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RESEME
L’objectif principal de cette étude est de mesuré I’impact de systeme d’information sur la

performance commerciale, et de clarifier des mécanismes par lesquels le potentiel des Sl en

transforme en valeur ajouté pour 1’entreprise.

L approche qualitative est utilisée pour répondre aux questions de la recherche.

Le Sl a en des influences positives sur 1’activité commerciale et la performance de
I’entreprise en genérale.

Mots clés : Systeme d’information, Performance commerciale, Impact.

Abstract

The main objective of this study is to measure the impact of the information technology on
the commercial performance, and to clarify mechanisms by which the potential of the IT

transforms into added value for the company.

The IT has positive influences on the commercial and the performance of the company in
general.

Key words: information technologies, Business performance, Impact.
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INTRODUCTION



INTRODUCTION :
Au fur et a mesure que 1’environnement socio-économique évoluer, les organisations font

face a des exigences de plus en plus complexes.

Cependant, les enjeux des entreprises deviennent de plus en plus nombreux mais I’enjeu
majeur reste lié a développés des applications des systemes d’information (SI) et des
technologies de I’information (TI), et aussi leurs influences sur la performance de

I’entreprise.

Le présent travail porte sur le développement d’une méthodologie de mesurer I’impact de

systéme d’information sur la performance commerciale.

Mesurer I’impact des systemes d’information dans 1’entreprise est une opération d’une
grande importance et une grande complexité, elle consiste un outil de pilotage de facon a
aider les dirigeants, par ce que le systétme d’information est devenu le support de toute

circulation d’information et de toute décision.

La question de recherche portant sur I’impact des S| est un champ largement investie par la
littérature. Par exemple des chercheurs retenu comme théme de recherche 1’adoption, la
diffusion, I’acceptation des SI. Des chercheurs mesurent la performance au niveau de
I’acteur utilisateur. Pour certains la relation causalité entre des variables indépendantes et
des variables dépendantes. Ces auteurs s’inscrivent dans une démarche causale. 1ls adoptent
alors majoritairement une démarche processuelle qui tente essentiellement de mettre a jour

les interactions entre la technologie et I’organisation.

Notre recherche porte donc sur 1’étude de la liaison entre le systéme d’information et la
Performance commerciale de I’entreprise.

Problématique :

Lorsque qu’on prend une vue genéral sur I’environnement concurrentiel des entreprises, on
remarque que dans tous les cas de la recherches, la clé qui fait la distinction entre les

différents concurrents économiques est le systeme d’information.

Les entreprises qui investissent dans leurs SI ont compris cet avantage stratégique.

Qui dit investissement, dit I’impact de cet investissement sur la performance de différentes
activites.



Notre question de recherche sera dance : quel est I’impact de systéme
d’information sur la performance commerciale ?

Plus précisément, nous déclinons cette problématique générale en trois sous-questions de
recherches :

Question 1 : quel place occupe le SI ou sein de I’entreprise ?

Question 2 : est-ce-que le SI répond aux besoins des utilisateurs ?

Question 3 : Comment on peut mesurer la performance commerciale ?



CHAPITRE 1 : CADRE
CONCEPTUEL ET REVUE DE
LITTIRATURE



SECTION 1 : CADRE CONCEPTUEL
Notions sur le systeme d’information :

Le management et la croissance d’une entreprise implique un grand volume d’information a
gérer afin d’en tirer profit et prendre les bonnes décisions aux bonnes moments.

Cette masse d’informations, souvent sensibles, portent tant sur I’environnement interne que
sur I’environnement externe de I’entreprise.

Et bien gérer ses informations et un élément important, parfois plus important que le métier
de base de I’entreprise.

Ceci implique la mise en place d’un systéme représentant tous les ressources de I’entreprise

pour collecter, traiter, stocker, et communiquer les informations au sein de I’entreprise.
Définitions :

1.1 Le systeme : les définitions complétes de largement reprises de VVon Bertalanffy
(1968) : « un systeme est un ensemble d’unités en interrelations mutuelles ».

Et de Morin (1977) : « Un systéme est interrelation des éléments constituant une entité ou

unité globale » (M. Nekkal, 2014, P58)

1.3 Systeme d’information : un ensemble organisé de ressources (personnes, donneées,

procedures, logiciels,) permettant d’acquérir, de traiter, de stocker des informations (sous
forme de données, textes, images, sons) dans et entre des organisations. (R. Reix, 2016, P2).
(J-L, Le moigne, 1987) montré 1’idée que « la fonction d’un systeme d’information et le
produit d’enregistrer (mémoriser) les informations-représentations de I’activité du systeme
d’opération, puis les mettre & la disposition, en général de facon aussi interactive que
possible, du systeme de décision ».

En peut définir le SI comme un ensemble des organisé a partir des déférents ressources, ou

bien le Sl est un ensemble finalisé pour répondre a des objectifs.

1.3 Les sous-systemes de I’entreprise :
Plusieurs chercheurs faisaient des recherches sur 1’application de 1’approche systémique au

sein de I’entreprise considérent celle-ci comme un ensemble de sous-systemes, Camile le
MOINE, 2001 dit « I’entreprise en tant qu’organisme complexe composé de multiples parties
interconnectées, en évolution permanente sous 1’action de son environnement, est
assimilable a un systeme ». (M,Nekkal, 2014, P62).



