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I’entreprise, son savoir-faire et son expérience. Les entreprises ont donc besoin de systemes
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transformer ces données pour mettre a la disposition des managers des informations précises
et compréhensibles. La fonction Business Intelligence répond parfaitement a ce nouveau
besoin, ce qui permet d’améliorer le processus de prise des décisions. Dans cet article, nous
allons étudier la contribution de la fonction Business Intelligence a la performance
organisationnelle. Nous souhaitons créer une synthese de la littérature qui vise a décrire
I’environnement de 1’évaluation de la Fonction Business Intelligence afin de construire un
modele conceptuel.
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1. Introduction

Le contexte actuel est caractérisé par le développement des nouvelles technologies de
I’information et de la communication. Les systémes d'information constituent le coeur battant
des entreprises. En effet, il est impossible d’imaginer une entreprise qui fonctionne sans un
systetme d'information de qualité qui facilite I’acceés aux informations essentielles, et par
conséquent améliorer le processus de prise de décision.

Les nouvelles technologies transforment les roles dans 1’entreprise (Desplebin et al.
2019). Par exemple, depuis I’avénement des ERP, le role du controleur de gestion a changé
(Granlund et Malmi 2002 ; Scapens et Jazayeri 2003). Ces transformations continuent avec
1I’apparition des nouveaux systémes d’information.

Face a un environnement complexe, les managers sont en quéte continue des solutions
leur permettant d'avoir un avantage concurrentiel. La Business Intelligence repend a cette
exigence en exploitant 1'analyse des données afin d’améliorer le processus de prise des
décisions. La BI est utilisée au niveau interne et externe, ce qui rend I’entreprise plus réactive
aux évolutions du marché et aux changements organisationnels.

La gestion des données se base aujourd’hui sur des outils de la Business Intelligence
pour le stockage, le traitement et la diffusion des informations au sein des organisations afin
d’améliorer le processus de prise de décision (Negash et Gray 2008).

Aujourd’hui, les entreprises doivent confronter un nouveau challenge qui consiste a
traiter une quantité importante des données brutes. Ces derniéres représentent la mémoire de
I’entreprise, son savoir-faire et son expérience. L’exploitation de ces données est nécessaire
pour maitriser 1’activité et évaluer la performance. A cet effet, les entreprises ont besoin des
systemes adaptés a ce nouveau contexte, des systéemes qui intégrent, homogénéisent,
transforment et mettent a la disposition des décideurs des informations précises et
compréhensibles. Les outils de de la Business Intelligence répondent parfaitement a ce
nouveau besoin, ils permettent d’exploiter un volume important des données.

De plus, les managers ont besoin d'une information exacte, claire, concise et synthétisée
leur permettant d’analyser leurs activités a l'aide des indicateurs clefs de la performance. La
Business Intelligence répond a ces exigences en préparant ces indicateurs, ce qui permet une
meilleure prise des décisions. L’objectif de cette démarche est 1a production des informations
a haute valeur ajoutée et la réduction de I’incertitude. C’est ce qui explique I’intérét accordé a
ce concept.

Dans cet article, nous allons étudier 1’influence de la fonction Business Intelligence sur
la performance au niveau organisationnel. Il s’agirait de répondre a la question : Dans quelle
mesure I’usage de la fonction Business Intelligence contribue a la performance au niveau
organisationnel ?
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Nous souhaitons créer une synthése de la littérature qui vise a décrire 1’environnement
de I’évaluation de la Fonction Business Intelligence et & déterminer les dimensions possibles
d’évaluation de sa performance.

L’objectif de cet article est de réaliser un état des lieux de la fonction Business
Intelligence, 1’importance d’un systéme d’information décisionnel comme un outil de la
Business Intelligence, 1’intérét et le processus de la fonction business intelligence ainsi que
I’évaluation de la performance de cette fonction. Nous allons montrer que la Business
Intelligence est un concept enseigné en tant que discipline, mais aussi un processus et un objet
de recherche.

2. La performance organisationnelle comme outil de pilotage

(Mintzberg, 1994) définit I’organisation comme « la somme totale des moyens
employés pour diviser le travail entre taches distinctes pour ensuite assurer la coordination
nécessaire entre ces taches ».

Selon (Crozier et Friedberg, 2009) Une organisation peut avoir trois sens :

-« Un regroupement d’humains qui coordonnent leurs activités pour atteindre des
objectifs communs ; 1’organisation est ici envisagée comme une réponse aux
problémes de 1’action collective, de sa coordination, sa stabilisation et de son
développement ;

- Les diverses fagons par lesquels les groupements structurent leurs moyens dont ils
disposent pour parvenir a leurs fins ;

- L’action organisée ou le processus qui engendre les groupements ou les structures
organisationnelles.

