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Résumeé et mots-clés

Résumeé

Comment évaluer |'efficacité d’'un systéme d’information (SI) ? Il faut évaluer différemment
I'efficacité d’'un SI destiné a une situation normale de gestion, d’un SI destiné a une
situation extréme. Cela s’explique par le role périphérique des SI destinés aux situations
normales et, a contrario, par le role « cceur » des SI destinés aux situations extrémes.
Proposer cette réponse a nécessité un travail en deux temps qui, dans sa globalité, souligne
la préoccupation des praticiens et des chercheurs quant a la question de I’'évaluation de

I'efficacité des SI.

Dans un premier temps, une revue de littérature de I'évaluation en SI a été menée. Une
analyse interprétative ainsi qu‘une analyse statistique bibliométrique de la littérature
scientifique et des praticiens ont fait émerger les caractéristiques de la notion d’évaluation
en SI. Ces caractéristiques ont été analysés par un codage thématique. Il en résulte d'une
part une mise en lumiére des convergences et divergences entre les points de vue des
chercheurs et des praticiens sur la notion d’évaluation en SI ; il en résulte d’autre part une

proposition de niveaux de maturité pour évaluer I'efficacité d’un SI.

Dans un second temps, des cas de SI de cyberadministration ont été étudiés. C'est au
travers d’une approche de Design Science (DSR) qu’a été congu et évalué un artefact qui
opérationnalise le modéle du succés de Delone et McLean (1992, 2003, 2016)
contextualisé aux situations de gestion de Girin (1990). Cet artefact permet 1) d’évaluer
I'efficacité d’un SI de cyberadministration destiné soit a une situation normale de gestion,
soit a une situation extréme ; 2) de mesurer la maturité du processus d’évaluation de
I'efficacité des SI d’une organisation. En plus de répondre a la question de recherche posée
dans cette thése, cet artefact a permis de préciser le role paradoxal des SI destinés aux
situations extrémes de gestion. De plus, il doit permettre de réconcilier les praticiens et les

chercheurs sur la fagon d’évaluer I'efficacité d'un SI.
Mots-clés

Systémes d’information, évaluation, efficacité, situations de gestion, DelLone et McLean,

Design Science
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Les systemes d’information, un objet de recherche

Avant de nous engager plus en avant dans nos propos, nous fournissons ici quelques clés
de lecture sur notre objet de recherche ; les systemes d’information (SI). Cela nous semble
nécessaire, car définir le SI reste un challenge (Paul, 2007). En effet, il existe une confusion
entre les notions de Technologies de I'Information et de la Communication? (TIC) et de SI
(ibid., 2007). Les SI englobent les TIC et « s’étend[ent] bien au-dela des problématiques
techniques pour s’intéresser a des problématiques humaines a différents niveaux :
individuel, organisationnel, interorganisationnel, social et sociétal. Une des caractéristiques
de la discipline est d’appréhender ces problématiques par le prisme des TIC » (Walsh,
Kalika, & Dominguez-Péry, 2018, p. 10). Dans notre thése, nous nous intéressons aux SI
mais nous évoquons aussi les TIC, composants techniques des SI. Outre la confusion entre
les SI et les TIC rappelée ici, la notion de SI est usitée pour qualifier des objets différents
(Alter, 2008) ce qui participe a cette confusion. Alter recense en effet des définitions
hétérogénes de la notion de SI. Ces dernieres vont de la description d’une table d’une base
de données a celle d’'un sous-systeme dédié a la communication dans une organisation
(ibid., 2008). Dans notre thése, nous retenons la définition de Reix et al. Pour ces auteurs,
un SI peut étre défini comme un « ensemble organisé de ressources : matériel, logiciel,
personnel, données, procédures... permettant d‘acquérir, de traiter, de stocker des
informations (sous forme de données, textes, images, sons..) dans et entre les

organisations » (Reix, Fallery, Kalika, & Rowe, 2011, p. 4).

Au-dela de la précédente définition, nous rappelons ici les buts d’un SI afin de situer notre
objet de recherche dans la problématique décrite dans le chapitre suivant. Ainsi, un SI a
pour objectifs de soutenir les processus de |'organisation en fournissant de l'information,
en assistant le travail humain et en automatisant le travail (Reix et al., 2011), de supporter
les activités métiers des organisations® ; d’obtenir des avantages stratégiques et aussi

d’augmenter la productivité (Laudon & Laudon, 2013; Raymond, 2002).

3 En anglais, IT (Information Technology) ou ICT (Information and Communication
Technologies)

4 Organisations dans le sens d’entreprises privées, administrations publiques ou
associations d’utilité publique.
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Problématique et question de recherche

L'évaluation des systemes d’information, une préoccupation des

praticiens et des chercheurs du domaine

L'alignement entre les TIC et le métier des entreprises pour créer de la valeur est |’'une des
préoccupations majeures des praticiens du domaine (Kappelman, McLean, Johnson, &
Torres, 2018). Voila la tendance mise en lumiére dans la 38° enquéte annuelle « IT Trends
Study ».

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Je®%%e., .’o.... ...ooo....oooooooooooooooooo...
. . . °®
. ) . .
° o, o® o,

10

12

14

16

18

20

e Sécurité / Cybersécurité / Vie privée

eseese Alignement entre les technologies de I'information et de la communication et le métier des
entreprises

Gestion des données / Analyse des données
Conformité et régulation
== « oRéduction et contréle des colts (TIC)

= == == Réduction et controle des colts (métier)

Figure 1 - 38¢ enquéte annuelle « IT Trends Study » - Préoccupations des praticiens en SI - Adapté
de Kappelman et al. (2018, p. 55)

Depuis 1980, la Society for Information Management interroge, au travers de l'enquéte
« IT Trends Study », des praticiens en SI sur les tendances fortes du domaine. Les résultats

sont quant a eux analysés par un groupe constitué de chercheurs et de praticiens en SI.
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En plus de cette premiere tendance orientée vers la valeur des SI, une autre tendance de
I'enquéte « IT Trends Study » a attiré notre attention. Il s’agit de l'intention de contréler,
voire de réduire les colts des SI. Cette tendance qui a connu une forte progression depuis
2013 s’accentue encore et est aujourd’hui I'une des préoccupations des praticiens en SI
(Johnson et al., 2017). De nos jours, les dépenses relatives aux SI représentent en
moyenne 6 % du chiffre d’affaires des entreprises (Kappelman, 2018) alors gu’elles se

situaient entre 1,5 et 3 % a la fin des années quatre-vingt (Ian dans Sethi & King, 1994).

Valeur et co(ts : ces deux tendances sont liées. En effet, aujourd’hui encore, il est
problématique d’évaluer la valeur produite par les sommes considérables investies dans
les SI ainsi que l'efficacité d’'un SI (DelLone & MclLean, 2016). L'efficacité d'un SI et ses
impacts - positifs ou négatifs - doivent pouvoir étre évalués de facon pertinente et
rigoureuse®. Il nous semble alors opportun de se pencher en détail sur cette problématique

et de proposer la question de recherche :

Comment évaluer l'efficacité d'un SI ?

Cette problématique et cette question de recherche autour de |’évaluation des SI nous
semblent de qualité® et digne d’intérét car elles préoccupent tant les praticiens que les
chercheurs du domaine. En effet, le chapitre « Performance Measurement » de I'enquéte
précitée démontre l'intérét de I'évaluation par les praticiens en SI (op. cit. 2018, pp. 77-
80). Les répondants a l'enquéte y indiquent les mesures utilisées pour évaluer la
performance de leurs SI. Toutefois, certains praticiens en SI relévent des difficultés a
justifier la valeur des SI de leur organisation (DeLone & McLean, 2016; Johnson et al.,
2017). Ils sont alors a la recherche de méthodes d’évaluation pertinentes. Cette
problématique intéresse aussi la communauté des chercheurs en SI, car « ["évaluation est
le premier ou le deuxiéme théme le plus traité » dans la recherche en SI (Michel & Cocula,
2014, p. 35). Du c6té des chercheurs mus par la volonté de proposer des méthodes
rigoureuses d’évaluation de SI, on constate le peu d’utilisation de leurs modéles théoriques
par les praticiens en SI (DeLone & McLean, 2016; Powell, 1992). Dans ce contexte, un
rapprochement entre les praticiens et les chercheurs sur la thématique de I’évaluation des

SI nous semble nécessaire et pertinent.

> Nous parlons ici de pertinence et de rigueur dans le sens des propos de Benbasat et
Zmud, approfondis par Davenport et Markus (1999)

6 Afin de justifier notre assertion, nous nous appuyons sur les critéres d’évaluation de la
qualité d’'une question de recherche proposés par Recker (2012, p. 30). Cela est présenté
en annexe 1.
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Qui’ ambitionne de rapprocher la communauté des praticiens de celle des chercheurs
constate sans aucun doute leur éloignement. Ce constat, bien que trés présent dans le
champ des SI (Te’Eni, Seidel, & Brocke, 2017), peut étre discuté plus largement dans le
cadre des Sciences de Gestion. Il y a 50 ans, la compréhension mutuelle entre ces deux
communautés était déja questionnée par Churchmann et Schainblatt (1965). Les travaux
plus récents de Van de Ven et Johnson (2006) ou de Steffens et al. (2014) confirment
I'actualité de ce constat et nous permettent d’observer qu’un fossé demeure. Il en est de
méme pour le questionnement lors des Etats Généraux du Management en 2016 sur
I'impact de la recherche en Sciences de Gestion ou encore les résultats du barométre
FNEGE 2015 sur le peu d’'impacts des articles scientifiques sur les praticiens. Faut-il encore
s’interroger sur ce sujet alors que, pour certains, le fossé ne peut pas étre réduit (Kieser
& Leiner, 2009) ? D’un autre co6té, des méthodologies de recherche orientées vers |'action®
caractérisent les Sciences de Gestion et tendent a réduire le fossé entre la communauté

des chercheurs et celle des praticiens.

De nombreux articles sur la thématique de I’évaluation des SI sont empiriques, mais, a
notre connaissance, peu de recherches se questionnent sur le rapprochement entre les
deux communautés sur ce sujet. Powell dresse un état des lieux de I'évaluation en SI et
constate que de multiples méthodes d’évaluation existent, mais qu’elles sont peu utilisées
par les praticiens (1992). Petter et al. affirment que les praticiens ont tendance a étre en
retard comparés aux évolutions de la recherche sur I'évaluation des SI (2012). Afin de
justifier leurs propos, ils positionnent temporellement les pratiques des praticiens au
regard des recherches du domaine dans cinq éres des SI. Ces derniéres s’appuient sur les
travaux de Dahlbom (1996), Kroenke (2007) et O'Brien (1999).

" . Informatique Systéme d'entreprise
Traggnmne;etsdes E?g?doertas ged%ec?;:gg stratégique et et interconnexion de Centré sur le client
_ N personnelle réseaux (depuis 2000)
(1950 - 1960) (1960 — 1980) (1980 - 1990) (1090 - 2000)

Figure 2 - Les cing éres des SI (adapté de Petter et al. 2012)

7 Les propos qui suivent, développent et s’appuient en partie sur une communication
scientifique que nous avons rédigée et publiée pendant notre thése : Baudet, C. (2018).
Rapprochons les communautés des professionnels et des universitaires spécialistes des TI
sur la thématique de I'évaluation des systemes d’information. In AIM 2018 (pp. 1-12).
Montréal.

8 Qu'il s'agisse de recherches empiriques, de recherches action ou encore du courant tres
actif de recherche intervention en France.
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A I'ére du traitement des données, les praticiens évaluent I'efficacité des SI de fagon ad hoc
en fonction de leurs qualités techniques, telles que la vitesse du traitement ou la précision

de ce dernier. La recherche est alors rare (Petter et al., 2012).

A I'ére des rapports de gestion et de l'aide & la décision, certains praticiens semblent
sceptiques quant aux bénéfices potentiels des SI pour les organisations. Certain évaluent
la valeur des SI par rapport aux réductions d’effectifs en personnel ou aux réductions de
co(its. Du coOté des chercheurs, on évoque alors les facteurs humains en plus des facteurs
techniques pour évaluer les SI. La capacité d'un SI a aider a la prise de décision est ainsi
un critére. D'autres critéeres sont présents dans la recherche tels que l'utilisation des
systémes mais aussi la réduction des co(its ou encore I'amélioration de la précision ou de

la vitesse dans les opérations.

A I'ére de I'informatique stratégique et personnelle, les praticiens mesurent la performance
opérationnelle et le développement de la performance. Dans la recherche, les études sur
I’évaluation des SI s’élargissent en considérant, la productivité, I'alignement stratégique,
la valeur des SI, les besoins des utilisateurs, |'acceptation des technologies, la satisfaction

des utilisateurs ou encore la qualité des informations (ibid., 2012).

A I'ére des systémes d’entreprise et de I'interconnexion des réseaux, les praticiens évaluent
toujours le développement de la performance des organisations mais aussi la réussite des
projets d'implémentation (plus que le succes du systéme lui-méme). Pour les chercheurs
il est alors nécessaire de considérer |'évaluation comme un tout avec des dimensions
multiples. Le modéle du succés (efficacité) de DeLone et McLean en 1992 puis en 2003

s’inscrit dans cette tendance (ibid., 2012).

Aujourd’hui, a l'ére du client, les praticiens actionnent des méthodes « rigides »
d’évaluation, telles que le Balanced Scorecard en lieu et place de méthodes adaptables
mesurant les impacts sur les clients et les impacts sociaux d’un SI (ibid., 2012). Chez les
chercheurs, on prend conscience de la nécessité de proposer des cadres conceptuels
adaptables aux contextes des SI. Les impacts sur les clients et sur la société sont
considérés. Les évaluations peuvent alors s’effectuer au niveau d’un individu, d'une équipe,

d’une organisation, d’une industrie ou encore de la société (ibid., 2012).
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Centré sur le client
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Recherche : rare
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Recherche : facteurs
humains, aide & la prise
de décision, utilisation
des systémes, réduction
des colits, précision et
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Pratique : performance
opérationnelle et
développement de la
performance
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alignement stratégique,
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rigides d’évaluation telles
que les Balanced
Scorecard

Recherche : impacts sur
les clients et sur la société

satisfaction des
utilisateurs, qualité des
informations

Figure 3 — Comparaison des indicateurs d’évaluation des praticiens et des chercheurs dans les cing
eres des SI (adapté de Petter et al. 2012)

Nous observons en effet que les indicateurs d’évaluation des SI divergent entre les
praticiens et les chercheurs. D’ailleurs, DeLone et McLean constatent que les praticiens en
SI évaluent peu leurs SI et qu'ils percoivent I'évaluation comme un processus difficile et
cher (2016). Ces mémes auteurs indiquent que lorsqu’une évaluation est effectuée par des
praticiens en SI, ces derniers s’appuient sur un modele simplifié ramené souvent a une
seule dimension (ibid., 2016).

participation des utilisateurs lors des évaluations de SI (ibid., 2016). De leur coté, Frisk et

Enfin, DeLone et MclLean regrettent le manque de

al. constatent aussi la faible utilisation de méthodes théoriques par les praticiens en SI
(2015). Au-dela de cette constatation et afin de dresser un pont entre les praticiens et les
chercheurs (ibid., 2015), ces auteurs, au travers d’une recherche qualitative qui s’appuie
sur cinqg phases constituées d’interviews exploratoires, confirmatoires et d’atelier de
développement, proposent une approche multicritere d’estimation de la valeur d’un
investissement en SI (ibid., 2015). Bien que cette proposition soit intéressante, elle est

actionnable pour des évaluations d’investissements ex ante dans le secteur public.

Un constat s’'impose : les méthodes théoriques sont peu adoptées par les praticiens. Les
indicateurs pour évaluer un SI sont multiples, hétérogenes et peu cohérents car I'objet SI
est lui-méme hétérogene, comme nous l'avons mentionné dans notre précédent chapitre.
Au vu de cela, une évaluation de SI doit considérer les points de vue multiples et divers
des parties prenantes ainsi que le contexte de I'évaluation (DelLone & McLean, 2003; Michel
& Baudet, 2018). Les modeles théoriques doivent opérationnaliser cela afin d’étre acceptés
par les praticiens en SI et de réduire le fossé entre les praticiens et les chercheurs sur la

problématique de |'évaluation des SI.
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Méthodologie et positionnement épistémologique

La question de recherche adressée plus haut nous semble digne d’intérét tant pour la
communauté des chercheurs que pour celle des praticiens en SI. Pour y répondre, cette
recherche doit étre rigoureuse méthodologiquement et pertinente dans ses résultats. Si la
méthodologie d’un travail de recherche se doit d’étre, par définition, rigoureuse, comment
proposer des résultats de recherche pertinents aux yeux des praticiens ? Cette question
souléve le débat depuis de nombreuses années dans la recherche en management et dans
le champ des SI (voir par exemple Avison, Davison, & Malaurent, 2018; Baskerville &
Myers, 2004; Beaulieu & Kalika, 2015; Benbasat & Zmud, 1999; Te’Eni et al., 2017).
Benbasat et Zmud (1999) précisent la notion de pertinence dans la recherche.
Premiérement, le sujet de la recherche doit étre pertinent pour le praticien. Cela peut se
matérialiser par exemple, au travers d’articles qui adressent des problémes
organisationnels ou une question d’actualité. Deuxiémement, les prescriptions proposées

par les chercheurs doivent pouvoir étre mises en ceuvre par les praticiens (1999).

Ainsi, afin de répondre a la question de recherche posée dans ce travail doctoral, nous
mobilisons une approche de Design Science (Design Science Research - DSR), considérée
comme rigoureuse et produisant des résultats potentiellement pertinents pour les
praticiens (Baskerville et al., 2018; Hevner et al., 2004; Iivari, 2007; Peffers et a., 2008).
Le DSR fournit « aux chercheurs en SI un cadre leur permettant de créer d’une part de
nouvelles connaissances théoriques sur le probleme ou la classe de problémes a résoudre
et, d‘autre part, de concevoir des artefacts permettant d’y répondre » (Pascal & Rouby,
2017, p. 48). Concrétement, qu’est-ce qu’une approche de Design Science ? Une réponse
en trois temps semble pertinente. Premiérement, nous adaptons la définition de Hevner et
Chatterjee (2010) et la complétons avec des apports de Simon (1996). Ainsi, la recherche
en Design Science est un paradigme® de recherche dans lequel un concepteur® répond aux
problémes humains par la création d'artefacts novateurs, apportant ainsi de connaissances
nouvelles (Hevner & Chatterjee, 2010). Deuxiemement, nous précisons la notion
fondamentale d’artefact en DSR. Aussi, pour Hevner et Chatterjee (2010), un artefact est
utilisé pour décrire quelque chose qui est artificiel, ou construit par les humains, par
opposition a quelque chose qui se produit naturellement (ibid., 2010). Toutefois Simon
(1996, pp. 28-29) rappelle que « ces choses que nous appelons artefacts ne sont pas hors

nature. Elles n‘ont nulle dispense pour ignorer ou pour violer les lois de la nature. Mais

° Il est a noter que le fait de considérer le DSR comme un paradigme est encore débattu
aujourd’hui.

10 pour Simon (1996, p. 201), « quiconque imagine quelque disposition visant a changer
une situation existante en une situation préférée est concepteur ».
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elles s‘adaptent aux buts et aux intentions de I’'homme. [...] Si la science doit embrasser
ces objets et ces phénomeénes dans lesquels s’incarnent a la fois les intentions humaines
et les lois naturelles, elle doit disposer de quelgues moyens pour relier ces deux
composants si différents. ». Ces artefacts doivent améliorer les solutions existantes a un
probléme ou peut-étre fournir une premiére solution a un probléme important. Un artefact
en DSR peut prendre la forme de construits (vocabulaire, symbole), de modéles
(abstractions et représentations), de méthodes (algorithmes et pratiques), d'instanciations
(implémentation et prototypes) ou de théories (Hevner & Chatterjee, 2010). Ainsi, les
artefacts congus en DSR sont a la fois utiles et essentiels pour comprendre des problémes
humains et par extension managériaux (ibid., 2010). Dans ce travail, I'artefact proposé
prend la forme d’un prototype!! (application web) permettant d'évaluer I'efficacité d’un SI.
Troisiemement, nous sélectionnons quelques propos de Baskerville (2008) concernant ce
que le Design Science n'est pas : 1) le DSR n’est pas de la conception (il est nécessaire de
« dissocier une activité scientifigue de design d’une activité routiniére de conception »
(Pascal, 2012, p. 12)) ; 2) le DSR n’est pas un artefact IT (un artefact IT seul n’est pas du
DSR) ; 3) le DSR n’est pas une méthodologie (il est possible et méme nécessaire de mettre
en ceuvre le DSR de facon méthodique, mais le DSR est pour certains une approche et pour
d’autres un paradigme ; 4) le DSR est différent de la recherche-action ; 5) le DSR n’est
pas de l'informatique ; 6) le DSR n’est pas une discipline académique isolée ; 7) le DSR

n‘est pas nouveau.

Notre thése propose deux parties distinctes mais complémentaires!?. La premiére a une
visée descriptive et la deuxieme une visée prescriptive. Ce choix s’appuie sur la proposition
de Gregor et Hevner (2013) quant aux rbles de la connaissance dans des approches de
Design Science. Selon ces auteurs, il est important de comprendre comment un chercheur
consomme et produit de la connaissance en DSR. En partant du réle des connaissances
dans les sciences naturelles et artificielles, Gregor et Hevner distinguent deux types de
connaissances en DSR. Le premier type est nommé Q (oméga). Il s‘agit ici de
connaissances descriptives et propositionnelles qui alimentent la question de recherche. Le
deuxieme type est nommé A (lambda) ; il fournit aux chercheurs des connaissances
prescriptives, des théories ou des artefacts mis en ceuvre pour résoudre la problématique.
En DSR, les chercheurs s’appuient sur ces deux types de connaissance pour concevoir et
évaluer les nouvelles connaissances et artefacts qui résultent de leur recherche. Dans cet

esprit, la premiére partie de cette thése présente des connaissances et des résultats

11 prototype ou Proof of Concept.
12 Notez que notre charge de travail a été équilibrée entre ces deux parties car nous avons
en effet travaillé environ un an et demi sur chacune d’elles.
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descriptifs alors que la seconde partie propose des connaissances et des résultats

prescriptifs.

