinx pour le traitement des informations clients)
et/ou a des méthodes bien spécifique (bureau d’étude).

D’apres les déclarations de certains responsables lors de nos entretiens par questionnaire, la
majorité¢ des informations jugées stratégiques ne font pas I’objet d’une sélection par des outils
techniques mais plutdt d’une intelligence collective (le dirigeant et les parties concernées).
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3.1.7. La capitalisation des informations

Excepté, la laiterie "El Vaziw", toutes les entreprises indiquent avoir eu recours au stockage
des informations collectées. Les moyens les plus utilisés sont le support papier en premiére position
(93,7%), les petites bases de données prennent la deuxieme place avec (81,2%), enfin les grands
systemes de stockage avec un taux de 31,2%.

3.1.8. Ladiffusion des informations

Excepté, la laiterie "EIl Vaziw", toutes les entreprises répondantes diffusent les informations
collectées. En matiére de la fréquence, toutes les entreprises ont indiqué que la diffusion se fait en
fonction d’actualité et de I’importance de I’information en question.

Les résultats relatifs aux outils mobilisés pour assurer la diffusion, 87,5% occupée par les
réunions, la deuxiéme place est prise par le face a face avec un taux de 81,5%, la troisieme par le
téléphone avec 68,7% et puis un taux de 62,5% correspond aux formulaires en papier. Enfin, en
derniére position vient I’intranet et la messagerie électronique avec respectivement 47,7% et 37,5%.

Le périmetre de la diffusion est trés restreint. En effet, seulement 12,5 % des entreprises
diffusent ces informations jusqu’au niveau des employés. Les informations sont beaucoup plus
concentrées entre les mains du dirigeant pour 1’ensemble des entreprises. Et & un degré moins les
cadres de I’entreprise (43,7%). Ce qui s’explique par le fait que la veille stratégique est un dispositif
préparatoire a la prise de décision stratégique, mais encore par le fort rapport de proximité
dirigeants-employeés.

Néanmoins, il faut étre prudent quant a I’interprétation de ces résultats. En effet, plusieurs
interrogés ont soulevé que la question de I’étendue de la diffusion dépend bien évidemment du
degré de sensibilité de 1’information a diffuser.

3.2. Les moyens de la veille stratégique
Pour mener a bien ’activité de la veille stratégique, I’entreprise doit mobiliser différents
moyens. Ces derniers sont de types organisationnels, humains, techniques et financiers.

3.2.1. Moyens organisationnels

En ce qui concerne les moyens organisationnels, nous nous sommes interrogés sur la
formalisation des activités de veille et sur I’existence d’une structure chargée de celle-ci au sein de
I’entreprise.

D’apres les statistiques illustrées dans le tableau n°54, sur les 17 entreprises, seule cinq ont
déclaré¢ que l’activité de veille et de collecte d’information sur I’environnement externe est
formalisée. Il s’agit de "la laiterie de la Soummam", "Sarl Ibrahim et fils", "DDA", "Tchin-lait" et
"Cevital agro".

Par ailleurs, 12 entreprises n’ont pas mis en places des procédures écrites. Ce constat est dd,
selon les répondants, d’une part, au fait que la collecte d’information a caractere stratégique transite
la plupart du temps par l’intermédiaire de réseaux informels et de contacts personnels peu
formalisés. Et d’autre part, les entreprises interrogées sont en effet peu outillées pour la prise en
charge d'une démarche de veille stratégique plus formalisée.

Nous avons constaté également que la dimension de la culture d’entreprise joue un role
important dans la formalisation de ’activité de veille. En effet, la plupart des ces entreprises sont
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caractérisées par I’existence d’une culture conviviale(Thévenet. M. 1986), ou on trouve le
développement d’un fonctionnement informel.

Quant a I’existence d’une structure chargée de la surveillance de 1’environnement, les
résultats obtenus montrent que la surveillance de ’environnement de ’entreprise est vue comme
quelque chose intimement liée a la direction générale (le dirigeant), puisque la totalité des 17
entreprises déclarent que la direction (le dirigeant) a plus d’habilitée a effectuer cette surveillance.
42,1% représente la part des entreprises dont le processus de surveillance s'effectue par I'ensemble
des fonctions de I'entreprise. Puis Vient le service commercial et le service comptabilité avec un
taux de 26,3%.

Par ailleurs, nous constatons que 15,8% d’entreprises font appel a des cabinets externes, il
s’agit :
- De "la laiterie de la Soummam™ qui fait appel a des cabinets de consommateurs ;
- "DDA" qui fait appel & des cabinets de consommateur et des cabinets juridiques ;
- "Sarl Ibrahim et Fils", qui a externalisé I’étude du marché ;
- "Tchin-lait" pour les études de marché ;
- "Cevital Agro", qui a fait appel a plusieurs cabinets externes.

Sur I’ensemble des entreprises seule une entreprise (Cevital agro) dispose d’une cellule de
veille concurrentielle attachée au service marketing.

3.2.2.  Les moyens humains
Relativement aux moyens humains, quatre points seront abordés: L’existence des traqueurs du
terrain, les actions de sensibilisation et de motivation ainsi que les actions de formation.

= Lestraqueurs de terrain

Superviseurs, agents commerciaux ou agents de recouvrements, quel que soit la dénomination
opter par I’entreprise. Neufs entreprises ont affirmé disposer des traqueurs de terrains. Ces derniers
se déplacent hors de ’entreprise pour la principale tache qui est la traque des informations d’origine
terrain (la cible concurrent, client, consommateur final). 1l s’agit de "SARL Ramdy" (qui dispose 6
superviseurs), "DDA" (1 superviseur par région), "Almag" (07 superviseurs), et "Cevital agro” (2 a
3 personnes par régions), "La laiterie de la Soummam" (posséde 30 superviseurs) ; "Gouraya
Golf" (dispose d’un agent de recouvrement et parmi ses taches la prospection de marchés, et cette
entreprise est en cours d’en recruter trois), "Tchin-lait" (50 superviseurs); "UniLait" (trois
directeurs régionaux) ; "Ifri" (dispose de plusieurs superviseurs direct et en gros).

Ces entreprises mettent a la disposition de ces traqueurs tous les moyens jugés nécessaire
(véhicules de service, cellulaires, laptop,...etc.) afin de transmettre 1’information collectées a temps
réel "t = 0". L’ensemble des traqueurs sont de sexe masculin ; pour ce qui de leurs compétences,
nous avons constaté une réticence de la part des répondants a nous communiquer I’information.