1.3.1 Le systéme opérant :

C’est le niveau de la production, des opérations de chaque unité ou chaque entreprise
Consideérée, il se compose de I’ensemble des ressources relatives a I’activité de 1’entreprise.
1.3.2 Le systeme de pilotage :

Il est aussi dénommé systéme de management ou de gestion ou de commande ou cour de
décision. Il englobe 1’ensemble des éléments responsables de la gestion et de la conduite de
I’entreprise et de ses moyens car c’est lui qui pilote le systeme opérant car c’est lui qui fixe
les objectifs et prend les décisions.

1.3.3 Le systeme d’information :

Il intervient entre les deux autres, il apporte les informations opérationnelles nécessaires aux

activités et les informations indispensables a la gestion (contrdle, ordres...).

1.4 Les composants de systeme d’information :

Un systeme regroupe différents ressource :
Les acteurs :
Il n”Ya pas de systeme d’information sont des personnes sou sont les utilisateurs du
systeme (soit en interne : employées, cadres, dirigeants...ou en externe : clients et
fournisseur...) qui, pour la réalisation de leur tache utilisant les informations
produites par le systeme ou alimentant le systéme en données nouvelles.
Les données :
Sous des formes variées (chiffres, texte, image son) ces ressources essentiales
matérialisent I’information détenue ou utilisé par 1’organisation ces données
traduisent soit des événements nouveaux (exemple commende client) soit des
informations conservées pour étre réutilisé (exemple compte client).
Les matériels et logiciel :
Le systéeme d’information repose dans la plupart des cassures des technologies
numérique : réseaux et différents types de terminaux, 1’utilisation des logiciels,
programme enregistré commande de fonctionnement des matériels : choix ou
élaboration de programme est un aspect major de la conception des systémes
d’information, car les programme conservent les connaissances opératoire de

I’organisation ; ils constituent un répertoire de modéle pour 1’action.



Les pratiques de travail :
Les pratiques réelles de travail, individuel ou collectif, imbriquent des taches
automatisées et des taches confiées aux personnes ; la définition des roles respectif de
I’homme est la machine est décrite, de fagcon formel ou informel ; par des procédures
qui constituent la partie dynamique du systéme d’information. (R.Reix, H.Fayol,

M.Kalika, F.Rowe, 2016, systeme d’information et management, Vuibert, P3)

1.5L’information «est ce qui modifie notre vision, ce qui réduit notre incertitude » R.
Reix (2005).
1.5.1 Les qualités de I’information :

La pertinence :

(R.Reix, 2004, P 20) considére que une information pertinente lorsqu’elle « est

Directement liées a I’utilisation de I’information : est pertinent ce qui « convient » ce
qui
« est approprié a une action ».

La fiabilité :
Pour fonder une direction directe, il faut que I’information soit fiable, c’est-a-dire
conforme a la réalité (lecon d’objectivité) :I’information étant toujours une
représentation plus ou moins fidele du monde réel.

La disponibilité :
La valeur de I’information pour 1’entreprise, dépond donc beaucoup des délais de
collecte, de transmission et de traitement des données.

La confidentialité :
La valeur de I’information, comme celle de tous les biens dépend de sa rareté. Si un
concurrent obtient des informations, détenues par une entreprise (ficher clients),
celles-ci perdent une grande partie de leur valeur. Par ailleurs des regles
déontologiques imposent de ne pas divulguer certaines information a tiers le systeme
d’information devra garantir la confidentialité des informations en limitant 1’acces
aux fichiers (acces avec code).

La valeur :
L’information pourra étre valorisée en fonction de son contenu (volume
d’information que contient un message), son d’gré de synthése, son degré de
précision (qualité).... L’acquisition de I’information n’a d’intérét que dans la mesure
ou sa valeur est supérieure a son cout (couts engagés pour acquérir I’information).

Par contre, dans 1’absolu, une information n’a pas de valeur dans 1’absolu, elle n’en



a que par rapport a I’utilisation qui est faite de cette information. (M.Nekkal, 2014,
p53)

1.5.2 Les forme de I’information :

L’information décisionnelle que permet la prise de décision du plus haut niveau a
la base de I’organisation.

L’information opérationnelle nécessaire techniquement a 1’exécution du travail. Il
en est check-list énumérant pour chaque poste, la suite chronologique des
opérations a faire.

L’information motivationnelle que soutient la motivation au travail. Cette
information permet a chacun de se situer dans 1’organisation et de connaitre, les
grandes lignes, les objectifs, les contraintes, les moyens, les résultats du groupe
dans son ensemble.

L’information générale qui regroupe les droits des salariés, role des différents
services, des instances représentatives des salariés. (M. Nekkal, 2014, Op. cit, P53)

Figure 1: les principaux roles de SI

Principaux roles d'un Sl

. Le Sl est un outil de Le Sl est un outil de
Le Slgﬁigud%eda}ggigﬁur la controle et d'évolution de cordination des différents
I'organisation activités de l'entreprise

Source : fait par nous mémes



2. Décomposition de systeme d’information :

Figure 2: Décomposition de systéeme d’information

Source : A. Aouaroun, 2014

Le systeme d’information de pilotage prend en charge les informations de pilotage, il est
composé de ce qui est appelé DATAWAREHOUSE (entrepdt de données) contenant un
historique cumulé de tous les informations de 1’entreprise, couplé a des outils dédiés.

Le systeme d’information opérant contient les données transactionnelles (OLTP) pour la
gestion courant (gestion de production, stock, facturation ... (B. Aouaroun, 2014)
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3. Les dimensions de systeme d’information :

Figure 3: le systeme d’information, un systéme multidimensionnel

~
» Dimension informationnelle
« Le Sl produit des représentations a partir des données
J
~
» Dimension technologique
» Le Sl est un construit fondé sur une architecture
J
~
» Dimension organisationnelle
« Le Sl supporte les structures et processus de I'organisation
J

Source : R. Reix, 2016

3.1.1 Ladimension informationnelle de SI :
La vocation premiére du systeme d’information est de fournir de I’information a des

utilisateurs.

