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Résumé— La circulation de données et d’informations s’est
accélérée durant ces vingt derniéres années. Ceci est di a
I’introduction des systémes d’information au sein des entreprises.
Grice a ces derniers, I’information est disponible partout et tout
le temps. Cependant, I’implémentation de ces systémes rencontre
parfois des difficultés d’adoption, ce qui engendre par la suite
une perte de temps et d’argent pour D’entreprise. Cet article
représente  une revue de littérature sur les systéemes
d’information, leur processus d’adoption, les difficultés
d’adoption rencontrées ainsi que leurs facteurs en cause.

Mots clés— Difficultés, Facteurs en cause, Processus
d’adoption, Systéme d’information.

I. INTRODUCTION

elon Foucault(2007), I’informatique, et plus globalement

les nouvelles technologies de [I’information, ont
révolutionné I’organisation des entreprises en bouleversant les
habitudes de travail et les maniéres de traiter 1’information.
Ces outils sont de plus en plus utilisés dans les entreprises et
font 1’objet d’un renouvellement permanent de jour en jour
(Mbang, 2012). « Les systémes d’information(SI) ont permis
d’accélérer la transmission et le traitement de I’information
ainsi que la réduction des espaces de stockage des données.
L’apparition et le développement d’internet a la fin des années
1960, ont décuplé les possibilités informatiques des
entreprises. Ils ont permis d’accélérer les échanges
d’informations et de la rendre disponible partout, tout le
temps » (Foucault, 2007).

Carton et al.(2003) affirment que des chercheurs en gestion
ce sont intéressés successivement a I’'impact des SI, puis a la
gestion de leur assimilation et depuis peu de temps, a leur
adoption. L’objectif de ce travail consiste a présenter a travers
une revue de littérature le processus d’adoption des SI ainsi
que les difficultés rencontrées sur ce processus. Pour ce faire,
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nous avons présenté dans un premier temps les Sl afin de
mieux comprendre cette notion au sein des entreprises. Dans
un deuxieme temps nous avons défini le processus d’adoption
des Sl. Et finalement dans un troisieme temps, nous avons
présenté les différentes difficultés d’adoption des SI trouvés
par d’autres chercheurs ainsi que leurs facteurs en cause.

Il. REVUE DE LITTERATURE

A. Systemes d’information

Pour mieux comprendre la notion de SI au sein des
entreprises, il convient de faire un pas en arriére, afin d’avoir
une revue de littérature détaillée. Drain (2014) assure que 1’un
des fondateurs de la discipline Sl est sans aucun doute Davis
G. B en 1967, il affirme aussi que « les années quatre-vingt et
quatre-vingt-dix permettent de mieux ancrer ce domaine « S| »
au sein des sciences de gestion et de stabiliser un programme
de recherche ». La premiére partie de cette affirmation qui
consiste a ancrer le domaine des Sl au sein des sciences de
gestion est justifiée par Reix (1992) qui indique dans son
ouvrage que le domaine des SI se situe bien a I’intérieur de la
discipline des sciences de gestion et que le lien entre Sl et
organisation est fort, il va jusqu’a installer le management des
SI comme un champ spécifique par rapport a I’informatique et
par rapport aux sciences de I’information.

La deuxiéme partie de 1’affirmation de Drain(2014) qui met
I’accent sur la mise en place d’un programme de recherche en
Sl a été démontré par les auteurs en essayant de trouver une
typologie des themes de recherche en Sl et aussi de classer les
SI par domaine d’application. En effet, selon Drain(2014), en
2000, Claver et al. élaborent une typologie des thémes de
recherche et le tableau 1 présente ces treize themes que ces
auteurs sont parvenus a isoler. En analysant le contenu de prés
de deux mille articles et communications publiés depuis une
trentaine d’années, Rodhain et al.(2010) ont confronté ces
mémes thémes d’une maniére plus détaillée. Ils affirment
qu’ils ont retenu treize problématiques possibles, se
regroupant en trois grands thémes correspondant aux trois
principaux niveaux de la gestion : (1)la gestion stratégique des
SI, (2) le développement, et (3) le contrble. La description
détaillée des problématiques est donnée en annexe 1. Desq et
al. (2003) et Rodhain et al. (2010) ont ensuite classé les S| par
domaine d’application et le tableau 2 résument les cinq
domaines trouves.
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TABLEAU 1: TYPOLOGIE DES THEMES DE RECHERCHE, SOURCE : CLAVER ET
AL. (2000)