= Les actions de sensibilisation, de motivation et de formation a la veille stratégique

Un taux de 53% declare sensibiliser le personnel a I’activité de la collecte d’information.
Quant aux moyens mobilisés, on retrouve par ordre d’importance décroissant la reconnaissance
officielle et gratifiante de la mission de la traque (un taux de 66,6%), la formation (pour 55,5%)
enfin les réunions et la sensibilisation verbale pour un taux de 33,3%.
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Un taux de 53% des entreprises ont procédé a la motivation du personnel a la collecte
d’information. Les moyens utilisés sont par ordre d’importance décroissant, la reconnaissance
officielle et gratifiante de la mission de traque (66,6%), la reconnaissance morale (pour 33,3%), la
motivation financiere (22,2%) enfin I’intégration de I’information dans la prise de décision
stratégique pour 11,1% d’entreprise.

Pour ce qui est de la motivation financiére, deux entreprises ont déclaré avoir eu recours a ce
moyen. Il s’agit de "Cevital Agro" et "M.K Volaille". Pour ce qui de "Cevital Agro"”, le responsable
interrogé a déclaré que la partie variable du revenu du personnel du service marketing (qui est
chargés de la pratique de la veille concurrentielle) est tres importante par rapport aux autres, et cela
rien que pour les encourager a la pratique de la veille. Quant a M.K Volaille, le responsable
interrogé a déclaré que les personnes (clients et personnel) qui rapportent des informations jugées
importantes par le dirigeant bénéficient d’une rémunération d’une fagon implicite (par exemple en
bénéficiant des réductions sur achat).

= Les actions de formation
Conformément aux statistiques un taux de 26,3 % indique avoir déja entrepris des actions de
formation dans le domaine de la veille stratégique. Il s’agit de :

- "DDA" : Il y a lieu de préciser que la formation était dans le cadre de la veille commerciale. Elle
portait sur les techniques d’extractions des informations au niveau du consommateur final.

- "Tchin-lait" : La seule personne ayant bénéfici¢é d’une formation portant sur la veille
concurrentielle est le responsable marketing. Ce dernier a indiqué avoir diffusé les supports de la
formation au sein de sa direction afin d’en faire profiter le maximum de ses collaborateurs.

- "La laiterie de la Soummam" : le répondant a déclaré que son entreprise a déja entreprit des
actions de formation, cependant il était réticent quant a leurs contenus;

-"Ifri"; dans le cas de cette entreprise, la veille stratégique a été abordé comme un axe dans
plusieurs formations menées par cette entreprise;

- "Cevital Agro": Cette entreprise a entreprit plusieurs formations relatives a cette thématique.
Un plan de formation est également établi dans le cadre de "la veille marketing" pour I’année
encours. Il s’agit d’une formation en veille stratégique et concurrentielle, son but consiste & la
bonne compréhension de la veille concurrentielle et stratégique, de ses enjeux et de sa place dans
la politique de I’entreprise. Elle vise également a acquérir les connaissances des méthodes et des
ressources pour pratiquer la veille concurrentielle.

3.2.3. Moyen financiers

Les résultats obtenus montrent qu’un taux de 68.4% des entreprises (un nombre de 13)
consacre un budget pour pratiquer la surveillance de I’environnement. Ce budget est investi
principalement pour s’abonner au journal officiel (68,4%), pour financer les études menées aupres
des cabinets externes et les formations menées dans le cadre de la veille (26,3%).
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Conclusion

Sur la base des résultats développés ainsi que de nos entretiens par questionnaire, il est
apparu que les entreprises présentaient des degrés divers en matiere de la pratique de la veille. En
s’inspirant de la typologie de Rouach (1996), développée dans la partie théorique, ainsi que de celle
de Boutary. M et al(2007), cinq groupes d’entreprise sont distingués : les offensives, les entreprises
qui pratiquent une veille explicite, celles qui pratiquent une veille informelle, d’autres qui font de la
veille inconsciente et enfin les dormeurs qui n’ont aucune pratique informationnelle. Il faut
toutefois rester prudent quant a ces conclusions, dans la mesure ou plusieurs variables ne sont pas
intégrées dans cette taxonomie (2 ’instar de la fréquence de la surveillance de 1’environnement et
I’étendu de I’environnement surveillé).

Les cinq groupes d’entreprises distingués sont comme suit:

% Les offensives: Sont caractérisés par une activité de veille fortement structurée dans la
mesure ou ces entreprises déclarent en effet avoir mis en place une cellule de surveillance
systématique. Il représente un taux de 5,3% de I’ensemble, un nombre trés restreint
d’entreprise. Il s’agit de "Cevital agro".

«»  Celles qui ont formalisé I’activité: la veille explicite. La veille n’est pas considérée comme
une activité a part entiere, mais elle est reconnue comme activité a la charge de divers
fonctions de I’entreprise. En d’autre terme, chaque service est chargé de pratiquer la veille
dans son domaine. Quatre entreprises de I’échantillon sont a ce stade, il s’agit de "Sarl
Ibrahim et fils", "la laiterie de la Soummam", "DDA" et "tchin-lait".

«»  Celles qui sont conscientes de 1’existence de cette activité et la pratiquent de fagon non
formalisée : la veille informelle. 3 entreprises de 1’échantillon en sont & ce stade,il s’agit de
"El- Vaziw", "Pasta world" et "Sarl Ramdy". Elles ont bien conscience de I’existence de leur
activité de veille, méme si la formalisation du processus n’est pas claire : « on pratique la
veille mais d’une fagon informelley.

Pour ce qui est de I’entreprise "El Vaziw", il est a signaler que le processus de veille
stratégique est moins complet. En effet, les trois phases de sélection, de stockage et de diffusion
d’informations sont absentes.Ce qui s’explique par le fait que la phase de la sélection repose sur les
connaissances tacites détenu par le dirigeant de cette entreprise, quant a la capitalisation, elle repose
sur sa mémoiressituée « dans sa téte ». Enfin, par rapport a la phase de diffusion, la veille et la prise
de décision sont toutes les deux dépendante du systeme d’information du dirigeant.