Pour (Katz et Kahn, 1966) les composants organisationnels permettant un
fonctionnement efficace de 1’organisation sont :

- Les composants techniques ou de productions qui concernent les produits et les
transformations énergétiques ou informationnelles pour les produire ;

- Les composants de soutiens aidant a se procurer des entrées et a diffuser les produits
dans I’environnement ;

- Les composants d’entretiens qui agissent sur les moyens pour assurer la réalisation de
I’activité ;

- Les composants adaptifs ;

- Les composants managériaux qui gérent les activites et les conflits.

Ces composants font apparaitre les premiers grands points d'indices de performance
organisationnelle. En effet, il existe plusieurs définitions conceptuellement acceptables
mais distinctives de la performance selon le domaine et le contexte d’utilisation. Chaque
organisation a un travail a faire, des moyens pour déterminer dans quelle mesure elle le
fait d’une bonne maniére, et des techniques pour communiquer ses résultats (Pierre VVoyer,
2001).

La performance organisationnelle est un concept multidimensionnel. Pour wun
gestionnaire, la performance se définit souvent sous 1’angle de I’efficience et de I’efficacité.
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(Quinn et Rohrbaugh, 1983) proposent trois dimensions de la performance
organisationnelle : selon les objectifs interne ou externe, selon la flexibilité et le contréle et
selon les moyens et les résultats. Cette réflexion sur le concept de performance et sur les
différentes dimensions permet de définir les indicateurs de performance pour pouvoir les
mesurer.

La performance d’une entreprise est évaluée selon la maniére de réalisation des résultats
économiques et sociaux, par la maniere de fonctionnement de son processus de planification
et d’animation, et par sa contribution sociale et sociétale, en tenant compte de la situation de
I’environnement.

La réalisation des objectifs s’apprécie en analysant d’une part le niveau de productivité
et de croissance atteint et d’autre part, le niveau de satisfaction des employés. Le bon
fonctionnement du processus de planification consiste a pouvoir obtenir des meilleures
informations possibles pour prendre les décisions qui permettront d’atteindre les objectifs
fixés et d’assurer un bon fonctionnement des processus de production et de vente. Le
fonctionnement du processus d’animation consiste a assurer une bonne motivation des
employés, notamment en leur fournissant des informations de qualité.

En résumé, la performance d’une entreprise se mesure par la maniére dont fonctionne
son processus de réalisation des résultats, ses processus de planification, d’adaptation,
d’intégration et d’animation, par sa flexibilité externe et son orientation sociale.

3. Processus de la fonction business Intelligence et ses outils

Ce point présente le processus de la fonction business intelligence et le systeme

d’information décisionnel qui constitue un outil important de cette fonction en se basant sur
les travaux de (LAABOUBI, 2012).

3.1.  Etapes du processus Business Intelligence

La mise en place au sein d'une entreprise d'un systéeme décisionnel fiable reste un
processus complexe. La collecte des données brutes dans leur environnement d'origine
implique des activités sophistiquées de filtrage pour éviter les informations non fiables.
L’analyse, la conception, le stockage et la restitution des donnéees nécessitent des compeétences
techniques et fonctionnelles évoluées pour répondre aux besoins des décideurs (LAABOUBI,
2012). Les étapes qui composent cette chaine décisionnelle sont présentées comme suite :

- Extraction des données :

La premicre étape du processus est I’extraction des données souhaitées apres avoir bien
défini les sources afin de manipuler et exploiter ces données sans pour autant pénaliser les
systéemes de production. Cette extraction peut étre de deux types, une extraction a I’identique,
ou une extraction avec transformation. Les outils destinés a I’extraction de données sont les
ETL (ETL : Extract Transform and Load) (Varandat, 2004).
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- Traitement des données :
Cette etape consiste a nettoyer, transformer et consolider les données extraites afin de
les adaptées aux besoins décisionnels. Cette étape est nécessaire pour éliminer les
redondances et vérifier la conformité et la fiabilité des données chargées.

- Stockage des données :

Les données collectées sont par la suite stockees et consolidées dans des bases de
données dédiées a 1’'usage décisionnel. Les bases de données décisionnelles (Entrep6t de
données ou Datawarehouse), elles sont développées pour assurer le stockage des données
décisionnelles analysées, et supporter leur utilisation au niveau décisionnel.