Avec une visée clairement descriptive mais aussi analytique, explicative mais aussi
prédictive, nous classons les résultats de la premiére partie de cette thése comme des
théories de types I, II et III au sens de la taxonomie de Gregor (2006). Ces théories sont
en effet de type I car nous analysons « what is ». Questionner I'objet « évaluation » dans
le champ des SI répond bien a la définition de « Analysis theory » de Gregor quant aux
types de connaissance générés (2006). Cette auteure, sur la proposition de Fawcett et
Downs (1986), indique que ce type de théorie (type I) est nécessaire lorsque le phénomeéne
peu est connu. Or, ce n'est pas le cas de la notion d’évaluation en SI qui est I'une des
thématiques les plus traitées dans la recherche en SI (Michel & Cocula, 2014). Toutefois,
nous assumons cette position ; premiérement car la thématique de I'évaluation en SI est
toujours d’actualité, deuxiémement, car elle comporte des zones d’'ombre et, enfin, car elle
souléve de nombreux débats relatifs aux visions parfois opposées entre les praticiens et
les académiciens (Michel & Baudet, 2018). Ainsi, une recherche a visée analytique est
justifiée afin d’appréhender une théorie surtout lorsque la finalité de la thése se matérialise
par la proposition d’un artefact prescriptif. De plus, la classification en théorie de type I
d’'une recherche proposant une catégorisation est critiquée, car elle peut permettre
d’expliquer, de prédire (Muntermann, Nickerson, & Varshney, 2015) et peut étre le
fondement d’une théorie plus globale!3 (ibid., 2015; Walsh, 2015). D’ailleurs, dans le cadre
de la premiére partie de cette thése, nous élargissons nos propos a « how, why, where ».
En effet, nous exposons les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI a la perspective
de la communauté de chercheurs comme a celle des praticiens du domaine. Ensuite, nous
mettons en lumiére les convergences et les divergences de ces deux communautés sur la
notion d’évaluation en SI ; les résultats de notre travail sont donc aussi de type II. Enfin,
en proposant aux praticiens un modeéle d’évaluation pertinent et rigoureux!* afin d'évaluer

les SI selon leurs contextes, « what will be » (type III), nous adoptons une visée prédictive.

Dans la seconde partie de la thése, nous concevons un artefact (Says how to do something)
a visée prescriptive de type V (Gregor, 2006). En effet, nous cherchons a proposer une
facon d’évaluer un SI ; ce qui correspond a ce que Gregor nomme, théorie de type V, pour
la conception et I'action (2006). Selon elle, il s’agit d'un type de théorie important dans la
recherche en SI. Nos contributions espérées, a savoir l'intérét de l'artefact pour les
praticiens et les chercheurs en SI, son caractére nouveau et la rigueur des concepts sur

lesquels il est construit sont bien alignés avec ce type de théorie (ibid., 2006). Les

13 par exemple, une théorie plus globale de type III puis V a visée prescriptive.
14 pertinent et rigoureux dans le sens des propos de Benbasat et Zmud (1999).
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approches aboutissant a des théories de type V sont diverses, citons notamment le

software engineering research, le prototyping ou encore le Design Science (ibid., 2006).

Type de théorie Attributs distinctifs

I. Analyse « Says what is ».

Ne s'étend pas au-dela de I'analyse et de |la
description. Aucune relation causale entre
les phénomeénes n'est précisée et aucune

prévision n'est faite.

I1. Explication « Says what is, how, why, and where ».
Fournit des explications mais ne vise pas a
prédire avec précision. Il n'y a pas de

propositions vérifiables.

II1. Prédiction « Says what is and what will be ».

Fournit des prédictions et des propositions
vérifiables, mais ne propose pas
d'explications causales justifiées bien

développées.

IV. Explication and prédiction « Says what is, how, why, when, where,
and what will be ».

Fournit des prédictions, des propositions
vérifiables ainsi que des explications

causales.

V. Conception et action (prescription) « Says how to do something ».
Fournit des prescriptions explicites (p. ex.

méthodes, techniques ou principes).

Tableau 1 - Taxonomie des types de théories en recherche en SI (adapté de Gregor, 2006, p. 620)

Notre thése s’appuie donc sur une premiére partie analytique, explicative et prédictive et
sur une deuxieéme partie prescriptive. Ce découpage est cohérent avec les propos de Gregor
(2006) relatifs aux interrelations entre les différents types de théorie. « Le type de théorie
le plus fondamental, analytique, est nécessaire au développement de tous les autres types
de théories » (Gregor, 2006, p. 630).
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IV. Théorie pour expliquer et < | V. Théorie pour la conception et
prédire I'action
Il. Théorie pour expliquer lll. Théorie pour prédire

I. Théorie pour analyser

Figure 4 — Relations entre les types de théories (Gregor, 2006, p. 630)

Evoquer le positionnement épistémologique d’un chercheur qui opte pour une approche de
DSR n’‘est pas chose aisée tant cela suscite le débat dans la communauté scientifique
(Baskerville, Kaul, & Storey, 2015; Hevner et al., 2004; Iivari, 2007; Niehaves, 2007;
Pascal, 2012). Si la plupart des auteurs s’entendent sur le positionnement du DSR comme
un paradigme scientifique (Hevner et al., 2004; Pascal, 2012), certains lui adjoignent le
substantif « approche » (Gregor & Hevner, 2013; Kotze, van der Merwe, & Gerber, 2015;
Osterwalder, 2004), « méthodologie » (Baskerville, Pries-Heje, & Venable, 2009; Peffers
et al., 2008) ou encore « cadre conceptuel » (Hevner & Chatterjee, 2010). De plus, la
littérature améne a constater (Pascal & Renaud, 2019) que divers courants
épistémologiques traversent le DSR (Niehaves, 2007; Pascal, 2012) : positivisme,

interprétativisme ou encore réalisme critique (Kotze et al., 2015).

Sans entrer dans le débat du positionnement épistémologique des chercheurs qui
actionnent une approche de DSR (cela pourrait faire I'objet d’'une thése !), nous tentons,
dans les quelques lignes qui suivent, de clarifier notre positionnement épistémologique en
faisant référence aux travaux séminaux en DSR. Hevner et Chatterjee (2010) proposent

deux catégories distinctes de DSR dont il est important de reconnaitre I'existence : Design

21



as Research’® et Researching Design'® (Hevner & Chatterjee, 2010). La catégorie Design
as Research concerne la conception novatrice d’artefact qui contribue a la création de
connaissances alors que la catégorie Researching Design met l'accent sur I'étude de la
conception, de ces processus ainsi que des concepteurs (ibid., 2010). Hevner et Chatterjee
(2010) relevent que les recherches de la catégorie Design as Research concernent les
domaines des technologies de l'information alors que les recherches de la catégorie
Researching Design concernent plutot le domaine de l'architecture et de I'ingénierie. Par la
création d’un artefact IT destiné a créer de la connaissance, ce travail doctoral se positionne

clairement dans une approche de Design as Research.

De leur cOté, Peffers et al. proposent de distinguer quatre genres dans la recherche en
DSR. Parmi eux, ils décrivent la design science research methodology comme « mettant
l'accent sur la conception et la construction d'artefacts, tels que les systemes, applications
ou méthodes, qui pourraient contribuer a I'efficacité des SI dans les organisations » (2018,
p. 131). En proposant un artefact destiné a évaluer 'efficacité des SI, nous nous inscrivons

dans ce genre.

Enfin, la méthodologie actionnée dans la deuxieme partie de la thése s’appuie
principalement sur les travaux de Hevner et al. (Drechsler & Hevner, 2016; Gregor &
Hevner, 2013; Hevner, 2007; Hevner & Chatterjee, 2010; Hevner et al., 2004) considérés
comme positivistes. Notre travail s’inscrit donc naturellement dans cette lignée avec un

positionnement épistémologique positiviste.

15 L a conception en tant que recherche (traduction libre).
16 | a recherche sur la conception (traduction libre).
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Premiere partie — L'évaluation des SI : entre
modeles théoriques et pratiques

professionnelles

Dans la problématique adressée dans |'introduction de notre thése, nous avons avancé que
peu de recherches s’interrogent sur le rapprochement entre les communautés des
chercheurs et des praticiens en SI sur la thématique de I’évaluation des SI. Il semble en
effet que la notion méme d’évaluation en SI ainsi que ses pratiques de mise en ceuvre
soient différentes pour ces deux communautés. Or, afin de répondre a notre question de
recherche - Comment évaluer l'efficacité d’'un SI -, il nous a semblé important de
guestionner en premier lieu I'objet « évaluation » dans le champ des SI du point de vue
tant des chercheurs que des praticiens du domaine. Il s‘agit ainsi de la visée de cette
premiere partie de thése. Nous nous appuyons sur les résultats de celle-ci afin de répondre

a notre question de recherche dans la seconde partie de notre thése.

Nous proposons quatre résultats dans la premiere partie de notre thése. Premierement,
nous présentons les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI qui ont émergé de
I'analyse de la vue des chercheurs. Deuxiemement, nous exposons les caractéristiques de
la notion d’évaluation en SI qui se sont dégagées de |'analyse de la vue des praticiens en
SI. Troisiemement, nous mettons en lumiére les caractéristiques convergentes et
divergentes identifiées entre la vue des chercheurs et celle des praticiens. Quatriemement
et enfin, nous réunissons les vues des chercheurs et des praticiens en SI en proposant un
modéle pertinent et rigoureux afin d’évaluer les SI selon leurs contextes. Avec cette
proposition, les résultats de notre premiére partie répondent bien a la définition de

« Prediction theory » de Gregor quant aux types de connaissances générés (2006).

Dans le chapitre 1 de la premiére partie de notre thése, nous offrons une revue de
littérature sur I’évaluation des SI. Nous y révélons la thématique de I’évaluation en SI, puis
les deux modeéles phares du champ de I’évaluation en SI, a savoir le modele de I'acceptation
des technologies — TAM (Davis, 1986, 1989) et le modéle multidimensionnel du succes en
SI (DelLone et McLean, 1992, 2003, 2016).

Dans le chapitre 2, nous présentons la méthodologie de recherche actionnée afin de mettre
en lumiére les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI du point de vue tant des

chercheurs que des praticiens du domaine.

Dans les chapitres 3 et 4, nous exposons une analyse d’articles scientifiques sur

I’évaluation des SI sélectionnés, entre autres, par une analyse de co-citations (ACC). Nous
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présentons aussi une analyse de rapports professionnels et d’articles empiriques sur
I’évaluation des SI. Enfin, nous approfondissons et discutons ces analyses dans le but
d’aboutir a l'identification d’'un phénomene!” « évaluation des SI » du point de vue tant

des chercheurs que des praticiens du domaine.

Dans le chapitre 5, nous proposons une conclusion et une synthése de la premiére partie

de notre these.
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Chapitre 1 - Revue de littérature: l'évaluation des

systémes d’information

La thématique de I'évaluation en systemes d’information

Dans son ouvrage Les épistémologies constructivistes, Le Moigne rappelle la définition de
I’épistémologie par Piaget : « en premiére approximation comme |'étude de la constitution
des connaissances valables » (Le Moigne, 2012, p. 3). La « constitution » évoquée ici nous
amene a nous interroger sur la genése de la notion centrale de notre thése, a savoir
I’évaluation. Deés lors, nous introduisons étymologiquement la notion d’évaluation. Ainsi,
en 1365, Nicole Oresme définit I’évaluation comme I'action d’évaluer. « Evaluation » vient
du verbe « évaluer », de l'ancien francais avaluer ou esvaluer composé de é- (ou es),
extraire et de value, valeur (CNRTL, 2012). L'évaluation permet donc d’extraire de la

valeur.

Pour Nietzsche et dans une visée poétique et philosophique, « c’est 'homme qui mit des
valeurs dans les choses, afin de se conserver - c’est lui qui créa le sens des choses, un
sens humain ! C'est pourquoi il s’appelle *homme”, c’est-a-dire celui qui évalue. Evaluer
c’est créer : écoutez donc, vous qui étes créateurs ! C’est leur évaluation qui fait des trésors
et des joyaux de toutes choses évaluées. C’est par I’évaluation que se fixe la valeur : sans
I’évaluation, la noix de I'existence serait creuse. Ecoutez donc vous qui étes créateurs ! »
(1883).

Dans une visée plus managériale, |I’'évaluation fournit les feedbacks aux managers et
constitue un élément fondamental du processus d’apprentissage organisationnel (Smithson
and Hirshheim (1998) in Irani & Love, 2008). Dans le domaine de la gestion de projet
informatique, I'évaluation est un « processus, ou ensemble de processus paralléles, qui se
déroulent a des moments différents dans le temps ou de maniére continue, pour rechercher
et rendre explicites, quantitativement ou qualitativement, tous les impacts d'un projet
informatique et du programme et de la stratégie dont il fait partie. » (B Farbey, Land, &
Targett, 1999, p. 190). Les définitions de I’évaluation en SI respectent son étymologie,
comme pour Song et Letch pour qui c’est « un processus utilisé pour identifier, mesurer et
estimer la valeur d’un objet dans un contexte donné » (2012, p. 276). Selon Smithson et
Hirschheim, I'évaluation est définie comme « |'appréciation ou l’'estimation de la valeur ou
de l'utilité d'un SI » (1998, p. 160). Pour Kumar, I’évaluation « fournit de l'information
quant a l'efficacité d’un produit aux décideurs qui vont I'adopter » (1990, p. 203). Symons
va dans le sens des deux préoccupations soulevées dans notre introduction — la création
de valeur et les colits des SI - en indiquant que |’'estimation est l'identification et la
quantification des co(ts et des bénéfices sans omettre les contributions du SI aux métiers

de l'organisation (1991). Pour DelLone et McLean, c’est la valeur de l'information créée,
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distribuée et utilisée via des SI que |'on évalue (2016). Force est de constater que nous

restons bel et bien dans I'esprit premier de la notion d’évaluation.

De nombreux auteurs indiquent qu'il est nécessaire d’évaluer un SI afin de montrer « [sa]
contribution a la création de valeur » (Michel & Cocula, 2014, p. 35) ou de « rendre la
valeur d’un SI visible pour I'entreprise » (Hamilton & Chervany, 1981, p. 55). Ainsi, évaluer
un SI nous semble important, car le SI est lui-méme important ! Comme indiqué dans
notre introduction, « un SI a pour buts de soutenir les processus de |'organisation en
fournissant de l'information, en assistant le travail humain et en automatisant le travail
(Reix et al., 2011), de supporter les activités métiers des organisations, de permettre
d’obtenir des avantages stratégiques et aussi d’augmenter la productivité (Laudon &
Laudon, 2013; Raymond, 2002) ». Au-dela de l'importance que nous y percevons,

penchons-nous sur quelques papiers expliquant sa raison d’étre en management des SI.

En s’appuyant sur les travaux de différents chercheurs, Smithson et Hirschheim évoquent
trois raisons pour évaluer les SI d’une organisation. Premierement, « I’évaluation fournit
des feedbacks aux managers ». Deuxiemement, |'‘évaluation est « une composante
fondamentale du processus d’apprentissage organisationnel ». Troisiemement et enfin,
I’évaluation est « vue comme essentielle pour diagnostiquer des problémes, planifier et
réduire I'incertitude » (1998, p. 160). Farbey et al. affirment que le processus d’évaluation
en SI permet avant tout de mesurer le retour d’un investissement technologique (Barbara
Farbey, Land, & Targett, 1995). Pour Michel et Cocula, qui proposent un état de I'art sur
I’évaluation des SI, deux raisons de |’évaluation d‘un SI sont avancées. Premiérement, une
évaluation permet aux « managers et décideurs de justifier ex post les investissements en
SI, en montrant leur contribution a la création de valeur » (2014, p. 35). Deuxiemement,
une évaluation peut « étre menée afin de renforcer |'existence d’une structure
organisationnelle ou pour des raisons politiques ou sociales » (2014, p. 35). Pour Hamilton
et Chervany, I'évaluation en SI doit considérer I'acteur - utilisateur ou professionnel des
SI. Ils proposent ainsi deux perspectives. La premiére est |'efficacité de |'utilisation du SI
par les utilisateurs afin d'accomplir leur mission organisationnelle. La seconde est la
mesure de l'efficience des développeurs et des exploitants de SI pour fournir un SI aux
utilisateurs (1981). Ces propos nous ameénent a mettre en lumiére |'acteur dans
I’évaluation des SI. Pour les utilisateurs ou pour les professionnels des SI, les enjeux de
I’évaluation sont différents. Lucas relevait déja dans les années soixante-dix l'intérét
d’évaluer en prenant en compte les critéres importants aux yeux des utilisateurs (1975).
Or, des perspectives multiples sont nécessaires pour observer un phénoméne compliqué
tel que I'évaluation en SI (Song & Letch, 2012), et il n‘existe pas de « one best method
suitable for all situations » (Smithson & Hirschheim, 1998, p. 168).
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Des études indiguent que la thématique de I'évaluation est le premier ou deuxieme théme
le plus traité dans le champ des SI (Michel & Cocula, 2014). Ainsi, proposer une revue de
littérature sur cette thématique si dense n’est pas chose aisée. Sa pertinence pourrait
méme étre questionnée et des synthéses de trés bonne qualité ont déja été publiées (voir
par exemple Michel & Cocula, 2014). De plus, la premiére partie de notre thése a pour
finalité de présenter les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI par l'analyse
qualitative de la vue des chercheurs en SI, puis par |I'analyse qualitative de la vue des
praticiens en SI. L'analyse de la vue des chercheurs en SI s’appuie sur un corpus de 32
articles scientifiques sur la thématique de I’évaluation. Ces derniers ont été identifiés par
deux approches bibliographiques complémentaires (Walsh & Renaud, 2017).
Premiérement, par une approche interprétative selon la démarche préconisée par Webster
et Watson (2002) et, deuxiemement par une analyse bibliométrique par co-citations. Pour
ces raisons et a notre avis, une large revue de littérature ne présente ici que peu d’intérét.
Ainsi, nous nous proposons plutot de synthétiser les modéles phares de I’évaluation en SI.
Pour les choisir, nous nous sommes appuyé sur les résultats du processus de sélection
actionné dans l'ouvrage Les grands auteurs en systémes d’information (2018), a savoir les
résultats d’'un questionnaire aux chercheurs francophones en SI ainsi qu’'une ACC. Il en
ressort deux modeéles principaux. Le premier est le modéle de |'acceptation des
technologies qui étudie la perspective des utilisateurs (Davis, 1986, 1989). Le second est
le modéle du succés en SI qui s’appuie sur la perspective tant des praticiens que des
chercheurs SI (DelLone & McLean, 1992, 2003, 2016).

Le modele de I’'acceptation des technologies - TAM1?

« Au vu de lI'importance des technologies de l'information et de la communication dans
notre société, les praticiens et les chercheurs doivent mieux comprendre le refus potentiel
des individus d’utiliser ces technologies. Dans cet esprit, le modéle d’acceptation des
technologies, TAM, proposé par Davis (1986, 1989) est destiné a expliquer les facteurs
déterminant I’'acceptation d’une technologie informatique par un individu. En résumé, Davis
postule que plus l'utilité et la facilité d’utilisation percues du systéme par l'utilisateur sont
importantes, plus l'attitude de l'utilisateur envers le systéme sera positive, faisant ainsi
croitre son intention d’utiliser le systéeme. De Vaujany synthétise trois implications de TAM
sous forme de conseils pour les directions des systémes d’information (DSI). Afin que les
SI soient réellement utilisés, il faut premiérement « développer de la formation, des

interfaces conviviales et communiquer sur la simplicité de la technologie ». Deuxiémement,

19 Le présent chapitre est tiré d’une partie d’un chapitre d’ouvrage que nous avons rédigé
et publié pendant notre thése (Baudet & Lebraty, 2018) : Baudet, C., & Lebraty, J.-F.
(2018). Fred D. Davis, l'acceptation d‘'un modeéle par les SI. In Les grands auteurs en
systémes d’information. EMS.
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il faut « développer des systémes les plus en phase possible avec les besoins locaux des
acteurs ». Troisiemement, il est nécessaire de « communiquer sur les apports » procurés
par le SI (2009, pp. 57-58).

TAM est adapté de la théorie de l'action raisonnée (Theory of Reasoned Action - TRA)
développée par Ajzen et Fishbein dans les années soixante-dix (1980; 1975). TRA modélise
les influences entre les croyances, les attitudes, les normes, les intentions et les

comportements effectifs des individus.

Crovances i
> Attitudes
comportementales
Intention .| Comportement
comportementale effectaf
Croyances L
_ * Normes subjectives
normatives

Figure 5 - Théorie de I'action raisonnée (TRA) - Ajzen et Fishbein (1975; 1980)

Cette théorie du domaine de la psychologie sociale postule que le comportement effectif
d’un individu et la performance qui en découle sont influencés par son intention a adopter
ce comportement. Cette influence est quant a elle déterminée par deux variables.
Premiérement, les attitudes de l'individu en relation avec I'adoption d’'un comportement.
Ces attitudes dépendent des croyances de l'individu quant aux conséquences d’adopter un
comportement. Deuxiémement, les normes subjectives d’un individu en relation avec
I'adoption d’un comportement. Ces derniéres sont construites sur les opinions des groupes
de références de l'individu (croyances normatives). TRA a été largement testée et validée
empiriqguement sur des sujets variés et a fait I'objet d’adaptations dans de nombreuses
recherches (Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1989). Selon Ajzen et Fishbein, TRA est congue
pour expliquer pratiquement n'importe quel comportement humain (dans Davis et al.,
1989) mais a toutefois fait I'objet d’adaptations notamment avec I'ajout du « controle
comportemental pergu » donnant naissance a la théorie du comportement planifié (TPB)
(Icek Ajzen, 1991).