«  Celles qui font de: la veille inconsciente.Cette catégorie représente la majorité des
entreprises, a savoir, neuf entreprises. Ces entreprises font de la veille sans en avoir pris
pleinement conscience; lorsqu’onévoque le sujet de veille, lesréponses sont plutdt négatifs.
Cela peut s’expliquer par la méconnaissance du concept. Pourtant, on s’apergoit trés vite que
I’activité est bien présente mais pas toujours nommée en tant que telle : « chercher
l'information », « récupérer l’'information », ou encore « la prospection du marché ». Dans
cette catégorie, on retrouve : "Gouraya-Golf", "COGB labelle", "Almag", "Golden drink",
"Elafruits"”, Unilait, "Molino Grani", "M.K Volaille" et "Hamoud Boualem Alma".
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R/
A X4

Les dormeurs: Ce sont des entreprises qui ne font aucune action en matiere de collecte
d’information. Dans cette catégorie on retrouve : "Moulin de la Soummam"et "la Sarl
Nomade".
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La co-construction de la confiance numerique selon la théorie des capacités d’absorption
combinée avec le courant confiance et gestion

Résumé
L’objectif principal de ce papier est de répondre a la question de recherche suivante : Quelles sont
les principales stratégies de la transformation digitale des entreprises ? Cette recherche fait partie du
projet de recherche CNEPRU « M05620140055 » du Ministére de I’Enseignement Supérieur et de
la Recherche Scientifigue = (MESRS) algérien, «La vie numérique et les changements
organisationnels dans les entreprises », 2015/2018.
La meéthodologie de recherche est composée de 3 phases (Découpage chronologique en étude
préliminaire, étude qualitative et étude quantitative) ou de 4 grandes étapes (Etude préalable,
conceptualisation des fondements, études exploratoires et étude approfondie). Elle s’appuie sur
plusieurs méthodes selon la phase ou I’étape. Le présent article présente la co-construction de la
confiance numeérique selon la théorie des capacités d’absorption combinée avec le courant confiance
et gestion.
Les investigations opérées dans les entreprises algériennes concernent trois domaines de recherche :
Les capacités d’absorption et les handicaps des applications métiers pour le Big Data et les modeles
prédictifs dans les entreprises; Les Indicateurs des capacités technologiques digitales; et La

Confiance Numerique et Big Data.

Mots clés : digitale, transformation, mise a niveau, Big Data, confiance, co-construction, vie

numérique.
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La co-construction de la confiance numerique selon la théorie des capacités d’absorption

combinée avec le courant confiance et gestion

Introduction

L’envahissement des technologies digitales crée de nouvelles fagons de travailler, de réfléchir, de
s’organiser, de se déplacer... Les collaborations se font de plus en plus a distance, les
externalisations des activités et la sous traitance se développent avec I’utilisation des réseaux
virtuelles exigent la réorganisation presque totale des entreprises.

La capacite de réponse au défi de la mise a niveau des entreprises passe par la maitrise de la gestion
de plusieurs domaines des de management des entreprises. Parmi les plus T1 employés dans les pays
développés nous avons le développement du secteur producteur des TIC et des infrastructures ; I’E-
business ; 1'usage des TIC par les particuliers, les entreprises et 1’Administration. Comme le
souligne le rapport de I’Institut Montaigne « Le numérique doit aujourd’hui étre une priorité pour
I’Homme d’Etat comme pour le stratége d’entreprise car il a déja suscité une transformation
silencieuse de la société et il conditionne a terme la capacité de la nation, de ses institutions et de

ses entreprises a étre compétitives » (Institut Montaigne, 2011).

La construction et le développement des relations interentreprises se proliféreront et se dérouleront
a travers des infrastructures digitales de plus en plus sophistiquées. La transformation digitale
nécessite 1’adoption de différentes transitions organisationnelles obligeant les entreprises a la
pratique de nouveaux normes et usages pour la confection de relations symétriques solides (Refaa
M., 2014b) et tenant compte de 1’ « humancentric IT » (Refaa, 2010b, 2010c) avec différentes
variantes de la stratégie du « moi » dues a la prolifération des offres de produits et services.

Les stratégies de co-contruction sont vastes et présentent des nécessités d’ordre de capacités
d’absorption et de confiance managériale.Par exemples, CoConstruction, CoProduction,
CoWorking... avec les organisations Digital Workplace, bureau virtuel, workplace as a service...
Co-création, co-innovation, co-management... co branding, co marketing, co advertising... avec
les organisations interentreprises...« créative Commons » au lieu de Copyright, « social network
crowdsourcing »a un niveau mondial... avec des plateformes digitales Open Data (Refaa M.,
20144a).

Egalement il s’agit de privilégier I’économie circulaire avec une consommation cocad collaborative
(location, prét, achat collectif) a ’achat individuel avec toutes les stratégies liées a 1’éco-conception
des produits et leurs suivis (reverse logistic, utilisation des réseaux de proximité, instauration de
passeport produit... (Refaa M., 2010b).
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L’objectif principal de ce papier est de répondre a la question de recherche suivante : Quelles sont
les principales stratégies de la transformation digitale des entreprises ? Les investigations opérées
dans les entreprises algériennes sont scindées en troissections : a) Les capacités d’absorption et les
handicaps des applications métiers pour le Big Data et les modeles prédictifs dans les entreprises ;

b) Les Indicateurs des capacités technologiques digitales ; ¢) La Confiance Numérique et Big Data

Cette analyse sera étayee de plusieurs enquétes réalisées a travers le monde. La comparaison entre
les entreprises des pays développés et 1’ Algérie permettra de distinguer aussi les facteurs principaux

de la fracture digitale nord/sud.

Le numérique attaché aux paradigmes de 1’économie et utilisant des indicateurs sélectionnés non
seulement pour leur représentativité, mais aussi pour leur fiabilité par Eurostat, I’Insee, 1’Arcep,
I’OCDE ou encore 1’Union internationale des télécommunications (UIT)... présentent différentes
figures dans la transformation du management des entreprises.

Se situant dans une économie de transition comme I’Algérie 1’objectif de cette recherche est
d’élaborer des analyses permettant de comprendre et d’orienter les actions pour I’efficacité du
changement organisationnel nécessaire au management des entreprises algériennes. Le recours aux
modeles des pays développés et notamment ceux de nos voisins européens est plus que nécessaire
car la mise a niveau des entreprises algériennes pour intégrer les affaires mondiales est primordial et
s’inscrit dans 1’objectif assigné a ’entreprise et a ’université algérienne. Dans son rapport le
patronat francais, MEDEF, soulignant I’importance de la révolution numérique en indiquant que les
bouleversements induisent de la part de leur appareil de production et de leurs « entreprises de
service, des adaptations sans précédents, souvent initiées par la force des usages et les attentes des
clients de plus en plus exigeants quant a I’intégration du numérique dans leur quotidien. Les
entreprises ont un intérét impérieux a répondre a ces mutations par une innovation systématique et «
ITC oriented » (Medef, 2012). Dans notre projet de recherche j’ai adopté des approches en
innovations « HumanCentric IT » (Refaa M., 2010b).

Ce papier est scindée en deux parties: I- Revue de la littérature et les bases théoriques de la
recherche ; Il-Etat des lieux des stratégies de la transformation digitale des entreprises. La

présentation de ces deux points est précédée d’une synthése de la méthodologie de recherche.