Cette information, pour étre utilisable par 1’étre humain, doit étre matérialisée sous forme de
signaux accessibles a nos sens (la vue et I’ouie, principalement). Cela conduit a construire
des représentations, des « images » qui vont étre utilisées par les acteurs dans leur processus
de travail bien entendu, la qualité de ces représentations est susceptible d’influer de maniére

importante sur le comportement de leur utilisateur. (R. Reix, 2016.p8).

3.1.2 La dimension technologique :

La nature de la définition retenue proposée par Reix et Rowe permet de considérer comme
« systeme d’information » des réalisations purement manuelles : la tenue manuelle de fiches
comptables, la rédaction et la diffusion de circulaires administratives, la réunion de
collaborateurs pour échanger des informations sont des exemples de processus organisés de
collecte, traitement, communication de données effectuées sans recourir aux technologies

électroniques de I’information (R. Reix et F. Rowe, 2016 .p26).
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3.1.3 La dimension organisationnelle :

On pourrait appeler systeme d’information ce qui ne concerne qu’un individu isolé (par
exemple, une personne utilisant son téléphone portable pour accéder a internet, tenir son
agenda, suivre son budget, gerer ses contact ...). Cependant les systemes d'informations
auxquels s’intéressent les sciences de gestion fonctionnent a I’intérieur d’organisations : il
s’agit de systémes individuels (mais utilisés pour les taches professionnelles), de systémes
organisationnels multiutilisateurs (la tres grande majorité des relations), de systémes inter
organisationnels (imbriquant le fonctionnement de plusieurs organisations) et de systemes
extra-organisationnels (ouvert sur 1’extérieur par le web). Tous ses déférents types de
systémes ont une dimension organisationnelle qui peut étre analysée, de maniére classique,

selon un double perspectif :
celle du fonctionnement de I’organisation, c’est-a-dire du déroulement des processus de

travail, a I’intérieur et aux frontieres de 1’organisation ;

celle de la structure de I’organisation, qui concerne les caractéristiques relativement stables

de toute organisation. (R. Reix, 2016. p42).

4. Types de systeme d’information :
e Sl etdiscisions.

e SletSIAD.
e Sl et production.
e Sletpilotage.

e Sl et strategie.

5. L’évaluation de ’impact des Sl et le paradoxe de la productivité :
Les chercheurs ont tenté que démontrer une relation positive e significative entre les

investissements en Sl et la performance operationnelle et financiére de 1’entreprise (de
Vanjany, 2009). Or, I’évaluation de 1’impact de Sl sur la performance de 1’organisation c’est
heurtée au paradoxe de la productivite.

Les entreprises attendaient des gains de productivité importants provenant de leurs
investissements en Sl (S. Michel, 2011, p75).
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6. L’impact des Sl et le modele de la concurrence élargie de Porter (1982) :

Les chercheurs vont s’emparer de ce cadre methodologique pour analyser les impacts
stratégiques des Sl. Il s’agite savoir, d’une part si ces technologies apportent un avantage
concurrentiel durable a une entreprise, et d’autre part quelles sont les forces
concurrentielles influencées par les SI ?

Par exemple, Parsons (1983) a étudié 1’'impact des Sl en prenant en compte trois niveaux
concurrentiels différents : 1’industrie, 1’environnement concurrentiel et 1’organisation
stratégique. Ses résultats soulignent qu’au niveau de I’industrie, les SI peuvent modifier le
cycle de vie du produit, mais aussi changer son mode de distribution, voire modifier les
barrieres geographiques du marché et enfin affecter les bases économiques de la
production( S. Michel, 2011, p81).

7. La performance :
« La performance est mot d’origine anglaise, de I’ancien francais performance, de

Performer : accomplir » (Bourguignon, 1996. p20).

(D. Weiss, 1988, p685) montré que « La performance pour un salarie, pour un chef
d’entreprise, peut-étre pour une équipe de direction, le résultat globale, le profit apprécie sur
une ou plusieurs années, mesurant objectivement I’efficacité de la gestion »

« La performance d’un centre de responsabilité (atelier, service, unité, entreprise,
branche ...) désigne I’efficacité et la productivité dans laquelle ce centre de responsabilité a
atteint les objectifs qu’il avait acceptés » (Khemakhem, 1992, P311).

On peut montrer que la performance est associée a 1’efficacité est I’efficience, I’efficacité
relation entre les résultats obtenus et les objectifs. Efficience relation entre les moyens et les

efflores.

7.1 La performance des Sl : la performance d’un SI s’apprécie dans le contexte de la
performance globale e I’organisation utilisatrice d’un SI qui I’on peut définir comme la
corrélation entre le SI et son métier, en convenant avec le SIGREF, un Sl et performant
lorsqu’il permet a une structure de mieux exercer son métier (H. JOMAA. GHARIB, 2012,
P18).
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Figure 4: le triangle de performance

Objectifs

Pertinence Efficaciteé

Performance

Moyens Résultat

Efficience
Source : GIBERT, 1980.

7.2 La performance commerciale :

Selon (Hallut. Céline, 2002, p65 et 66) la performance commerciale est :

e Le chiffre d’affaires réalisé ;

e Le volume de ventes ;

e Lecout des ventes;

e La marge brute dégagée sur ses ventes (bénéfices).