TAM est « une adaptation de TRA spécifiquement congue pour modéliser I'acceptation des
technologies de l'information par les utilisateurs » (Davis et al., 1989, p. 958). Le
développement de TAM par Davis a été guidé par trois questions de recherche.
Premiérement, « quelles sont les principales variables liées a la motivation qui

interviennent entre les caractéristiques techniques d’un systéme et son utilisation effective
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par des utilisateurs ? ». Deuxiemement, « comment ses variables sont-elles reliées entre
elles depuis les caractéristiques techniques d’un systéme a l'utilisation effective par des
utilisateurs ? ». Troisiemement, « comment mesurer la motivation d‘un utilisateur avant la
mise en ceuvre d’un SI ? » (Davis, 1986, p. 7). Bien que trés intéressantes pour la
communauteé scientifique en SI, les résultats a ces questions touchent particulierement les
praticiens du domaine des SI. En effet, lors de l'introduction d’un nouveau systéeme, les
praticiens désirent prédire si le nouveau systéme sera accepté par les utilisateurs (Davis
et al., 1989). Afin d’optimiser les effets de I'introduction d’un SI sur le métier de I'entreprise
ainsi que les coliteux investissements y relatifs, les praticiens veulent diagnostiquer les
raisons d‘un potentiel rejet afin de prendre des mesures correctives pour optimiser les
chances d’acceptation du systéme par les utilisateurs (1989). Le modéle d'acceptation des

technologies a donc une visée tant explicative que prédictive (Davis et al., 1989).
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Figure 6 - Modeéle d’acceptation des technologies (TAM) — Davis (1986)

Dans son modéele original de 1986, Davis postule que I'attitude d’un utilisateur envers un
SI détermine 'utilisation effective du SI (1986). Il s’agit donc d’'un modeéle causal, car une
variable influence une autre variable selon les relations représentées dans la figure ci-
dessus. L'attitude de I'utilisateur envers I'utilisation du systéme est quant a elle influencée
par l'utilité et la facilité d’utilisation pergues par l'utilisateur. De plus, cette derniére variable
influence I'utilité percue par I'utilisateur. Enfin, les caractéristiques techniques du SI
influencent potentiellement l'utilité pergue et la facilité d’utilisation percue. Selon Davis, la
motivation d’un utilisateur peut étre expliquée par les trois variables centrales de son

modele, a savoir l'utilité pergue par l'utilisateur, la facilité d’utilisation percue par
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I'utilisateur ainsi que |'attitude de |'utilisateur envers l'utilisation du systéme. Ainsi, comme

d’autres modéles phares en SI?°, TAM s’appuie sur des variables perceptuelles.

Davis décrit la variable « utilisation effective du systéme » comme « |'utilisation effective
directe d’un utilisateur d’un systéme donné dans le cadre de son activité professionnelle »
(1986, p. 25). La variable « attitude de I'utilisateur envers |'utilisation du systéme » est
quant a elle définie comme la réaction affective (sentiments positifs ou négatifs) d'un
individu envers |'utilisation d’un systeme (Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003, p. 455).
L'utilité percue est |'estimation que se fait un individu quant a I'amélioration potentielle de
sa performance dans ses activités professionnelles par I'utilisation d’un systeme (Davis,
1986). La facilité d’utilisation percue est quant a elle la croyance d’un individu quant aux

efforts physiques et mentaux nécessaires pour utiliser un systéme (ibid., 1986).

Afin de valider les variables de son modeéle originel, Davis a adressé un questionnaire
auprés d’une centaine d’employés de chez IBM au Canada dans le contexte de |'utilisation
d’'une messagerie électronique et du logiciel XEDIT. Ce questionnaire est composé de
guestions (items) perceptuelles sur une échelle de Likert impaire a sept échelons. Six items
testent 'usage effectif de la messagerie et de XEDIT, cing items questionnent I’évaluation
générale de ces SI, dix items sont relatifs a la facilité d’utilisation percue et dix concernent
I'utilité percue de ces deux systemes. Ensuite, pour tester la globalité de son modéle, Davis
a mené une expérience en laboratoire auprés d’'une quarantaine d’étudiants MBA dans le
contexte de deux systémes graphiques professionnels. Il en résulte la confirmation de la
forte importance de l'utilité percue du systeme sur l'attitude de l'utilisateur envers le
systéme. Davis met en lumiére I'importance limitée de la facilité d’utilisation sur I'attitude
de l'utilisateur envers le systéme. Globalement, les résultats valident et réfutent certaines
relations et en font apparaitre de nouvelles dans le modéle d'acceptation des technologies.
Cela ouvre de nouvelles pistes de recherche que Davis ne tarde pas a suivre en proposant

plusieurs adaptations et validations de TAM.

En 1989, Davis, Bagozzi et Warshaw étudient deux modéles théoriques destinés a expliquer
et a prédire I'acceptation des technologies. TRA et une version améliorée de TAM sont alors
comparés, car bien que ces deux modeéles présentent de nombreuses similitudes (TAM
étant fondé sur TRA), ils « different sur quelques aspects théoriques » (1989, p. 988).
Premiérement, les croyances, variables fondatrices de TRA, changent a chaque nouveau
contexte. L'« utilité percue » et la « facilité d’utilisation percue » de TAM sont définies a
priori. Deuxiemement, TRA modélise le construit « attitude envers une technologie »

comme la somme pondérée des croyances comportementales de I'utilisateur. TAM, quant

20 Voir par exemple le modéle du succes des SI de Delone et McLean.
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a lui, postule que le construit « attitude envers une technologie » dépend de deux variables
différentes : « utilité percue » et « facilité d’utilisation percue ». Cette granularité plus fine
permet de mieux identifier l'influence de chaque variable sur I'attitude de [I'utilisateur

envers |'utilisation du systéme (ibid., 1989).

Cette recherche pose une hypothése ayant des conséquences majeures sur le modeéle de
1986. Davis et al. postulent que plus l'utilité et la facilité d’utilisation percues sont
importantes, plus l'intention d’utiliser le systeme le sera. Ainsi, le modele dérivé de 1989
se matérialise par I'ajout d'une variable « intention d’utilisation du systéme par

I'utilisateur » (voir Figure 7).

Utilaté percue

Y

Attitude envers Intention | Utilisation effective

Variables ext » .
ariables externes I"utilisation d’utilization du systéme
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Figure 7 - Modeéle d’acceptation des technologies (TAM) — Davis (1989)

Quatre résultats sont a souligner dans cette recherche. Premieérement, il est possible de
prédire I'utilisation d’un systéme par un individu depuis ses intentions. Deuxiémement,
I'utilité percue d’un systéme par un utilisateur est un déterminant majeur de son intention
de l'utiliser. Troisiemement, la facilité d'utilisation d’un systéme pergue par un utilisateur
est un déterminant secondaire de son intention de I'utiliser. Quatriemement, Davis et al.
soulignent le faible impact de la variable « attitude envers I'utilisation » (1989, pp. 993,
997, 999). Bien que présente dans le modele initial, cette variable peut étre supprimée.
Cela sera confirmé par Davis et Venkatesh dans une recherche en 1996 au travers de trois
expériences aupres d’étudiants de l'université du Minnesota et a Temple University
(Pennsylvanie) (1996). Cela formalise la version « finale » de TAM (voir Figure 8). Ces
résultats ont une implication managériale directe. En effet, lors de la mise en ceuvre d'un
SI, « les praticiens souhaitent prédire si un nouveau SI sera accepté par les utilisateurs,
diagnostiquer les raisons pour lesquelles un SI peut étre rejeté (ou partiellement accepté)
afin de prendre des mesures correctives pour augmenter son acceptation » (Davis et al.,
1989, p. 999).

32



Utilité percue

¥
Variables externes ].utcn tion | Utilisation effective
dutilisation du systéme
Facilite d’utilisation
pergue
Stimulus externe Réponse cognitive Intention Comportement

Figure 8 - Modéele « final » d'acceptation des technologies (TAM) - Davis et al. (1989, 1996)

En 2000, Venkatesh et Davis proposent une évolution de TAM nommé TAM2. Cette derniéere
précise les antécédents (variables externes) qui influencent la variable « utilité percue du
systeme » (voir Figure 9). Une meilleure compréhension des déterminants de l'utilité
percue par les utilisateurs peut permettre d’améliorer leur acceptation et leurs usages de
nouveaux SI (Venkatesh & Davis, 2000).
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Figure 9 - Modéle d'acceptation des technologies (TAM2) - Venkatesh et Davis (2000)

Venkatesh et Davis postulent que deux regroupements d’antécédents peuvent influencer
I'utilité percue des utilisateurs d’un SI. Premiérement, trois antécédents « d’influence

sociale » peuvent influencer I'adoption ou le rejet d'un SI : les hormes subjectives (reprises
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de TRA), le caractére volontaire de I'utilisation d’un SI et I'image que l'utilisateur renvoie
en utilisant le SI. Deuxiémement, quatre antécédents « cognitifs » peuvent aussi impacter
I'utilité percue : la pertinence percue du SI dans |'activité de I'utilisateur, la qualité pergue
des résultats fournis par le SI, la démontrabilité de ces résultats et la facilité d’utilisation
percue par l'utilisateur d’un SI. Ces différents antécédents ont été testés et tous validés
au travers de quatre études longitudinales menées dans une usine, dans un département
financier, dans un cabinet comptable et dans une banque d‘investissement. Les résultats
obtenus permettent aux auteurs de conseiller aux praticiens de privilégier les approches
« d'influence sociale » pour améliorer I'adoption d’un nouveau SI par les utilisateurs (2000,
p. 199). Il est a noter que la méme année, Venkatesh publie un article sur les déterminants

de la facilité d’utilisation pergue par les utilisateurs (2000).

En 2003, Viswanath Venkatesh, Michael G. Morris, Gordon D. Davis et Fred D. Davis
comparent huit modéles du champ de |'acceptation des technologies, dont TRA et TAM,
dans une étude longitudinale. Ensuite, ils proposent un modéle unifié d’acceptation des
technologies (UTAUT - Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) que nous

présentons ci-dessous.
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Figure 10 - Modéle unifié d'acceptation des technologies (UTAUT) - Venkatesh et al. (2003)

Quatre variables causales sont proposées comme antécédents des comportements liés a
I'intention d’utiliser un systéme. Premieérement, la performance espérée par l'usage du
systeme dans les activités de lI'utilisateur qui combine la motivation extrinséque,
I'adéquation a I'activité, I'avantage percu par l'utilisateur a utiliser ce systéme ainsi que les
résultats attendus par l'usage. Deuxiemement, l'effort attendu constitué de la facilité

d’utilisation percue (TAM ou TAM2) et de la complexité. Troisiemement, l'influence sociale
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qui reprend les normes subjectives et I'image proposées dans TAM2 ainsi que des facteurs
sociaux tels que l'usage de systeme par des collégues. Quatriemement et enfin, des
conditions facilitatrices telles que la cohérence avec les valeurs, les besoins et I'expérience
des utilisateurs (compatibilité), des facteurs environnementaux facilitant I'adoption ainsi
que les perceptions de l'utilisateur liées a son controle du systeme. Le sexe, l'age,
I'expérience et |'utilisation volontaire sont des variables qui peuvent modérer l'influence
des variables causales précitées. UTAUT est validé en utilisant le méme jeu de données
que lors de la comparaison des huit modeéles du champ de |'acceptation des technologies.
De plus, cette étude met en évidence le fait que UTAUT prédit mieux que les huit autres
modeles |I'acceptation et I'usage d’un systéme par les utilisateurs. Cette recherche unifie
« les théories fragmentées » de ce champ de recherche et permet aux praticiens de se
doter d’un instrument fiable d’évaluation de l'acceptation et de l'usage d’une nouvelle
technologie (Venkatesh et al., 2003) » (Baudet & Lebraty, 2018, pp. 118-126).

Le modele multidimensionnel du succes en SI

Lors de la premiére conférence internationale en SI (ICIS) en 1980, Peter G. W. Keen
ouvre le débat sur les manques théoriques des SI par rapport aux autres disciplines des
Sciences de Gestion. Parmi ces manques, Keen regrette que la variable dépendante de la
recherche en SI n’ait pas été définie. Pour rappel, « une variable dépendante ou a expliquer
est une variable qui est mesurée ou observée par le chercheur. Elle dépend de variables
indépendantes ou explicatives qui sont manipulées par le chercheur pour en déterminer
les effets » (Michel & Baudet, 2018, p. 176). C’est du constat de Keen que partent DelLone
et McLean pour proposer le « succés » comme variable dépendante de la recherche en SI

(1992). Le succes est pour eux synonyme d’efficacité (2016).

De nombreuses études ont tenté d’identifier les variables qui influencent I'efficacité des SI.
Or, les propositions de variables sont multiples et donnent un aspect fragmenté a ce
courant de recherche. En constatant cela, DeLone et McLean réalisent un état de l'art en
sélectionnant 180 articles publiés entre 1981 et 1987. En s’appuyant sur les études de
Shannon, Weaver (1949) et de Mason (1978), ils pointent alors ce qui est a leurs yeux la
principale limite de la recherche sur l'efficacité des SI : la multitude de niveaux différents

pour mesurer la notion d'information.
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Figure 11 - Les différents niveaux de mesure de la notion d'information
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De méme, ils « révelent la nature processuelle de l'information » et « proposent un modeéle
multidimensionnel du succés des SI qui reconnalt le succés comme un processus construit
et qui doit inclure a la fois des influences temporelles et causales »(Michel & Baudet, 2018,

p. 178). Nous le présentons ci-dessous.
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Figure 12 - Modéle du succés en SI de 1992 (ISSM) - DelLone et McLean (1992)

Ce modele est composé de six catégories de variables perceptuelles qu’ils nomment
« dimensions ». La qualité du systéme est définie par DelLone et McLean comme la qualité
technique pergue par les utilisateurs. Elle est fonction de la facilité d’acces, de la fiabilité
du systeme ou encore des temps de réponse du systéeme (DelLone & McLean, 1992). Un SI
produit des informations en sortie (output). La qualité de I'information est la qualité pergue
par les utilisateurs des outputs du systéme. Pour étre de qualité, « l'information se doit
d’étre, entre autres, fiable, exacte, compléte et disponible au bon moment » (Baudet,
2015, p. 35). La satisfaction des utilisateurs a utiliser le SI a longtemps été vue par la
communauté des chercheurs en SI comme la variable dépendante en SI. DeLone et McLean
en font I'une des dimensions du succés parmi d’autres. La satisfaction peut étre définie
comme |'état psychologique de la personne a utiliser un systéme (He & King, 2008).
DelLone et McLean donnent I'exemple du niveau de satisfaction d’un utilisateur quant a un
rapport ou un site web (DeLone & McLean, 2016). Ils définissent I'utilisation comme la
consommation des informations du systéme (DeLone & MclLean, 1992). Elle peut se
mesurer par la fréquence d’utilisation et la motivation a recourir au systéme (ibid., 1992).
Les impacts individuels sont mesurés par les effets de I'information sur le comportement
de l'utilisateur. Les impacts organisationnels sont mesurés par les effets de I'information
sur la performance organisationnelle. Concrétement cela peut étre mesuré par « le retour
sur investissement, par le niveau de la productivité générale, par I'augmentation du chiffre
d’affaires ou des bénéfices, la diminution de la main-d’ceuvre, I'augmentation du volume
de travail effectué ou encore par l'efficacité du service de fagon générale » (DeLone &
McLean, 1992 in Baudet, 2015, p. 35).
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Les six dimensions du succés proposées dans le modéle de DelLone et MclLean sont
interreliées et interdépendantes. La qualité du systéme et la qualité de l'information
impactent deux dimensions : |'utilisation du systéme et la satisfaction de |'utilisateur. Ces
dernieres affectent positivement ou négativement les impacts individuels qui influent sur
les impacts organisationnels. Il est a noter que l'utilisation du systeme influence la
satisfaction de I'utilisateur et inversement. Fondée sur un état de |'art, la proposition de
modéle du succés de Delone et McLean n'a pas été testée dans leur article séminal de
1992, Ainsi, les auteurs lancent un appel aux chercheurs en SI afin de tester le modéle
ISSM. Cet appel a été largement entendu, comme le démontre le nombre important de
papiers référencant ce modeéle?!. Nous constatons l'utilisation presque exclusive de
technigues de modélisation causales, et en particulier de méthodes d’équations
structurelles pour valider ou réfuter les relations entre les dimensions du modele ISSM, et

ainsi les adapter ou les compléter.

Entre 1992 et 2002, le modele ISSM a été validé de nombreuses fois. Toutefois, il a aussi
suscité des critiques tant sur le choix des dimensions (Au, Ngai, & Cheng, 2002; Ballantine
et al., 1996, 1998; Pitt, Watson, & Karvan, 1995; Seddon & Kiew, 1996) que sur sa nature
processuelle (Seddon, 1997). Ces critiques et les changements technologiques, tels que
I'utilisation d’Internet pour le e-commerce, amenent DelLone et McLean a adapter leur

modele. En 2003, un modeéle ISSM ajourné est publié. Nous le présentons ci-dessous.
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Figure 13 - Modéle du succes en SI de 2003 (ISSM) - DeLone et McLean (2003)

Le premier ajustement du modele ISSM consiste en I'ajout d’une dimension « qualité du

service » qui s'intéresse au support vers les utilisateurs finaux. Cela répond aux critiques

21 Fin 2018, le modéle ISSM a été référencé prés de 12'000 fois (Google Scholar, 2018).
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émises par Pitt et al. qui constatent que les évaluations de I'efficacité des SI sont orientées
vers les produits plutét que vers les services. Il existe donc un risque que les chercheurs
et les praticiens du domaine ne mesurent pas correctement |'efficacité du SI s’ils n‘incluent
pas lors de leurs évaluations une mesure de la qualité des services du SI (1995). Afin
d’opérationnaliser cette dimension, Pitt et al. « s’approprient et adaptent au domaine des
SI un instrument de mesure de la qualité de service, le SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1988), instrument initialement développé pour le champ du marketing »
(Michel & Baudet, 2018, p. 183).

En constatant que l'utilisation d’un SI peut étre volontaire mais aussi un comportement,
DelLone et McLean ajoutent la variable « intention d’utiliser ». Ils s’appuient ainsi sur le
modéele de I'acceptation des technologies de Davis (1986, 1989) que nous avons décrit plus
haut. Ils proposent aux chercheurs d’utiliser la variable « utilisation » ou la variable

« intention d’utilisation » selon leur contexte.

De nombreuses critiques ont été formulées quant aux dimensions d’impacts du modeéle
ISSM. Delone et McLean décident alors de regrouper tous les impacts dans une seule
dimension nommée « bénéfices nets ». Il s'agira la encore aux chercheurs de
I'opérationnaliser selon leur contexte. Les bénéfices peuvent influencer positivement ou
négativement la satisfaction des utilisateurs et l'intention d’utiliser un systeme. Afin de

modéliser cela, DelLone et McLean proposent deux boucles de rétroactions.

En 2016, et au vu des évolutions constantes dans le champ de I'évaluation des SI, mais
aussi plus généralement dans le champ des SI, DelLone et MclLean proposent deux
adaptations a leur modéle ISSM de 2003. La dimension « bénéfices nets » est renommée
« impacts nets ». La notion de bénéfices a une connotation positive. Or, un SI peut avoir
des apports tant positifs que négatifs et peut influencer, comme nous I'avons indiqué dans
le précédent paragraphe, positivement ou négativement la satisfaction des utilisateurs et
I'intention de recourir a un systéme. Enfin, DeLone et McLean désirent adapter leur modéle
afin de considérer la « maintenance » des SI (DeLone & McLean, 2016). Ils intégrent alors
deux boucles de rétroaction a leur modeéle : I'une partant de l'utilisation du systéme vers
les dimensions « techniques », et I'autre partant de la satisfaction des utilisateurs vers les
dimensions « techniques ». Nous présentons la version du modele ISSM de 2016 ci-

dessous.
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Figure 14 - Modéle du succés en SI de 2016 (ISSM) - DelLone et McLean (2016)

En 2018 et par une analyse bibliographique et une analyse thématique, Michel et Baudet
dressent les principales limites du modéle de DelLone et McLean évoquées entre 2007
et 2017 dans la littérature (2018). Il en ressort trois constats. Premiérement, la
méthodologie pour valider le modéle du succes en SI consiste en I'application de techniques
de modélisation causales, et en particulier de méthodes d’équations structurelles (95,7 %
des articles analysés actionnent des techniques causales). Michel et Baudet regrettent « le
manque de diversité dans les techniques de recherche utilisées par la communauté des
chercheurs en SI pour répondre a la question de I’'évaluation des SI. Des méthodes mixtes
avec des méta-inférences pour confirmer les résultats obtenus peuvent étre développées??.
Ce pluralisme méthodologique permettrait de faire ressortir des résultats contribuant a
I’élargissement et a I'approfondissement des discussions de ce domaine » (ibid., 2018,
p. 188). Le deuxiéme constat est lié aux cas abordés dans les articles. L'ensemble de ces
derniers valide le succes de technologies que I’'on peut considérer comme anciennes?3. Afin
que les recherches sur l'efficacité des SI soient utiles aux praticiens, Michel et Baudet
appellent les chercheurs a évaluer des technologies émergentes (ibid., 2018).