La démarche de recherche
La méthodologie du projet de recherches CNEPRU « M05620140055 » du MESRS (Algérie), « La

vie numérique et les changements organisationnels dans les entreprises », 2015/2018, est
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composée de 3 phases® (Découpage chronologique en étude préliminaire, étude qualitative et étude
quantitative) ou de 4 grandes étapes (Etude préalable, conceptualisation des fondements, études
exploratoires et étude approfondie). Elle s’ appuie sur plusieurs méthodes selon la phase ou 1’étape?.
Le présent article présente une partie du projet du sujet de recherche sur la co-construction de la
confiance numeérique selon la théorie des capacités d’absorption combinée avec le courant confiance
et gestion. Dans la suite de ce papier le courant confiance et gestion est non mentionné du fait qu’il
est pris en compte dans la confiance digitale. La phase 3 du schéma ci-dessous est en achevée a
50%. Elle est en codification des données recueillis sur le terrain. Le sujet a été abordé selon les

phases suivantes :

!Adaptée de REFAA M., 2011, épistémologie et méthodologie de recherches, note de recherche, Mars 2011, Doctorants
Université de M'Sila

2Les derniéres applications de cette méthodologie ont été sur deux doctorats de Mrs Herizi F. et Mostfaoui T. a la
FSECGC de I’Université de M’Sila (Algérie). En étape exploratoire, les méthodes utilisées ont été celle de 1’analyse
continue avec les logiciels Hexpert et Nvivo.
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\ 4
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Discussions

v

Etude approfondie

Figure 1 : la démarche de recherche sur la co-construction de la confiance numérique selon la théorie des capacités d’absorption combinée avec le
courant confiance et gestion
Adaptéedu modele général de REFAA M., 2011, épistémologie et méthodologie de recherches, note de recherche, Mars 2011, Doctorants Université de

M'Sila
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I- Revue de la littérature

Le foisonnement des écrits relatifs a la transformation numérique des entreprises est a la mesure de
I’importance de 1’économie digitale. Une rapide analyse des études collectées depuis le début de
notre projet Cneprua ce sujet (pres de 70 000 fichiers numérisés (17Gigat Octet), plus de 25 livres
récents et plus 30 articles papiers) distingue la recherche de « capabilities » pour affronter la
révolution digitale. Les mots « trust », « confidence » et confiance partagent aussi les grandes
préoccupations des entreprises et de toutes les parties prenantes de 1’économie digitale. La
confiance est souvent liée au Risk Management Capabilities. Le Big Data n’est pas nouveau en soi
puisque la progression de la consommation en données par les fonctions des entreprises est
exponentielle depuis les années 70. On parle aujourd’hui de Tsunami des données nécessitant le
recours au cloud pour répondre a la saturation des équipements internes des entreprises. Ainsi apres
le déluge des données il est nécessaire d’améliorer la capacité de traitement. Ce sont les machines
quantiques qui vont devenir la solution pour le Big Data. J’ai relaté ce phénoméne d’augmentation
des capacités et de traitements dans ma thése de doctorat en 1991 (Refaa, 1991, p. 124 et s.)
aboutissant aujourd’hui a I’externalisation du stockage et de I’administration des données. La
combinaison des données et traitements est une courbe en escalier en forme de systéeme
mathématique (1886) offrant aprés de nombreux cassures technologiques (hard et soft) des périodes
de stabilité lors de changements de génération TIC (Refaa M., 2003). Les périodes de stabilité
permettent laliquidationdes stocks/invendus et de préparer les différents équipements et logiciels de
la future génération. Dans la plupart des cas c’est les clients des Pays en Voie de Développement
(PVD) qui utiliseront le matériel liquidé. Ce n’est qu’a ce niveau que les prix deviennent abordables
pour la majorité de la population dans les PVD.

La validation de la phase préliminaire de projet de recherches notamment la confrontation de la
partie théorique a la pratique illustrée de la phase exploratoire a révélé les dimensions observées par
les responsables des entreprises algériennes dans le domaine de la théorie des capacités
d’absorption combinée avec le courant confiance et gestion (Refaa M., 2014b). Les résultats de
cette phase exploratoire sont présentés dans la deuxiéme partie de cette recherche. La co-
construction de la confiance numérique est une dimension essentielle de la théorie des capacités
d’absorption combinée avec le courant confiance et gestion.

Les échanges se sont diversifiés avec un grand nombre d’espaces de co-construction de la
confiance. Le schéma suivant pour pérenniser et étendre la confiance "de pair a pair" « entre un
grand nombre d’internautes ne contribuera durablement a la confiance que si ces espaces eux-
mémes fabriquent des régles, des dispositifs et des compétences qui permettent d’éprouver leur

qualité, et celle de ceux qui y interviennent. » (FING, 2017)
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Il existe aujourd’hui un déploiement stratégique et d’importantes manceuvres et alliances
stratégiques en cours d’élaboration dans les pays développés dans le domaine financier, par
exemple, le consortium autour de la Caisse des Dépdts rassemblant 26 partenaires3 banquiers,
assetmanagers, assureurs, mutualistes, start-ups, entreprises industrielles et associations.

Ces alliances font partie de notre théorie dans la dimension « de la recherche pour favoriser :

o Des capacités politiques et institutionnelles

o De la co-construction de capacités

o Des capacités de réalisation de stock de capital humain

o Des capacités d’une meilleure qualité des infrastructures... » (Refaa M., 2014b, p.5)

capitales et nécessaires a 1’interentreprises et a la confiance numérique.

La blockchain change les régles de jeu dans la chaine de valeur et créée de nouveaux business
modeles de I’interorganisationnels et de I’interentreprises. La chaine de blocs cryptographiée est le
reflet de la chaine des affaires. Comme toute nouvelle technologie elle offre des opportunités et des
menaces. Toutes les analyses confirment 1’amélioration de la confiance notamment la tragabilité

dans les échanges entre fournisseurs, prestataires, clients, partenaires... avec des paiements

3Allianz, AXA, Aviva France, BNP Paribas, CNP Assurances, Crédit Agricole, Groupama, Groupe BPCE, La Banque
Postale, La MAIF, OFI Asset Management, RCI Bank and Services, Société Générale, BELEM, Blockchain Solutions,
Cellabz, CommonAccord, IBM, Ledger, OCTO Technology, Paymium, Scorechain, Stratumn, Utocat, PME Finance,
Pble de compétitivité Finance Innovation in « LaBChain, une initiative toujours attractive », Labchain-février-2017
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instantanés a faible codlts. Elle élimine et/ou modifiele tiers confiance. C’est pour cette raison que la

caisse des dép6ts francaise, tiers de confiance depuis deux siecles, a lancé ce consortium.