Themes

Evaluation des systémes d’information
Développement et implémentation

Impact organisation, reegineering

Diff usion des technologies

Sécurité des Sl

Aide a la décision, systemes experts, intelligence artificielle
Bases de données, datawarehouse

Systémes inter organisationnels (e-business, EDI)
Travail collaboratif, groupware, intranet
Informatique stratégique, plan

GRH des informaticiens

Recherche en systéme d’information

Divers

des résultats trouvés.

TABLEAU 3: STATISTIQUES DES RESULTATS DES TRAVAUX D'ADOPTION DES Sl
PAR ANNEE ET PAR TYPE DE CONTENU

Années 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011

TABLEAU 2: SYSTEME D'INFORMATION PAR DOMAINE D'APPLICATION. SOURCE
: DESQ ET AL. (2003), RODHAIN ET AL. (2010)

Domaine d’application Explication
Informationnel Gestion des données et des connaissances
Fonctionnel Traitement des transactions et aide aux

taches opérationnelles
Décisionnel Processus de décision et aide a la décision
Relationnel Processus de communication et aide a la
communication
Général Systéme d’information dans sa globalité

1/ Résultats
de recherche
qui se trouve | 9
dans des
revues

2/ Résultats
de recherche
qui se trouve | 8 951
dans des
livres

3/ Résultats
de recherche

7,856 12,299 10,698 9,185 8,082 6,929

1,558 1,446 1,359 1,096 789

qur 0 113 363 365 200 175 o1
repl’esentent

des travaux
de référence
4/ Total des
résultats 17 8768
trouvés

13752 12056 10462 9083 7649

Il est a souligner que les programmes de recherche sont en
évolution croissante. En effet, Drain (2014) confirme que les
thématiques abordées par les travaux des chercheurs
continuent a évoluer. De méme Rodhain et al. (2010) ont
montré que le domaine des Sl a bien évolué en trente ans car a
la naissance du domaine des SI, les recherches ont
essentiellement traité des problémes de gestion de projet et de
conception des applications informatiques, les travaux
d’origine étaient majoritairement théoriques, avant d’adopter
des méthodologies quantitatives. Mais au fil des années, les
chercheurs ont diversifiés leurs travau, ils ont d0 adopter de
nouveaux niveaux d’analyse, que les différents outils
informatiques obligent a prendre en compte et puisque les
méthodes de recueil des données quantitatives ayant parfois
montré leurs limites, la recherche s’est ouverte a d’autres
approches, plus interprétatives et qualitatives.

Parmi les travaux de recherche traités, nous trouvons des
recherches qui traitent 1’usage et 1’adoption des SI qui se
situent dans le troisieme niveau de la gestion, a savoir la
problématique du controle des SI. Nous traitons dans ce qui va
suivre le processus d’adoption des SI afin d’avoir une
visibilité claire sur I’'usage et 1’adoption des technologies

B. Processus d’adoption des technologies

Plusieurs études qui traitent l’adoption des systémes
d’information existent depuis plus d’une trentaine d’années.
En effet, en recherchant le mot clé « Adoption of information
systems » dans la base de données «science direct», le
systeme nous a retourné 156,894 résultats de recherche dont
136,992 publications dans des journaux internationaux. Le
tableau 3 nous donne les résultats statistiques de I’ensemble

Les recherches déja faite sur les SI nous permettent de
donner suffisamment de visibilité sur la question de 1’usage et
de I’adoption des SI (Fishbein et Ajzen(1977), Oliver(1980),
Davis(1989), Ajzen(1991), Thompson et al. (1991), Taylor et
Todd(1995), Compeau et Higgins (1995), Venkatesh(2000),
Rogers(2003), Venkatesh et al.(2003), Zitouni et
Ezzina(2007), Venkatesh et Bala(2008)...). En effet,
Guiderdoni(2009) assure que la question de 1’adoption des SI
a fait ’objet de recherche autant en sociologie qu’en gestion
suivant des approches diversifiées renvoyant a des définitions
différentes du concept d’adoption et induisant des angles
d’analyses divers et parfois méme divergents. Ces théories et
modeles regroupent plusieurs facteurs qui influencent
positivement ou négativement 1’adoption des SI selon le
domaine et le contexte d’application (Tableau 4).