Troisiemement, Michel et Baudet constatent que les recherches s’appuyant sur le modéle

22 \oir a ce propos les recommandations de Venkatesh et al., (2013).
23 Les auteurs s’appuient sur le Gartner Hype Cycle au moment de la publication de I'article
pour indiquer si la technologie est récente ou ancienne.
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multidimensionnel du succés de DelLone et McLean testent des adaptations contextuelles
de ce modele. Ces adaptations contextuelles sont d‘ailleurs demandées par DelLone et
McLean eux-mémes. Toutefois, le modele complet et original est rarement considéré (ibid.,
2018). Ajoutons enfin aux trois constats présentés ici I'une des critiques les plus présentes
depuis la parution du modéle original de DelLone et Mclean. Il s’agit du choix des
dimensions du modéle qui fait débat. En effet, certaines variables pourraient étre ajoutées
et d'autres révisées. Citons a titre d’exemple les récents travaux de Yu et Davis (2017) qui
déplorent que les notions de satisfaction et d’insatisfaction soient vues comme les deux
extrémités d’'un continuum. Pour ces auteurs, il s'agit de deux dimensions distinctes avec

des déterminants différents.

Le modeéle ISSM est I'un des modéles les plus utilisés dans la recherche SI et est aujourd’hui
encore d’actualité (Michel & Baudet, 2018). Toutefois, cet enthousiasme académique
semble ne pas étre partagé par la communauté des praticiens en SI. Comme indiqué dans
notre introduction, les modéles théoriques sont peu utilisés par les praticiens en SI (DeLone
& MclLean, 2016; Powell, 1992). Au vu de cet important constat et dans le but de
rapprocher la communauté des chercheurs de celle des praticiens, il nous parait alors

intéressant d’emprunter la perspective des premiers, puis celle des seconds.
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Chapitre 2 - Méthodologie

Afin de répondre a la problématique évoquée dans l'introduction de notre thése et aussi a
notre question de recherche?*, nous nous sommes penché sur les points de vue des
chercheurs et des praticiens en SI. Pour cela, nous avons actionné une méthodologie en
trois étapes. Premiérement, nous avons fait émerger de la littérature scientifique en SI les
caractéristiques de la notion d’évaluation en SI. Deuxiémement, nous avons fait émerger
de la littérature des praticiens en SI les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI.
Troisiemement et enfin, nous avons analysé les précédents matériaux pour en tirer trois
résultats. En premier lieu, nous proposons une mise en lumiére des points convergents et
divergents entre le point de vue des chercheurs et celui des praticiens sur la notion
d’évaluation en SI. En deuxiéme lieu, nous proposons une catégorisation de la maturité
des criteres d’évaluation utilisés par les praticiens en SI. En troisiéme lieu, nous décrivons
différentes perspectives permettant aux praticiens d’élever leur maturité d’évaluation. Ces
différents résultats ont pour visée d’alimenter notre réflexion et in fine, dans la seconde
partie de notre thése, de justifier la création d’un artefact d’évaluation de SI qui s’appuie
sur des modeéles théoriques tout en étant destiné aux praticiens. Ainsi, la seconde partie
de notre thése a pour ambition de fournir une réponse précise a notre question de

recherche.

Identification des caractéristiques de Identification des caractéristiques de
la notion d’évaluation en S| depuis la la notion d'évaluation en Sl depuis la
vue des chercheurs du domaine vue des praticiens du domaine

"4

Analyse des vues des chercheurs et

des praticiens en Sl

4 .

Proposition d’'une

Mise en lumiére les points
convergents et divergents entre
les vues des chercheurs et des

Définition de nouvelles
catégorisation de la maturité . ) .
s perspectives d’'évaluations pour

des critéres d'évaluations .

praticiens quant aux les praticiens en Sl

s . utilisés par les praticiens en Sl
caractéristiques de la notion

Figure 15 - Les trois étapes de la méthodologie de la premiére partie de notre thése ainsi que nos
principaux résultats

24 Nous rappelons ici notre question de recherche, a savoir, « Comment évaluer |'efficacité
d'un SI ? »,
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Identification des caractéristiques de la notion d’évaluation en SI :

une vue des chercheurs en SI?>

Afin de faire émerger les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI depuis la
littérature scientifique, nous avons traité qualitativement un ensemble d’articles
scientifiques du champ de I’évaluation des SI. Dans ce chapitre, nous présentons tant notre
méthodologie de traitement qualitatif que le processus de revue de littérature mené pour
identifier notre corpus d’articles scientifique. Nous relevons que ce processus de revue de
littérature doit étre mené et décrit de facon rigoureuse (Niehaves et al., 2015; Vom Brocke
et al., 2009). Ces articles sont, a nos yeux et dans une interprétation tres large, des
données. En effet, « All is data » (Glaser, 1978). Tous les matériaux, tous les types de
données, quantitatives ou qualitatives, peuvent et doivent étre utilisés (Walsh, 2015), y
compris les articles scientifiques (Saldana, 2012). Pour traiter nos données (articles), nous
nous sommes interrogé sur le processus qualitatif a actionner et avons opté pour une
démarche d’analyse thématique (codage thématique)?®. L'opération de codage nous
semblait s’imposer, car elle consiste « a découper les données (observation directe,
discours, textes, image) en unités d'analyse, a définir les catégories qui vont les accueillir,
puis a placer (ranger ou catégoriser) les unités dans ces catégories » (Allard-Poesi (2003)
dans Point & Fourboul Voynnet, 2006, p. 62). Or, il existe différentes formes de codage,
telles que I'analyse lexicale, I'analyse de contenu ou encore le codage a visée théorique?’.
Notre but étant d’identifier les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI et de mettre
en lumiére les correspondances et les différences entre la vision des chercheurs et celle
des praticiens, I'analyse thématique nous semblait adéquate, car elle permet en effet la

comparabilité entre cas (Point & Fourboul Voynnet, 2006).

Notre analyse thématique s’inspire de la démarche en trois étapes d'un méme continuum,
« d’'une approche théorique a une approche pilotée par les données », préconisée par
Boyatzis (1998, p. 29). La premiere étape permet de définir I’échantillon de I'analyse
thématique. La deuxiéme étape consiste a développer des thémes par le codage. Dans la
troisieme étape d’une analyse thématique, il est nécessaire d’interpréter les codes
identifiés. La démarche proposée par Boyatzis étant assez générique et afin de coller au

mieux a notre contexte, nous nous sommes laissé la liberté de I'adapter. Ainsi, nous avons

25 Les propos qui suivent développent et s’appuient sur une communication scientifique
que nous avons rédigée et publiée pendant notre these : Baudet, C. (2018). Rapprochons
les communautés des professionnels et des universitaires spécialistes des TI sur la
thématique de I’évaluation des systémes d’information. In AIM 2018 (pp. 1-12). Montréal
26 La littérature méthodologique parle indifféremment d’analyse thématique ou de codage
thématique.

27 Le lecteur pourra consulter l'article de Point et Fourboul Voynnet dans Recherche et
applications en marketing pour une comparaison sommaire de ces opérations de codage.
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premierement défini un échantillon initial de corpus d’articles. Deuxiemement, nous avons
développé des codes tirés de ces premiers articles scientifiques par une analyse de nuages
de mots et un codage thématique de fagon inductive, c’est-a-dire que nous nous laissons
piloter par nos données?®. Troisitmement, nous avons complété I’échantillon initial de
corpus d’articles par l'identification d’articles de facon traditionnelle et interprétative au
sens de Walsh et Renaud (2015). Quatriéemement, et toujours afin de compléter notre
corpus d’articles, nous avons opté pour une approche bibliométrique et avons, plus
précisément, mené une collecte d’articles en nous appuyant sur une ACC. Cinquiémement,
ces nouveaux articles scientifiques ont été codés en partie selon les codes identifiés dans
les deux premiers articles de I’échantillon initial en suivant la deuxiéme facon de coder
proposée par Boyatzis. Ces nouveaux articles ont aussi été codés au travers d'une
démarche continue (Paillé & Mucchielli, 2016) qui nous laisse la liberté de développer de
nouveaux themes au fur et a mesure de notre traitement. Sixi€mement et enfin, nous
avons interprété les codes identifiés afin de déterminer les caractéristiques de la notion

d’évaluation en SI du point de vue des chercheurs en SI.

En plus de la démarche adaptée de Boyatzis, nous avons rédigé des mémos lors de notre
analyse thématique et plus particulierement lors des deuxiéme, cinquiéme et sixiéme
étapes. Glaser déplore dans un ouvrage consacré aux mémos leur usage peu fréquent. Il
s'agit pourtant d’un outil important du processus d’analyse. Un chercheur peut y noter ses
idées, des codes, des liens entre des catégories émergentes ou tout ce qui est nécessaire
a la création de futures connaissances (Glaser, 2014). Dans l'esprit « Writing is
researching » (Jonsen, Fendt, & Point, 2017, p. 3), nous avons écrit la méthodologie, les
résultats, la discussion ainsi que la revue de littérature de la premiére partie de cette thése
au fil de notre analyse thématique. Enfin et afin d’éviter une asymétrie entre nos propos
et l'interprétation des lecteurs, nous avons suivi les conseils sur |I’écriture de résultats

qualitatifs distillés par Jonsen et al. (2017)2°.

28 Boyatzis décrit trois fagons de développer des thémes, a) piloté par la théorie, b) piloté
par de précédentes recherches, c) piloté par les données.

2% Le lecteur pourra se référer a |'article cité qui propose des conseils au travers de cing
catégories : la rhétorique, la maitrise du métier, I'authenticité, la réflexivité (surtout les
contributions réelles de la recherche) et enfin I'imagination.
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Figure 16 - Démarche d’analyse thématique adaptée de Boyatzis (1998)

Définition d’un échantillon initial d’articles

Selon Boyatzis, la premiére étape d'un codage thématique consiste a définir I'échantillon a
analyser. Pour cela, I'auteur conseille de clarifier la population cible (1998). Dans notre
cas, notre échantillon est un corpus d’articles scientifiques traitant de la notion d’évaluation
des SI. Or cet échantillon n’a pas été défini intégralement dés le début de notre codage.
Dans l'esprit d’'une démarche continue telle que celle proposée par Paillé et Mucchielli
(2016), nous avons amorcé notre analyse thématique a partir de deux articles repérés sur
Google Scholar. Lors du codage de ces premiers articles, nous avons identifié de nouvelles

lectures qui ont complété notre échantillon initial.

Le premier article, « L'évaluation des systémes d'information : un état de I'art a la lumiére
des approches de la variance et processuelles », est rédigé en frangais par Michel et Cocula
et est paru dans la revue Management et Avenir en 2014. On pourrait nous reprocher
d’avoir sélectionné un article classé en rang 4 selon le CNRS, or, nous l’'avons retenu, car

il présente un état de I'art sur I'évaluation des SI et s’adresse plutot a un lectorat non
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spécialiste dans le champ de I’'évaluation des SI. 1l s’agit donc d’un bon point de départ
pour identifier d'autres articles a analyser. Le second article sélectionné s'intitule
« Analysing information systems evaluation: another look at an old problem » et a été
rédigé en 1998 par Smithson et Hirschheim. Il compléte parfaitement le premier article
sélectionné, car il s'agit un article de référence sur |'évaluation des SI a destination des
chercheurs du domaine. Il est paru dans European Journal of Information Systems, |'un
des journaux de I’AIS Senior Scholars’ Basket3°. Nous rappelons que c’est depuis ces deux
premiers articles que nous identifierons d’autres articles par des analyses interprétatives

et de co-citations de la littérature.

Développement de codes thématiques des premiers articles scientifiques de
notre échantillon

Nous avons entrepris |'analyse thématique des deux articles scientifiques précités par
I'intégration de ces deux ressources dans Mendeley que nous utilisons comme logiciel de
référencement bibliographique. Ensuite, nous avons exporté ces deux articles au format
.ris depuis Mendeley, puis importé dans NVivo 11 comme « sources internes ». NVivo est
un Computer Aided Qualitative Data Analysis Software (CAQDAS). Nous |‘utilisons comme
logiciel pour nous soutenir dans notre processus de codage thématique, car il facilite tant
le codage (Bringer, Johnston, & Brackenridge, 2006) que le processus d’analyse de

données (Bazeley 2007 dans Hutchison, Johnston, & Breckon, 2010).

Afin d’obtenir une vue résumée des deux articles, nous avons généré un nuage de mots
pour le contenu de chacun d’eux depuis une requéte NVivo. En effet, les nuages de mots
permettent une visualisation intéressante des mots les plus récurrents d’un texte et sont
un bon point de départ pour une analyse plus approfondie (Heimerl, Lohmann, Lange, &
Ertl, 2014). Concrétement, ces deux nuages de mots nous ont permis de mettre en
évidence des mots-clés, des thémes ou des préoccupations qui peuvent nous guider dans
notre analyse thématique. Nous présentons ci-dessous les deux nuages de mots générés
depuis NVivo mais nous exposons nos résultats et en discutons dans les chapitres

« Chapitre 3 - Résultats » et « Chapitre 4 — Discussion ».

30 1l s’agit des journaux considérés comme majeurs par l'association en SI (AIS) en SI
http://aisnet.org/?SeniorScholarBasket
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Figure 17 - Nuage de mots généré depuis Figure 18 - Nuage de mots généré depuis l'article
I'article de Michel et Cocula (2014) de Smithson et Hirschheim (1998)

Apres avoir analysé les tendances des deux premiers articles a I'aide de nuages de mots,
nous avons codé thématiquement dans NVivo chaque article I'un apres I'autre tout en étant
guidé par deux intentions. Premiérement, afin de répondre a terme a notre question de
recherche principale3!, nous nous sommes laissé piloter par l'interrogation « Quelles sont
les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI ? ». Paillé et Mucchielli conseillent de
se laisser guider par une question lors de la phase d’identification des principaux thémes
(2016). Cela fait partie des univers interprétatifs qui influencent les résultats de la
recherche3? (ibid., 2016). Concrétement, nous avons codé des unités de texte dans NVivo
en y associant des nceuds représentant les différentes caractéristiques de la notion
d’évaluation en SI du point de vue des chercheurs du domaine. Ensuite, nous avons codé
les références qui nous semblaient dignes d’intérét en les sélectionnant selon I'approche
go backward préconisée par Webster et Watson (2002). Cela nous fournira de nouvelles
références bibliographiques que nous compléterons par les résultats d’'une ACC. Les articles

ainsi identifiés seront analysés thématiquement dans une étape ultérieure.

31 A savoir « Comment évaluer l'efficacité d’'un SI ? ».
32 paillé et Mucchielli parlent des a priori, de la posture ou encore des cadres interprétatifs
du chercheur qui peuvent influencer une recherche.
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Sélection d’articles par une analyse interprétative afin de compléter
I’échantillon initial

L'échantillon initial de corpus d’articles a été complété avec de nouveaux articles de deux
fagons. Premiérement, nous avons sélectionné des articles quantitativement et
interprétativement au sens de Walsh et Renaud (2017). Deuxiémement, nous avons
identifié des articles par une ACC. Il est a noter que ces deux approches ne sont pas

exclusives, mais bel et bien complémentaires (Walsh & Renaud, 2017).

Lors de notre sélection d'articles de facon qualitative et interprétative, nous nous sommes
appuyé sur la deuxiéeme étape du processus go backward proposé par Webster et Watson
(2002). Il s’agit de sélectionner les articles dignes d'intérét cités dans notre échantillon
initial d’articles. Pour cela, lors du développement des codes thématiques des premiers
articles académiques de notre échantillon, nous avons codé les références qui nous
semblaient dignes d’'intérét en les sélectionnant selon I'approche go backward. Nous avons
lu les résumés de ces références, puis lu les articles les plus en relation avec notre

préoccupation. Sept articles ont émergé ainsi (n=7).
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Figure 19 - Articles ayant émergé par une analyse interprétative de la littérature — Vue depuis
NVivo

Sélection d’articles par une ACC afin de compléter I’'échantillon

Comme précisé plus haut et en complément de I'analyse interprétative de la littérature,
nous avons mené une collecte d’articles en nous appuyant sur une analyse bibliométrique
afin de sélectionner les principales recherches du champ de I’évaluation des SI. Les
approches bibliométriques permettent au travers de techniques statistiques « d’identifier
les structures de publication afin de mettre en évidence la tradition intellectuelle d'un
champ, ses logiques de constitution en un réseau de publications, et d’évaluer ses pistes
de développement. » (Walsh & Renaud, 2015, p. 2). Différentes techniques permettent de
mener une analyse bibliométrique ; citons les analyses de co-citations (ACC) et le couplage

bibliographique. Nous avons actionné la premiére de ces techniques, car elle permet de
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mettre en lumiére les fondements théoriques et méthodologiques alors que la deuxieéme
est davantage destinée a identifier les tendances d’'un domaine de recherche (Zupic &
Cater, 2015). On parle de co-citations lorsque deux articles sont simultanément cités par
un troisiéme article (Walsh & Renaud, 2015). Nous rappelons ici que le théme |’évaluation
des SI est largement étudié par les chercheurs en SI et il en résulte une littérature
abondante. Pour cette raison, nous avons mené une ACC qui permet d’appréhender
méthodiquement un vaste champ de recherche et d’en faire émerger les articles séminaux
(Walsh & Renaud, 2017).

Cette technique de revue de littérature quantitative se fonde sur des techniques
statistiques d’analyse (ibid., 2017). Dans notre cas, nous avons suivi la phase de collecte
de données de la méthode décrite dans I'article de Walsh et Renaud (ibid., 2017), tout en
nous appuyant sur la base de données Web of Science (WoS) et sur le logiciel SciMAT
1.1.04. SciMAT. Ce dernier est un logiciel open source permettant entre autres de mener
des analyses bibliométriques (Cobo, Lépez-Herrera, Herrera-Viedma, & Herrera, 2012).
Notre échantillon de premier ordre est composé de I'ensemble des articles qui citent le
pilier théorique de notre échantillon initial, a savoir Smithson et Hirschheim (1998). En
novembre 2017, 125 références mentionnent Smithson et Hirschheim. 108 sont
disponibles dans la base de données WoS. Nous avons exporté depuis cette derniere les
notices bibliographiques des 108 références dans un fichier au format compatible SciMAT.
Notez que nous avons nettoyé manuellement le contenu du fichier, car certaines références

comportaient quelques coquilles.
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Figure 20 — Notre pilier théorique « Smithson et Hirschheim » depuis WoS

Nous avons ensuite importé les notices dans SciMAT et avons cherché leurs références (en
spécifiant 'unicité). Il en résulte notre échantillon de second ordre qui est composé des
articles (n=20) les plus cités par les articles de I’échantillon de premier ordre avec un seuil
de citation a 9 en veillant a supprimer les doublons. Il est a noter que nous avons testé
I’échantillon avec des seuils de citation a 6, 7, 8, 9 et 10. Nous avons retenu |'échantillon
avec le seuil de citation a 9 qui, a nos yeux, fait ressortir un échantillon de second ordre

de qualité.
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Figure 21 - Identification de I’échantillon de second ordre a |'aide de SciMAT

Bien que trés riches, les piliers théoriques identifiés précédemment ne refletent pas
I’évolution actuelle de la notion d’évaluation en SI (articles entre 1989 et 2003). Pour
répondre a cette limite, nous avons sélectionné de fagon qualitative et interprétative des
articles depuis 2015 traitant de I’évaluation de SI (n=3) dans les journaux du Senior
Scholars’ Basket et dans Electronic Journal of Information Systems Evaluation, ce journal
étant spécialisé dans I’évaluation des SI. Notre recherche a été menée avec les mots clés
« success » et « IS evaluation », conformément aux articles séminaux de Delone et

McLean.

A la fin de cette étape, nous avons obtenu notre échantillon final composé de 32 articles
(n=32) représentant 633 pages. Ensuite, nous avons testé la conception de notre
échantillon final selon les conseils de Boyatzis (1998). Premiérement, notre échantillon est
efficace, car nos unités d’analyse, respectivement de codage, sont variées, permettent de
spécialiser et de généraliser nos propos et d’avoir une compréhension globale du
phénomeéne étudié. Deuxiémement et dans le sens de l'efficience proposée par Boyatzis,
nous avons utilisé des techniques efficientes d’identification des articles a coder, telles que
I’ACC d’articles. Troisiemement et enfin, notre échantillon a été constitué éthiquement sans

choix précongu et s’appuie sur des articles sur lesquels nous avions des acces autorisés.
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Développement de codes thématiques pour les autres articles scientifiques de
notre échantillon

Toujours avec la volonté d’identifier les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI du
point de vue des chercheurs du domaine, les articles mis en lumiére tant par I'approche
qualitative et interprétative que par I’ACC ont été codés thématiquement dans NVivo de
deux fagons. Premierement en suivant la démarche de Boyatzis et, deuxiemement au
travers d‘une démarche continue telle que proposée par Paillé et Mucchielli (2016).
D’abord, en suivant la démarche de Boyatzis et aprés avoir intégré nos articles dans
Mendeley puis NVivo, nous avons codé les 30 nouveaux articles en partie selon les codes
identifiés dans les deux premiers articles de I’échantillon initial (Systematic Coding dans
NVivo). Lors de l'interprétation de nos premiers codes, un hexameétre de Quintilien a
émergé. D’aprés Valentin et al.,, un hexametre de Quintilien regroupe les questions
« quoi ? », « quand ? », « comment ? », « qui ? », « ou ? » et « pourquoi ? » et a pour but
de « développer la description des circonstances de toute instruction de dossier » (2010,
p. 265). Lors de notre codage, nous avons constaté que les articles de notre échantillon
initial sont structurés selon les questions « quoi ? », « quand ? », « comment ? », etc. Les
chapitres de I'article de Michel et Cocula suivent cette structure et I'article de Smithson et
Hirschheim pose trés clairement les questions « why? », « how? », etc. Cette structure se
confirme dans d’autres articles de notre échantillon final, par exemple dans celui de
Symons (1991) qui s’appuie sur le contenu (« quoi ? »), le contexte (« pourquoi ? »,
« quoi ? », « quoi ? », « ou ? ») et le processus (« comment ? ») des évaluations des SI.
Ainsi, nous avons ainsi poursuivi notre codage nous appuyant sur un hexameétre de
Quintilien. Ensuite et au travers d’'une démarche continue (Paillé & Mucchielli, 2016), nous
nous sommes laissé la liberté de développer de nouveaux thémes au fur et a mesure de
notre traitement (Emerging Coding dans NVivo). Cela se rapproche d’un codage a visée
théorique au sens de Glaser et Strauss (1967) mais notre volonté n’est pas de faire
émerger une nouvelle théorie, plutot d’identifier les caractéristiques de la notion

d’évaluation en SI selon la vue des chercheurs du domaine.