Ma recherche depuis 2004 sur les capacités d’absorption et I’appropriation des TIC avait abouti a la
proposition de la théorie des capacités d’absorption combinée avec le courant confiance et gestion
en 2014. La proposition de stratégies digitales avec une forte proportion de besoins d’apprentissages
pour accomplir le management stratégique de transition (Refaa M., 2016) en utilisant la théorie
citée ci-dessus est confortée aujourd’hui par cette recherche. L’infobésité des informations sur le
digital et en demande de capacités dans la plupart des écrits montre que c’est cette théorie qui est
nécessaire pour conduire la révolution digitale. Pour illustrer ces propos j’ai sélectionné un nombre
d’analyses estimables touchant différentes dimensions de 1’économie digitale (Tableau 1, ci-
dessous).

La construction de la confiance digitale ne peut étre dissociée des « capabilities » technologiques a
cause de la sophistication des technologies digitales. L’analyse a travers les technologies de base et
fondamentales (Refaa, 1991) conduira les actions de I’appropriation des technologies digitales.
Tous les opérateurs participant a I’économie digitale integrent les préoccupations de la fraude et de
la préservation de I’intégrité des données manipulées. La confiance est augmentée si les capacités
du management du risque sont incorporées dans les stratégies de développement des technologies
digitales. La coordination de I’ensemble des systémes et des acteurs est un facteur primordial a la
réussite de la transformation digitale. Okazaki (2017), recommande une synchronisationentre
I’environnement des entreprises “Digital economy, Business operators, Partner agencies, Socil
media” et leurs clients (customs) “Big Data analytics, Targeting, Prediction, Smarterdecisions,
Excellence” rassemblés dans le “Big Data Universe”.

Ces quelques dimensions (Tableaul, ci-dessous) éclairent les domaines et la profondeur des
transformations a réaliser par les pouvoirs publics, les institutions responsables des infrastructures
du digital et les entreprises sur la co-construction de la confiance numérique selon la théorie des

capacités d’absorption combinée avec le courant confiance et gestion :

Principaux dimensions (Refaa, 2014, p.5) | Apercus des objectifs des « capabilities »
appliqués a la Transformation Digitale dans

les entreprises

e Capacitéshabilitantes - Big data analytics and firm
performance: Effects of dynamic
capabilities (FossoWambaa et al, 2017)

- Leveraging the capabilities of service-
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oriented decision support systems:
Putting analytics and big data in cloud
(Demirkan H., Delen D., 2017);

Capabilities Saas, Laas, Byod, XaaS

(Everything-as-a-Service),...

Permanence du suivi du produit
(réseaux  large,  middle, local,
proximité, homeconnecting et loT

couplé avec les stratégies en SP’s
(Product,
Puce))

Price, Promotion, Place,

Facteurs  critiques  des capacites

d’absorption en examinant la combinaison
de

perspective

I’apprentissage organisationnel, la

des ressources et la

perspective des capacités dynamiques avec

le niveau de connaissances antérieures

Building Big Data Capabilities Across
the Organization (Special Issue: Big
Data and Organization Design, 2014)

Capabilities to integrate, manage, and
apply sophistical processing of the data
Capabilities to organize “connected
life”(pwc, 2013), “numeric life”, firm
value chain (L’IoT ou les tags actifs ;
Drones ; Digital twins ; Roboticprocess

automation (RPA) ; L’impression 3D ;

La wvision 3D;  L’intelligence
artificielle; La blockchain; Les
plateformes digitales et la continuité
numérique (Armandon P., 2017)
&extended value chain (Refaa M.,
2010a)
Les renforcements ou les consolidations : - Capability of enterprises digital
o Dr’aide a la réalisation transformation (Holm Mgller et al., 2017) :
o De stimulation de 1’innovation o Capability 1: Digital Leadership
technologique o Capability 2: Functional Clarity
o De mise au point d’outils d’adaptation o Capability 3: Future Way of Working
et de transfert technologique o Capability 4: New Competencies
o De fabrication et d’appui de mise en o Capability 5: Adaptive Governance
place et d’utilisation o Capability 6: Two-Speed Technology
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o De rédaction de contrats de services
informatiques détaillées de
I’interentreprises NS de  niveau
international. ..

o De la capacit¢ d’organisation des

relations collectives internationales. ..

o Capability 7: Open Collaboration

- Capability to exploit co-construction

strategy to gain “time to market”

L’interopérabilité¢ (interdépendance entre
les différents systemes du point de vue
fonctionnel et opérationnel en respectant

les normes...)

- Storage &processingcapacity

- Data management capabilities;
administration capabilities in analytics

- The capability to store & manage a
large volume of datasets

- Capacity to analytical tools, analytical
capacity

- Capabilities of the  platforms,
capabilities of service providers

Capacité¢ d’absorption des connaissances
de base

Capacité¢ d’adaptation avec imbrication
compétences

Construction de capacités (capacity
building) nécessaires au développement

technologique

- Human centric IT, strategy «I »,
Strategy “me”

- Humancapacity, strategy « homo
digitalus »

- Customs capacity in intelligence-led
enforcement

- Customs administrations thus need to
build capabilities of receiving, storing
and processing forms of data

- Customer interface, sales & marketing,
risk & fraud

- “Benefitting from Big Data, Leveraging
Unstructured Data (Ramesh Nair, Andy
Narayanan)

Capacités de pilotage et de financement

“Digital capability
The Index’s digital capability
complements the Basic Digital Skills
measure, as it analyses individuals’ actual

behavioural data — from no evidence of
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digital  activity, right through to
sophisticated use of the internet, such as
multiple device use and streaming
content...

Financial capability
This year’s Index methodology is aligned
to the UK Financial Capability Strategy,

which focuses on developing

people’sfinancial skills and knowledge,
and improving their attitudes and
motivation...”

(Lloyds Bank Consumer Digital Index 2017,

p.10)

La recherche pour favoriser :

o Des capacités politiques et

institutionnelles

o De la co-construction de
capacités
o Des capacités de réalisation de

stock de capital humain
o Des capacités d’une meilleure

qualité des infrastructures...

- La capacité des PME a accéder aux
ressources stratégiques ;« les
capacitésnécessaires pour faire face a
I’opacité du secteur public, concevoir et
mettre en ceuvre des stratégies de lutte
contre la corruption et mettre en avant leurs
besoins en I’absence d’un cadre établi de
participation a I’action publique »(OCDE,

2017).

- Les capacités d’absorption de
I’industrie finangiére pour la
transformation de la gestion des actifs,

- Les capacités de gestion de la

confiance distribuée
- La capacité d’absorption de gestion
des d’amélioration des

risques et

opportunités d’affaires et
d’investissements

- La -capacit¢ d’assainissement des
affaires par ex. les réglementations toobig to

fail TBTF
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Tableau 1: Apercus des objectifs des « capabilities » selon les dimensions de la théorie des
capacités d’absorption combinée avec le courant confiance et gestion

11- Etat des lieux des stratégies de la transformation digitale des entreprises algériennes

Cet état est réalisé a partir de 1’étude documentaire des différentes enquétes réalisées dans les pays
développés et une étude exploratoire réalisée dans la région de la Hodna, principalement constituée
de la wilaya (département) de M’Sila et de la wilaya de Bordj Bou Arreridj.Le dirigeant de
I'entreprise, le directeur informatique, le contrdleur de gestion... doivent déterminer la part de
I’apport des technologies digitales des employés en termes de coits, de délais... et ses
répercussions sur le fonctionnement de 1’entreprise. Se pose aussi le probléme de la centralisation et
de la décentralisation de I'information.

