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L’évaluation des systèmes d’information : un état de l’art 
à la lumière des approches de la variance et processuelles1

Sylvie MICHEL2

François COCULA3

Résumé

Les Systèmes d ’Information (SI) ont pris une place capitale dans 
les stratégies des entreprises et ils mobilisent toujours aujourd’hui 
des sommes considérables. Leur évaluation apparaît donc comme 
indispensable et capitale. Cet article propose de réaliser un état de 
l ’art sur cette problématique de l ’évaluation des SI en se focalisant sur 
les approches de la variance et processuelles. En premier lieu, il nous 
paraît pertinent de situer la thématique de l ’évaluation dans le champ 
de recherche des SI en insistant sur les principaux questionnements à 
mener pour toute évaluation. Dans un deuxième temps, les approches 
théoriques de la variance et processuelles permettant d’évaluer les SI 
seront présentées. Enfin, il convient de présenter les deux modèles les 
plus emblématiques, ceux de Delone et Maclean (1992, 2003) et de 
Davis et al. (1989).

Abstract
Information Systems (IS) occupy now a major position in corporate 
strategies and they still need and mobilize considerable amounts of 
resources. It thus looks normal and necessary to carry out evaluations 
of these IS. This article offers to accomplish a state of art in the 
issue of IS evaluation. First, it is relevant and essential to situate the 
evaluation theme in the research f ield of IS while focusing on the 
main questionings to follow for any evaluation. In a second step, the 
variance and processual theoretical approaches allowing IS evaluation 
will be presented. It lastly is important to focus on the impact of the 

1	 Cet article est issu du travail doctoral de Sylvie Michel.
2	 Sy l v ie  M I C H E L :  Ma ît r e  de  C on fé rence s ,  Un ive r s i t é  de  Bordeau x ,  IRG O - 
sylvie.michel@u-bordeaux.fr
3	 Fra nçois C O C U L A  :  Ma ît re de Conférences ,  Univer s ité de Bordeau x , IRGO - 
françois.cocula@u-bordeaux.fr

RMA 74.indd   33 23/12/2014   14:13:22

©
 M

an
ag

em
en

t P
ro

sp
ec

tiv
e 

E
di

tio
ns

 | 
T

él
éc

ha
rg

é 
le

 2
5/

06
/2

02
3 

su
r 

w
w

w
.c

ai
rn

.in
fo

 (
IP

: 8
8.

12
4.

19
3.

78
)©

 M
anagem

ent P
rospective E

ditions | T
éléchargé le 25/06/2023 sur w

w
w

.cairn.info (IP
: 88.124.193.78)



34

N°74 - Décembre 2014

emblematic models used in IS evaluation, the Delone et Maclean 
model’s (1992, 2003) and Davis et al. (1989) model’s.

La question de recherche portant sur l’évaluation des Systèmes d’Information (SI) est 
un champ très investi par la littérature. Les pistes empruntées pour mener à bien cette 
recherche ont été nombreuses et variées, en ce qui concerne les approches mobilisées, 
les mesures de performances choisies, le niveau d’analyse privilégié ou même l’objet 
de recherche en lui-même (SI, applicatifs, ERP, etc.). Par exemple, certains auteurs ont 
cherché à justifier les sommes investies dans les SI : ils se sont alors intéressés à la phase 
amont, celle de la conception du SI. D’autres se sont centrés sur l’adoption, la diffusion ou 
l’acceptation des SI. Certains mesurent la performance au niveau de l’acteur/utilisateur, 
alors que d’autres évaluent les bénéfices de l’organisation. Enfin, des chercheurs s’ins-
crivent dans une approche de déterminisme technologique alors que d’autres tentent 
essentiellement de mettre à jour les interactions entre la technologie et l’organisation.

Toutes ces pistes de recherche présentes dès l’apparition du champ des SI, sont essen-
tielles car elles posent les questions fondamentales de la mesure de la performance du 
SI et de son contrôle (Leclercq-Vandelannoitte et Isaac, 2013). D’ailleurs dans un souci 
de clarté, il est nécessaire de définir ce que l’on entend par SI. Avec Reix (2004), on peut 
dire qu’ : « un système d’information est un ensemble organisé de ressources (matériel, 
logiciel, personnel, donnée, procédure…) permettant d’acquérir, de traiter, de stocker 
des informations (sous forme de données, textes, images, sons, etc.) dans et entre les 
organisations ». Cette définition a le mérite de mettre l’accent sur les quatre principaux 
rôles joués par le SI et sur les ressources déployées. Nous souhaitons la compléter par 
celle de Reix et Rowe (2002, p.11) : « Un système d’information est un ensemble d’acteurs 
sociaux qui mémorisent et transforment des représentations via des technologies de 
l’information et des modes opératoires ». Ils envisagent le SI comme un outil technolo-
gique également composé d’éléments sociaux, ce qui permet de mettre en avant les rôles 
complémentaires des acteurs et des technologies via des processus ou modes opératoires. 