7.3Les facteurs de la performance commerciale :
Les facteurs de la performance se composent de plusieurs éléments qui sont les suivant :

e Les clients doivent étre satisfaits, consultés et impliqués dans 1’amélioration des
Produits et des services ;

e Lamission et les objectifs doivent étre clairs, connus et partages par
I’ensemble du personnel ;

e Les produits et les processus doivent étre efficaces et efficients ;

e L’information doit étre de qualité, utile et partagée par tous intervenants en tout
temps et en tout lieu ;

e les technologies d’information, de communication et de production doivent

étre performante, intégrées et conviviales ;



14

les ressources humaines doivent étre compétentes, motiveées,

responsabilisées et partagées par les mémes valeurs ;

le style de gestion, le cadre de gestion (politique, organigramme), I’ambiance et
L’ environnement de travail doit favoriser I’innovation, la collaboration, le travail
d’équipe et I’orientation client (H. LEMOIGNE, 1999, P 203).
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SECTION 2 : LAREVUE DE LA LITTERATURE

1. Hanene jomaa gharib (2012, p. 202) montré une problématique de recherche « dans
quelles  mesures 1’usage des systéemes d’informations contribue a la performance des

organisations »

Il s’agit de premier temps de resituer la relation dans son contexte pour prendre en compte

les autres facteurs susceptibles de 1I’impacter :

e Analyser I’effet des systemes d’informations sur la performance des
organisations a Travers I’action des acteurs.

e De prendre en compte dans 1’analyse des interactions entre les acteurs et les
sources de structure de I’organisation.

e Drappréhender ce processus d’interactions des acteurs a travers sa double
dimension spatio-temporelle (structuration de la dynamique d’interaction

dans le temps et dans 1’espace).

2. Sylvie Machel (2011, p. 105) clarifier une problématique de recherche concernant

L’évaluation des S| montré que:

e Deux principales approches théoriques de I’évaluation des Sl ont eté
développées :

v' La premiere approche « causale » retient une relation directe et
unidirectionnelle entre un Sl et un indicateur de la performance. Cette
approche issue de la logique déterministe et parcourue par un ensemble de
recherches qui sont distinguées essentiellement par le choix de la mesure
de la performance.

v’ La deuxiéme approche présentée comme « processuelle » Cette approche
permet d’ouvrir la boite noire qu’est le Sl, est d’évaluer les étapes qui
meénent a son succés. Selon ce courant les interactions entre I’individu et
I’organisation doivent étre pris en compte. Nous cherchons donc a mettre en
ceuvre un modele explicatif permettant d’évaluer le succes du Sl, modeéle

qui prendra en compte un ensemble des variables techniques et sociales.

Une étude s’inscrit sur I’évaluation des T, spécifiquement elle porte sur I’évaluation de la
Contribution des systemes ERP a la performance organisationnelle.
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3. Sylvestre uwizeyemungu (2008, p. 85) observé que Markus es Tanis (2000) regroupent
Les theories relatives a I’impact des T1 en trois catégories :

e Les théories de I’acteur rationnel,
e Les théories de contrble externe,

e Les théories des processus émergents.

Les theories de I’acteur rationnel sont centrées sur la capacité des organisations et des
décideurs a realiser leurs objectifs.

La théorie de contrdle externe met I’emphase sur les forces environnementales. Telles que

la trajectoire du développement technologique au sein de I’industrie.

La théorie des processus émergents mettent 1’accent sur les interactions. Souvent

Imprévisibles entre les acteurs organisationnels et les forces environnementales.



CHAPITRE 2::

CADRE METHODOLOGIQUE ET
CONTEXTE ORGANISATIONNELLE
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Ce chapitre et destiné a la présentation de terrain d’étude et le cadre méthodologique de notre
travail, la premiére section sera consacré a la présentation de 1’organisme d’accueil, et son
secteur d’activité, et une deuxieme section ou nous allons argumenter notre choix
méthodologique.

SECTION 1: PRESENTATION DE LORGANISME D’ACCEUIL

1. Présentation de la CRMA de KHemisMeliana « Zone d’étude » :
La CRMA de khemismiliana parmi les anciennes caisses de la mutualité agricole se

imite au territoire de la Willaya d’aindefla qui est connue par ses potentielles
agricoles, notamment I’eau (barrage et nappes souterraines).

La superficie agricole utile qui couvre 55% de la totalité de la Willaya offre
d’importances possibilités agricoles, notamment pour le secteur de I’industrie
d’agroalimentaires.

Le réseau d’exploitation de la caisse est composé au 31/12/2015 de 08 bureaux
locaux qui se répartissent a travers le territoire de la Willaya d’aindefla comme suit :

Djendel —Elattaf — Boumedfaa — Aindefla — Miliana — Djelida —
KhemisMiliana — Birouldkhelifa.