4 1) Nodes Systematic Coding
4 Emerging Coding %+ Name
Highlighting keywords

DSR

Potentially interesting works . i
! g = IS Evaluation

Systematic Coding

¥ Cases Context

¥ Sentiment Hexamétre de Quintilien

ix® Relationships ) Combien

MNode Matrices ) Comment

Figure 22 - Noeuds dans NVivo lors du codage selon Boyatzis « Systematic Coding » et continu
« Emerging Coding » (Paillé et Mucchielli)
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Interprétation des codes identifiés

La définition d’'un échantillon et le codage sont des étapes heuristiques. Leur visée est
exploratoire et il n'y a pas de processus prédéfini a suivre (Saldana, 2012). Quant a |'étape
d’interprétation des codes identifiés, elle dépend de la perception du chercheur et des filtres

avec lesquels ce dernier va analyser ses données (ibid., 2012).

Lors de notre étape d’interprétation, nous avons appliqué le filtre de I'hexamétre de
Quintilien qui avait émergé des premiers codes identifiés. A la suite d’une relecture des
unités de phrases codées, nous avons réorganisé ces dernieres. Plus précisément, nous
avons repris chaque code (nceuds dans NVivo) et, dans une démarche interprétative, les
avons détaillés. Par exemple, la question « quoi ? » a été décomposée en quatre sous-
éléments, facilitant ainsi notre interprétation de la notion d’évaluation des SI du point de
vue des chercheurs du domaine : la définition et la description de |I'objet « évaluation » ;
les apports des évaluations ; les perspectives des évaluations ainsi que les limites des
évaluations du point de vue des chercheurs en SI. Nous présentons le détail des questions

de notre hexamétre de Quintilien ci-dessous.

Questions de | Détail des questions
I’'hexameétre

de Quintilien.

Quoi ? Définition et description de I'objet « évaluation » ; importance pergue ;

limites ; apports et perspectives de |'évaluation.

Quand ? Périodicité de I'évaluation ; origine de la notion d’évaluation.

ouv- Origine des évaluations (d’ou ?) ; lieu de I'évaluation.

Combien ? Volume ; budget lié aux évaluations.

Comment ? Processus de |’évaluation ; variables évaluées ; conditions d‘une
évaluation.

Qui ? Destinataires (bénéficiaires) de I|'évaluation ; producteurs de

I’évaluation.

Pourquoi ? Enjeux des évaluations ; objectifs des évaluations.

Tableau 2 - Interprétation du codage thématique selon un hexamétre de Quintilien

Enfin, nous avons veillé a rédiger un mémo lors de notre phase de codage afin de faciliter
notre interprétation. Il résulte de cette étape d'interprétation une proposition des
caractéristiques saillantes de la notion de participation en SI du point de vue des

chercheurs du domaine.
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Identification des caractéristiques de la notion d’évaluation en SI :

une vue des praticiens en SI

Afin de pouvoir mettre en lumiére les points convergents et divergents entre le point de
vue des chercheurs et celui des praticiens, nous nous devions de garder une cohérence
méthodologique. Pour cette raison, nous avons répliqué la méthodologie actionnée pour
identifier les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI du point de vue des

chercheurs.

Afin de faire émerger les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI depuis la
littérature des praticiens en SI, nous avons traité qualitativement un ensemble d’articles
et de rapports, qui sont des données comme nous l'avons justifié plus haut dans notre
thése. Pour ce faire, nous avons mené une analyse thématique. Nous rappelons que « notre
but étant d’identifier les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI et de mettre en
lumiere les correspondances et les différences entre les visions des chercheurs et des
praticiens, l'analyse thématique nous semble adéquate, car elle permet en effet la
comparabilité entre cas (Point & Fourboul Voynnet, 2006) (chapitre « Identification des

caractéristiques de la notion d’évaluation en SI : une vue des chercheurs en SI »).

En nous appuyant sur la démarche proposée par Boyatzis tout en I'adaptant, nous avons
premierement défini un échantillon initial de corpus d‘articles et de rapports.
Deuxiémement, nous avons développé des codes tirés de ces articles par une analyse de
nuages de mots et un codage thématique de fagon inductive en nous laissant piloter par
nos données. Troisiemement, nous avons complété I’échantillon initial de corpus d’articles
par l'identification d’articles de maniére traditionnelle et interprétative au sens de Walsh et
Renaud (2015). Nous n’avons pas mené |'étape d’ACC qui nous semblait inadéquate dans
ce contexte. En effet, peu de références sont indiquées dans des articles et rapports
professionnels et les notices bibliographiques ne sont pas disponibles sous un format
compatible pouvant étre utilisé dans un logiciel d'analyse bibliométrique tel que SciMAT.
Quatriemement, ces nouveaux articles ont été codés en partie selon les codes identifiés
dans les deux premiers articles de I'échantillon initial, mais aussi au travers d’une
démarche continue (Paillé & Mucchielli, 2016) qui nous laisse la liberté de développer de
nouveaux thémes au fur et a mesure de notre traitement. Cinquiémement et enfin, nous
avons interprété les codes identifiés afin de déterminer les caractéristiques de la notion

d’évaluation en SI du point de vue des praticiens en SI.

Toujours dans un souci de reproduire la méthodologie utilisée dans I'analyse du point de
vue des chercheurs en SI, nous avons rédigé des mémos lors notre analyse thématique et
plus particulierement lors des deuxiémes, quatriéme et cinquiéme étapes. Nous rappelons

gue nous avons écrit la méthodologie, les résultats, la discussion mais aussi la revue de
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littérature de la premiére partie de cette thése au fil de notre analyse thématique. Lors de

ces étapes, nous nous sommes appuyé sur le CAQDAS NVivo plus version 11.

Définition d'un échantillon initial
d’articles et de rapports

Développement des codes

thématiques des premiers articles
. de praticiens de notre échantillon

Sélection d'articles et de rapports
par analyses interprétatives pour
compléter I'échantillon initial

Développement des codes
thématiques pour les autres

articles de praticiens de notre
, échantillon

Interprétation des codes
identifiés

Figure 23 - Démarche d'analyse thématique adaptée de Boyatzis (1998)

Définition d’un échantillon initial d’articles et de rapports de praticiens pour
notre analyse thématique

Toujours comme proposé par Boyatzis, nous avons défini en premier lieu I'échantillon a
analyser. Notre échantillon est un corpus de rapports professionnels et d‘articles
empiriques traitant de la notion d’évaluation des SI par les praticiens et a destination de
ces derniers. Nous avons amorcé notre analyse thématique a partir de deux rapports de
notre connaissance. Lors du codage de ces premiers éléments, nous avons identifié de

nouvelles lectures qui ont complété notre échantillon initial.

Le premier rapport de notre échantillon, « Valeur économique des projets de
transformation numérique pour l’'entreprise » (2018c), a été rédigé en francais par le
Cigref. « Le Cigref, Acteur de la société numérique Association de grandes entreprises et
d’administrations publiques francaises, se donne pour mission de développer leur capacité
a intégrer et maitriser le numérique » (Cigref, 2018a). Nous l'avons sélectionné car les

publications du Cigref sont a destination des praticiens en SI et rédigées par des praticiens
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en SI. Il traite trés explicitement des indicateurs permettant d’évaluer la valeur d’un SI, et
plus particulierement de SI résultant d’un projet de transformation numérique des
entreprises. Ce rapport synthétise les réflexions d’entreprises membres du Cigref ainsi que
d’intervenants externes. Cela qui lui confére un caractére trés appliqué et nous renseigne
sur la vue des praticiens quant aux caractéristiques des évaluations en SI. Le second
rapport, « The 2017 SIM IT Issues and Trends Study » (Kappelman et al., 2018), a été
rédigé en anglais et est paru dans la revue MIS Quarterly Executive. « The mission of
MISQE is to encourage practice-based research in information systems and to disseminate
the results of that research in a manner that makes its relevance and utility readily
apparent » (MISQE, 2018). Nous l'avons sélectionné pour deux raisons : Premiérement,
I'orientation pratique de la revue MIS Quarterly Executive répond a notre critére d’analyse
de la vue des praticiens des SI. Deuxiemement, il s’agit des résultats de la 38° enquéte
menée par la Society for Information Management (SIM) sur les tendances et pratiques
des praticiens en management des SlI. Il s’agit donc d’un rapport crédible et de référence
qui s'appuie sur les réponses 1 178 praticiens. Pour rappel, nous nous sommes en partie
appuyé sur ce rapport pour justifier la problématique a laguelle nous tentons de répondre

dans cette theése (cf. chapitre « Problématique et question de recherche »).

Développement des codes thématiques des premiers articles de praticiens de
notre échantillon

Le développement des codes thématiques des rapports de praticiens de notre échantillon
initial a été réalisé de la méme fagon que pour les articles scientifiques. Ainsi, nous avons
entrepris I'analyse thématique des deux rapports précités par l'intégration de ces deux
ressources dans Mendeley. Ensuite, nous avons exporté ces deux articles au format .ris
depuis Mendeley avant de les importer dans NVivo 11 comme « sources internes ». Nous
rappelons que nous utilisons NVivo comme logiciel pour nous soutenir dans notre processus
de codage thématique. Afin d’obtenir une vue résumée des deux rapports, nous avons
généré un nuage de mots pour le contenu de chacun d’eux depuis une requéte NVivo.
Concrétement, ces deux nuages de mots nous ont permis de mettre en évidence des mots-
clés, des thémes ou des préoccupations de praticiens qui peuvent nous guider dans notre
analyse thématique. Nous présentons ci-dessous les deux nuages de mots générés depuis
NVivo mais exposons nos résultats et en discutons dans les chapitres « Chapitre 3 -

Résultats » et « Chapitre 4 — Discussion ».
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Figure 25 - Nuage de mots généré de MISQ
Executive (2018)

Aprés avoir analysé les tendances des deux premiers articles a I'aide de nuage de mots,

nous avons codé thématiquement chaque rapport I'un apres I'autre tout en étant guidé par

deux intentions. Premierement, afin de répondre a terme a notre question de recherche

principale,

nous nous sommes laissé guider par linterrogation

« Quelles sont les

caractéristiques de la notion d’évaluation en SI ? ». Deuxi@€mement, nous avons codé les

références qui nous semblaient digne d’intérét en les sélectionnant selon I'approche go

backward préconisée par Webster et Watson (2002) afin de compléter notre échantillon

initial d’articles. Les articles et rapports ainsi identifiés seront analysés thématiquement

dans une étape ultérieure.

Sélection d’articles par analyses interprétatives pour compléter I'échantillon

initial

L'échantillon initial a été complété par l'identification de rapports et d’articles en identifiant

et en sélectionnant ceux rédigés par des praticiens en SI. La littérature professionnelle

étant vaste et étant donné que les moteurs de recherche grand public tels que Google ou

les bases de données académiques33 ne nous donnaient pas de résultats pertinents, nous

avons privilégié les sources d’information considérées comme des références par les

33 1| est a noter que la base de données Business Sources Premier propose des
fonctionnalités de recherche sur des publications hors du domaine académique.
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praticiens. Ainsi, nous avons recherché des rapports ou articles depuis le site de
I'Information Systems Audit and Control (ISACA). Il s’agit d'une association mondiale
indépendante a but non lucratif a destination des professionnels, qui a pour objectif de
développer les connaissances et les pratiques de gouvernance des SI (ISACA, 2018). Un
rapport et un article ont émergé ainsi (n=2). Nous avons élargi notre recherche en
interrogeant l'archive CyberCemetery qui référence d’anciens documents et sites

gouvernementaux. Un rapport a émergé ainsi (n=1).

Toujours dans la visée de compléter notre échantillon initial, nous nous sommes appuyé
sur la deuxieme étape du processus go backward d’identification de la littérature proposé
par Webster et Watson. Il s’agit de sélectionner les articles dignes d’intérét cités dans notre
échantillon d‘articles et de rapports. Pour cela, lors du développement des codes
thématiques des premiers rapports de notre échantillon, nous avons codé les références
qui nous semblaient dignes d’intérét. Nous avons lu les résumés de ces références pour
autant qu'ils soient disponibles, puis les rapports et articles les plus en relation avec notre

préoccupation. Quatre articles ont émergé ainsi (n=4).

Enfin, dans |'objectif de travailler avec des données récentes, nous nous sommes appuyé
sur un article de ICTjournal d'octobre 2018 (Foucault-Dumas, 2018). Il s’agit d’un résumé
des résultats d’'une récente enquéte du Gartner auprés de 3160 CIO concernant les
indicateurs de performance IT traditionnellement usités. De plus, cet article synthétise
« sept pistes pour mettre au go(t du jour ces indicateurs de performance IT » proposées

par The enterprisers project (n=1).

Il est a noter que nous avons procédé a notre analyse thématique au fur et a mesure que
nous sélectionnions un nouveau rapport ou article. Nous avons constaté que, apres le
codage de ces huit nouvelles références, nous ne récoltions plus de nouvelles informations
majeures concernant les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI vue par les
praticiens. Au méme titre, nous avons relevé que de nombreuses méthodes d’évaluation
sont proposées mais que ces derniéres s’appuient toujours sur les mémes critéres
d’évaluation. Ainsi et dans l'esprit de Glaser et Strauss (1967), nous avons estimé avoir
atteint une saturation théorique. A terme de cette étape, nous avons obtenu notre
échantillon final composé de 10 rapports et articles empiriques (n=10) représentant

353 pages.
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Développement des codes thématiques pour les autres articles de praticiens de
notre échantillon

Nous avons développé des codes thématiques pour les articles de praticiens en répliquant
la méthodologie actionnée pour les articles scientifiques constituant la vue des chercheurs
en SI. Plus précisément, nous avons voulu identifier les caractéristiques de la notion
d’évaluation en SI du point de vue des praticiens du domaine en codant thématiquement
de deux fagons les articles mis en lumiére par |'approche qualitative et interprétative.
Premiérement en suivant la démarche de Boyatzis et, deuxiemement, au travers d’une
démarche continue telle que proposée par Paillé et Mucchielli (2016). Tout d’abord, en
suivant la démarche de Boyatzis et aprés avoir intégré nos articles dans Mendeley puis
NVivo, nous avons codés les sept nouveaux articles et rapports en partie selon les codes
identifiés dans les deux premiers rapports de |I'échantillon initial (Systematic Coding dans
NVivo). Lors de linterprétation de nos premiers codes de notre codage des articles
scientifiques constituant la vue des chercheurs en SI, un hexameétre de Quintilien a émergé.
Pour des raisons de cohérence méthodologique, nous avons ainsi réalisé notre codage des
articles et rapports de praticiens en SI en nous appuyant sur un hexameétre de Quintilien.
Ensuite, au travers d'une démarche continue (Paillé & Mucchielli, 2016), nous nous
sommes laissé la liberté de développer de nouveaux thémes au fur et a mesure de notre
traitement (Emerging Coding dans NVivo). Nous rappelons, comme expliqué plus en avant,
que cela se rapproche d’un codage a visée théorique au sens de Glaser et Strauss (1967)
mais que notre volonté n’est pas de faire émerger une nouvelle théorie, plutét d’identifier

les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI selon la vue des praticiens du domaine.

Systematic Coding -
() Context

D Qui

() Quoi

() Interesting Quotes

T e e ¢ 0 Nedes Highlighting keywords
s Systematic Coding a Emerging Coding % Name
Pl merging Coding + Name - - -
Highlighting keywords =85 DR Highlighting keywords fii Acceptance
Potentially interesting works = :;-. 5 Evaluation Potentially interesting works | - ) Complex

Systematic Coding = Cont
) OS5

&, Cases
& Sentiment Hexamétre de Quintilien ) Cases - Impact
{e) Relationships - Sentiment 5
) . . (L) Interaction
MNode Matrices o9 Relationships
. ) Investments

Node Matrices -
Pourquoi Mesure
O Quand (D Quality

() Risk
() Stakeholders

_ Time

Figure 26 - Noeuds dans NVivo lors du codage selon Boyatzis « Systematic Coding » et continu
« Emerging Coding » (Paillé et Mucchielli)
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Interprétation des codes identifiés

Dans cette étape d'interprétation de la vue des praticiens en SI, nous avons suivi la méme

méthodologie que lors de l'interprétation de la vue des chercheurs en SI. Nous avons

appliqué le filtre de I’hexameétre de Quintilien qui avait émergé des premiers codes

identifiés dans la vue des chercheurs en SI. A la suite d’une relecture des unités de phrases

codées, nous les avons réorganisées. Plus précisément, nous avons repris chaque code

(nceuds dans NVivo) et, dans une démarche interprétative, les avons détaillés. Nous

rappelons le détail des questions de notre hexamétre de Quintilien ci-dessous.

Questions de
I’'hexameétre

de Quintilien.

Détail des questions

Quoi ? Définition et description de I'objet « évaluation » ; importance pergue ;
limites ; apports et perspectives de I'évaluation.

Quand ? Périodicité de I’évaluation ; origine de la notion d’évaluation.

ouv- Origine des évaluations (d’ou ?) ; lieu de I'évaluation.

Combien ? Volume ; budget lié aux évaluations.

Comment ? Processus de I'évaluation ; critéeres évalués; conditions d‘une
évaluation.

Qui ? Destinataires de [I’évaluation ; producteurs de [|'évaluation ;
bénéficiaires de I’'évaluation.

Pourquoi ? Enjeux des évaluations ; objectifs des évaluations.

Tableau 3 - Interprétation du codage thématique selon un hexameétre de Quintilien

Comme dans |'étape d'analyse de la vue des chercheurs en SI, nous avons rédigé un mémo

lors de notre phase de codage afin de faciliter notre interprétation. Il résulte de cette étape

d’interprétation une proposition des caractéristiques saillantes de la notion de participation

en SI du point de vue des praticiens du domaine.
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Identification des caractéristiques convergentes et divergentes

entre la vue des chercheurs et celle des praticiens en SI

Nous avons mené une description verbale (Boyatzis, 1998) afin d’analyser qualitativement
les caractéristiques convergentes et divergentes entre I’'angle de vue des chercheurs et
celui des praticiens spécialistes des SI. Nous avons préféré une description qualitative a
une transformation quantitative (scoring par exemple) pour deux raisons. Premierement,
notre échantillon est de taille réduite (ibid., 1998). Deuxiémement, certaines unités

d’analyse doivent étre interprétées en profondeur en considérant le contexte.

Concretement et a l'aide de NVivo et des outils de requétages disponibles, nous avons
comparé les codes qui ont émergé lors de notre analyse thématique du point de vue tant
des chercheurs que des praticiens en SI. Afin d’identifier les caractéristiques convergentes
et divergentes sur la notion de SI entre ces deux communautés, nous avons repris chaque
unité de texte derriére les codes ainsi que les mémos que nous avons rédigés lors de
I'identification des caractéristiques de la notion d’évaluation en SI, pour la vue tant des
chercheurs que des praticiens. Cette analyse qualitative a fait elle-méme aussi |’'objet d’'un

mémo dans NVivo.

Il est a noter que I'une des caractéristiques - les critéres utilisés pour évaluer un SI - qui
nous semblaient importantes a fait I’'objet d’un traitement encore plus en profondeur. Nous
avons relié chaque critéere utilisé par les praticiens pour évaluer un SI aux différentes
dimensions du modéle ISSM. Il en résulte une proposition de regroupement des critéres
employés par les praticiens lors des évaluations selon les dimensions du modéle ISSM.
Cette analyse en profondeur nous a aussi permis de proposer une catégorisation de la
maturité des critéres d’évaluation utilisés par les praticiens en SI ainsi que de formuler des

perspectives d’évaluation a leur destination. Nous présentons cela dans notre discussion.
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Chapitre 3 - Résultats

Dans cette partie, nous présentons nos résultats bruts, a savoir les caractéristiques de la
notion d’évaluation en SI qui émergent de notre analyse des communautés des chercheurs
et des praticiens en SI. Ensuite, nous mettons en lumiére les caractéristiques permettant

de faire « converger ces deux mondes ».

Caractéristiques de la notion d’évaluation en SI: une vue des

chercheurs en SI
Afin de faire émerger les caractéristiques de la notion d’évaluation depuis la vue des
chercheurs en SI, nous avons analysé un corpus de connaissances constitué de 32 articles

représentant 633 pages. Nous le présentons ci-dessous.

Etapes de constitution de | Articles sélectionnés

notre échantillon

Echantillon initial (Michel & Cocula, 2014; Smithson & Hirschheim, 1998).

Echantillon complété par une | (Barki, Rivard, & Talbot, 1993; Davis, Bagozzi, &
identification traditionnelle - | Warshaw, 1989; DelLone & McLean, 1992, 2003; Desq,
backward selon Webster et | Fallery, Reix, & Rodhain, 2002; Lucas, 1975; Powell,
Watson (2002) 1992).