Les problématiques liées à l’évaluation des SI sont ainsi très diverses et nombreuses, 
et le champ de recherche en SI, dès les années 70 (Bostrom et Heinen, 1977) a eu à 
répondre à de nombreuses controverses quant à l’apport des SI à la performance des 
organisations. La question de l’évaluation des SI a ainsi traversé les décennies avec des 
réponses diverses, d’où l’intérêt d’un état de l’art, qui permet d’une part, de faire le point 
sur les principales problématiques et réponses liées à l’évaluation des SI, et d’autre part 
d’apporter une vue longitudinale, 30 ans après les travaux précurseurs de Barki et al. 
(1993), et dix ans après ceux de Desq et al. (2002).

Dans ce but, nous commençons notre état de l’art sur l’évaluation des SI par une mise 
en perspective de ce sujet dans la recherche en SI. Nous allons montrer que le thème de 
l’évaluation est central dans le champ disciplinaire des SI, mais que c’est pourtant une 
nécessité difficile à mettre en œuvre. Nous ferons aussi un point méthodologique relatif 
au corpus étudié. Ensuite, dans un deuxième temps, toujours dans un souci de clarifi-
cation, on se focalisera sur les principales approches d’évaluation des SI en s’appuyant 
sur les travaux de Markus et Robey (1988) qui distinguent les théories en fonction de 
leur structure logique, les théories de la variance et les théories processuelles. Enfin, 
il conviendra de présenter les modèles de Delone et MacLean (1992, 2003) et ceux de 
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l’acceptation de la technologie (Davis et al., 1989), modèles les plus représentatifs de la 
problématique de l’évaluation des SI. 

1. La place de l ’évaluation des SI dans la littérature 

Après avoir étudié la place du thème de l’évaluation dans le champ de recherche des SI, 
on abordera les principales questions de recherche. Puis, le corpus étudié pour réaliser 
cette revue de la littérature sera présenté.

1.1. L’évaluation : un thème incontournable et foisonnant dans le champ 
des SI

Des auteurs (Barki et al., 1993 ; Peaucelle, 2001 ; Desq et al., 2002 ; Rodhain et al., 2010) 
ont procédé à une revue de la littérature concernant le champ de recherche en SI afin 
d’identifier les principaux axes de recherche. Les études dévoilent que la thématique 
de l’évaluation est le premier ou le deuxième thème le plus traité. C’est donc bien une 
problématique actuelle, pertinente et incontournable. 

1.2. L’évaluation du SI : une nécessité difficile à mettre en œuvre

L’évaluation du SI, aussi difficile et complexe soit elle, apparaît comme un mal nécessaire. 
Les chercheurs doivent se positionner sur certaines questions essentielles avant de me-
ner une recherche théorique ou empirique d’évaluation des SI. Hirschheim et Smithson 
(1998) examinent et posent les principales questions auxquelles sont confrontés les 
chercheurs en SI. 

1.2.1. Pourquoi faut-il évaluer ?

À cette question, deux sortes de réponses peuvent être apportées. D’abord, l’évaluation 
du SI permet aux managers et décideurs de justifier ex post les investissements en SI, en 
montrant leur contribution à la création de valeur. Ensuite, c’est le contexte organisation-
nel qui détermine vraiment les raisons, la nécessité et l’importance de l’évaluation. Une 
évaluation peut être menée afin de renforcer l’existence d’une structure organisation-
nelle ou pour des raisons politiques ou sociales (Walsham, 1993 ; Stockdale et al., 2008). 

1.2.2. Quelle est l ’unité d’analyse ?

Une des questions que se pose le chercheur lorsqu’il veut évaluer la contribution d’un SI 
à la performance est celle du niveau de l’évaluation, c’est-à-dire celle de l’unité d’analyse. 
Hirschheim et Smithson (1998) identifient cinq niveaux d’analyse : le niveau macro, 
sectoriel, de l’organisation, de l’application et celui des parties prenantes. Il n’y a pas de 
niveau adéquat pour conduire une évaluation. Ce niveau peut changer d’une évaluation 
à l’autre, cela dépend de facteurs comme le contexte, le domaine d’étude ou l’objectif 
de l’évaluation.
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1.2.3. Que faut-il évaluer ?

Une fois le niveau d’analyse déterminé, il est primordial de définir ce que l’on va précisé-
ment évaluer. Évalue-t-on un investissement, un projet, une implémentation, le SI dans sa 
globalité ? Par exemple, l’évaluation d’un SI plutôt que d’un investissement permettra de 
développer un modèle plus riche. On prendra ainsi en compte des éléments intangibles 
(autres que financiers), mais aussi des éléments du contexte organisationnel. 