- Restitution et diffusion des données :

Les informations collectées et traitées sont ensuite diffusées sous forme de dimensions
et d’indicateurs. Elle regroupe aussi le choix des fonctions et les modalités de présentation
ainsi que le développement des applications ou les utilisateurs peuvent se connecter pour
accéder aux états de gestion réalisés et diffusés, ils peuvent également avoir accés a des outils
de création d’états (LAABOUBI, 2012).

- Exploitation des données :

Dans cette étape les données sont transformées en informations utiles a exploiter dans
les rapports et les tableaux de bord des décideurs. Il existe différents types et outils
d’exploitation selon les besoins des utilisateurs : Le Datamining, les tableaux de bord, le
Reporting, etc.

3.2.  Définition d’un systéme d’information décisionnel

Le systéme d’information décisionnel (SID) est un ensemble organisé d’informations,
facilement accessible, qui est adapté afin de faciliter le processus de prise de décision. Il se
base sur les traitements des données des systémes d’information transactionnels internes ou
externes a I’organisation (Le Moigne, 1977).

(Ralph Kimball, 1996) définit le SID comme une copie des données transactionnelles
regroupées particuliérement pour ’interrogation et ’analyse. (Bouzeghoub et al.,1999)
considérent le SID comme une hiérarchie d’espaces de stockage des données qui contient des
sources de données jusqu’aux espaces appelés magasins de données qui se compose des
données trés agrégées. Les SID ont la spécificité de dériver des systemes existants. Cette
dérivation des données décisionnelles a partir des données sources est effectuée a travers des
traitements.

L’objectif d’un systéme décisionnel est le pilotage d’entreprise. Les systémes
décisionnels sont destinés au management de I’entreprise. (Goglin, 2001).

Un systéme d’information décisionnel SID, est un systeme qui effectue la collecte, la
transformation des données brutes issues de différentes sources de données, le stockage dans
d’autres espaces ainsi que la caractérisation des données résumées en vue de faciliter le
processus de prise de décision.
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Ces définitions lancent la lumiére sur les trois grandes étapes d’un SID, I’extraction des
données, le stockage, et la restitution des données analysées sous une forme exploitable par le
systeme de décision.

Le systéme d’information décisionnel doit permettre d’améliorer la capacité de
réactivité de ’entreprise. Pour créer de la valeur ajoutée et fournir un avantage concurrentiel,
les systémes décisionnels doivent étre alignés avec les besoins et la stratégie de 1’entreprise.
Le SID se distingue donc du systéme d’information par la dimension stratégique.

Le systéme d’information décisionnel est devenu un outil important dans la mesure ou il
permet aux entreprises la gestion de leurs performances et de définir leur stratégie de
développement.

4. Evaluation de la performance de la fonction business intelligence.

Nous souhaitons évaluer la performance de la fonction business intelligence selon
I’usage des outils liés a la fonction Business Intelligence, La satisfaction de I’utilisateur, et les
impacts individuels de cette fonction.

- L’usage des outils liés a la fonction Business Intelligence

L’usage des technologies de I’information continue de créer les débats entre
chercheurs. En effet, De nombreuses recherches se sont intéressées a la question d’usage des
TIC et aux variables qui impactent 1’utilisation d’un systeme. (Davis, 1989) a essayé de
conceptualiser un modele d’acceptation de technologie TAM qui permet d’expliquer
’utilisation d’un systeme.

(Igbaria et al.,1997) confirme I’importance de ce mod¢le pour expliquer 1’utilisation
d’un systeme. (Venkatesh, 2000) participe dans le processus explicatif du TAM en intégrant
des variables externes concernant la facilité pergue de I’utilisation comme le plaisir, le
sentiment personnel d’efficacité informatique, etc.

(Venkatesh et al., 2003) proposent un modéle unifié de I’acceptation de la technologie
qui prend en compte quatre construits : ’utilité pergue, la facilité d’utilisation, 1’influence
sociale, et les conditions facilitatrices.

Cependant, les critiques liées a 1’évaluation du comportement effectif d’usage poussent
les chercheurs a éviter de se concentrer sur 1’'usage. En effet, mettre le point sur 1’utilisation
d’un systéme uniquement, surtout quand cette derniere est obligatoire pose un probléme. Dans
ce cas, la performance dépend plus particuliecrement de 1’adéquation entre technologie et
taches que de I’utilisation (Goodhue et Thompson, 1995).

A cet effet, certains auteurs commencent a s’intéresser aux conditions facilitatrices
(Triandis, 1980 ; Davis, 1989 ; Mahmood et al., 2001), et les bénéfices percus de cet usage
(Rogers, 1995 ; Seddon, 1997). 11 s’agit, de définir les facteurs contextuels qui influencent
I’acceptation d’un systéme donné par les utilisateurs et de mesurer les bénéfices tirés de
’utilisation de ce systéme.