~~ P R
o~ I € PM—~¥\_/__J\_:1’ Wﬁ-__\/._-‘_m\
e /_j § xz‘\d BLIDA
e HAMMAM RIGHA
§ TACHETA {L/ ” -
5 EL AMRA Aris BEN Au‘m AIN TORKI a1y BENIANE & g e
\ MEKHATRIA _ @
\? Y AIN BOUYAHIA < - MILIANA EL HOCIENIA \ -,_—’\/
= - ¢ <
- EL KHEMIS 4
S EL ABADIA E AN mm D L AN S A
B~ ROUINA ~ 3 V:?'
EL ATTAF = AIN SOLTANE T
L Er 7 BOURACHED DSELIDA .'.z‘::;:o 3 . e
TIBERKANINE = @ =
i ZEDDINE AN LECHIAKH oD = A
——p
s BORDJY EMIR - wwvcu/ﬁ/_{'
N EL MAYENE DJEMAA OULED xHALED ‘G -
~\ 2 crExH . ] M
i L3 OUED DJEMAA y
e BELAAS E
() = "ASSA:,IA TARIK 1IBN Z1AD 5 MEDEA.
A /,/‘y\f/*v\« ;‘. o __hvj
A~ BATHIA — ——— >
~— .7 R, =

Source: documents interne de la CRMA de khemismiliana
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2. Fiche technique :

Figure 5: Fiche technique de CRMA

SI2GE SOCIAL 15 Rue Ouali Abdelkader Khemis Miliana

Forme juridique Société par action (SPA)

Effectif du personnel 60 Employees

Source : document interne de ’entreprise

3. Statut juridique de la Caisse de Mutualité Agricole :
La caisse de mutualité agricole été instituée par I’ordonnance 72-64 du 02/12/1972 et dont

le décret exécutif n 95-97 du 01/04/1995 modifié par le décret 99-273 fixant les statuts type
des caisses de mutualité agricoles et définissant les liens juridiques et organiques entre elle :
Article 1, Annexe 1 : la caisse national de mutualité agricole(CNMA) et formée de
I’ensemble des caisses régionales de mutualité agricole (CRMA) qui souscrivent des parts a
son capital social.

Article 3 : les caisses de mutualité agricole sont des sociétés, civil de personnes a
mutualiste et a capital variable. Elles ne sont pas a but lucratif.



4. Organigramme de I’entreprise

Figure 6: Organigramme de I’entreprise

Directeur général

Directeur général
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Direction technique
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v

Direction Direction des
d’informatique personnels

‘ Techniciens I

Source : document interne de ’entreprise
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SECTION 2 : Méthodologie se recherche :

1. Choix de théme de recherche :

1.1 Pour le département commercial de CRMA :

Le choix de sujet porte sur 1’essaie de mesurer I’impact de Sl sur la fonction commerciale
au sein de la société CRMA.

Ce théme n’a fait qu’éveiller notre inspiration du fait que le monde subit de profondes
transformations a multiples niveaux surtout avec I’apparition des nouvelles technologies de
I’information et de communication.

Les technologies de I’information et de la communication représentent un moyen privilégie
Pour s’adapter et optimiser les diverses processus dans les entreprises.

1.2 Pour le chercheur :

Cette étude nous permet de mettre en pratique, les connaissances acquises durant notre
formation, capitaliser des théoriques et des bonnes pratiques qui font la réussite de systéeme
d’information au niveau des organisations.

2. Méthodologie de recherche qualitative :

Ont éteé naturellement amené a choisir la proche qualitative et ce principalement en raison
de probléme de la subjectivité, qui entourent de le concept de 1’évaluation de I’impact des
systemes d’informations.

L approche qualitative est la recherche qui produit et analyse des données descriptives, telle
que les paroles écrites ou dites et le comportement observatoire des personnes.

(Taylor et Bogdan, 1984) renvoie a une recherche intéressé par le sens et I’observation d’un
phénomene social en milieu naturel. Elle traite des données difficilement quantifiables, elle
ne rejette pas les chiffres ni les statistiques mais ne leur accord tout simplement par la

premiére place.

3. Echantillonnage :
La population de notre étude et consideré comme un élément fondamental, qui ont basé

chaque chercheur selon la nature de theme choisir, ainsi que les ressources matériel et
temporelle par considération les caractéristique de cette population, et dans notre étude ont
basé sur une méthode intentionnel pour arriver aux répondants.

On a choisir un échantillon qui représente les employées par une méthode intentionnel, et

ce compose de 30 employées.
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4. Le modéle d’analyse :
Le modele d’analyse mise en ceuvre afin d’analyser et résoudre notre problématique posé

au préalable se compose de trois phase et qui sont :
Phase de préparation ;
Phase de realisation ;
Phase de finalisation.

4.1 La phase de préparation :
C’est la premiere étape de notre analyse et qui consiste a prendre connaissance de

L’organisme d’accueil, ses missions, ses objectifs.

4.2 La phase de réalisation :
Il s’agit de la phase qui consiste d’administrer les questionnaires afin d’acquérir

les informations.

4.3 La phase de finalisation :
Dans cette phase en va soumettre les différents résultats obtenus pour analyser
I’impact de systéme d’information et améliorer la performance de processus

commerciale et formuler les recommandations.

SECTION 3 : QOuitils de collecte d’informations :

Dans toutes les recherches qualitatives, I’instrument principal sont les données, il est
important de collecter les informations et les données mesurables de maniere a les
analyser et les traiter pour une description complete et détaillée du sujet de recherche.
Au cours de notre recherche, les plus grands partis de nos difficultés étaient liés a la
collecte des données, ceci n’a pas sachant qu’avoir 1’acces a certaines informations
dites « confidentielles ».
La collecte des données s’est basé sur de difféerents techniques et méthodes adopté
au contexte et a la nature de notre recherche parmi :

e Larecherche documentaire ;

e L’observation ;

e L’enquéte par sondage.
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3.1 La recherche documentaire :

La recherche documentaire est la premiére étape et c’est la base de laquelle on a entamé
notre travail de recherche on fraisant un trie sur tous les documents et les publications qui
traitent notre problématique de recherche.