1.2.4. Quand doit-on évaluer ?

Jurison (1996) s’interroge sur le rôle du temps dans l’évaluation, car celui-ci a reçu très 
peu d’attention explicite dans la littérature. Les questions relatives au temps peuvent 
être scindées en deux. Les premières analyses concernent la nature statique ou longitu-
dinale de l’évaluation. En effet, les bénéfices individuels arrivent les premiers, alors que 
les bénéfices ou améliorations organisationnelles ne se développent que sur une longue 
période. Les analyses longitudinales ont la capacité d’appréhender la nature des change-
ments dans l’organisation. La deuxième problématique concerne le moment : l’évaluation 
doit-elle être ex ante ou ex post par rapport à l’implémentation d’un SI ? L’évaluation ex 
ante a pour objectif la justification des investissements futurs, des projets. L’évaluation 
ex post a pour objectif de démontrer que les SI contribuent effectivement à la création des 
résultats escomptés comme la rentabilité des investissements, l’obtention d’avantages 
concurrentiels ou encore la satisfaction des utilisateurs. 

1.2.5. Qui doit évaluer ? 

Selon les auteurs, différents acteurs apparaissent comme étant incontournables à l’éva-
luation : les concepteurs/développeurs, les décideurs et les utilisateurs, des entités ex-
térieures (comme les fournisseurs ou les consommateurs), les cadres du département SI 
et des parties prenantes multiples (Orlikowski, 1992 ; Grover et al., 1996). Urbach et al. 
(2008), dans un état de l’art portant sur les approches multidimensionnelles d’évalua-
tion des SI, remarquent que c’est la perspective des utilisateurs qui est la plus étudiée. 

1.3. Méthodologie

Nous souhaitons préciser le corpus étudié en termes de périodes, de revues, l’objectif étant 
de délimiter notre périmètre d’étude. Nous avons couvert une large période, allant des 
articles fondateurs de Lucas (1975) et Bostrom et Heinen (1977) à aujourd’hui (2014), 
ce qui inscrit réellement cette revue de la littérature dans une approche longitudinale. 
Nous présentons, dans le tableau ci-dessous, les principales revues en distinguant les 
anglophones des francophones (Rowe, 2009).
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Tableau 1 - Description du corpus étudié

Revues

Anglophone

Décennies 2010 2000 1990 1980 1970 Total
MIS Quarterly 2 4 4 2 1 13 23,2 %
Information 
Systems Research 3 3 6 10,7 %

Management 
Sciences 1 4 1 6 10,7 %

Information & 
Management 1 2 3 5,3 %

Information 
Systems journal 2 2 3,5 %

Organization 
Science 2 2 3,5 %

European Journal 
of IS 1 1 1,7 %

Journal of 
Computer IS 1 1 1,7 %

Journal of IS 1 1 1,7 %
Journal of 
Mangement IS 1 1 1,7 %

Autres 6 4 2 1 13 23,2 %

Francophone
SIM 1 2 3 5,3 %
Autres 3 1 4 7,1 %

Total (6) 
10,7 %

(21) 
37,5 %

(22) 
39,2 %

(5) 
8,9 %

(2) 
3,5 % 56 100 %

Colloques

Anglophone

ACM 1 1 10 %
ICIS 3 3 30 %
CAIS 1 1 10 %
AMCIS 1 1 10 %
Autres 1 1 10 %

Francophone AIM 3 3 30 %

Total 0 (6) 
60 %

(4) 
40 % 10 100

2. Les principales approches de la variance et processuelles 
d’évaluation des SI

Markus et Robey (1988) se concentrent sur la structure des théories en SI, c’est-à-dire 
sur la conception des chercheurs concernant la nature et la direction des causalités. En 
ce qui concerne la structure logique des modèles - qui se réfère au temps (statique versus 
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dynamique) et aux hypothèses concernant les relations entre les variables explicatives 
et expliquées - ces deux auteurs distinguent les modèles appartenant à la théorie de la 
variance de ceux appartenant à la théorie des processus. Les approches de la variance 
peuvent être définies comme des analyses centrées sur la mesure de la contribution du SI 
à une mesure de la performance de l’entreprise de façon statique, la variable explicative 
étant nécessaire et suffisante pour expliquer le résultat. Les approches se réclamant du 
courant processuel sont celles qui explorent le chemin menant au succès des SI de façon 
longitudinale.

2.1. L’apport des approches de la variance

Les auteurs, se réclamant de ce courant, se posent la question de savoir quels sont les 
gains de productivité, les gains financiers ou stratégiques générés par le SI. C’est essen-
tiellement la définition retenue de la performance qui distingue ces différentes approches. 
Certaines se centrent sur une approche économique en cherchant à mesurer les gains de 
productivité liés au SI, alors que d’autres s’intéressent plus précisément aux avantages 
concurrentiels que procurent les SI. 