TABLEAU 4 : ARTICLES ET COMMUNICATIONS QUI TRAITENT L’ADOPTION DES
S| DANS DIFFERENTS PAYS ET DIFFERENTS DOMAINES

N Titre Théories Auteur CA ™M Pays
utilisées
1  English version of | L’échelle Usluel et Réseau USA,
Social  Networks | originale al., X Allemagne
Adoption Scale: A | @ (2016) sociaux , Turquie,
validation study et Canada
2 Factors affecting | UTAUT ®  Prasanna( Médeci  New
the acceptance of | K TAM ® 2016) ne Zealand
information
systems supporting
emergency
operations centers
3 Acceptance of | TTF@, Afs Banque  Pakistan
mobile banking | UTAUT @ han
framework in| ITM® (2016)
Pakistan
4 Transaction Costs | ---- Mic Finance  Kenya
and Facilitating heni
Conditions as (2013)
Indicators of the
Adoption of
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Mobile Money
Services in Kenya

5  Adoption des
réseaux  sociaux
numériques par les
bibliothécaires des
universités
ivoiriennes

6 An UTAUT Mar
Application che
of the wka
UTAUT (2007)
Model for
Understandin

UTAUT Cote

d’ivoire

Kouakou(  Réseau
2015) X
sociaux

ES ® Etats-Unis

g
Student
Perceptions  Using
Course
Management
Software

7  Attitudinal Model
for Technology
Acceptance: Al ®
Study of  Self-
Service
Technologies  in
Banks

Modéle Prat
attitudinale eek
(2012)

Banque  ----

M1 >échelle originale basée sur (TDI, TRA, TPB, TAM, UTAUT) (Source : Usluel
and Mazman, 2009) : TDI : La théorie de diffusion de Iinnovation ; TRA : Théorie de
I’action raisonnée ; TPB : Théorie du comportement planifi¢ ; ®)TAM : Le modéle
d’acceptation de la technologie ; ® UTAUT : Théorie unifiée d’acceptation et
d’utilisation des technologies

) TTF : Ajustement de la technologie de tache

() ITM : Modele de confiance initiale

() Modele attitudinale : est un modéle qui combine les variables de plusieurs
théories

()CA : Contexte d’application, ® ES : Enseignement supérieur

Nous allons dans la présente partie étudier a travers un
questionnement centré sur l'usage des Sl« qui, souvent, semble
étre considéré comme allant de soi» Millerand (1998), la
question de I’adoption des SI a la lumiére de différentes
perspectives théoriques.

La notion d’adoption des dispositifs technologiques
représente une problématique abordée par de nombreux
chercheurs  (Fishbein et Ajzen(1977), Rogers(2003),
Venkatesh et Bala(2008)...), permettant d’expliquer
I’interaction entre un individu et un SI. Communément
appelées études des usages, ces recherches s’attachent a
identifier les variables explicatives et les processus qui
interviennent au regard d’un continuum temporel allant d’une
évaluation a priori de 1’usage jusqu’a une évaluation a
posteriori des pratiques effectives des utilisateurs (Terrade et
al. 2009, Reerink-Boulanger, 2012). En effet « proposer une
analyse d’usages au moment ou une innovation se congoit ou
se parametre n’est pas la méme chose qu’intervenir pour
étudier les détournements et contournements dans 1’usage d’un
outil implanté depuis plusieurs mois dans une entreprise »
(Benedetto -Meyer & Chevallet, 2008, p.12).Dans cette
perspective, il est possible de spécifier trois temps d’analyse
de la trajectoire d’usage : 1’acceptabilité a priori, I’acceptation
et I’appropriation (Terrade et al., 2009 ; Reerink-Boulanger,
2012). La distinction entre ces trois concepts représente une
question qui se pose depuis plusieurs années et fait 1’objet de
cette partie.

