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Résumé

L’intelligence artificielle est devenue un levier stratégique pour les entreprises dans le monde
entier. La Tunisie, en tant que pays en développement, a 'opportunité de tirer parti de ces
avancées pour booster son économie et ses industries. L’objectif de cette recherche est
d’analyser la perception des dirigeants tunisiens vis-a-vis de ’utilisation de I’intelligence
artificielle (IA) dans leurs entreprises. Pour ce faire, nous avons réalisé une étude quantitative
a I’aide d’un questionnaire administré auprés de 70 entreprises. Les résultats ont montré que
les dirigeants tunisiens manifestent une intention globalement positive envers 1’adoption de
I’IA dans leurs entreprises, avec un intérét particulicrement marqué dans les entreprises de
plus grande taille. Les principaux domaines envisagés pour 1’application de I'IA sont la
gestion de la relation clients et fournisseurs, la gestion comptable et financiere, ainsi que la
gestion des produits et des services. Les motivations principales a adopter I’IA sont axées sur
'amélioration du retour sur investissement et le maintien de la compétitivité sur le marché.
Cependant, plusieurs obstacles freinent cette adoption, notamment les préoccupations
relatives a la sécurité et a la confidentialit¢ des données, la résistance des employés au
changement, ainsi que les colits associés a l'intégration des technologies d'TA. Les dirigeants
percoivent de nombreux avantages potentiels liés a I’IA, tels que I’automatisation des taches
répétitives, I’amélioration de I’efficacité opérationnelle et I’enrichissement de 1’expérience
client. Ces bénéfices soulignent le role clé¢ de I’IA dans I'optimisation des processus internes
et le renforcement de la satisfaction des clients. Cette recherche offre des leviers concrets pour
aider les managers a tirer parti des opportunités de I'lA tout en surmontant les défis
spécifiques au contexte tunisien. Elle encourage une approche proactive et structurée pour
intégrer cette technologie dans les pratiques managériales.

Mots clés : Perception ; dirigeants ; technologies ; intelligence artificielle ; Tunisie.

Abstract

Artificial intelligence has become a strategic lever for companies around the world. Tunisia,
as a developing country, has the opportunity to take advantage of these advances to boost its
economy and industries.The purpose of this research is to analyze the perception of Tunisian
leaders towards the use of artificial intelligence (Al) in their companies. To do this, we
conducted a quantitative study using a questionnaire administered to 70 companies. The
results showed that Tunisian executives have an overall positive intention towards adopting
Al in their companies, with a particularly strong interest in larger companies. The main areas
considered for the application of Al are customer and supplier relationship management,
accounting and financial management, and product and service management. The main
motivations for adopting Al are focused on improving return on investment and maintaining
market competitiveness. However, several barriers hinder this adoption, including concerns
about data security and confidentiality, employee resistance to change, and the costs
associated with integrating Al technologies. Executives perceive many potential benefits
related to Al, such as automating repetitive tasks, improving operational efficiency, and
enriching the customer experience. These benefits highlight the key role of Al in optimizing
internal processes and strengthening customer satisfaction.This research offers concrete levers
to help managers take advantage of Al opportunities while overcoming challenges specific to
the Tunisian context. It encourages a proactive and structured approach to integrate this
technology into managerial practices.

Keywords : Perception ; leaders ; technologies ; artificial intelligence ; Tunisia.
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Introduction

Dans un monde en constante évolution, les entreprises adoptent de plus en plus de nouvelles
technologies pour renforcer leurs performances et obtenir un avantage concurrentiel (Weill et
Woerner, 2017). Parmi ces technologies, 1’intelligence artificielle (IA) s’est imposée
aujourd’hui comme une priorité¢ stratégique (Panetta, 2018), suscitant un intérét croissant
aussi bien dans le milieu académique que dans le monde des affaires. En tant que levier
d’innovation, I’TA révolutionne les processus décisionnels et transforme profondément les
modes de fonctionnement des organisations, ouvrant la voie a une automatisation avancée et a
des gains d’efficacité significatifs. Cependant, malgré ces avancées, 1’adoption de I’[A varie
d’un pays a I’autre et dépend de plusieurs facteurs, notamment du cadre réglementaire, des
ressources technologiques et du degré d’acceptation par les dirigeants. En Tunisie, pays en
transition vers une économie numérique, I’intégration de I’TA dans les entreprises reste encore
un sujet émergent. Les dirigeants tunisiens sont confrontés a des enjeux spécifiques liés a la
maturité technologique du pays, aux colts d’implémentation et aux compétences requises
pour exploiter pleinement ces technologies.

Il est donc essentiel de comprendre comment les dirigeants tunisiens percoivent I’'TA, quelles
sont leurs motivations a 1’adopter, quels freins limitent son utilisation et quels avantages ils en
attendent. Cette analyse permettra d’identifier les opportunités de développement et les
mesures nécessaires pour encourager une adoption plus large et efficace de I’'A dans le tissu
¢conomique tunisien.

Cet article contribue a enrichir la littérature sur la gestion de I’innovation dans un contexte
émergent en explorant les motivations, les freins et les avantages percus de I'IA par les
dirigeants tunisiens. Il apporte également des recommandations aux décideurs économiques et
aux institutions publiques pour accompagner et structurer 1’intégration de I’A dans les
entreprises. Ainsi, cette étude s’inscrit pleinement dans les problématiques actuelles du
management technologique et de la transformation numérique, en mettant en lumicre les
dynamiques spécifiques a un pays en voie de digitalisation.