2.1.1. L’évaluation des SI fondée sur l ’analyse économique 

Dans les approches fondées sur l’analyse économique, on retient essentiellement celles 
qui ont tenté de répondre au paradoxe de la productivité (Solow, 1987), qui constate 
un écart entre les investissements en technologie de l’information (TI) et les gains de 
productivité. Même si le paradoxe de la productivité est un concept économique au dé-
part destiné au niveau national, voire sectoriel, les chercheurs l’ont appliqué au niveau 
organisationnel dans le champ des SI. Ils ont tenté de démontrer une relation positive 
et significative entre les investissements en SI et la performance opérationnelle et fi-
nancière de l’entreprise. Certaines études ont confirmé le paradoxe de la productivité 
(Lucas, 1975 ; Turner, 1985 ; Markus et Soh, 1993) en ne trouvant aucun lien significatif 
entre les SI et la performance. De la même façon, on peut lister un ensemble d’études 
infirmant le paradoxe de la productivité (Lichtenberg, 1995 ; Brynjolfsson et Hitt, 1996 ; 
Lehr et Lichtenberg, 1999 ; Bresnahan et al., 2002). Face à une littérature empirique si 
controversée, les auteurs se sont tournés vers la recherche d’une réponse au paradoxe. 
Dans cette optique, Brynjolfsson (1993) apporte quatre explications à ce paradoxe : la 
possibilité d’une mauvaise mesure des inputs et outputs ; le délai dans l’obtention des 
bénéfices ; une redistribution des bénéfices dans le secteur ; une mauvaise gestion des SI.

Dans l’ensemble, ces approches économiques comportent plusieurs limites non négli-
geables. Les mesures comptables et économiques ne prennent en compte que les bénéfices 
tangibles. Or, il apparaît de plus en plus clairement que des bénéfices intangibles sont 
liés aux SI (Farbey et al., 1993). Aussi, ces approches fondées sur des ratios techniques, 
financiers ou comptables limitent le rôle stratégique du SI (Serafeimidis et Smithson, 2000, 
2003). C’est pourquoi d’autres approches vont tenter de mesurer l’impact des SI sur la 
performance des organisations en adoptant une démarche concurrentielle et stratégique.
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2.1.2. L’évaluation des SI fondée sur l ’analyse concurrentielle

L’évaluation de la contribution des SI à la performance peut se faire dans une perspec-
tive stratégique. L’objectif est alors d’estimer le poids stratégique des SI, puisqu’a priori 
ceux-ci transforment la nature des produits, des processus et même de la concurrence. 
La plupart des études centrées sur la question des avantages concurrentiels des SI se 
sont inspirées des travaux de Porter (1982, 1986) avec les concepts de rivalité élargie 
et de chaîne de valeur. D’autres auteurs ont proposé d’utiliser des approches en termes 
de contingence entre les SI et la stratégie de l’entreprise.

•	 L’impact des SI et le modèle de la concurrence élargie de Porter (1982)

Porter (1982) considère que la structure d’une industrie est régie par cinq forces concur-
rentielles. Le fait de maîtriser ces forces confère à l’entreprise un avantage qui peut se 
définir, soit en termes de domination par les coûts, soit en termes de différenciation. Des 
chercheurs (Sethi et King, 1994 ; Brynjolfsson et Hitt, 1996) vont s’emparer de ce cadre 
méthodologique pour analyser les impacts stratégiques des SI. Il s’agit d’une part de 
savoir si les SI apportent un avantage concurrentiel durable à une entreprise et, d’autre 
part, quelles sont les forces concurrentielles influencées par les SI ?

En 1985, Porter et Millar (1985) proposent une structure d’analyse de l’impact des SI 
sur les cinq forces concurrentielles. Ils montrent que les SI changent la concurrence en 
empruntant trois voies, puis ils détaillent ces résultats à partir d’exemples et signalent 
que l’ensemble des cinq forces concurrentielles est affecté par les SI. 