La fin de I’année de 2016 et le premier trimestre de 2017 ont été consacrés a la collecte des
informations dans les entreprises. Le pré-test et le test des questionnaires a la phase exploratoire
n’ont pas révélé de problémes dans la structure ou le contenu des questions. Le seul écueil est la
critique sur le domaine d’étude qui n’est pas a la portée des entreprises de la région. Le langage
technologique utilisé leur est méconnu. Ce qui constitue une information trés importante sur le fossé
numérique entre le nord et le sud. A partir de I’enquéte exploratoire, on constate une absence ou un
semblant de début de la vie numérique au sein des entreprises de la région. Ce résultat provisoire
doit étre approfondi par la derniére phase quantitative de la recherche.

En derniére phase de notre méthodologie, la quantitative, la majorité des questionnaires ont été
administrée en langue arabe. 16 questionnaires (11/94 ; 5/110) furent rempli en langue francaise. Ce
qui montre I’ancrage quasi-majoritaire de la langue arabe des gestionnaires dans le management des
entreprises.

La validation des questionnaires avant la fin de cette année révelera I’efficacité de 1’administration
des questionnaires. Globalement je peux déja affirmer que la base de données sera représentative de
la population des entreprises de la région du fait que I’échantillon est exhaustif car la plupart des
entreprises sont des TPE. Notre enquéte est représentative des ME et GE. Ces thémes seront
développés en 2018. Egalement la situation géographique de la ville de M’Sila pourrait aider a la
généralisation des données en tant que ville moyenne. Cette approche a été utilisée lors d’une
recherche dans la Wilaya de Biskra (Refaa M., 2010a). L’étude des variables socio-démographiques

de la Wilaya de M’Sila doit étre approfondie pour appréhender les résultats des enquétes.
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Caractéristiques des entreprises de I’échantillon qualitatif

Six des entreprises sont situées a M’Sila et deux a Boussadda. Sur ces dix entreprises de
I’échantillon, nous avons des entreprises avec 1 produit ( 1), 2 produits ( 2 ), 3 produits ( 2 ), 4
produits (1), 4 services (1), 5 produits (1), 10 produits ( 1), 30 produits ( 1 ). Leurs marchés
sont de niveaux wilaya (1) ; région (2) ; national (4) ; international ( 1 ). Les entreprises sont de type
TPE: 1;PE: 1; ME: 7. Les répondants ont des responsabilités : Cadre supérieur (top) 4 ; cadre
fonctionnel (middle) 1 ; cadre opérationnel (exemple : ingénieur) 2

Les produits sont :

- Brique (100%), Carrelage (100%), platre ;

- Lait 21 %, yogourt ou Petit lait 63 %, fromage 5 %, beurre 11%;

- Dioul Dar ; lait et dérivees ;

- semences, aliments du bétail et des engrais

- Centre de service : (Offre IDOM fix, 4G, CARTE ADSL Finmaktabai, CARTE 4G)

- Services : toutes sortes de préts, de cartes de crédit + de types de services a distance BQDRnet.

Principaux résultats de I’enquéte qualitative

La présentation des résultats est selon les sections suivantes :

A) Les capacités d’absorption et les handicaps des applications métiers pour le Big Data et les
modeles prédictifs dans les entreprises

a) Achat de technologies en dehors du service Tl

b) Le phénomene Métiers IT et la Fonction informatique

c) Big Data (centralisation)/ et Shadow IT (décentralisation)

B) Les indicateurs des capacités technologiques digitales

d) Domaines

e) Bureau virtuel

f) Protection des données

g) Technologies digitales / domaines

C) La Confiance Numérique et Big Data

a) Confiance liée aux menaces TI et au besoin de sécurité de I’information

b) Confiance liée a la collaboration en gestion

A) Les capacités d’absorption et les handicaps des applications métiers pour le Big Data et les
modeéles prédictifs dans les entreprises

a) Achat de technologies en dehors du service Tl

Appelée Technologies Informatiques (TI) métiers, les applications d’aide aux fonctions métiers

dans les entreprises prennent de plus en plus d’importance dans les entreprises. Elles sont aussi

333



La co-construction de la confiance numérique selon la théorie des capacités d’absorption combinée avec le courant confiance et gestion

appelées « Shadow IT » ou « IT métiers » ou applications « clandestines ». Le digital accentue cette
utilisation par les employés parfois sans le consentement de la direction informatique et méme de
leur propre direction. Au niveau mondial, 37 % des dépenses technologiques se font désormais en
dehors du service TI. En Inde, il représente plus de 55%. De nombreuses technologies aident ainsi
le fonctionnement de 1’entreprise. Ce phénomeéne est important au sein des entreprises algériennes.

Par exemple, en Europe, environ 35 % des équipes marketing ne passent pas par lala fonction
informatique pour lancer leur projet Big Data. Par exemple, I’enquéte de étude IDC / EMC Big
Data Index, octobre 2014 a montré que le marketing, pour un tiers des cas, ne passe pas par la

fonction informatique pour réaliser son projet Big Data :

Equipes DSI Equipes Marketing

Analyser les données dont vous

disposez pour en tirer des informations 69% 78%
a forte valeur
Stocker les données internes et o 0
externes sur vos serveurs 62% 64%

Imaginer quelles informations vous
pourriez tirer des données collectées &t 59% 92%

stockées (donner du sens aux données)

Tratter les données en temps réel, 0 0

Gérer le cycle de vie des dennées dont ; )
les délais de détention ne scnt pas ‘ 29% | 37%
réglementés | |

Collecter des données externes dans : ! i
les bases 25% 46%

0% W% 40% 6% E0%  100% 0% 0% 40%  B0%  E0%  100%

b) Le phénomene Métiers IT et la Fonction informatique

Sur les dix entreprises de I’échantillon, nous avons une importante présencede la fonction
informatique (7). La structure informatique est composée de un a huit personnes avec du personnel
de niveau ingénieur et technicien.