Selon Quiguer(2013), « 1’acceptabilité¢ » représente la
premiére phase du processus d‘adoption. Elle permet de
prédire 1’usage potentiel a priori d’une technologie a partir des
représentations subjectives que les individus vont développer
dans un rapport spécifique au dispositif. En effet,
Février(2011) affirme que la phase d’acceptabilité se situe en
amont. Elle permet d’évaluer 1’acceptation future et donc
probable ou potentielle d’un nouveau systéme par ses
utilisateurs finaux, le plus souvent avant I’implantation réelle
du systéme en contexte. « L’acceptation », quant a elle,
s’insere dans la suite logique, au moment et suite a
I’implantation d’un nouveau systéme dans un environnement
donné (Février, 2011).Elle correspond & une phase
expérientielle avec la technologie (Pasquier, 2012) et
représente la deuxiéme phase du processus d’adoption qui met
en évidence les facteurs qui vont jouer au cours des premieres
interactions entre un individu et une technologie (Quiguer,
2013). Finalement, Apres étude de son acceptation et lorsque
la technologie est proposée a I’utilisateur pour qu’il ’intégre
dans son fonctionnement ordinaire de vie, on peut s’interroger
sur « ’appropriation » réelle d’une technologie. L’individu,
disposant quotidiennement de la technologie I’utilisera dans
son fonctionnement ordinaire. Dans ce cas des phénoménes de
dérivation de I’utilité¢ initiale ou de contentement peuvent
apparaitre (Terrade, et al., 2009). Cette troisiéme et derniere
phase du processus d’adoption nommée appropriation permet
de s’interroger sur le caractere effectif de 1’usage (Quiguer,
2013).

Mais avant de se situer sur une phase du processus
d’adoption a traiter pour la suite de notre recherche, il est
nécessaire de savoir quelles sont les difficultés d’adoption des
Sl et leurs facteurs en cause.

C. Difficultés d’adoption des SI et leurs facteurs en cause

1) Les difficultés d’adoption des SI

La littérature théorique a mis I’accent sur les difficultés
d’adoption des SI (Ait taleb 2014, Paquet 2005, Guiderdoni
2009). En effet, Selon une investigation empirique menée par
Ait taleb (2014) au sein d’une industrie pétrochimique,
plusieurs  insuffisances  techniques et  fonctionnelles
représentent des difficultés d’adoption des SI au sein des
entreprises. En ce qui concerne les insuffisances techniques,
Ait taleb (2014) a considéré le mot « technique » comme
relatives a tous les aspects techniques liés a 1’évolution de
I’ERP ; 1l s’agit du décalage entre le document de conception
et la réalisation du projet, la performance de ’ERP en termes
de réalisation des objectifs pour lesquels il a été sollicité, les
difficultés de Reporting, la gestion des droits d’acces, la
gestion du processus de paramétrage et du développement
spécifique. En ce qui concerne les insuffisances
fonctionnelles, le construit de Ait Taleb (2014) permet de les
considérer comme relatives aux aspects d’usage liés aux
postes de travail en relation avec les différents modules de
I’ERP installés dans I’entreprise. Il s’agit de 1’adéquation de
I’ERP avec le processus métiers de I’entreprise, 1’exploitation
des fonctionnalités complétes qu’offrent ’ERP, le manque en
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termes de mise en place des moyens qui facilitent I’adaptation
avec I’ERP et la fiabilit¢ des données saisies par les
utilisateurs de I’ERP.

Une autre difficult¢ d’adoption des SI a été décelé par
People & Change, Perf RH (2011): «les utilisateurs
percoivent les SI comme étant « imposés » plus que «
proposés », Lorsqu’ils sont devant le fait accompli, leur
ressenti est généralement « de toute fagon, c’est comme ¢a, on
n’a pas le choix »». Il est a souligner que cette méme
difficulté a été confrontée par Paquet (2005). En effet, il
assure que les SI s’imposent aux salariés parce que le choix de
la configuration du systéme se fait généralement au plus haut
niveau de décision dans I’entreprise. L’implantation du
systéme entraine donc, les problémes classiques liés au
changement tel que ’angoisse et la réticence des acteurs qui
vont devoir adapter leurs pratiques. Afin de trouver les
solutions adéquates pour permettre aux entreprises de réussir
I’implémentation d’un SI, 1’étude des facteurs en cause des
problémes d’adoption parait donc nécessaire.