•	 L’analyse de la chaîne de valeur et impact des SI

Porter et Millar (1985) soulignent que les SI sont omniprésents dans la chaîne de valeur 
puisqu’ils transforment le chemin de création de valeur et la nature des liens entre activi-
tés. Pour eux, chaque activité est composée d’une partie physique (les tâches physiques 
nécessaires pour réaliser l’activité) et d’une partie informationnelle (les étapes nécessaires 
à la récolte, la manipulation et la circulation des données). Historiquement, depuis la 
première révolution industrielle, les progrès technologiques ont principalement affecté 
la composante physique (la substitution des machines aux hommes). De nos jours, cette 
tendance s’est inversée et c’est la composante informationnelle des activités qui est la 
plus bouleversée par l’arrivée des SI. Ainsi, la révolution informationnelle affecte les neuf 
catégories d’activités, en fournissant des logiciels d’aide à la décision, en automatisant 
les processus, en proposant des bases de données gigantesques, même si l’importance 
des SI comme élément stratégique diffèrent selon les secteurs économiques. Les SI per-
mettent aussi une meilleure coordination entre les activités, aussi bien à l’intérieur qu’à 
l’extérieur de l’entreprise. Cependant, ces études manquent de rigueur quant à la pro-
position de mesures opérationnelles, et ne permettent pas de poser clairement le lien 
entre investissement en SI et performance. Surtout, elles continuent à considérer le SI 
comme « une boîte noire ».

•	 L’impact des SI sous l’angle de l’alignement stratégique

Certains auteurs (Venkatraman, 1989 ; Iivari, 1992 ; Henderson et Venkatraman, 1993) 
se sont alors intéressés aux approches fondées sur les modèles de contingence en ma-
nagement stratégique. L’objectif est d’appréhender l’impact des SI sur la performance 
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organisationnelle à travers la notion d’alignement (appelée aussi congruence) entre les 
SI et d’autres variables comme la stratégie, la structure de l’entreprise ou encore son 
environnement. Pour ces auteurs, la stratégie organisationnelle et la stratégie relative aux 
SI doivent être cohérentes. On parle alors d’alignement stratégique (Bennani et al., 2004). 
L’approche de l’alignement stratégique consiste à étudier l’impact sur la performance de 
l’alignement du SI avec principalement deux variables : la stratégie (organisationnelle 
et SI) et la structure (organisationnelle et SI). Le modèle de Henderson et Venkatraman 
(1993) certifie que le développement de la stratégie de l’entreprise et des systèmes 
d’information doit être cohérent. Les auteurs soutiennent que si les entreprises ont des 
difficultés à tirer profit de leur SI, c’est en grande partie à cause du manque d’aligne-
ment de la stratégie SI et organisationnelle. Ce modèle d’alignement stratégique a servi 
de fondement à plusieurs recherches empiriques centrées sur la mesure de l’impact de 
l’alignement entre les SI et la stratégie sur la performance (Bergeron et Raymond, 1995 ; 
Chan et al., 1997 ; Sabherwal et Chan, 2001).

2.1.3. Les limites des approches de la variance pour l ’évaluation des SI

Les perspectives de la variance s’appuyant sur la théorie économique ou sur une réflexion 
stratégique présentent des limites (Orlikowski, 1992 ; Rowe et Struck, 1995). 

•	 L’instabilité des résultats et les problèmes de mesures

Les approches de la variance centrées sur l’évaluation des SI, malgré le nombre pléthorique 
de publications, ont produit des résultats instables, souvent controversés. Les problèmes 
de mesures rencontrés par ces approches ne sont pas étrangers à cette instabilité des 
résultats. Le court terme et des valeurs tangibles ont souvent été préférés au long terme 
et aux valeurs intangibles.

•	 La non-prise en compte des acteurs

Pour les approches du déterminisme technologique, les utilisateurs ne jouent aucun rôle, 
ils se contentent de subir la technologie et leur SI. Les interactions entre l’organisation et 
l’individu ne sont pas prises en considération. L’utilisateur, ses perceptions, ses attentes, 
son utilisation sont des dimensions absentes de ces approches.

•	 L’absence de variables organisationnelles

Ces approches négligent l’incorporation de variables organisationnelles et surtout de 
variables managériales. Les interactions entre l’organisation, sa culture, son management, 
etc., et le SI ne sont pas présentes dans ces approches.

•	 Les limites de la logique de la variance

Soh et Markus (1995) indiquent que les limites de ces modèles tiennent à leur nature 
causale. En effet, ces approches prônent la mise en place de relations linéaires unidirec-
tionnelles entre des variables indépendantes et des variables dépendantes. De plus, cette 
perspective ne prend pas en compte les effets rétroactifs d’une variable sur une autre. 
C’est pourquoi Soh et Markus (1995) suggèrent d’utiliser des méthodes orientées vers 
les processus pour évaluer l’impact des SI sur la performance.
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2.2. L’enrichissement des approches processuelles pour évaluer les SI

L’approche processuelle permet non seulement de mesurer l’input (l’investissement en 
SI) et l’output (le résultat obtenu), mais aussi d’ouvrir la « boîte noire » sur l’usage des 
SI, c’est-à-dire qu’elle permet d’analyser comment les SI contribuent à la performance 
de l’organisation. Cela autorise aussi un glissement dans le champ de l’évaluation, on ne 
tente plus simplement d’évaluer la contribution du SI à une mesure de la performance, 
mais on essaie d’évaluer le SI en lui-même.