Un utilisateur final peut mesurer la performance de la fonction Bl a travers ses
perceptions de la performance percue. Son attitude sera impactée par un certain nombre
d’indicateurs contextuels, et par les bénéfices tirés de 1’usage des applications proposées par
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la FBI. Nous pouvons dire que 1’évaluation des perceptions de 1’utilisateur et des bénéfices
percus reflétera son attitude concernant la performance de la fonction Business Intelligence.

- L’évaluation de la satisfaction des utilisateurs du SI

La satisfaction de I’utilisateur représente 1’approche la plus utilisée pour évaluer la
performance des systémes d’information. Les chercheurs et les praticiens accordent une
grande importance a la mesure de la satisfaction par rapport aux Sl. En théorie, la satisfaction
constitue une approche centrale pour évaluer le comportement des utilisateurs du SI. Sur un
plan pratique, la mesure de la satisfaction permet de définir 1’origine de démotivation des
utilisateurs, afin de prévoir des solutions.

(Cyert et March, 1963) étaient parmi les premiers chercheurs qui proposent la
satisfaction des utilisateurs comme étant une mesure substitut au succés des Sl. (Powers et
Dikson, 1973 ; Myers, 1994) confirment que la satisfaction est une bonne mesure du succes
des SI.

(Bailey et Pearson, 1983) définissent la satisfaction comme 1’ensemble des sentiments
et des attitudes des utilisateurs d’une technologie en relation avec les caractéristiques de
I’information et I’implication des utilisateurs. Ces chercheurs s’inscrivent dans le courant qui
cherche a mesurer I’attitude globale de I’utilisateur final vis-a-vis d’une application SI
particuliere. Pour ces auteurs, la satisfaction représente un substitut pour le succeés des Sl.

(Ives et al.,1983) considerent que la satisfaction de I’utilisateur est la mesure par
laquelle I’utilisateur croit que le SI permet I’accomplissement de ses besoins. Ils s’inscrivent
dans le courant qui s’intéresse a la satisfaction de 1’utilisateur final envers les produits et
services fournis par le Sl.

Pour (Doll et Torkzadeh, 1988), la satisfaction constitue une attitude positive vis-a-vis
d’une application précise avec laquelle I’utilisateur interagit de maniéere directe.

Selon cette approche, le premier role des Sl est de répondre aux besoins de tous les
utilisateurs de 1’entreprise, et donc la satisfaction des utilisateurs envers les produits et
services offerts par le Sl peut servir de mesure de sa performance (Saunders et Jones, 1992 ;
Kettinger et Lee, 1994). A cet effet nous pouvons dire que la satisfaction de I’utilisateur final
vis-a-vis des produits et des services BI semble I’approche la plus adéquate et la plus
intéressante.

- La mesure des impacts individuels de la fonction Business Intelligence

Cette approche complete les deux premiéres modalités d’usage et de satisfaction, car
elle cherche a évaluer le comportement de la performance des individus au travail qui découle
de son acceptation des technologies et de sa satisfaction envers le systeme (lgbaria et Tan,
1997).

L’analyse des impacts individuels des SI permet aux entreprises de vérifier I’atteinte des
objectifs fixés. En effet, la raison qui pousse les entreprises a investir dans des systémes
d’information performants est 1’amélioration de la performance des employés (Jain et
Kanungo, 2005).

L’évaluation des impacts individuels des SI peut prendre plusieurs formes comme
I’augmentation de la productivité des utilisateurs, I’efficience dans 1’accomplissement des
taches, 1’autonomie des utilisateurs, etc. (Debrabader et Thiers, 1984 ; Millman et Hartwick,
1987).
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Nous pouvons donc mesurer la performance a travers la perception faite par les
utilisateurs des impacts du Sl sur leur productivité au travail et leurs compétences
professionnelles. L’objectif de cette démarche d’évaluation est d’améliorer la performance
des individus au travail.

5. Construction d’un modéele conceptuel

Nous avons construit un modéle conceptuel conformément a la revue de la littérature
effectuée, ce modele regroupe des concepts liés a la satisfaction, la performance du systéme,
la facilité d’usage, I’utilité pergue, et les bénéfices percus.

- La satisfaction : Elle constitue une mesure subjective qui concerne le sentiment que
procure une utilisation agréable du SI.

- La performance du systeme : 1l s’agit d’évaluer les caractéristiques techniques.
L’¢évaluation de la performance du systéme dépend des mesures du hardware, et du
software de I’utilisation des ressources.

- La pertinence des informations : La qualit¢ de I’information est une dimension
importante du succes de la fonction Business Intelligence, et un facteur explicatif de la
satisfaction des utilisateurs.