3.2 L’observation :

L’observation est I’autre moyen qui nous a accompagnés tout au long de notre période de
stage dans I’entreprise, ¢a nous a permis de collecter un nombre d’informations, qui nous
avons confirmé et des fois infirmé lors de sondage.

3.3 L’enquéte par sondage :

Les études quantitatives sont les plus utilisées afin d’obtenir les informations

indispensables et a la mise en ceuvre de la stratégie commerciale de I’entreprise.
Ces études ont pour but de mesurer et d’évaluer le marché et sa potentialité.

3.4 Difficulté de la recherche :
La durée de limitée du stage nous a contraints a faire I’impasse sur certains concepts que

nous aurions pu approfondir d’avantage.

En autre, la confidentialité des données a son influencé sur le niveau de détails percu lors

de traitement de I’enquéte.



CHAPITRE 3:L’IMPACT DE
SYSTEME D’INOFRMATION SUR
LA PERFORMANCE
COMMERCIALE
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SECTION 1 : La rédaction du questionnaire :

Ce dernier chapitre et consacre pour répond au questionnaire relatif & notre problématique
de recherche, il fait appel a une démarche méthodologique adoptée plus au moins aux

exigences de la recherche scientifique.

Il s’agit d’une étude qui permet d’analyser I’impact de Sl sur la performance commerciale

de la société CRMA, a travers une étude quantitatif menée sur le terrain.

1. Les objectifs de I’enquéte :
Cette enquéte a pour but essentiel de mesurer I’impact de systeme d’information sur la

performance commerciale de la sociéte CRMA, mais aussi des autres objectifs

secondaires :

Savoir I’importance de I’information et de Sl au sein de la société CRMA.
Préciser les moyens utilisés par les responsables de 1’entreprise pour mesurer la
performance commerciale.

Identifier I’impact de Sl de la société CRMA sur la performance commerciale.

2. Construction de I’échantillon :
Le choix de notre cible a porté sur les employées de la société CRMA pour prendre des

décisions et pour mesurer la performance commerciale de.

Concernant la taille de I’échantillon étudié, il est constitué de 30 employées.

3. Le contenu des questionnaires:

Les questions doivent étre pertinentes, claires, simple et précises. La réclamation de
questionnaire représente « 1’instrument des hypotheses »il ne s’agit pas pour le chercheur de
faire une simple liste des questions qu’il se pose, mais de transformer ces hypothéses en

instruments de mesure applicable a I’échantillon interroges.



SECTION 2 : Traitement et analyse des résultats du questionnaire :

Table 1:Tableau croisé Catégorie d'age * Ancienneté des travailleurs

Ancienneté des travailleurs

26

0-5ans 5-10ans Plus de 10 ans Total

Catégorie d'age Moins de 30 Effectif 4 0 0 4
ans % du total 13,3% 0,0% 0,0%  13,3%

30 -40ans Effectif 0 12 3 15

% du total 0,0% 40,0% 10,0%  50,0%

40 - 50 ans Effectif 0 0 9 9

% du total 0,0% 0,0% 30,0%  30,0%

Plus de 50 ans  Effectif 0 0 2 2

% du total 0,0% 0,0% 6,7% 6,7%

Total Effectif 4 12 14 30
% du total 13,3% 40,0% 46,7% 100,0%

Effectif

Figure 7: Catégorie d'age * Ancienneté des travailleurs

Graphique a barres

@

(=]
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B

Moins de 30 ans 30-40ans 40-50 ans Plus de 50 ans

Catégorie d'age

Anciennté
d_es
travailleurs

[Ho0-5 ans
W5- 10 ans
W Plus de 10 ans



Commentaire N° 01 :

D’apres le tableau N° 01, nous constatons que 50% de la population étudiée sont des

jeunes employées entre catégorie d’age de 30 — 40 ans.

Mais on a juste de 13,3% des employées sont moins de 30 ans, ce qui permet-ilya un

manque de recrutement au niveau de 1’entreprise.
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Au para port 1’effet d’expérience on vue gque presque la moitié des effectifs 46,7% ce qu’il

une certaine stabilité au sein de I’entreprise.
Tableau N° 02 :

Poste occupé

Total

Table 2 :Tableau croisé Poste occupé * Sexe d'employée

Sexe d'employée

Masculin  Féminin  Total
Chargé d'étude Effectif 3 1 4
% du total 10,0% 33%  13,3%
Service de comptabilité Effectif 3 3 6
et finances % du total 10,0%  10,0%  20,0%
Service clientele Effectif 4 5 9
% du total 13,3%  16,7%  30,0%
Service informatique Effectif 3 4 7
% du total 10,0%  13,3%  23,3%
Service personnel Effectif 3 1 4
% du total 10,0% 33% 13,3%
Effectif 16 14 30
% du total  53,3%  46,7% 100,0%

Source : élaborer par nous-mémes
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Figure 8 : Poste occupé * Sexe d'employée

Graphique a barres
5 Sexe
d'employée

EmMasculin
W Feminin

Effectif

Chargé Service de Service ~ Sernvice Service
d'étude comptabilité clientéle informatique personnel
et finances

Poste occupé

Source : élaborer par nous-mémes a travers SPSS

Commentaire N° 02 :
La réparation selon le sexe indique que 53,3% sont des hommes et 46,7% sont des femmes.
D’apres les poste occupé de couté de les hommes et les femmes on observe que il ya une

égalité des chances au niveau de les poste occupé et un équilibre entre les deux coute.