2.2.1. La prise en compte des SI dans l ’approche fondée sur les ressources 
(Ressource Based View, RBV)

La RBV a été mobilisée dans le champ des SI pour comprendre comment les entreprises 
doivent déployer leurs ressources TI/SI (Wade et Hulland, 2004 ; Melville et al., 2004). 
Les travaux ont alors eu comme premier objectif l’identification des différents types de 
ressources fondées sur les SI, pour ensuite examiner les relations entre ces ressources 
et la performance (Mata et al., 1995 ; Powell et Dent-Micallef, 1997). Pour eux, les res-
sources technologiques n’ont aucun effet significatif sur la performance et elles ne peuvent 
être seules à l’origine de la création de l’avantage concurrentiel. La principale limite 
de cette approche est que rien n’est dit sur les complémentarités et interactions entre 
les différentes ressources. La recherche s’est alors dirigée vers cette nouvelle piste : 
les interactions entre ressources. Par exemple, Marchand et al. (2000) ont proposé un 
construit multidimensionnel « l’orientation information » ; Bharadwaj (2000) a présenté 
le concept de « capacité technologique de l’information » qui est l’aptitude à mobiliser 
des ressources SI en combinaison avec les autres ressources et capacités, concept depuis 
qui a été largement repris (Chae et al., 2014). Plus récemment, Mithas et al. (2012), en 
s’appuyant sur les dimensions clés de la RBV, montrent une relation empirique positive 
entre la profitabilité et les investissements en TI. Cependant, ces approches fondées sur 
les ressources présentent certaines limites : il persiste une ambiguïté forte relative à la 
définition même de la notion de ressources ; plusieurs typologies cohabitent ; la manière 
dont ces ressources doivent être mobilisées reste encore un champ à développer (Peteraf 
et Barney, 2003).

2.2.2. La théorie de la structuration de Giddens (1987) et l ’évaluation 

La théorie de la structuration est souvent présentée aujourd’hui comme primordiale pour 
comprendre la nature des interactions entre technologie et organisation (Reix, 2004). Le 
courant structurationniste analyse de façon approfondie, dans le cadre de l’évaluation des 
SI, les mécanismes d’interactions entre la technologie et l’acteur. Pour Giddens, il n’y a 
pas de domination de l’acteur social sur la structure, ni de la structure sur l’acteur social. 
Giddens s’oppose à un dualisme entre structure et action et met en avant le concept de 
dualité de la structure. En adoptant cette approche, les chercheurs en SI ont investi deux 
pistes qui relèvent de la problématique de l’évaluation. D’une part, certains montrent 
les effets indéterminés et non anticipés de la relation entre SI et organisation grâce à 
la reconnaissance de l’importance du contexte social et des interprétations à l’égard de 
la technologie (Orlikowski, 1992 ; Leclercq-Vandelannoitte, 2009). Les conséquences 
résultant de l’implémentation d’une technologie peuvent s’avérer très différentes selon 
l’organisation ou l’individu concerné. D’autre part, d’autres s’intéressent plus spécifi-
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quement à l’appropriation de la technologie. Pour eux, les effets de l’introduction d’une 
technologie dans une organisation dépendent en premier lieu de l’appropriation que s’en 
fait l’individu (De Sanctis et Poole, 1994). Différents modèles d’appropriation et différents 
profils d’utilisateurs ont alors été identifiés (Trinquecoste et Bidan, 2011). L’acteur est 
remis au centre des préoccupations, ce que négligeaient les approches déterministes. 
Mais, comme le fait remarquer Leclercq-Vandelannoitte (2009), les travaux structura-
tionnistes en SI ne paraissent toujours pas accorder suffisamment d’importance aux 
intentions des individus, aux notions de pouvoir, de conflit, de contrôle, à la dimension 
politique, et plus largement aux relations entre acteurs. 