- La facilité d’usage : Elle représente le niveau d’effort fourni par un utilisateur pour
utiliser un systéme.

- L’utilité percue : (Davis et al.,1989) ont défini 1’utilité per¢ue comme une perception
des utilisateurs de la valeur et de I’intérét d’un systéme d’information pour la
réalisation de leur travail.

- Bénéfices percus : Il convient de définir ce que 1’on entend par bénéfices pergus. Il
s’agit de définir la perception des utilisateurs a propos des bénéfices qu’ils pergoivent
de leur SI. Dans notre cas nous évaluons les bénéfices organisationnels.

Tableau 1 : Construction des variables du modéle.

La satisfaction Hyp 1 La satisfaction par rapport aux outils de la fonction Business Intelligente
impacte positivement la performance organisationnelle.

La performance du Hyp 2 La performance du systéme impacte positivement la satisfaction des
systéme utilisateurs.
Des informations Hyp 3 La pertinence des informations impacte positivement la satisfaction des
pertinentes utilisateurs.
La facilité d’usage Hyp 3 La facilité d'usage impacte positivement la satisfaction des utilisateurs.
L’utilité percue Hyp 4 L’utilité percue impacte positivement la satisfaction des utilisateurs.
Les bénéfices percus Hyp 5 L'utilisation de la fonction Business intelligence permet de réaliser une

performance organisationnelle.

Etabli par nous-méme.
I ———
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Figure 1 : Construction du modeéle conceptuel.

Business S e Bénéfices percus

Intelligence
[ Performance Informations
du systéme pertinentes
Facilité d’usage Utilité percue

Utilisateurs

Etabli par nous-méme.

L’intégration de la fonction Business Intelligence dans le processus de gestion de
I’entreprise impacte la stratégie de I’entreprise, dans la mesure ou cette fonction permet de
réaliser un changement au niveau organisationnel. Elle fournit a ’entreprise les informations
nécessaires a la prise de décisions et procure un avantage compétitif pour faire face aux
évolutions de I’environnement.

D’autres part, la mise en place de la fonction Business Intelligence participe a la
satisfaction des utilisateurs. En effet, les outils de la FBI permettent de faciliter le travail,
améliorer la productivité, et rend les utilisateurs plus créatifs. Cette satisfaction conduit & une
efficience interne, et par conséquent une amélioration de la performance au niveau
organisationnel. La validation de notre modele dépend de la réalisation d’une étude
guantitative.

6. Conclusion :

Aujourd’hui les entreprises se retrouvent dans 1’obligation de gérer une quantité
importante de données. Elles ont besoin d’un systéme qui collecte, homogénéise, analyse et
met a la disposition des managers des informations fiables et précises pour prendre les
meilleures décisions.

L’ évolution technologique et des besoins des entreprises ont mis en avant le role
stratégique joué par la Fonction Business Intelligence dans les entreprises, cette fonction
contribue a la définition de la stratégie de I’entreprise et a son fonctionnement opérationnel.
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Ce nouveau r6le a développé de nouvelles exigences par rapport a la Fonction Business
Intelligence.

La revue de littérature a permis la conceptualisation d’un modele qui explique 1’impact
de la Business Intelligence sur la performance de ’entreprise au niveau organisationnel. Le
modele est basé sur I’approche de satisfaction et d’acceptation des technologies. Il montre
I’importance stratégique de la fonction Business Intelligence et dans quelle mesure elle rend
I’entreprise plus réactive aux différentes évolutions.

De plus, le modele essaye d’expliquer le role d’une bonne satisfaction des utilisateurs
dans la réalisation de cette performance a travers des variables liées a la performance du
systeme, la pertinence des informations, la facilité d’usage, et 1’utilité pergue.

L’objectif de cet article était de réaliser un état des lieux de la Business Intelligence,
I’importance d’un systeéme d’information décisionnel comme outil de la Business Intelligence,
I’intérét et le processus de cette fonction ainsi que 1’évaluation de sa performance. Nous
avons montré que la Business Intelligence est un concept enseigné en tant que discipline, mais
aussi un processus et un objet de recherche.

Notre article vise a étudier le degré de contribution de la fonction Business Intelligence
a la performance organisationnelle des entreprises. Nous avons effectué une synthese de la
littérature pour déterminer les différentes variables que nous pouvons intégrer dans notre
modele conceptuel. Or, la validation de notre modéle théorique nécessite une étude empirique
de nature quantitative, nous pouvons s’intéresser aux entreprises du secteur bancaire au
Maroc pour développer notre recherche.
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