Echantillon complété par une | (Ballantine & Stray, 1999; Davis, 1989; Farbey, Land, &
ACC - échantillon de second | Targett, 1999; Farbey, Land, & Targett, 1995, 1992;
ordre au seuil de citations a | Fitzgerald, 1998; Grover, Jeong, & Segars, 1996; Irani,
9 2002; Irani & Peter, 2000; Irani & Love, 2002; Irani,
Sharif, & Whinston, 2001; Jones & Hughes, 2001; Kumar,
1990; Mirani & Lederer, 1998; Seddon, 1997;
Serafeimidis & Smithson, 2000, 2003; Symons, 1991;
Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003; Ward, Taylor, &
Bond, 1996).

Echantillon complété par une | (Ceric, 2015; Frisk, Bannister, & Lindgren, 2015; Prat,
identification traditionnelle | Comyn-Wattiau, & Akoka, 2015).
dans les journaux du AIS

senior basket depuis 2015

Tableau 4 - Corpus de connaissances analysé — Evaluation en SI, vue des chercheurs

L'analyse des nuages de mots, le codage thématique actionné et l'interprétation des codes

en résultant nous ont permis de faire émerger au travers d’'un hexameétre de Quintilien
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notre proposition des principales caractéristiques de la notion d’évaluation en SI du point

de vue des chercheurs en SI. Nous les présentons ici.

En nous appuyant sur les différentes définitions de notre corpus de connaissances, nous
pouvons proposer une définition de |'évaluation en SI pour les chercheurs du domaine.
Ainsi, I’évaluation est un processus fournissant des informations quant a l'efficacité d’un SI
aux utilisateurs et aux décideurs et permettant d’identifier et de justifier les impacts d’un
SI.

Tant nos recherches dans des bases de données académiques que le contenu de notre
corpus de connaissances confirment que de nombreuses recherches traitent de I'évaluation
des SI. De plus, nos données indiquent qu’il s’agit d’'un théme considéré comme important

par les chercheurs en SI.

Pour les chercheurs, la principale limite de I'évaluation des SI se situe dans la difficulté de
déterminer et de qualifier les impacts des SI. En conséquence a cela, évaluer un SI est
complexe. L'évaluation est caractérisée de complexe, car les impacts (notion centrale qui
émerge de nos nuages de mots) de I'objet SI sont eux-mémes complexes. Ces derniers
peuvent étre tangibles et intangibles, incertains, multiples et circulaires, et résulter
d’interactions diverses et parfois antagonistes entre de multiples intervenants (Ceric,
2015; Frisk et al., 2015; Smithson & Hirschheim, 1998). Nous relevons dans nos résultats
que les méthodes et les critéeres d’évaluations sont nombreux et ne font pas I'objet d’un
consensus. Globalement, I'analyse de notre corpus de connaissances met en lumiére que
les modéles théoriques d’évaluation sont peu utilisés par les praticiens des SI. Pour les
chercheurs, une limite importante est constituée par les attentes quant aux résultats des
évaluations des SI qui changent selon les parties prenantes. Enfin, les chercheurs indiquent

qgue les recommandations post évaluations sont peu appliquées par les praticiens.

Les articles scientifiques analysés qui constituent notre corpus de connaissances font I’'objet
d’'un consensus sur les apports des SI. Il s‘agit de I’évaluation qui est vue comme
essentielle pour mesurer et controéler les SI. Toujours dans les apports des évaluations des
SI, ces derniéres permettent de crédibiliser les missions des départements des SI. Evaluer
permet aussi aux yeux des chercheurs de rendre visible et de démontrer la contribution

des SI a la création de valeur dans les organisations.

Nos analyses établissent que le role du temps a regu peu d’attention dans la recherche.
Toutefois, nous pouvons relever deux faits. Premiérement, les évaluations s’effectuent ex
ante pour justifier les investissements en TIC ou ex post pour mesurer les impacts des SI.
Deuxiémement, les évaluations s’effectuent généralement une seule et unique fois et

rarement longitudinalement.
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A la suite de l'analyse de notre corpus de connaissance, nous avons identifié que les
chercheurs discutent de la notion d’évaluation des SI depuis les années soixante-dix, c’est-
a-dire depuis que des doutes ont été émis quant aux impacts positifs des SI pour les

organisations.

Il est a noter que notre corpus d‘articles représentant la vue des chercheurs en SI ne traite
pas du lieu des évaluations des SI. Au méme titre, il ne traite pas du budget des évaluations
des SI mais uniquement des budgets globaux des SI. Un seul article sur les 32 analysés,
de surcroit relativement ancien, indique que sur I'ensemble du budget des SI, 25 % environ

sont alloués au management des SI (Kumar, 1990).

Du coté des méthodes et des critéres d’évaluation, les chercheurs mentionnent qu'ils sont
multiples et le regrettent. Trop souvent, on évalue en s’appuyant sur des variables uniques
(par exemple uniquement sur la satisfaction des utilisateurs, uniquement sur les aspects
financiers ou uniquement sur la qualité du systeme). En réaction a cela, un consensus
s’‘opére au travers du modele multidimensionnel du succés en SI de DeLone et McLean
(1992, 2003, 2016). De plus, il est relevé que ce modéle est contextualisable, ce qui
permet de prendre en considération différents objets SI, divers cas d’organisation et les
attentes variées des multiples parties prenantes. Nous rappelons ci-dessous les dimensions

du modéle du succés en SI.
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Figure 27 - Modéle du succés en SI de 2016 (ISSM) - DelLone et McLean (2016)
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Les chercheurs sont assez prolifiques sur les conditions a réunir pour évaluer un SI.
Premiérement, il s'agit de définir la portée de I’'évaluation : évalue-t-on un SI, les impacts
d’un SI, un SI d’entreprise, un projet de SI ?, etc. Deuxiemement, il faut prendre le temps
d’évaluer les SI, car cela apporte des informations importantes méme s'il s'agit d'un
processus consommateur de temps. Troisiemement, les évaluations de SI difféerent selon
les SI, leurs contextes et les parties prenantes. Ainsi, les perspectives d’évaluation doivent

considérer cette multiplicité.

La littérature nous renseigne sur la multiplicité des parties prenantes évoquée ci-dessus.
Trois grands groupes émergent de notre analyse. Premiérement, les destinataires des
évaluations des SI, tels que l'‘organisation, la direction des SI (DSI), les décideurs, les
utilisateurs ou les pouvoirs politiques. Deuxiemement, les producteurs des évaluations des
SI, tels que la DSI, les utilisateurs ou les organes d’audit. Troisiemement, les utilisateurs
internes ou externes, les directions, les concepteurs de SI, ou encore différentes parties
prenantes plus éloignées, comme les pouvoirs politiques, sont cités comme bénéficiaires

des évaluations.

Ces différentes parties prenantes nous amenent aux enjeux de I’évaluation des SI. Selon
le dictionnaire Larousse, un enjeu est « ce que l'on peut gagner ou perdre dans une
entreprise quelconque » (“Enjeu,” 2018). Il semble alors nécessaire de considérer les
enjeux (stake) par partie prenante (stakeholder). Pour les destinataires des évaluations
des SI, I’évaluation permet de justifier les investissements et la contribution a la création
de valeur. De surcroit, évaluer des SI permet de comprendre leurs impacts, leurs apports
aux objectifs stratégiques et leurs potentialités stratégiques. Pour les bénéficiaires des
évaluations, il faut évaluer les SI pour connaitre les gains en qualité d’information et en

performance dans la réalisation des taches.

Enfin, notre corpus de connaissances nous renseigne sur les objectifs des évaluations des
SI. Il s’agit premierement de justifier les choix d’'une DSI. Deuxiémement, d’identifier les
impacts positifs ou négatifs des SI sur la société, un secteur d’activité, une organisation,
une fonction ou sur les différentes parties prenantes. Enfin, de mesurer la performance

d’une organisation aprés la mise en ceuvre d’un SI.

Nous présentons ci-dessous nos principaux résultats dans un tableau de synthése. Ces
derniers sont regroupés selon I'hexamétre de Quintilien qui a émergé lors de l'analyse
thématique du corpus de connaissances représentant la vue des chercheurs sur la notion

d’évaluation en SI.
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Questions de
I’'hexamétre de

Quintilien.

Principaux résultats de la vue des chercheurs sur la notion

d’évaluation en SI

Quoi ?, Définition

et description

Processus fournissant des informations quant a l'efficacité d’un SI aux
utilisateurs et aux décideurs et permettant d’identifier et de justifier
les impacts d'un SI; c'est aussi et entre autres la valeur de

I'information créée par les SI qu'il faut évaluer.

Quoi ?,

Importance

De nombreuses recherches traitent de |’évaluation des SI ; theme

considéré comme important par les chercheurs en SI.

Quoi ?, Limites

Difficile de déterminer et de qualifier les impacts des SI ; difficile,
voire complexe d’évaluer des SI car ils sont multiples et leurs
bénéfices tangibles et intangibles ; il n’existe pas de consensus quant
aux critéres de mesure ; les modeéles théoriques sont peu utilisés par
les praticiens des SI; les attentes d‘une évaluation et les
perspectives changent selon les parties prenantes ; les évaluations
sont considérées comme subjectives; les recommandations post

évaluation sont peu appliquées.

Quoi ?, Apports et

perspectives

L'évaluation est essentielle pour la mesure et le contréle d’'un SI ; la
justification de I'évaluation est stratégique (ex post ou ex ante) pour
la crédibilité des départements des SI ; évaluer permet de rendre
visible et de démontrer la contribution des SI a la création de valeur
dans les organisations ; évaluer un SI est important dans le
processus d’apprentissage organisationnel et pour réduire les

incertitudes.

Quand ?,

Périodicité

Le rb6le du temps a recu peu d’attention dans la recherche ; les
évaluations s’effectuent ex ante (pour justifier les investissements en
TI) ou ex post (pour mesurer les impacts des SI) ; les évaluations

s’effectuent une fois et rarement longitudinalement.

Quand ?, Origine

Environ depuis les années 70.

D’ou ?, Origine

On évalue les SI depuis que des doutes ont été émis quant aux

impacts positifs des SI pour les organisations.

Ou ?, Lieu N/A
Combien ?, N/A
Volume
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Combien ?,
Budget

Notre corpus d‘articles représentant la vue des chercheurs en SI
(n=32) ne traite pas du budget des évaluations des SI mais
uniquement des budgets globaux des SI ; un article indique que le
budget pour le management des SI est d’environ 25 % et cela intégre

|’évaluation des SI.

Comment ?,

Processus

Les méthodes et critéres d’évaluation sont multiples ; des méthodes
de management adaptées aux SI permettent d'évaluer (Balanced
Scorecards, Porter, VAN, etc); le modéle multidimensionnel du
succés en SI semble étre rassembleur, car multidimensionnel et

contextualisable.

Comment ?,

Critéres

Aspects financiers ; dimensions du modéle du succés en SI (qualité
du systéme, qualité de l'information, qualité du service, intention
d’utilisation du SI, utilisation du SI, satisfaction des utilisateurs,

impacts nets).

Comment ?,

Conditions

Définir la portée de I'évaluation (SI, impacts d‘un SI, SI d’entreprise,
projet, etc.) ; les enjeux de |'évaluation sont différents selon les
diverses parties prenantes et ainsi les perspectives d’évaluation
doivent considérer cette multiplicité ; prendre le temps, car cela
apporte des informations importantes méme si le processus est

consommateur de temps.

Qui ?,

Destinataires

Organisation ; DSI ; utilisateurs ; décideurs ; pouvoirs politiques.

Qui ?, Producteurs

DSI ; utilisateurs ; organe d’audit.

Qui ?,

Bénéficiaires

Utilisateurs internes ou externes, directions, concepteurs de SI,

pouvoirs politiques.

Pourquoi ?, Pour les destinataires des évaluations des SI: justifier les
Enjeux investissements et la contribution a la création de valeur;
comprendre les impacts des SI, leurs apports aux objectifs
stratégiques et leurs potentialités stratégiques; pour les
bénéficiaires des évaluations des SI : connaitre les gains en qualité
d’'information et en performance dans la réalisation des taches.
Pourquoi ?, Pour justifier les choix d‘une DSI ; pour identifier les impacts d’‘un
Objectifs SI ; pour mesurer la performance d‘une organisation aprés la mise

en occuvre d’un SI.

Tableau 5 - Caractéristiques de la notion d'évaluation qui émergent de la communauté des
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Caractéristiques de la notion d’évaluation en SI: une vue des

praticiens en SI
Afin de faire émerger les caractéristiques de la notion d’évaluation depuis la vue des
praticiens en SI, nous avons analysé un corpus de connaissances constitué de 10 rapports

et articles empiriques représentant 353 pages. Nous le présentons ci-dessous.

Etapes de constitution de | Rapports et articles empiriques sélectionnés

notre échantillon

Echantillon initial (Cigref, 2018 ; Kappelman et al., 2018).

Echantillon complété par | (Cigref, 2009, 2018b; Dzhumalieva, Noel, & Baudu,
analyses interprétatives 2011; Foucault-Dumas, 2018; ISACA, 2012, 2014; ITRB,
1999; Jomaa, 2007).

Tableau 6 - Corpus de connaissances analysé - Evaluation en SI, vue des praticiens

L'analyse des nuages de mots, le codage thématique actionné et l'interprétation des codes
en résultant nous ont permis de faire émerger au travers d’'un hexameétre de Quintilien
notre proposition des principales caractéristiques de la notion d’évaluation en SI du point

de vue des praticiens en SI. Nous les présentons ici.

A la suite de I'analyse du corpus de connaissances, nous pouvons proposer une définition
de I'évaluation en SI pour les praticiens du domaine. Ainsi, |'’évaluation en SI est
I'identification de la valeur créée pour chaque partie prenante par un projet en SI ou par
le SI lui-méme, de son efficience, et cela au regard des co(its, de l'intégrité, de la
disponibilité, de la conformité et de la fiabilité d’'un SI. Il est a noter que les praticiens
s’appuient volontiers sur des normes et référentiels pour évaluer les SI. Souvent citée, la
norme ISO/IEC 15504-4 définit « I’évaluation des processus comme une activité qui peut
étre réalisée soit dans le cadre d’une initiative d’amélioration des processus, soit dans le

cadre d'une approche de détermination des capacités » (ISACA, 2014).

Des articles et rapports de praticiens traitent de la notion d’évaluation en SI, mais sans
toutefois en faire des publications intégralement dédiées a ce sujet. Il s’agit généralement
de publications avec une visée plus large. Citons comme exemple les publications sur la
gouvernance des SI dont I’'évaluation est I'un des volets. Notre corpus de connaissances
met en lumiére que la notion d’évaluation en SI est une préoccupation majeure des
praticiens. Cela est lié a I'augmentation des colts des SI et aux difficultés a justifier les

impacts (positifs ou négatifs) des SI pour les organisations.

Les limites évoquées en lien avec la notion d’évaluation en SI sont de quatre ordres.

Premiérement, il est difficile d’évaluer un SI, car il se compose d’éléments matériels et
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immatériels. Deuxiémement, il existe de trés (trop) nombreuses méthodes et mesures
d’évaluation de SI. Or, ces derniéres s'accommodent mal des contextes multiples des
organisations qui optent généralement pour des adaptations « maison » de méthodes
existantes. Troisiemement, pour les praticiens, évaluer semble bel et bien important pour
piloter le SI d’entreprise, mais cela prend du temps et est colteux. Quatriemement et
enfin, pour les praticiens, on devrait mesurer la performance et la conformité des SI, mais
aussi la conformité aux exigences métiers. IIs relevent d'ailleurs que cela est rarement le
cas, notamment a cause des trois éléments précités (la difficulté, les nombreuses

méthodes et mesures ainsi que le temps et les colts).

L'évaluation en SI apporte aux organisations un levier pour sensibiliser les différentes
parties prenantes quant a I'importance des TIC. Le résultat d’'une évaluation peut susciter
une volonté commune de faire évoluer les SI. Dans ce dernier point, I'évaluation en SI peut

étre considérée comme |'un des apports d’'une démarche de conduite du changement.

Dans les documents analysés, les praticiens ne détaillent pas le temps nécessaire pour
évaluer un SI ni le moment opportun pour le faire. Toutefois, les référentiels proposent
d’évaluer pour déterminer une situation a un moment M, et surtout d’évaluer apres la mise
en ceuvre d’un SI. Ainsi, les indicateurs utilisés par les praticiens démontrent que les
évaluations peuvent étre qualifiées de ex post. Dans la pratique, il semble que les
évaluations soient réalisées « au besoin ». Enfin, nos données nous laissent penser qu’elles

sont d’ailleurs rarement menées.

Notre analyse de la vue des praticiens ne nous permet pas d‘indiquer d’ou vient la notion
d’évaluations en SI ni ou ces derniéres sont réalisées. Au méme titre, notre corpus ne
traite pas du budget des évaluations des SI mais une tendance trés forte se dessine quant

aux colts importants des SI et aux impacts difficiles a chiffrer.

Les praticiens sont trés prolifiques sur la maniére d’évaluer un SI. Cela est I'une des
conséquences d‘une limite évoquée plus haut, a savoir les nombreuses méthodes et
mesures d’évaluation peu adaptées aux contextes multiples des organisations. Afin de
restituer au mieux comment les praticiens évaluent leurs SI, nous procédons en trois
temps. Premiérement, nous citons les référentiels, normes ou bonnes pratiques de
management des SI les plus employés par les praticiens. Deuxiemement, nous présentons
les critéeres et mesures utilisés actuellement pour évaluer les SI. Troisi@mement, nous
synthétisons les nouvelles pistes évoquées par les praticiens afin d’évaluer au mieux les
SI.

Les praticiens s’appuient volontiers sur des référentiels, des normes ou des bonnes

pratiques de management des SI afin d’évaluer leurs SI. Les deux plus cités sont Cobit, un
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référentiel pour la gouvernance et la gestion des TI des entreprises, ainsi que la norme
ISO 15504 concernant les processus de génie logiciel. D'autres, intégrant plus ou moins
de pratiques d’évaluation, sont aussi utilisés par les praticiens. Citons a titre d’exemple
VallIT, WiBe, MAREVA, Value-measuring Methodology, Value Assessment Tool (VAST), ou
encore les approches proposées par le Cigref. Un élément commun ressort clairement de
notre analyse, a savoir que, de fagon générale, aucun des référentiels, des normes ou des
bonnes pratiques précités n’‘est totalement adapté aux besoins d’une organisation
particuliere. Ainsi, les praticiens proposent des adaptations « maison » de ces méthodes.
La notion de contexte est dés lors, comme pour les chercheurs en SI, un élément central

de I'évaluation des SI.

Comme conséquence a ce qui précede, les praticiens évaluent les SI a I'aide de nombreux
critéres tant quantitatifs que qualitatifs (a titre d’exemple, I'outil d’évaluation proposé par
itrb.gov s’‘appuie sur plus de 300 questions). Nous présentons ci-dessous une liste
exhaustive des critéres d’évaluation qui émergent de notre corpus de connaissances. Au-
dela du critére d’évaluation, nous y précisons la nature qualitative, quantitative ou
financiére du critére. Nous avons étendu les traditionnelles natures qualitative et
guantitative en introduisant la nature financiére, car notre interprétation des données nous
laisse a penser qu’elle est particulierement importante pour les praticiens pour I’évaluation
d’'un SI. De plus, cela suit les préceptes qualimétriques proposés par I'ISEOR (Savall &
Zardet, 2004). Nous constatons d’ailleurs que les critéres financiers sont actionnés pour

mesurer l'impact d’un SI, et non le SI dans son ensemble.

Critéres utilisés par les praticiens lors Natures
d’évaluations de SI

Amélioration du time to market Quantitative / Financiére

Augmentation du nombre de nouveaux produits ou | Quantitative
services

Conformité au budget SI Financiere

Conformité SLA Quantitative / Qualitative
Contribution du SI a la prise de décision Quantitative / Qualitative
Contribution du SI a la productivité de I'organisation Quantitative / Financiere
Contribution du SI a la stratégie Quantitative / Qualitative
Contribution du SI aux nouveaux business models Quantitative
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Controle / réduction des colts (métier) Financiere
Controle / réduction des colts SI Financiere
Col(it total de possession Financiere
Croissance des bénéfices Financiere
Croissance des revenus Financiere
Dépenses des SI en % des revenus Financiere
Dépenses en SI par employé Financiere

Disponibilité du SI

Quantitative

Données collectées

Quantitative / Qualitative

Elargissement de la plage d’ouverture des services de
I'organisation (services accessibles par le Web)

Quantitative

Fréquence de connexion des utilisateurs (clients,
utilisateurs internes, fournisseurs, etc.)

Quantitative

Net Promoter Score

Quantitative

Niveau d’APIsation (architecture ouverte)

Quantitative / Qualitative

Niveau de protection des données personnelles

Quantitative / Qualitative

Nombre d’acteurs partageant les données

Quantitative

Nombre de cas d’usage des données

Quantitative

Nombre de nouveaux partenaires lors de la mise en
ceuvre d'un SI

Quantitative

Performance de la Help Desk

Quantitative / Qualitative

Projet réalisé dans le cadre du budget

Financiere

Projet réalisé dans les temps

Quantitative

Projet SI en réponse a un besoin (interne, externe,
métier ou IT)

Quantitative
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Qualité du SI

Quantitative / Qualitative

Qualité percue des services métiers digitalisés

Quantitative / Qualitative

Qualité percue des services SI

Quantitative / Qualitative

Réduction de l'effectif métier

Quantitative / Financiére

Réduction d’effectifs IT

Quantitative / Financiére

Réduction des contacts entre humains au profit des
contacts humains - SI ou SI - SI

Quantitative

Rendement des capitaux propres

Financiere

Rétention des talents métiers

Quantitative

Rétention des talents SI

Quantitative

Retour sur investissement du projet

Financiere

Risques du projet de mise en ceuvre du SI

Quantitative / Qualitative

Robustesse face aux cyber-attaques

Quantitative / Qualitative

Satisfaction des utilisateurs / clients, etc.