2.2.3. L’approche sociotechnique

L’approche sociotechnique, initiée par le Tavistock Institute dans les années 1950, s’ins-
crit dans une vision systémique de l’organisation. Elle suppose que toute organisation 
est la résultante de deux sous-systèmes : le système social et le système technique. Deux 
contributions initiales ont marqué cette approche : celle de Leavitt (1965) et, celle de 
Bostrom et Heinen (1977). Plusieurs recherches concernant l’évaluation des SI se sont 
alors inscrites dans ce courant sociotechnique, c’est-à-dire qu’elles ont poursuivi les tra-
vaux en insistant sur l’imbrication de l’utilisateur dans le système technique (Mumford, 
1983 ; Palvia et al., 2001 ; Michel, 2011). Par ailleurs, on peut relier à ces approches so-
ciotechniques, celles se référant aux problématiques de l’adéquation (fit) avec les tâches 
des utilisateurs (Goodhue, 1995 ; Goodhue et Thompson, 1995). Les faiblesses de cette 
approche concernent les modalités des interactions entre le sous-système technique 
et le sous-système social qui ne sont pas assez définies. De même, l’ajustement (le fit) 
nécessaire à l’atteinte des objectifs reste conceptuellement assez flou. Enfin, le rôle de 
l’acteur/utilisateur, bien que reconnu comme capital, est relativement peu étudié. Nous 
proposons une synthèse des apports et limites de ces différentes approches à l’aide du 
tableau ci-dessous.
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Tableau 2 — Synthèse des approches concernant l ’évaluation des SI

Les chercheurs, tout en s’inscrivant la plupart du temps dans un des cadres théoriques 
présentés ci-dessus, ont proposé des modèles d’évaluation des SI. Les plus emblématiques 
vont être maintenant exposés.

3. Les modèles de référence d’évaluation des SI : ISSM et TAM

Les modèles de référence sont avant tout ceux de Delone et MacLean (1992, 2003) 
(Information System Succes Model – ISSM), et ceux centrés sur des mesures substituts 
au succès comme le Modèle de l’Acceptation des Technologies (Technology Acceptance 
Model - TAM) de Davis et al. (1989).

RMA 74.indd   43 23/12/2014   14:13:24

©
 M

an
ag

em
en

t P
ro

sp
ec

tiv
e 

E
di

tio
ns

 | 
T

él
éc

ha
rg

é 
le

 2
5/

06
/2

02
3 

su
r 

w
w

w
.c

ai
rn

.in
fo

 (
IP

: 8
8.

12
4.

19
3.

78
)©

 M
anagem

ent P
rospective E

ditions | T
éléchargé le 25/06/2023 sur w

w
w

.cairn.info (IP
: 88.124.193.78)



44

N°74 - Décembre 2014

3.1. L’évaluation du succès des SI : les modèles ISSM (1992, 2003)

En 1992, Delone et MacLean, en s’appuyant sur une revue de la littérature de 180 articles 
couvrant la période 1981-1987, présentent un modèle d’évaluation du succès des SI. Ils 
partent du constat que dans un nombre important d’études, les chercheurs ont tenté 
d’identifier les variables participant au succès des SI, mais que la recherche de la variable 
dépendante n’a pas trouvé de réponse claire. Ils définissent un concept « la réussite des 
SI », et déterminent l’ensemble des variables pouvant avoir un effet sur cette variable 
dépendante. Ils proposent un modèle multidimensionnel du succès des SI qui reconnaît 
le succès comme un processus construit et qui doit inclure à la fois des influences tempo-
relles et de variance. Le modèle est bien processuel puisque le temps est pris en compte. 
Le modèle est aussi de nature linéaire, car il propose d’étudier les covariances entre les 
dimensions proposées. Plus précisément, dans leur modèle, la qualité du système et celle 
de l’information affectent à la fois l’utilisation du SI et la satisfaction de l’utilisateur, qui 
sont à leur tour les antécédents de l’impact individuel. La satisfaction des utilisateurs 
peut affecter l’utilisation, mais aussi, inversement, l’utilisation influence la satisfaction 
des utilisateurs. Les impacts individuels entraînent les impacts organisationnels. Les 
auteurs proposent de contextualiser ce modèle pour chaque évaluation réalisée. Ce 
modèle, qui va devenir une référence, sera l’objet de nombreuses critiques (Seddon, 
1997 ; Ballantine et al., 1998) et de tentatives de validations empiriques (Seddon et 
Kiew, 1994 ; Bonner, 1995 ; Rai et al., 2002 ; de Delone et MacLean, 2002 ; Iivari, 2005). 
En 2003, Delone et Maclean proposent un modèle amendé afin de répondre aux trois 
principales critiques portées à leur premier modèle concernant la nature processuelle et/
ou causale de celui-ci, la conceptualisation de la variable utilisation et la prise en compte 
du contexte. Ils apportent alors trois modifications principales à leur modèle initial. Ils 
ajoutent comme variable indépendante, la qualité du service rendu aux utilisateurs en 
s’appuyant sur les travaux de Pitt et al. (1995). Ils modifient la variable « utilisation » 
en la scindant en deux sous-variables : l’intention d’utiliser et l’utilisation effective. Ils 
regroupent tous les impacts en un seul, nommé « bénéfices nets », même si, pour certaines 
études, ils recommandent une segmentation plus fine. Le modèle ISSM (2003) a été testé 
soit dans sa globalité soit partiellement (Almutairi et Subramanian, 2005 ; Urbach et al., 
2008 ; Petter et MacLean, 2009). Les résultats attestent de la validité de ce modèle. En 
2013, Petter et al. poursuivent l’exploration en intégrant, au modèle ISSM de 2003, des 
variables « antécédentes ».