Cette situation n’a pas empéché les autres fonctions a passer outre la fonction informatique pour
s’équiper. Les achats applications métiers par les responsables fonctionnels ont eu pour réponses :
Oui (5) ; Non (1). Les achats ont été pour les fonctions : Direction des ressources humaine ; De
marketing ; Comptabilité financiére ; Gestion des stocks; Direction comptabilité et finances ;
Direction du controle de gestion de I’entreprise ; Comptabilité —entrepot.Sur 1’ensemble de

I’échantillon, les répondants considérent que les informaticiens sont « Remplagables » pour
(oui (3) ; non (2)).
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Les resultats de cette situation pour les responsables de notre échantillon ont été :Bonne ; Le résultat
a été bénéfique ; Vitesse dans la conduite des opérations avec plus de précision ; Le résultat a été
plut6ét positif ; Bonne évaluation des colts avec gain de temps ; Positif.

La réalisation des audits TI internes et externes se fait pourdeux entreprises dans les domaines de la
production et de la distribution ; de la comptabilité et du financier.

c) Big Data (centralisation)/ et Shadow IT (décentralisation)

Pour les entreprises de notre échantillon, deux répondants ont validé leur comportement envers les
TI Métiers par la recherche plus importants développements technologiques ; et Amélioration du
travail et gain de temps. La coordination avec la direction informatique pour gouverner le TI
Métiers se fait dans trois entreprises de 1’échantillon. La direction informatique joue un réle de
facilitateur dans la manipulation de ces applications pour trois entreprises. Quatre entreprises ont
affirmé la participation de la structure information dans la maintenance de ces équipements.

La centralisation/décentralisation de I'information due aux applications métiers a eu comme
commentaires : La centralisation n’aide pas les organisations a évoluer et a s’ouvrir au monde
extérieur et de libérer la créativité des travailleurs, indépendamment de la pratique de la
décentralisation.

B) Lesindicateurs des capacités technologiques digitales

Afin de cerner I'utilisation des technologies digitales dans les entreprises algériennes, une sélection
de quatre grands indicateurs (évolutions des domaines des entreprises dues au numérique ;
Besoins et utilités des bureaux virtuels; Protection des données; Technologies digitales /

domaines) et pour ces derniers les petits indicateurs suivants :

a) Domaines (Les espaces collaboratifs, Le réseau social d‘entreprise, Les espaces projets, Les
espaces géographiques, La messagerie instantanée ; Les acces distants depuis un PC pour des taches
exécutables a I’extérieur de 1’entreprise ; dispositifs adaptés a la consultation sur tablette tactile et
smartphone ; Fonction sociale : Commentaires, Like et Mini-messages ; Les projets de RSE ;
Alertes email ; Enquétes en ligne ; Gestion et animation de communautés ; RSS ; Publication de
commentaires ; Présentiel ; Publication de ressources sur son profil ; Fiche annuaire enrichie ; La
gouvernance des usages collaboratifs et sociaux ; Création des espaces collaboratifs a l'initiative

des opérationnels)
b) Bureau virtuel (Acces a des fonctions usuelles avec authentification unique, Acces aux

applications métiers et de gestion, Relation Back office et données (vue) utilisateur, Gestion des

documents et des répertoires...)
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C) Protection des données (Le contrdle des risques, La conformité en fonction des obligations
réglementaires, Le Risk Management, La protection des informations stratégiques, La protection
des données personnelles, La lutte contre la cybercriminalite)

d) Technologies digitales / domaines (Expérience client (Médias sociaux, Gestion multi-
canal, BigData, Web TV...) ; Processus (ERP, Entrep6t de données, Bigdata,Dataviz/Infoviz...) ;
Collaboration : (Développement Durable ; Collaboration temps-réel ; Gestion Electronique des
Documents ; Search...); Infrastructure (Cloud ; Terminaux mobiles ; Objets / Systémes

connectgs...))

Le résultat a été décevant car la méconnaissance des technologies digitales dans les entreprises
algériennes de notre échantillon est tres importante. La fracture numérique nord/sud est trop vaste
dans la plupart des indicateurs choisis en fonction des importantes utilisations des entreprises du
nord.

Ainsi pour le premier grand indicateur trois réponses trés vagues pour une possibilité d’utilisation
des technologies digitales de 3 a 5 ans pour 2 a 3 domaines.

Concernant les bureaux virtuel (le deuxieme grand indicateur) qui est un espace de travail
¢lectronique sur le Web et accessible via Internet, 1’utilité¢ est faible ou moyenne pour quelques
réponses sans plus.

Pour le troisieme grand indicateur, également tres de réponses avec trois commentaires : Protéger la
sécurité nationale ; Protection de 1’utilisateur ; Protection de 1’économie et la société.

Le quatrieme grand indicateur est totalement dépourvu de réponses avec technologies méconnues
ou non réponses. Elle nécessite la construction de capacités technologiques.

Aux Etats Unis, 1’étude « Big Data Executive Survey 2016 », réalisée auprés des 1000 entreprises
classées par Fortune a montré que les investissements en Big Data sont orientés en fonction de :
« Firms are expectinggreater insights and the ability to actfaster as a result of Big Data investments.
When asked to name the most important factors driving investment in Big Data, 37% cited the need
for greater insights into our business and customers, while 29.7% cited factor relating to speed —
faster time-to-answer, faster time-to-decision, and faster speed-to-market with new products and
Services.

Firms also cited the need to invest in greater analytics capabilities and the need for a data-
drivenculture. »(NewVantagePartners, 2016)

En France, les Domaines d’investissements prioritaires en maticre de digital : 64 % Développement
d’applications mobiles (pour I’interne ou I’externe); 39% Développement des services omnicanaux;

32% Mise en place d’outils marketing de nouvelle generation; 29% Mise en place d’outils
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analytiques ; 20% Mise en place d’une architecture big data; 18% Ouverture des applications legacy
au travers d’API (Accenture, 2015).

Par rapport aux pays africains le secteur bancaire algérien accuse un retard dans 1’utilisation des
services bancaires. En effet, en 2015, « Les transactions effectuées par le biais des services
financiers mobiles ont connu une croissance importante aucours des deux dernieres années, passant
de 4,8 millions de dollars en 2013 a 33,4 millions en 2014. Les opérations de rechargement et de
retrait d'especes représentent une part prédominante des transactions (72% en 2014), ce qui signifie
que la principale utilisation des services financiers mobiles est une épargne a court terme. Les autres
services utilisés concernent les rechargements téléphoniques, les virements de personne a personne

et les reglements d'achats... » (Ndoye D., 2015)

C) Confiance Numérique et Big Data

La confiance est essentielle pour travailler, pour investir, pour se développer. La relation
interentreprises ou avec les clients exige d’inspirer des liens de confiance. Beaucoup d’utilisateurs
penchent plutét vers la simplicité et la commodité que vers la confiance. C’est le cas des entreprises
de I’échantillon de cette recherche. Les approches se focalisent sur I’amélioration de la production
de la confiance pour établir des relations saines entre les différents partenaires. Il existe deux types
de confiance numérique : celle liée a la collaboration en gestion et celle liée aux menaces Tl et au
besoin de sécurité de 1’information croissant associ¢.