Quantitative / Qualitative

UBM, unités de bruit médiatique

Quantitative / Qualitative

Utilisation du SI

Quantitative / Qualitative

Valeur des SI pour les différentes parties prenantes

Quantitative / Qualitative /
Financiére

Valeur des SI pour les métiers

Quantitative / Qualitative /
Financiére

Tableau 7 - Critéres d’évaluation de SI, vue des praticiens

Plusieurs de nos sources affirment que nous sommes dans une période de transformation

numériqgue qui implique un enrichissement des missions des CIO. Ainsi, ces derniers voient

leurs activités s’étendre au-dela du traditionnel champ de l'informatique. Cela a une

influence directe sur les critéres d’évaluation des SI. Plusieurs pistes sont évoquées pour

mettre a jour ces derniers. Nous constatons d‘ailleurs que certaines, telles que la valeur

percue des SI par les différentes parties prenantes, sont d’ores et déja adoptées par des

organisations. D’autres critéres sont des adaptations mineures de critéres financiers déja

utilisés pour évaluer les SI. Citons a titre d’exemple le co(it des indisponibilités, les sommes

investies dans l'innovation des TIC, I'impact des SI sur les revenus des organisations, ou

encore « les dépenses réalisées par les métiers sur des solutions informatiques non gérées

70



par I'IT » (Foucault-Dumas, 2018, p. 41). Le seul « nouveau » critére émergeant de nos
données qui nous semble digne d’intérét est le First Time Right. Issu de Lean Six Sigma,
ce dernier « évalue le taux d'abandon de la part des utilisateurs engagés dans un
processus. Il révéle ainsi les interactions et interfaces a repenser car elles sont sources de
rebond » (ibid., p. 41).

Comme les chercheurs, les praticiens avertissent que I'une des conditions pour réussir
I’évaluation d’'un SI est de considérer les multiples perspectives d’évaluation, a savoir les
différents SI, leurs contextes et les multiples parties prenantes. Concernant les parties
prenantes, ils insistent sur la participation de ces derniéres qui doit étre effective dés le

début du projet d’évaluation.

A la suite de l'analyse des rapports et articles empiriques formant notre corpus de
connaissances, nous pouvons mettre en lumiére trois groupes d’acteurs concernant les
évaluations de SI. Premiérement, les destinataires des évaluations des SI qui sont, selon
les praticiens, les organisations elles-mémes, ou plus exactement leurs organes exécutifs
et législatifs, a savoir les dirigeants, les actionnaires ou les pouvoirs politiques en fonction
du secteur d’activité de l'organisation. Nous pouvons y ajouter, selon les cas, les
organismes de réglementation et les gouvernements. Deuxiémement, les producteurs des
évaluations des SI, tels que les directions, les managers, les utilisateurs ou les organes
internes ou externes de révision ou d‘audit. Troisiemement, les bénéficiaires de
I'amélioration potentielle des SI suite a une évaluation. Citons les clients finaux, les
collaborateurs de tous niveaux et fonctions, les partenaires de |'entreprise ainsi que les

organismes gouvernementaux.

Les enjeux des évaluations des SI varient selon les parties prenantes. Pour les destinataires
des évaluations des SI (organisation, dirigeants, etc.), I’évaluation est nécessaire afin de
vérifier |’état actuel et désiré des SI, ou encore afin de justifier les investissements dans
les SI. Pour les bénéficiaires des SI (client final, partenaires, etc.), évaluer permet de
vérifier si I'utilisation d’un SI est adéquate, s’ils tirent profit (une valeur) des SI dans leurs

activités, ou encore si le SI est en adéquation avec leurs besoins métiers.

Enfin, notre corpus de connaissances nous renseigne sur les objectifs des évaluations des
SI. Comme pour les chercheurs, les praticiens déclarent que le but principal est de justifier
les choix d’une DSI. Plus précisément, de justifier les investissements et colts d’'un SI au
regard de la valeur créée par ce dernier. Le deuxiéme objectif des évaluations est de
vérifier la création de valeur que les SI apportent aux métiers. Le troisieme but déclaré est
de déterminer I'état d’'un SI a un moment M afin éventuellement de I'améliorer ou de

prouver |'adéquation avec les lois, réglements ou politiques internes.
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Nous présentons ci-dessous nos principaux résultats dans un tableau de synthése. Ces
derniers sont regroupés selon I'hexametre de Quintilien qui a émergé lors de l'analyse

thématique du corpus de connaissances représentant la vue des praticiens sur la notion

d’évaluation en SI.

de

I’lhexameétre de

Questions

Quintilien

Principaux résultats de la vue des praticiens sur la notion

d’évaluation en SI

Quoi ?, Définition

et description

Identification de la valeur créée pour chaque partie prenante par un
projet en SI ou par le SI lui-méme, de son efficience, et cela au
regard des colts, de l'intégrité, de la disponibilité, de la conformité
et de la fiabilité d'un SI ; les praticiens s’appuient volontiers sur des

normes et référentiels pour évaluer les SI.

Quoi ?,

Importance

Publications rarement intégralement dédiées aux évaluations de SI ;
préoccupation majeure des praticiens a cause de I'augmentation des
colits des SI et des difficultés a justifier les impacts (positifs ou

négatifs) des SI pour les organisations.

Quoi ?, Limites

Difficile d’évaluer un SI; trop nombreuses méthodes et mesures
d’évaluation de SI ; prend du temps et est colteux ; performance,
conformité des SI et conformité aux exigences métiers rarement

évaluées.

Quoi ?, Apports et

perspectives

Levier pour sensibiliser les différentes parties prenantes quant a
Iimportance des TIC ; peut susciter une volonté commune de faire

évoluer les SI.

Quand ?,

Périodicité

L'évaluation doit étre réalisée aprés la mise en ceuvre d’'un SI ; ex-
post ; évaluations réalisées « au besoin » ; les évaluations sont

rarement menées.

Quand ?, Origine |N/A

D’ou ?, Origine N/A

Ou ?, Lieu N/A

Combien ?, Avant et aprés la mise en ceuvre d'un SI + ponctuellement ;
Volume réguliérement pour conformité.

Combien ?, Pas d'information concernant le budget des évaluations ; colts
Budget importants des SI et impacts difficiles a chiffrer.
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Comment ?,

Processus

Praticiens trés prolifiques sur la maniére d’évaluer un SI ; a l'aide de
référentiels, normes ou bonnes pratiques adaptés au contexte de

I'organisation — pas de méthode universelle, peu formalisé.

Comment ?,

Nombreux critéres d’évaluation de SI (prés de 50 critéres identifiés

Criteres tant quantitatifs, que qualitatifs ou financiers).

Comment ?, Considérer les multiples perspectives d’évaluation, a savoir les

Conditions différents SI, leurs contextes et les multiples parties prenantes ;
participation des parties prenantes dés le début du projet
d’évaluation.

Qui ?, Organisations elles-mémes ; organes exécutifs et I|égislatifs ;

Destinataires

organismes de réglementation et gouvernements.

Qui ?, Producteurs

Directions ; managers ; utilisateurs ; organes internes ou externes

de révision ou d’audit.

Qui ?,

Bénéficiaires

Clients finaux ; collaborateurs ; partenaires de I'entreprise ;

organismes gouvernementaux.

Pourquoi ?,

Enjeux

Pour les destinataires des évaluations des SI : vérifier I’état actuel et
désiré des SI, ou encore justifier les investissements dans les SI. Pour
les bénéficiaires des SI : vérifier si I'utilisation d’un SI est adéquate,
s'ils tirent profit des SI dans leurs activités, si le SI est en adéquation

avec leurs besoins métiers.

Pourquoi ?,
Objectifs

Justifier les investissements et colts d'un SI au regard de la valeur
créée par ce dernier ; vérifier la création de valeur que les SI
apportent aux métiers ; déterminer I’'état d’'un SI a un moment M afin
éventuellement de I'améliorer ou de prouver |'adéquation avec les

lois, reglements ou politiques internes.

Tableau 8 - Caractéristiques de la notion d’évaluation qui émergent de la communauté des
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Convergence des mondes

Nous présentons au moyen d’un hexagone les caractéristiques convergentes et divergentes
entre I'angle de vue des chercheurs et celui des praticiens quant a la notion d’évaluation
en SI. Chaque c6té de I'hnexagone représente une question de I'hexameétre de Quintilien
évoqgué plus haut, a I’'exception de la question « ol ? » pour laquelle trop peu de données

ont émergé de nos corpus de connaissances.

Des fléches représentent graphiquement notre interprétation des convergences et des
divergences de vues des chercheurs et des praticiens quant aux caractéristiques de la
notion d’évaluation des SI. Une fleche entrante vers I’hexagone indique une tendance de
convergence entre les chercheurs et les praticiens en SI. Une fléche sortante de I'hexagone
indique une divergence. Une fleche plus épaisse représente une forte convergence ou une
forte divergence. Il s’agit d'un modele synthétique s’appuyant sur notre interprétation de
la convergence (ou non) des deux communautés quant aux caractéristiques de |’évaluation
en SI. Un modéle n‘est qu’une représentation simplifiée de la réalité. Ainsi, nous relevons
gu’une caractéristiqgue avec une tendance de convergence comporte souvent des données
laissant entrevoir des divergences entre les deux communautés ou au sein d‘une

communauté.
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Figure 28 - Synthése des convergences et des divergences entre la communauté des chercheurs et
celle des praticiens quant a la notion d’évaluation des SI
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Chapitre 4 - Discussion

Nous avons mis en évidence les caractéristiques de la notion d’évaluation en SI ainsi que
leurs convergences et leurs divergences. Nous relevons d‘ailleurs qu'il existe relativement
peu de divergences entre la vue des chercheurs et celle des praticiens sur la notion
d’évaluation en SI. Toutefois, celles-ci portent sur la question qui est, a nos yeux, la plus
importante, a savoir, « Comment évaluer un SI ? ». Cela justifie pleinement notre question
de recherche3*, et en particulier I'adverbe interrogatif « comment » qui l'introduit. Nous
reviendrons sur les divergences concernant ce « comment » dans la seconde partie de
notre thése avec une proposition permettant, nous I’espérons, de réconcilier les chercheurs

et les praticiens sur cette question.

Traits saillants des caractéristiques de la notion d’évaluation en SI
Quelques traits saillants des caractéristiques convergentes des deux communautés sur la
notion d’évaluation en SI méritent d'étre mis en lumiére. En premier lieu, pour la
communauté des chercheurs comme pour celle des praticiens des SI, I’évaluation d'un SI
est nécessaire, voire indispensable. D’aprés nos données, la principale raison a cela est
I'augmentation des colts des SI ainsi que les difficultés a justifier les impacts, positifs ou
négatifs, des SI pour les organisations. Cela corrobore la problématique énoncée dans

Iintroduction de notre these.

Ensuite, nous notons que les chercheurs et les praticiens partagent une méme
compréhension de ce qu’est I'évaluation d’un SI. Cette compréhension mutuelle tant sur la
définition des évaluations que sur I'importance de ces derniéres peut servir de levier afin
d’opérer un rapprochement entre ces deux communautés. Nous ne manquons pas, dans
la seconde partie de notre thése, d’utiliser au mieux ce levier pour faire accepter notre
proposition auprés des communautés des chercheurs et des praticiens en SI. Au méme
titre, les limites, apports, enjeux et objectifs des évaluations sont assez proches. Relevons
dans les limites, d’aprés les praticiens, évaluer est difficile pour des raisons de temps, de
co(its ou d’objectifs fluctuants. Pour les chercheurs, I’évaluation est qualifiée de complexe,
car les impacts d’un SI sont eux-mémes complexes, comme nous |'avons détaillé dans nos
résultats. Ces difficultés, voire la complexité énoncée par les deux communautés peuvent
aussi s'analyser par le contexte des évaluations. Tant pour les chercheurs que pour les
praticiens, la notion de contexte est centrale. En effet, une évaluation est dépendante de

son contexte et doit ainsi faire I'objet d’adaptations afin d’'étre efficace.

34 Comment évaluer l'efficacité d’'un SI ?
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Plus ou moins les mémes parties prenantes des évaluations des SI (destinataires,
producteurs ou bénéficiaires) sont identifiées par les chercheurs et les praticiens. Les
différentes perspectives de ces derniéres sont a considérer par les deux communautés. En
effet, chaque partie prenante ayant des enjeux différents lors d’'une évaluation d’un SI, il
est adéquat de les identifier exhaustivement, puis de comprendre ce que chacune a a
gagner et a perdre lors d’un processus d’évaluation de SI. Cela permet de contextualiser
et d’adapter au mieux les critéres d’évaluation du SI. Nos données nous indiquent que les
praticiens insistent sur I'importance des utilisateurs finaux (clients internes ou externes)
pour évaluer un SI. Cela nous semble adéquat, car, de nos jours, les SI sont centrés sur
les clients. Ces propos vont dans le sens de Petter et al. (2012) quant aux pratiques

d’évaluation des SI des praticiens centrées vers les clients.

" . Informatique Systéme d'entreprise
Traginmne;(:sdes Feitagipdoer‘fg Iied%?:?st.:gg stratégique et et interconnexion de Centré sur le client
_ = personnelle réseaux (depuis 2000)
(1950 - 1960) (1960 - 1980) (1980 - 1990) (1990 = 2000)

Figure 29 - Les cing éres des SI (adapté de Petter et al., 2012)

Quelques traits saillants des caractéristiques divergentes des deux communautés sur la
notion d’évaluation en SI méritent aussi que |'on s’y attarde. Premiérement et a nos yeux,
comme conséquence a la complexité précitée, les méthodes et les criteres d’évaluation
sont nombreux et ne font pas l'objet d’un consensus auprés des praticiens. Malgré le
nombre important et la diversité des méthodes d’évaluation de SI chez les praticiens,
relevons tout de méme que quelques normes semblent structurer le processus
d’évaluation. Quant aux critéres d’évaluation, ils sont trop nombreux. En effet, nous en
avons dénombré prés de 50 tant quantitatifs que qualitatifs ou financiers. Cela est bien
entendu en relation avec la nécessaire formalisation et contextualisation des évaluations
dont nous avons parlé plus haut. A linverse, chez les chercheurs, le caractére
multidimensionnel du modéle du succés de DelLone et McLean (1992, 2003, 2016) et les

possibilités de le contextualiser semblent étre rassembleurs.

Deuxiémement, nos résultats nous laissent a penser que I’évaluation d'un SI doit
s’effectuer ex post pour les praticiens. Or, pour les chercheurs, les évaluations peuvent
étre réalisées ex ante afin de justifier d’un investissement, ou ex post afin d’estimer les
impacts d’un SI. Cette divergence sur la périodicité (quand) influence le contexte des
évaluations avec des conséquences sur d'autres caractéristiques, telles que les méthodes
ou les critéres d’évaluation. Nous proposons aux professionnels de clarifier I’'objectif et le

moment d’une évaluation d’un SI avant de sélectionner une méthode d’évaluation ex ante
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ou ex post. Suite a I'analyse de nos données, nous pouvons affirmer que les méthodes et
criteres d’évaluation ne sont pas les mémes selon que l'on désire justifier d'un
investissement (ex ante) ou estimer des impacts d'un SI (ex post). Quant aux chercheurs,
nous leur proposons de lever les ambiguités en juxtaposant « ex ante ou ex post » a coté
du substantif « évaluation » afin de le qualifier. Ajoutons a nos propos que, dans la
pratique, les évaluations sont rarement menées, ou alors par obligation (raisons légales p.
ex.). Les chercheurs constatent cela, le regrettent et s’accordent sur le peu d’utilisation de

méthodes scientifiques par les praticiens.

Au-dela des traits saillants précités, nous désirons approfondir notre discussion sur trois
sujets. Premierement, nous revenons sur |'objet méme sur lequel porte |'évaluation.
Deuxiemement, nous faisons part de notre constat sur les manques tant dans la recherche
que dans la pratique, et ainsi sur les opportunités de recherche qui en découlent.
Troisiemement, nous discutons de la maniére d’évaluer un SI, approfondissons nos
observations quant aux critéres d’évaluation utilisés par les praticiens et proposons enfin
une piste de rapprochement entre la communauté des chercheurs et celle des praticiens
en SI.

Confusion sur l'objet sur lequel portent les évaluations des SI

Du co6té des praticiens, nous constatons une certaine confusion sur I'objet méme sur lequel
portent les évaluations. En effet, ces derniers traitent souvent sans distinction, du projet
de mise en ceuvre d’un SI ou du résultat du projet, a savoir le SI lui-méme. Cela les méne
a évaluer un SI a l'aide de critéres certaines fois non pertinents. Afin d'illustrer cette
critique, nous proposons deux exemples. Premiérement, dans une méme source
d’information, nous relevons un critére permettant d’évaluer si le projet de mise en ceuvre
d’'un SI est réalisé dans le cadre du budget et du temps définis, mais aussi un critéere
permettant d’évaluer la contribution d'un SI aux nouveaux business models.
Deuxiemement, dans une autre source d‘information, nous constatons que |'on propose
d’évaluer les risques du projet SI, mais également la valeur du SI pour les différentes
parties prenantes. A nos yeux, il existe ici une confusion entre le projet et son résultat.
Loin de nous de penser qu'il n‘est pas opportun d’évaluer un projet en SI, mais il ne faut
pas confondre ou mixer les critéres pour évaluer un projet et ceux pour évaluer le résultat
du projet (le SI). Ainsi, nous appelons les praticiens a étre plus rigoureux sur ce point.
Dans notre corpus de connaissances représentant la vue des chercheurs, nous n’avons pas
relevé cette confusion. Bien au contraire, Petter, DeLone et McLean soulignent qu'il est
nécessaire de distinguer I’évaluation de l'efficacité d’'un SI (ou son succes) des variables
qui influencent cette efficacité (2013). Dans le cas qui nous intéresse ici, ils indiquent
précisément que les caractéristiques d’un projet de mise en ceuvre du SI peuvent influencer

I'efficacité d’un SI. Petter et al. distinguent donc le projet de mise en ceuvre du résultat du
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projet. Plus généralement, ils proposent 43 critéres influencant l'efficacité des SI et les
regroupent en trois catégories. L'une d’elles traite des caractéristiques des projets et de
I'organisation. Les chercheurs distinguent donc trés clairement les variables indépendantes
(les déterminants de l'efficacité d’'un SI) des variables dépendantes (variables a évaluer
pour mesurer |'efficacité d’'un SI). Pour illustrer cela, nous présentons ci-dessous un

schéma tiré de Michel et Baudet (2018) qui s’appuie sur les travaux de Petter et al. (2013).

Déterminants
(i.e. variables indépendantes) Caractéristiques des projets et
de I’organisation

 Implication des utilisateurs|

* Relations avec les
développeurs

« Support du management

* Motivation extrinséque

* Processus managériaux

* Compétences
organisationnelles

|- Infrastructure IT \

| Succes du systeme d'information
| (i.e. variable dépendantes)

Technologie

® Qualité du systeme
Caractéristiques des taches \}\ « Qualité de I'information
'y | *Qualité du service
 Intention d’utiliser
o Utilisation du systéme
 Satisfaction des
utilisateurs

s Compatibilité des taches
« Difficultés des taches

* Bénéfices nets

~ ’
-
] n //
\ Caractéristiques des

utilisateurs et sociales

* Attitude envers la
technologie

* Plaisir

» Confiance

* Attentes des utilisateurs

Figure 30 - Distinction entre les déterminants de I'efficacité d'un SI et les variables pour évaluer
|’efficacité d’un SI (tiré de Michel et Baudet, 2018)

Zones d’'ombre et opportunités de recherche en évaluation des SI

Nous rappelons que des études indiquent que la thématique de I’évaluation est le premier
ou deuxiéme théme le plus traité dans le champ des SI (Michel & Cocula, 2014). Malgré
cela, et comme l'affirment DelLone et McLean (2016), il reste encore des zones d’'ombre
dans la recherche sur I’évaluation des SI. Par une analyse bibliographique, un travail assez
conséquent a été réalisé par Michel et Baudet quant aux nouvelles pistes de recherche
pour éclairer ces zones d'ombre (2018). Parmi les nombreuses pistes évoquées, citons la
nécessaire ouverture vers des méthodologies autres que quantitatives avec des techniques
de modélisation causales. Les auteurs appellent ainsi a opter pour un pluralisme
méthodologique (méthodes qualitatives, approche de Design Science, etc.) pouvant
contribuer a approfondir, mais aussi a élargir les résultats dans la recherche en évaluation
des SI. Une autre piste de recherche proposée par ces chercheurs est celle des nouvelles

technologies. En effet, les évaluations s’effectuant souvent ex post, peu (voire pas selon
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les auteurs) de recherches évaluent l'efficacité de nouvelles technologies ou de
technologies mise en ceuvre hors de leur contexte initial. Enfin, relevons les propos des
auteurs quant a lI'importance de la contextualisation des méthodes d’évaluation des SI.

Nous avons déja indiqué cela plus haut et insistons aussi sur ce point.

De notre coté, notre corpus de connaissances représentant la vue des chercheurs en SI et
celui représentant la vue des praticiens en SI mettent en évidence de nouvelles
opportunités dans la recherche en évaluation des SI. L'une d’elles concerne le budget des
évaluations des SI. En effet, tant du c6té des chercheurs que des praticiens en SI, les
recherches dans ce domaine sont rares. Le budget global des SI est pourtant en croissance
et les co(ts restent une préoccupation d’actualité pour les deux communautés comme nous
I'avons relevé plus haut dans cette thése. A nos yeux, allouer spécifiquement des fonds
pour les évaluations permettrait d’ancrer les processus d’évaluation des SI dans les
pratiques du terrain. Ainsi, pourquoi le budget n’est-il pas évoqué ? Cette question suscite-
t-elle peu d'intérét pour les chercheurs et pour les praticiens ? Comment considérer
I'investissement financier et les retours économiques des évaluations des SI alors que le
budget est souvent dépassé lors de la mise en ceuvre d’'un SI ? Ces questions restent
ouvertes et représentent des opportunités de recherche. Nous voyons une autre
opportunité de recherche ou plus exactement une opportunité de collaboration entre la
communauté des chercheurs et celle des praticiens en SI. Il s’agit de la description de la
notion d’évaluation en SI. Les chercheurs ont largement décrit la notion d’évaluation en
SI, alors que les praticiens dérivent peu, cela pour privilégier des approches pragmatiques
sur la maniére d’évaluer un SI. En effet, avant de se focaliser sur le « comment », il nous
semble nécessaire de décrire un objet pour I'appréhender au mieux. Ainsi, nous proposons
aux chercheurs et aux praticiens de collaborer, par exemple en publiant des articles grands

publics décrivant la notion d’évaluation en SI, ses apports et ses limites.