Table 3:Les moyens utilisés pour la collecte d'informions

Pourcentage = Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Le journal officiel 7 23,3 23,3 23,3
Les documents fournis 17 56,7 56,7 80,0
par la direction générale
Les sites internet 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Source : élaborer par nous-mémes.
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Figure 9

Les moyens utilisés pour la collecte d'informations

20

Fréquence

Le journal oficiel Les documents fournis par la Les sites internet
direction genéral

Les moyens utilisés pour la collecte d'informations

Source : élaborer par nous-mémes a travers SPSS
Commentaire® 03 :

D’apres le tableau N° 3, on remarque que 56,7% de la population étudiée utilisés les
documents fournis par la direction générale, et 23,3% utilisés le journal officiel, et 20%
utilisés les sites internet.

Ce constat peut étre justifie par la qualité et la fiabilité de 1’information occupé.
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Table 4: Tableau croisé de la sensibilisation aux bonnes pratiques du sécurité

informatique* poste occupé

Poste occupe
Senice de

Charge comptabilité Senvice Senice Sepice
détude gtfinances clientéle  informatique  personnel  Tofal
Sensibilisaﬁpn aux Onn'estpas conceme Effectif 1 0 8 0 0 9
R %oansPosteocripe 250% 00%  8a%% 00% 00%  300%
informatique Par une compagnie de Effectif 0 0 0 1 0 1
e % dans Poste occupé 00% 00% 0% 1% 0% 33
Parla diffusion des Effectif 0 1 0 3 1 5
PRURMESIOMANE o oroposkocctpd 0% 167%  00% 0% 0% 167%
Par une formation Effectif 3 § 1 3 3 1§
% dans Poste occupé 750% 833% 1% 2% 50%  500%
Total Effectif 4 ] § 7 4 30
% dans Poste occupe 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 1000%  100,0%

Figure 10 : Sensibilisation aux bonnes pratiques de la sécurité informatique* poste

Effectif

occupé

Graphique a barres

Poste occupé

[E Chargé d'étude
Service de comptabilité et
finances

B Semice clientéle

[ Senice informatique

[ sewice personnel

Non

Oui, par une Oui, parla Oui, par une
compagne de diffusion des formation
mails plaquettes

d'informatique

Sensibilisation aux bonnes pratiques concernant la sécuirité ...

Source : élaborer par nous-mémes a travers SPSS
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Commentaire N°04 :

Selon les résultats de tableau N° 04, on observe que les services qu’ont sensibilisés aux
sécurités informatiques sont les suivants : Le service d’informatique et service de
comptabilité et finances, services personnel et chargé d’étude. Et par des différents moyens
tels que par une compagne de mails ou bien par la diffusion des plaquettes d’informatique
et par une formation.

Tant dit que le service clientele, juste de 11,1% de ses employees est concerné par la sécurité
informatique.

Table 5 :Les roles de Systeme d'information:

Pourcentage = Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide Réaliser les objectifs 7 23,3 23,3 23,3

Maitriser les couts 11 36,7 36,7 60,0

Garantir la qualité de 5 16,7 16,7 76,7

service

Controler les ressources 7 23,3 23,3 100,0

de I'entreprise

Total 30 100,0 100,0

Source : élaborer par nous-mémes.

Figure 11: Les réles de Systeme d'information:

Fréaguence

»

Réaliser |85 objectifs Maitnser |&s couts Garantir la qualité de Controler 125
s8Mvice ressources ds
['entreprise

Source : élaborer par nous-mémes a travers SPSS
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Commentaire N° 05:

Selon le tableau N° 5 nous montrons que le systeme d’information permet de :

Maitriser les couts avec 36,7%.

Réaliser les objectifs avec 23,3%.

Contrdler les ressources de 1’entreprise 23.3%.

Garantir la qualité de service avecl6, 7%.
D’apreés ces resultats on remarque 1’importance d’utilisation de systéme d’information dans
les entreprises en particulier, et les nouvelles technologies en générale, par a port sont

influences sur toutes les enjeux de 1’organisation.

Table 6: le systéeme d'information et les besoins des utilisateurs

Pourcentage =~ Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Oui 25 83,3 83,3 83,3
Non 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figure 12: le systeme d'information et les besoins des utilisateurs

15

Fréquence

10

Non



33

Commentaire N° 06 :

Selon les résultats de ce tableau on observe que :

83,8% disent que le systeme d’information réponde aux besoins des utilisateurs.
16,7% disent que le systéme d’information ne réponde pas aux besoins des
utilisateurs.

Table 7: Les moyens utilisés pour mesurer la performance de I'entreprise

Pourcentage = Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide Le chiffre d'affaires 6 20,0 20,0 20,0

L'image de I'entreprise 9 30,0 30,0 50,0

Le profit 10 33,3 33,3 83,3

La par de marché 3 10,0 10,0 93,3

Degré de satisfaction 2 6,7 6,7 100,0

clientéle

Total 30 100,0 100,0

Fréquence

Source : élaborer par nous-mémes.

Figure 13

Les moyens utilisés pour mesurer la performance de I'entreprise:

Le chiffre L'image de Le profit La par de marché Dégré de
d'affaires I'entreprise satlisfactli on
clientéle

Source : élaborer par nous-mémes a travers SPSS
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Commentaire N°06:

D’apres le tableau N° 06, nous constatons que les moyens utilisés pour mesurer la

performance sont :

Le profit avec 33,3%.

L’image de I’entreprise avec 30%.
Le chiffre d’affaires avec 20%.

La part de marché avec 10%.

Degré de satisfaction client avec 6,7%.

D’apres ces résultats on vue que 33,3% de la population étudiée visant que le profit et le

moyen plus efficace pour mesurer la performance de I’entreprise.