a) Confiance liée aux menaces TI et au besoin de sécurité de ’information

Les questions liées a ces sujets ont eu pour la totalité une absence de réponse. Les responsables
algériens semblent méconnaitre les problemes liés aux PKI (urbanisation des Tl ou Public Key
Infrastructure) et la blockchain (neuf non réponse et sans aucun commentaire des dix entreprises de
I’échantillon). L’Algérie s’est dotée en 2015 d’une loi cadrant et régissant les échanges dans le
domaine financier. « La certification électronique est un procédé qui permet de garantir quatre (04)
aspects de la sécurité des échanges d’information sur Internet : la confidentialité, I’authentification
I’intégrité, et la non répudiation. Ces derniers permettent d’instaurer un climat de confiance grace a
la mise en place d’une Infrastructure a Clés Publiques « PKI ». » (Loi N° 15-04 du ler Février
2015)

Dans la plupart des législations dans le monde les criteres Tl les plus utilisés de la confiance
numérique sont : identification et authentification des utilisateurs ; établissement relation sécurisée ;
démarches juridiques; déploiement du systéme.

A la question liée aux services attendus a I’identification et 1’authentification des utilisateurs, les

répondants ont cité : Faciliter les transactions et les services dans ce domaine ; En surveillant
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I’intervention de 1’utilisateur ; Promotions ; Décentralisation de 1’information ; Certification ; Ce
qui donne une plus grande attention aux ressources humaines ; Age de la réception ; Résoudre le
probléme du client.

Algérie Poste est le pionnier et ’instrument de 1’état pour faire avancer les réformes bancaires en
Algérie. Algérie poste a lancé la carte Edahabia (Gold) pour stimuler le commerce électronique. La
loi de 2015 a été I’année de 1’annonce de cette activité mais en réalité la carte n’a été mise sur le
marché qu’en 2017. Les mesures citées par les responsables de notre échantillon pour activer le
service de paiement en ligne dans leurs entreprises ont été : Evolution du systéme utilisé ; Mesures
prévues signées entre poste Algérie et ses clients avec mots de passe d’acces rapide grace aux
abonnements convenues avec la poste ; Nous ne travaillons pas avec elle ; Il n’y a aucune procédure
specifique ; Nous n’avons aucune idée sur cette derniére.

En France, en 2016, la confiance dans 1’usage d’internet a eu des évolutions significatives a 1’égard
des différentes pratiques. En hausse nous avons :se-administration : 75% des Internautes sont
confiants (+8 points) ; ee-commerce : 58% des Internautes sont confiants (+14 points) ; sconso
collaborative : 55% des Internautes sont confiants (+11 points) ; scloud : 41% des Internautes sont
confiants (+6 points). En baisse les secteurs suivants les plus touchés sont : « e-banking : 61% des
internautes sont confiants (-11 points) [Jnotamment chez les non-utilisateurs : —21 points ; ¢ réseaux
sociaux : 28% des internautes sont confiants (-15 points) [ITnotamment chez les utilisateurs : —22
points (Harris interactive, 2016).

b) Confiance liée a la collaboration en gestion

Afin d’établir une relation sécurisée et de confiance, les cing commentaires obtenues sont : Faciliter
et accélérer la prestation des services et la résolution de problemes ; La relation de sécurité et la
fiabilité sont nos devises ; Fourniture de services et produits de qualité ; Définition plus et ne pas
faire attention au coté lucratif ; Grace a la conclusion d’accords entre les partenaires ; Etude des
aspects positifs et négatifs dans ces spécialites.

Concernant le contexte juridique la loi de 2015 n’a pas été citée. Deux répondants ont répondu : Il
n’y a aucun contexte juridique ; conventions signées avec des parties contractantes.

Le systéme peut-étre déployé selon deux responsables par: 1’élimination de I'évolution de
I’économie qui nécrose les institutions économiques algériens comme la corruption, de népotisme et
de détournements de fonds; il y a plusieurs suggestions que nous avons faites avec d’autres
entreprises dans ce contexte.

Pour les facteurs clés de succes du systéme quatre responsables ont cité : Fournir les meilleurs
services et les actualiser ; Accord travail, mise en réseau avec des institutions étrangeres et
bénéficier de leurs expériences ; Faire des stages a I’étranger ; La fidélité et la bonne gestion.

Aux Etats Unis, 1’étude « Big Data Executive Survey 2016 », réalisée aupres des 1000 entreprises
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classées par Fortune a montré que les clés de succés d’un projet Big Data sont : « Business and
technologypartnershipiscritical to successful adoption. When asked to name the most critical factor
to ensuring successful business adoption, a clear plurality of 33.9% named business and technology
partnership, up from 23.4% in 2013. Strong business leadership and sponsorship was cited by
23.2% of firms. Recognition that data is a shared corporate asset was cited by 10.7% of firms. No
other factors were cited by more than 10% of firms.

Only 5.4% of firms cited strong technology leadership as the most critical factor in ensuring
successful business adoption. 0% cited selection and implementation of the right technologies.
Successful  business adoption is clearly seen as a human and organizational

issue. »(NewVantagePartners, 2016).

Conclusion

Ces informations démontrent qu’il existe une absence d’utilisation des technologies digitales dans
notre échantillon mais aussi qu’il existe une absence dramatique de veille informationnelle et de
veille technologique au sein de I’entreprise algérienne. Ce manque handicape fortement les
propositions de mise a niveau et de transformation digitale de 1’entreprise algérienne. Le qualificatif
« dormeur » (Refaa, 2004) est omniprésent dans ce diagnostic de la transformation digitale des
entreprises algériennes. Les mobiles et Smartphones sont entre les mains de la quasi majorité des
algériens mais la concrétisation stratégique des pratiques organisationnelles au sein des entreprises
est absente. Il faut reconnaitre que la tache est trés ardue et nécessite une collaboration de tous les
partenaires économiques.

Cette recherche a permis de progresser les connaissances sur la théorie des capacités d’absorption et
le courant confiance et gestion visant une économie digitale. Elle continue dans la réalisation du

projet de recherche Cnepru du MESRS.
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- Le budget consacre au séjour est le 1°" critére pour le choix d’une destination touristique.

<\

- le touriste algérien consacre entre 1 et 3 mois de temps pour la recherche d’informations sur le

choix d’une destination touristique.

- la source d’information la plus utilisé dans le choix d’une destination touristique est internet : via

un moteur de recherche puis exploration des sites proposés (Google et Facebook en 1* lieu).

-Les réseaux sociaux influencent le choix d’une destination touristique (avis, commentaire, photos

et vidéos partagés).