3.2. Les Modèles de l ’Acceptation de la Technologie (TAM)

Des mesures substituts au succès ont été proposées. La plupart de ces modèles se sont 
alors intéressés à l’utilisation à travers la notion d’adoption de la technologie. Pourquoi 
les individus acceptent-ils ou rejettent-ils les technologies ? De nombreuses recherches 
se sont centrées sur cette question et sur les variables influençant l’utilisation d’un sys-
tème. Davis (1989), par exemple, s’interroge sur la relation entre l’usage et les attitudes 
envers les technologies en s’appuyant sur la théorie de l’action raisonnée de Fishbein et 
Ajzen (1975). Il propose un modèle composé principalement de deux variables, l’utilité 
perçue et la facilité d’utilisation, lesquelles engendrent une attitude envers la technologie 
qui peut à son tour déclencher l’intention d’utiliser. Pour lui, des variables externes (les 
caractéristiques fonctionnelles ou l’interface du système, les méthodes de développe-
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ment, la formation et la participation des utilisateurs dans la conception) peuvent être 
intégrées dans le modèle, comme variables indépendantes et antécédentes à la percep-
tion de l’utilité et facilité d’utilisation. Dans la foulée, Davis et al. (1989) proposent le 
modèle TAM. Celui-ci a été reconnu comme l’un des plus aboutis conceptuellement, et 
de nombreuses additions et améliorations ont été apportées. Ainsi, Venkatesh et Davis 
(2000) dévoilent que les deux premiers articles concernant le modèle TAM ont été cités 
424 fois jusqu’en 2000. Lee et al. (2003) proposent une méta-analyse sur les progrès 
du modèle TAM à travers 101 articles publiés entre 1986 et 2003. Nous pouvons aussi 
remarquer le travail important de synthèse de Venkatesh et al. (2003) qui ont développé 
un cadre de travail intégrateur pour relier dans un seul modèle général trois théories (la 
théorie des intentions, la théorie de l’adoption, la théorie d’utilisation des TI). A travers une 
revue de la littérature, ils proposent un modèle unifié de l’acceptation de la technologie, 
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT). Enfin, en 2008, Venkatesh 
et Bala réunissent le modèle de TAM 2 et les travaux de Venkatesh (2000) sur les anté-
cédents de la facilité d’utilisation perçue pour proposer un modèle de l’acceptation de 
la technologie, version 3 (TAM 3).

Conclusion

Cet article a pour objectif de clarifier les problématiques concernant l’évaluation des 
SI à travers une revue de la littérature portant majoritairement sur les approches pro-
cessuelles et de la variance, le tout sur une période d’une quarantaine d’années. Dans 
un premier temps, nous avons montré que les interrogations concernant l’évaluation 
des SI, c’est-à-dire principalement la mesure de la contribution des SI à la performance 
des organisations, restent un sujet d’actualité majeur et incontournable qui occupe une 
des premières places des problématiques des recherches. Dans un deuxième temps, les 
principales approches d’évaluation des SI, celles de la variance et processuelles, ont été 
présentées. Pour chacune d’elles, nous avons pu identifier l’évolution des problématiques 
et réponses à travers les principaux courants, en insistant sur leurs apports et limites. 
Les approches de la variance qui retiennent une relation directe et unidirectionnelle 
entre le SI et un indicateur de performance concentrent les mêmes limites, relatives à 
leur logique causale, aux problèmes de mesure et d’opérationnalisation des variables 
de performance choisies (essentiellement des bénéfices tangibles et quantifiables). Les 
approches processuelles, tentent de pallier un certain nombre de ces limites en ouvrant 
la boîte noire qu’est le SI, et en évaluant les étapes qui menant à son succès. Enfin, à 
titre d’illustration, nous avons présenté deux des principaux modèles mobilisés par la 
littérature pour évaluer les SI : les modèles de Delone et MacLean (1992, 2003) et les 
modèles d’acceptation de la technologie.

Ainsi, cet état de l’art confirme que la question de l’évaluation des SI, de la mesure de 
la contribution des SI à la performance des organisations est une question toujours 
incontournable dans le champ disciplinaire des SI. Les problématiques et réponses ont 
évolué tout en restant majoritaires dans le champ des SI. Cet état de l’art ouvre aussi 
de nouvelles perspectives. En premier lieu, nous venons de poser un jalon et nous pou-
vons donner rendez-vous dans quelques années pour faire à nouveau le point. Que sera 
devenue la question de l’évaluation des SI à l’heure des systèmes interconnectés, de 
l’intelligence artificielle ?
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