2) Les facteurs en cause des difficultés d’adoption des SI

Benjamin (2003), Norigeon (2003) et Ait Taleb (2014) se
sont focalisés sur les facteurs en causes de chaque difficulté
rencontrée aprés la mise en ceuvre d’un SI. Leurs travaux
concluent que 1’age, la charge de travail et la motivation sont
des causes individuelles propres de I’utilisateur ayant un
obstacle devant 1’adoption des SI. Benjamin (2003), affirme
que les deux déterminants des difficultés sont: I’age et la
charge de travail. Il estime que le degré d’apprentissage et
d’adoption des jeunes n’est pas le méme que celui des
personnes plus agées. De méme, les gens qui ont beaucoup de
travail ont du mal a trouver le temps pour apprendre a utiliser
le nouveau systeme. En revanche, Norigeon (2003) avance
que la motivation des acteurs est essenticlle a 1’adoption des
Sl. Si les acteurs ne sont pas assez motivés, ils refuseront
d’adopter le SI. Norigeon (2003) considére que le probléme
majeur qui peut se poser lors de I’implémentation d’un
nouveau S, est celui de la faculté de 1’organisation a résister
au changement. Les causes les plus courantes de résistance au
changement par rapport au Sl sont la peur de ne pas étre a la
hauteur dans un nouveau contexte, le sentiment d’une perte de
pouvoir, de prestige ou d’autorité et la crainte de voir son
territoire réduit ou modifié. En effet, il assure que le
changement est synonyme de rupture. Il engendre la remise en
cause et l’interrogation sur soi et sur sa qualification, le
changement du réle de I’acteur dans I’entreprise, la perte des
points de repére et manque de maitrise des résultats visés.
Selon Davis (1986), I'utilité per¢ue d’un SI est définie comme
le degré avec lequel une personne pense que I’utilisation d’un
systeme améliore sa performance au travail, ¢’est un facteur
qui influence le niveau d’adoption des SI et pousse I’individu
a résister au changement en cas d’absence ou manque d’une
valeur ajoutée. Elle peut étre expliquée par le niveau
d’utilisation générale et par le niveau de satisfaction des
acteurs.

People & Change, Perf RH (2011) considére le changement
des conditions de travail et la révision des processus comme

relatifs aux difficultés d’adoption des SI. De méme, Norigeon
(2003) et Ait Taleb (2014) démontrent que la mise en place
d'un SI, s'accompagne d'une remise a plat de I'ensemble des
procédures de I'entreprise. Elle se traduit par une réingénierie
des services, parfois par des modifications des rapports
hiérarchiques ou par un calage plus strict de I'organisation en
référence a celle qui est spontanément dictée par le Sl. Si la
mise en place des SI ne s’accompagne pas d’une modification
de l’organisation du travail ¢a engendrera par la suite des
difficultés au niveau de 1’adaptation des procédures de travail
avec les nouveaux Sl (Benjamin, 2003). D’autres travaux de
recherches mettent en exergue trois autres déterminants des
difficultés d’adoption. Il s’agit du soutien du manager et des
colleges, la communication et également 1’absence ou
mauvaise mise en place de la conduite de changement (Brillet
et al.(2010), Benjamin, (2003) et Ait Taleb (2014)). Le travail
menée par People & Change,Perf RH (2011), met 1’accent sur
la conduite du changement qui se résume trop souvent a des
actions de communications désordonné sur les jalons phares
du projet et par des formations utilisateurs organisées au
dernier moment, lors du déploiement méme de 1’application au
sein des services. Cela se traduit notamment par des difficultés
d’adoption dues a 1’absence ou a la mauvaise mise en place de
la conduite du changement.