Table 8: Les outils de I’amélioration de la performance

Pourcentage =~ Pourcentage

Fréguence Pourcentage valide cumule
Valide Audit 12 40,0 40,0 40,0
controle de 16 53,3 53,3 93,3
gestion
Autre 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Source : élaborer par nous-mémes.
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Figure 14: Les outils de I’amélioration de la performance

15

10

Fréequence

Audit controle de gestion Autre

Source : élaborer par nous-mémes a travers SPSS

Commentaire N° 07 :
D’aprés I’échantillon comme le montre le tableau N° 07, de la population étudiée indique

que améliorer la performance avec :
e 53,3% avec le controle de gestion.
e et 40% avec I’audit.

e et juste de 6,7% avec des autres outils.

Table 9: L'impact attendu de systéme d‘information

Pourcentage Pourcentage

Fréquence  Pourcentage valide cumule
Valide Positif 22 73,3 73,3 73,3
Négatif 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Source : élaborer par nous-mémes.
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Figure 15: L'impact attendu de systeme d'information

15

Fréquence

10

Positif Negatif
Source : élaborer par nous-mémes a travers SPSS
Commentaire N° 08 :
A travers le tableau N° 08, de I’échantillon d’étude affirment que :
73,3% le systéme d’information a eu un impact positif.
Et seulement 26,7% disent que le systeme d’information a eu un impact négatif.

Table 10: Evaluation de la performance de I’entreprise

Pourcentage Pourcentage

Fréquence  Pourcentage valide cumulé
Valide Faible 2 6,7 6,7 6,7
Moyenne 5 16,7 16,7 23,3
Forte 23 76,7 76,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Source : élaborer par nous-mémes.
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Figure 16: Evaluation de la performance de I’entreprise

Fréquence

10

Faible Moyenne Forte
Source : élaborer par nous-mémes a travers SPSS

Commentaire N° 09 :

Selon le tableau N° 09, on constate que les employées interroger visent que la performance
de I’entreprise et :
o 76,7% forte;
e 16,7% moyenne;
o 6,7% faible.
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Correlations entre I’'impact de Sl et I’évaluation de la performance de
I’entreprise

Corrélations

I’évaluation

de la
I’impactde  performance
SI de I’entreprise
I’'impact de SI Corrélation de Pearson 1 .849™
Sig. (unilatérale) ,000
I’évaluation de la Corrélation de Pearson ,849% 1
performance de
I’entreprise Sig. (unilatérale) ,000

**, La corrélation est significative au niveau 0.01 (unilatéral).

b. Toute observation incomplete N=30
Source : élaborer par nous-mémes a travers SPSS

Commentaire N° 10 :
Diaprés le tableau N° 10 de corrélation entre ces deux variables (I’impact de systeme

d’information et 1’évaluation de la performance). On observe qu’llya une forte corrélation

positif entre ces deux variables.
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Discussion et analyse des résultats :

A travers ce sondage qui était destiné aux les employées de I’entreprise de CRMA ont abouti

aux résultats suivants :

CRMA considere I’activite commerciale importante mais il faut encore qu’elle
accorde plus que nécessaire a la survie de 1’entreprise.

La totalité des interrogés affirme que I’information tient une place importante dans
leur sociéte.
Les responsables mobilisent le moyen intranet pour communiquer les informations
entre les différents services.
Selon le sondage effectué, les documents fournis par la direction générale et le
journal officiel sont les moyens les plus utilisés pour la collecte d’information au
sein de I’entreprise.
Selon les employées du CRMA, le moyen le plus efficace pour collecter les
informations doit étre : Fiable, Rapide et il permet d’obtenir des informations réelles
sur le marché.

L’amélioration de la performance fait par deux éléments nécessaires est : le contrdle
de gestion et I’audit.

76,7% des employées disent que la performance de 1’entreprise et forte.

73.3% des employées trouvent que le Sl actuel a eu un impact positif sur la

performance commerciale de 1’entreprise.
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CONCLUSION :
Durant ce travail de recherche, nous avons essayé de comprendre le fonctionnement du

systeme d’information appliqué au sein de I’entreprise de CRMA, et d’essaye de

rechercher I’enjeu de I’influence du systeme d’information sur la performance
commerciale. Notre démarche fut donc d’affirmer 1’existence d’une relation entre la
performance de I’entreprise et le systeme d’information.

Le premier chapitre a porter sur le cadre conceptuel et la revue littérature ou nous avons fait
appel a les recherches amené sur les systéemes d’information.

Sur le deuxieme chapitre nous avons évoqué le cadre méthodologique ou nous trouvons les
outils de collecte d’information qu’on utilisée pour mener cette recherche ainsi que la
présentation de I’organisme d’accueil ou nous avons fait notre stage et notre travail.

Dans le troisieme chapitre une étude de cas au sein de CRMA a été menée et a servi de base
pour le recueil des données nécessaires, et avec une analyse vise a évaluer I’impact de
systéme d’information au niveau de I’entreprise.

Pour les limites théoriques, la premiere limite renvoie a la stratégie de la recherche
adoptée.

S’appuyant sur une étude de cas unique, cette étude retrouve des limites par les
caractéristiques et I’expérience propre a ce cas.

Aussi nous avons travaillé sur un théme riche et large, a savoir la performance et le systeme
d’information de 1’entreprise. Cela nous a obligé & faire une sélection dans 1’étude des
concepts étudies, afin d’en exploiter les contours.

Les résultats obtenons ont affirmé que le SI contribue a I’amélioration de la performance de

département commerciale.
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