D'une évaluation spontanée a une évaluation rigoureuse et
pragmatique

Nous l'avons indiqué dés le début de notre discussion, les divergences entre les chercheurs
et les praticiens portent principalement sur la maniére d’évaluer un SI. Pour cela, nous
discutons de nos observations sur les critéres d’évaluation de SI utilisés spontanément par
les praticiens. Nous tirons de cette discussion une proposition de catégorisation de la
maturité des critéres d’évaluation utilisés par les praticiens. Ensuite, nous esquissons une
proposition pour évaluer rigoureusement et pragmatiquement un SI. Dans la seconde

partie de notre thése, cette proposition est mise en ceuvre dans un contexte particulier.

L'opérationnalisation d’un processus d’évaluation de SI passe par la mesure d'observations

sur un certain nombre de critéres du SI, ou encore par l'interrogation de différentes parties
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prenantes quant a leur perception de ces critéres. C'est lors de I'opérationnalisation des
évaluations que nous avons relevé le plus de difficultés chez les praticiens. Comme nous
I'avons déja indiqué, les critéres d’évaluation sont nombreux (prés de 50 identifiés) en
raison de la nécessaire contextualisation des SI. De plus, ils sont peu structurés et relévent
plus d’une gestion spontanée3> que d’une gestion rigoureuse. C’est bel et bien ces deux
raisons qui rendent les évaluations des SI difficiles @ mener pour des praticiens. Notre
corpus de connaissances démontre différents niveaux de maturité dans
I'opérationnalisation de I’évaluation d'un SI chez les praticiens. Nous illustrons cela ci-

dessous.

Critére financier
Critére quantitatif
mmmmm Critére qualitatif

Légende

e 0®*q
¢

[
.

Maturité Immaturité Maturité Niveau de maturité
nulle spontanée

Figure 31 - Proposition de niveaux de maturité dans |'évaluation des SI chez les praticiens

Suite a notre interprétation lors de notre analyse des critéres utilisés par les praticiens,
nous pouvons proposer de les regrouper en trois niveaux de maturité. Le premier niveau
correspond a une maturité nulle. Ici, 'efficacité des SI n’est pas évalué (ni ex ante ni ex
post). Comme nous l'avons précisé plus haut, ce niveau de maturité est courant dans les
organisations. Nous avons nommé le deuxiéme niveau « immaturité », car, selon Le
Larousse, l'immaturité correspond a la non atteinte d’'une maturité suffisante ou a un
manque de maturité (“Immaturité,” 2018). Dans ce deuxiéme niveau, l'efficacité des SI
est mesurée a |'aide de critéres exclusivement financiers, dans le pire des cas a l'aide d’un
critére unique (par exemple le ROI), dans le meilleur des cas de facon multicritéres. Nous
remarquons et regrettons que les critéres financiers utilisés dans un niveau d'immaturité

mesurent l'impact du SI et pas l'efficacité du SI comme un tout. Notez que chaque forme

35 Gestion spontanée au sens de Baudet et Heim (2018), c’est-a-dire peu formalisée,
variante et dépendante d’individus qui la mette en ceuvre.
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sur la figure ci-dessus représente un critere d’évaluation des SI. Le troisiéme niveau
identifié integre des critéres d’évaluation financiers, quantitatifs et, dans certains cas,
qualitatifs. Nous Il'avons nommé « maturité spontanée » afin d’indiquer l'aspect peu
formalisé et variant des critéres utilisés par les praticiens en SI. Nous constatons a ce
niveau de maturité que les méthodes mises en ceuvre pour mesurer les SI s’appuient sur
de trop nombreux critéres qui peuvent potentiellement se cannibaliser et qui ne

garantissent en rien une évaluation compléte du SI.

Nous avons évoqué plus haut I'importance de la formalisation et de la contextualisation
des évaluations des SI chez les praticiens. Nous avons aussi rappelé le caractére
rassembleur chez les chercheurs du modeéle du succés en SI de DelLone et McLean (ISSM).
Nous esquissons ci-dessous une proposition pour évaluer rigoureusement et
pragmatiquement un SI en s’appuyant sur le modéle ISSM tout en considérant la
contextualisation nécessaire pour évaluer |'efficacité d'un SI. Cette proposition permet de
plus de rapprocher la communauté des chercheurs de celle des praticiens en SI. Pour
parvenir a cette proposition, nous avons relié les critéres utilisés par les praticiens (cf.
Tableau 7 - Critéres d’évaluation de SI, vue des praticiens) aux différentes dimensions du
modele ISSM. Au vu des critiques que nous avons formulées plus haut quant a la confusion
sur l'objet sur lequel portent les évaluations des SI (projet ou résultat du projet, a savoir
le SI), nous avons supprimé les critéres permettant d’évaluer un projet de SI. Nous

présentons cela ci-dessous.

Criteres utilisés par les praticiens lors Dimensions du modéle
d’évaluations de SI ISSM

Amélioration du time to market
Impacts nets

Augmentation du nombre de nouveaux produits ou
services Impacts nets

Conformité au budget SI
Impacts nets

Conformité SLA o )
Qualité du service

Contribution du SI a la prise de décision o ) ]
Qualité de l'information

Contribution du SI a la productivité de I'organisation
Impacts nets

Contribution du SI a la stratégie
Impacts nets

Contribution du SI aux nouveaux business models
Impacts nets

Controle/réduction des colits (métier) . ¢ ¢
mpacts nets
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Controle/réduction des colts SI

Impacts nets

Col(it total de possession

Impacts nets

Croissance des bénéfices

Impacts nets

Croissance des revenus

Impacts nets

Dépenses des SI en % des revenus

Impacts nets

Dépenses en SI par employé

Impacts nets

Disponibilité du SI

Qualité du systéme

Données collectées

Qualité de l'information

Elargissement de la plage d’ouverture des services de
I'organisation (services accessibles par le Web)

Impacts nets

Fréguence de connexion des utilisateurs (clients,
utilisateurs internes, fournisseurs, etc.)

Utilisation du systeme

Net Promoter Score

Satisfaction des utilisateurs

Niveau d’APIsation (architecture ouverte)

Qualité du systéme

Niveau de protection des données personnelles

Qualité de l'information

Nombre d’acteurs partageant les données

Qualité de l'information

Nombre de cas d’usage des données

Qualité de l'information

Nombre de nouveaux partenaires lors de la mise en
ceuvre d'un SI

Impacts nets

Performance de la Help Desk

Qualité du service

Qualité du SI

Qualité du systéme

Qualité percue des services métiers digitalisés

Qualité du systeme

Qualité percue des services SI

Qualité du service

Réduction de l'effectif métier

Impacts nets

Réduction d’effectifs IT

Impacts nets

Réduction des contacts entre humains au profit des
contacts humains - SI ou SI - SI

Impacts nets

Rendement des capitaux propres

Impacts nets
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Rétention des talents métiers
Impacts nets

Rétention des talents SI
Impacts nets

Robustesse face aux cyber-attaques o, .
Qualité du systeme

Satisfaction des utilisateurs/clients, etc. . . .
Satisfaction des utilisateurs

UBM, unités de bruit médiatique
Impacts nets

Utilisation du SI e .
Utilisation du systeme

Valeur des SI pour les différentes parties prenantes
Impacts nets

Valeur des SI pour les métiers
Impacts nets

Tableau 9 - Mise en relation des critéres d’évaluation des praticiens avec les dimensions du modéle
ISSM

Cela nous ameéne a proposer aux praticiens d’atteindre un niveau de maturité que nous
avons nommé « formalisé ». Il s’agit d'évaluer l'efficacité d’'un SI a |'aide de critéres

correspondant a chaque dimension du modéle ISSM. Nous illustrons cela ci-dessous.

Qualité du
systéme

Utilisation du
systéme
qp]my Impacts nets
Qualité de — -
I'information “
Satisfaction

des utilisateurs E dmm}
Qualité du H]HII]D

service

PN

&

Figure 32 - Maturité formalisée pour évaluer un SI

Atteindre une maturité formalisée est a nos yeux une étape importante a viser par les
praticiens. Toutefois, les résultats de I’évaluation de I'efficacité du SI peuvent étre encore
insuffisants a ce niveau de maturité pour deux raisons. Premiérement, les critéres dans
chaque dimension ne sont peut-étre pas cohérents entre eux. Deuxiémement, une

évaluation doit considérer un tout dans une vision systémique. Dans cet esprit, il est aussi
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nécessaire d’évaluer les relations entre chague dimension. Pour répondre a ces deux
raisons, nous proposons un niveau de maturité générique et systémique qui s’appuie sur
le niveau de maturité formalisée. Générique, car nous nous appuyons sur le modéle
générique ISSM de Delone et McLean (2016). Systémique pour les raisons évoquées il y
a quelques lignes. Nous lillustrons ci-dessous. Dans une volonté de représenter des
criteres cohérents entre eux, nous les avons symbolisés a l'aide de rectangles,
contrairement aux autres niveaux de maturité pour lesquels nous avons préféré des formes
non réguliéres. Nous avons veillé a indiquer les relations a considérer entre les différentes

dimensions du modéle ISSM pour évaluer l'efficacité d’'un SI comme un tout.

Qualité du
systéme

!

Utilisation du
systéeme

Qualité de
'information

Satisfaction
des utilisateurs

Qualité du
service

lﬁmmmmummnmnummnﬂ
|f

Figure 33 - Maturité générique et systémique pour évaluer un SI

A notre avis, le niveau de maturité le plus abouti doit inclure le contexte. Nous avons déja
plus haut discuté de lI'importance de ce contexte des évaluations des SI, tant pour les
praticiens que pour les chercheurs. Ainsi, nous proposons un dernier niveau de maturité
gue nous avons nommeé « maturité contextualisée ». Elle s’appuie sur le niveau de maturité
précédent, mais comprend la nécessaire adaptation de I’évaluation au contexte du SI. Nous

illustrons cela ci-dessous.
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Figure 34 - Maturité contextualisée pour évaluer un SI

Il est a noter que la difficulté de mise en ceuvre nous semble plus proche d’une fonction
exponentielle que linéaire pour passer d'un niveau de maturité a un autre. Nous

synthétisons les différents niveaux de maturité ci-dessous?°.

- Critére financier
[:] Critére quantitatif
[I]]]]]]m Critére qualitatif /
Légende /
‘r", e | . .
y / 28] = = = 2
@0 g i N il P s —
s /a¥n 5EE =28
a q I ] *+ et [
‘ Aﬂ[ﬂh q / > o o o == E’ S —
/ : L 2y | = —
| ® . = -
/ Niveau de maturité
Maturité Immaturité Maturité Maturité Maturité Maturité
nulle spontanée / formalisée générique et contextualisée
/ systémique
Niveaux de maturité constatés / Niveaux de maturité espérés
chez les praticiens (rigueur et pertinence)

Figure 35 - Proposition de différents niveaux de maturité pour évaluer I'efficacité d’'un SI

36 Le lecteur peut consulter une version plus lisible de cette synthése en annexe 2.
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Nos résultats et la discussion associée nous ameénent a formuler la proposition suivante :
co-concevons un artefact d’évaluation de SI ex post pertinent et rigoureux. Nous parlons
ici de pertinence et de rigueur dans le sens des propos de Benbasat et Zmud, approfondis
par Davenport et Markus (1999). Dans cet esprit, cet artefact destinés tant aux praticiens
gu’aux chercheurs, doit étre fondé théoriguement et valide, co-développé par des
chercheurs et des praticiens en SI. Nous y voyons la une solution pour réconcilier ces deux

communautés sur la maniére d’évaluer un SI.

Pour cela, nous préconisons |I'adoption d’'une approche de Design Science qui débute par
I'identification des opportunités et des problémes (Hevner, 2007). A cette fin, nous avons
présenté plus haut les points de convergence et de divergence liés a I’évaluation en SI. Les
boucles de pertinence, de design et de rigueur du Design Science permettent la conception
d’un artefact pertinent et rigoureux comme nous le proposons. Concréetement, cet artefact
peut prendre la forme d'un questionnaire ex post (ex post, car il s'agit d'une attente des
professionnels, et cela est donc pertinent). Il s'appuie sur les dimensions du modéle de
DeLone et MclLean (rigueur d'un modele phare en SI largement adopté par les
universitaires), mais intégre les critéres d’évaluation des SI utilisés par les praticiens
(pertinence). Nos résultats démontrent que les impacts attendus d’un SI et la complexité
qui en découle doivent piloter les évaluations. Les impacts d’un SI sont difficilement
généralisables, different selon les dimensions et la nature d’un SI (Sun & Teng, 2017). Il
convient alors de concevoir un artefact dont les dimensions et les items du modéle de
DelLone et McLean s’adaptent aux impacts d'un SI. Trés concrétement, le livrable final,
sous la forme d’'une application web, doit questionner les praticiens sur les impacts
attendus du SI a évaluer et leur proposer des critéres et des questions (items) adaptés et

contextualisés.

Nous sommes convaincus qu’un tel artefact permettra de rapprocher la communauté des
chercheurs et celle des praticiens des SI sur la thématique de I'évaluation des SI pour les
raisons suivantes. Premiérement, nos résultats démontrent la grande diversité et le
manque de maturité des critéres d’évaluation utilisés par les praticiens. Ainsi, un artefact
qui s’'adapte aux impacts attendus des praticiens peut rassembler les deux communautés.
Deuxiemement, les praticiens désirent évaluer ex ante et de fagon pertinente les impacts
d’un SI, ce qui correspond a la visée de |'artefact proposé. Troisiemement, les chercheurs
déplorent le peu d’utilisation de méthodes fondées scientifiquement. Or, un tel artefact est
un pas important vers l'ouverture de telles méthodes aux praticiens. Quatriéemement, la
co-conception d’un tel artefact va dans le sens de Bach et al. pour qui cela facilite les
échanges entre des experts (rapprochement) de différents domaines (2006).

Cinquiémement, cet artefact d’évaluation est intéressant tant pour les chercheurs que pour
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les praticiens. Les premiers peuvent par son intermédiaire y récolter des données du

terrain, et les seconds y voir un outil pertinent d’évaluation.
Chapitre 5 - Conclusion de la premiere partie

Nous avons questionné |'objet « évaluation » dans le champ des SI du point de vue tant
des chercheurs que des praticiens. Par une méthodologie qualitative, nous avons obtenu
trois principaux résultats que nous rappelons ici. Premiérement, nous proposons une mise
en lumiere des points convergents et divergents entre le point de vue des chercheurs et
celui des praticiens sur la notion d’évaluation en SI. Deuxiémement, nous proposons une
catégorisation de la maturité des criteres pour évaluer 'efficacité d’un SI. Troisiemement,
nous décrivons des pistes permettant aux praticiens d’élever leur maturité d’évaluation.
Ces différents résultats ont pour visée d’alimenter notre réflexion et, in fine, dans la
seconde partie de notre thése, de justifier la création d’un artefact d’évaluation de SI qui

s’appuie sur des modeles théoriques tout en étant destiné aux praticiens.

Dans cette premiére partie de thése, deux résultats nous semblent assez singuliers.
Premiérement, il s’agit de la confusion sur I'objet méme sur lequel portent les évaluations
des SI dans la communauté des praticiens ; confusion entre le projet de mise en ceuvre
d’'un SI et le résultat du projet, a savoir, le SI lui-méme. Il en résulte des critéres
d’évaluation des SI peu pertinents. Le second résultat singulier porte sur la faible maturité
des processus d’évaluation menés par les praticiens. Ainsi, nous avons proposé de co-
concevoir un artefact d’évaluation de SI ex post pertinent et rigoureux3’. Cela sera |'objet

de la seconde partie de notre thése.

Nos apports sont pluriels. Premiérement, notre proposition de niveau de maturité de
I’évaluation des SI nous semble intéressante, en particulier pour les praticiens qui peuvent
y voir tant un outil de mesure de leur maturité actuelle qu’un guide pour améliorer leurs
pratiques. Deuxiéemement, notre questionnement et nos réponses sur les points
convergents et divergents des SI entre les chercheurs et les praticiens sur la notion
d’évaluation nous semblent dignes d’intérét pour les deux communautés. Cela permet de
mieux appréhender la notion d’évaluation des SI. Troisiemement, la recherche en SI
actionne peu les analyses bibliométriques de la littérature, en particulier les ACC en

complément des analyses interprétatives de la littérature (Walsh & Renaud, 2017).

Bien entendu, cette premiére partie de thése comporte des limites inhérentes a tout travail
de recherche. Nous en relevons deux. Premierement, pour représenter la vue des

chercheurs et des praticiens, nous nous sommes appuyé sur des documents de la

37 Pertinent et rigoureux dans le sens des propos de Benbasat et Zmud
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littérature. Nous aurions pu intégrer des interviews de chercheurs et de praticiens pour
compléter nos documents. Nous avons d’ailleurs suivi cette piste, mais avons constaté que
cela n’apportait aucune autre information que celles tirées de notre corpus de
connaissances. Nous avons donc décidé de réserver nos interviews pour la seconde partie
de notre thése. Deuxiemement, le choix méme des documents qui composent notre corpus
peut étre questionné. Cela est particulierement le cas pour le corpus représentant la vue
des praticiens. Toutefois, les articles analysés ne nous fournissant plus de nouvelles
données, nous avons pensé avoir atteint une certaine saturation théorique ou une bonne

représentativité de notre terrain de recherche.

Nous avons déja évoqué différentes futures voies de recherche dans notre discussion. Nous
y avons présenté de nouvelles opportunités dans la recherche en évaluation des SI. Nous
y avons aussi évoqué |'intérét de proposer un artefact d’évaluation de SI qui s’appuie sur
des modéles théoriques tout en étant destiné aux praticiens. C'est ce dernier point qui fait

I'objet de la seconde partie de cette thése.
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Seconde partie - Un artefact pour évaluer

I’efficacité des SI

La premiére partie de cette thése a étudié la notion d’évaluation en SI, tant du point de
vue des chercheurs que des praticiens du domaine. Au vu des premiers résultats obtenus,
et dans une volonté d’améliorer I'environnement (Hevner, 2007) en rapprochant ces deux
communautés, nous concevons un artefact d’évaluation des SI qui s’appuie sur des
modéles théoriques tout en étant destiné aux praticiens. Sous la forme d’une application
web d’évaluation des SI et par une approche de Design Science (Design Science Research
- DSR), cet artefact va permettre de répondre a la question de recherche posée dans ce

manuscrit, a savoir comment évaluer l'efficacité d’'un SI ?

L'un des enjeux pour un chercheur qui s’appuie sur une approche de DSR est de présenter
sa recherche aux différentes parties prenantes3® de facon pertinente (Gregor & Hevner,
2013). D'ailleurs, la communauté scientifique constate le manque de conseils sur la fagon
de communiquer les connaissances produites par une telle approche (ibid., 2013). Aussi,
Gregor et Hevner (2013) recommandent une structure avec différentes sections ou
chapitres pour les études en DSR. Afin de maximiser l'impact de notre travail et de
structurer cette deuxiéme partie de thése, nous suivons les recommandations de ces
auteurs, a I’'exception de la création de la section « revue de littérature ». Une telle section
a pour ambition de présenter les travaux antérieurs pertinents répondant a la
problématique énoncée. Elle doit inclure des travaux antérieurs tant académiques que
pratiques. Nous n’avons donc pas inclus cette section car la revue de littérature et les
résultats3® de notre premiére partie de thése répondent déja a cette ambition. Enfin et
toujours afin de présenter notre recherche de fagon pertinente, nous nous sommes inspirés
des conseils de Baskerville et al. pour « trouver un équilibre entre artefacts et théories »
(2018, p. 368).

Nous désirons en premier lieu contextualiser notre recherche. Pour cela le chapitre 6
débute par un rappel de la problématique et de la question de recherche auxquelles nous

voulons répondre. Ensuite, nous précisons le but et la visée de |'artefact développé puis

38 Communauté scientifique, praticiens, etc.

3% Nous y avons présenté tant des théories académiques que des méthodes de praticiens
pour évaluer les SI. Nous avons comparé ces différentes approches afin de mettre en
lumiere les caractéristiques convergentes et divergentes des visions des chercheurs et des
praticiens quant a I’évaluation des SI.
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nous exposons notre cas d’étude. De plus, nous illustrons la pertinence de notre recherche

tant pour les praticiens que pour les chercheurs en SI.

Dans le chapitre 7, nous exposons la méthodologie actionnée ainsi que notre processus de

conception, d'implémentation et d’évaluation de I'artefact.

Dans les chapitres 8 et 9, nous décrivons |'artefact concu puis nous évaluons, entre autres,

sa validité et son utilité pour répondre a notre problématique.
Le chapitre 10 discute de nos résultats.

Dans le chapitre 11, nous mettons en lumiére nos contributions théoriques ainsi que leurs
implications pour les praticiens. Enfin, nous proposons une conclusion et une synthése de

la deuxiéme partie de notre thése.
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40 Les nuages de mots en début de chaque grand chapitre ont été générés avec le logiciel
NVivo 11.
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