Les facteurs de qualité technique, de formation, de
management et de préparation des SI que nous allons détailler
par la suite trouvent leur place dans tout ce qui est techniques.
L’étude de Benjamin (2003) affirme qu’en matiére de qualité
des Sl, les acteurs semblent étre unanimes sur le manque
d’attractivité des SI et notamment de I’intranet, tant du point
de vue de son architecture que de son design jugé peu
attrayant. Parallélement la difficulté d’utilisation de 1’outil, le
manque d’évolution, de mise a jour et de synthése des
informations accentué par 1’absence d’outil de recherche au
sein des sites réduit leur lisibilité. Tous ces facteurs en plus
des pannes techniques et du manque d’harmonisation des
systemes entre les différents sites constituent des causes de
qualité techniques des difficultés d’adoption des SI. Le
deuxieme facteur technique représente le besoins en formation
et il constitue également une source de dysfonctionnement. En
effet, Benjamin (2003) met l’accent sur le manque de
compétences des utilisateurs pour utiliser les SI. Pour certains,
le manque de personnalisation des formations et la faible
utilisation des formations électroniques expliquent les
difficultés d’utilisation. Pour d’autres acteurs le manque
d’incitation de I’encadrement et 1’absence de temps semblent
également des facteurs explicatifs ; Difficultés confirmées
également par Ait Taleb (2014). En effet, Ce dernier affirme
que les utilisateurs souffrent du contenu insuffisant des
formations, du contenu de la documentation et de ’assistance
utilisateur (Helpdesk) non suffisante. Le troisiéme et le dernier
facteur technique est le management et la préparation des SI.
Selon Bertin (2007), les causes d’échecs invoqués lors de son
enquéte renvoient principalement & un manque de préparation
quant & la définition des besoins : cahier des charges imprécis
et insuffisante implication des utilisateurs. Benjamin (2003)
montre que le manque de préparation des Sl conduit a de
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nombreuses inadéquations entre les technologies et les besoins
des utilisateurs. 1l affirme également que le management des
S| apparait relativement peu développé. En effet, le manque de
la clarté, I’absence ou 1’inadaptation dans la définition des
régles d’utilisation, nuisent a I’adoption et a I’utilisation des
nouvelles technologies.

I1l. CONCLUSION

L’informatique et les systtmes d’information ont
révolutionné le monde des entreprises apportant du méme
coup de nouvelles problématiques. Parmi ces problématiques,
nous trouvons le probléme de ’adoption des Sl qui représente
un enjeu trés important pour les entreprises. En effet, les
acteurs d’une entreprise qui n’adoptent pas un SI acheté ou
développé par la firme générent une perte énorme de temps et
d’argent pour cette derniére.

Ce travail nous permet de mieux cerner les Sl et leur
processus d’adoption ainsi que les différentes difficultés
d’adoption et leurs facteurs en cause. Pour ce faire nous nous
sommes appuy¢s sur une revue de littérature afin d’extraire les
différents résultats des autres chercheurs pour pouvoir mieux
comprendre la problématique d’adoption pour permettre aux
entreprises de réussir ’implémentation de leur SI et de tirer
profits de ses avantages.
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ANNEXE

Descriptif des problématiques retenues, source : Rodhain et
al. (2010)

1. Problématique de la gestion stratégique

1.1. Utilisation stratégique des SI, systémes d’information
a avantage concurrentiel, veille stratégique, veille
technologique

1.2. Planification des systémes d’information, méthodes
de planification, schéma directeur

1.3. Externalisation, infogérance, Outsourcing, gestion
des investissements en technologies de I’information

1.4. Architecture technologique,
centralisation/décentralisation, informatique
distribuée, client-serveur, organisation des moyens
techniques, systemes ouverts, administration générale
des données, intégration des Sl

1.5. Economie de ’information et des TI, marché des TI,
niveau macro-économique, diffusion des Tl et des
innovations, comparaisons internationales,
différences interculturelles, réglementation, droit

2. Problématique du développement
2.1. Définition des besoins en information, analyse de

I’existant, diagnostic, méthodes de conception,
modélisation, modéles de données, modeles de
traitement, méthodes objet

2.2. Outils de développement, langages de 4éme
génération, programmation, atelier de génie logiciel
ou Computer Aided Software Engineering,
réutilisation

2.3. Approches de développement, gestion des projets
d’informatisation.  Cycle de  développement,

prototypage, Rapid Application Design, évaluation
des risques du projet, estimation des charges de
développement, méthodes de gestion de projet

2.4. Implantation, formation des utilisateurs, test des
programmes, réception, conversion
2.5. Maintenance, entretien des Sl

3. Problématique du controle

3.1. Conduite du changement organisationnel,
reengineering  des  processus,  conséquences
organisationnelles, appropriation des technologies,
promotion de la diffusion

3.2. Evaluation, mesures d’utilisation, de satisfaction, de
performances, qualitt des logiciels, audit
informatique, sécurité informatique

3.3. Gestion des personnels informaticiens, compétences,
organisation de la fonction
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