Des études récentes ont souligné la rapide adoption des systémes et applications basés sur
I’TA au sein des entreprises (Miller, 2018a) et prévoient des transformations
organisationnelles majeures a I’avenir (Daugherty& Wilson, 2018). Cette adoption accrue
repose sur la capacité de I’A a analyser de grandes quantités de données, a détecter des

tendances complexes et a fournir des insights exploitables en temps réel. Toutefois, si ces
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technologies offrent des opportunités considérables, elles posent également des défis en
termes d’intégration, d’adaptation organisationnelle et d’éthique.

Dans ce contexte, la recherche académique s’est rapidement orientée vers 1’étude des
implications de I’IA. Par exemple, certains travaux ont analysé ses impacts sur les clients, les
entreprises et les parties prenantes (Huang & Rust, 2018). D’autres se sont intéressés a la
perception des dirigeants vis-a-vis de I'IA, en explorant des aspects tels que les facteurs
influengant son adoption (Shang & Huang, 2020), ses effets organisationnels (Brock & von
Wangenheim, 2019) et les obstacles a sa mise en ceuvre (Bughin et al., 2018 ; Dwivedi et al.,
2021).

Cependant, la majorité de ces recherches se concentre sur les pays industrialisés, laissant de
coté les économies €émergentes comme la Tunisie. Or, ces contextes présentent des
dynamiques spécifiques, caractérisées par des ressources limitées, des infrastructures en
développement et des cadres réglementaires en mutation. Ce manque de données spécifiques
souléve des questions importantes sur les freins, les motivations et les impacts liés a
I’adoption de I’IA dans ces environnements.

Cette ¢tude vise donc a combler cette lacune en analysant la perception des dirigeants
tunisiens concernant 1’utilisation de I’intelligence artificielle. Plus précisément, elle cherche a
répondre a la question suivante : Dans quelle mesure les dirigeants tunisiens percoivent
Pintelligence artificielle comme un levier stratégique pour leurs entreprises, quels sont
les facteurs qui influencent leur décision d’adoption, et quels freins ou avantages
conditionnent cette adoption ?

L’article est organis¢ comme suit : la premicre partie présente une revue de la littérature,
mettant en lumiére les travaux antérieurs sur I’IA et son adoption par les entreprises. La
deuxiéme partie détaille la méthodologie de recherche, en expliquant le choix de I’échantillon,
le questionnaire d’enquéte et la mesure des variables. La troisiéme partie expose les résultats
de I’enquéte, suivie d’une quatriéme partie consacrée a la discussion. Enfin, la conclusion
soulignera les recommandations et voies de recherche futures.

1. Revue de littérature

Le cadre conceptuel proposé par Enholm et al. (2021) s’avére étre un modele de référence
pour comprendre I’utilisation de I’intelligence artificielle par les entreprises. Ce cadre repose
sur une analyse systématique des ¢études antérieures afin d’évaluer 1’ensemble des
connaissances sur I’IA et la valeur qu’elle apporte aux organisations. Enholm et ses collegues

différencient trois niveaux interdépendants, comme illustré dans la Figure 1. Ces niveaux
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incluent des facteurs clés liés a la préparation technologique, aux aspects organisationnels et
aux conditions environnementales. Chacun de ces éléments joue un role déterminant dans la
capacité des entreprises a déployer et a utiliser efficacement I’TA.

Figure N°1 : Cadre conceptuel
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1.1. Utilisation de I’IA

Le terme « intelligence artificielle » a été utilisé pour la premiere fois dans un document de
recherche présenté par John McCarthy et ses collegues en 1955 (McCarthy, Minsky,
Rochester, Shannon, 1955). John McCarthy propose la définition suivante : « C'est la science
et la technologie permettant de créer des machines intelligentes. " (IBM, 2022).

L'intelligence artificielle peut étre comprise comme la capacité de faire en sorte que les
machines simulent l'intelligence (Wamba-Taguimdje et al., 2020). Elle fait référence a la
capacité donnée a l'ordinateur d'acquérir des compétences similaires a celles des humains, ce
qui signifie que les ordinateurs sont capables d'effectuer des taches qui nécessitent
normalement l'intelligence humaine. Cela inclut des activités telles que la compréhension, le
raisonnement et la résolution de problémes (Mikalef& Gupta, 2021). En agissant comme un

agent intelligent, I’'TA effectue des actions basées sur une compréhension spécifique des
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données d'entrée provenant de I'environnement (Eriksson et al., 2020). En d'autres termes,
l'objectif de I'TA est d'essayer de reproduire la cognition humaine en imitant la fagon dont les
humains apprennent et traitent l'information. Il est également possible d’identifier deux
catégories de définitions. La premiére définit I'TA comme un outil qui résout une tiche
spécifique qui pourrait étre impossible ou trés chronophage pour un humain a accomplir
(Demlehner&Laumer, 2020 ; Makarius et al., 2020). Dans ce cadre, I’'TA estconsidérée
comme un outil, en supposant qu'elle ne peut pas reproduire exactement les capacités
humaines (Wamba-Taguimdje et al., 2020). La seconde catégorie de définitions considere
I'TA comme un systéme qui imite l'intelligence humaine et les processus cognitifs, tels que
l'interprétation, le raisonnement et l'apprentissage (Mikalef et Gupta, 2021). Cette catégorie de
définitions suppose que 1'TA est parfaitement capable d'imiter le comportement humain
(Kolbjernsrud et al., 2017 ; Wang et al., 2019). Le point commun dans ces deux catégories de
définitions est que 1'TA ne remplace pas nécessairement les humains ; au contraire, elle agit
comme un agent d'augmentation pour accomplir des taches difficiles et chronophages
(Mikalef& Gupta, 2021).

Les applications de I'TA couvrent différents domaines, tels que le marketing, la gestion de la
production, la gestion d'entreprise et le service a la clientéle (Alsheiabni et al., 2018 ; Jelonek
et al., 2019). En fonction de leur utilisation, les applications de I'IA peuvent étre divisées en
deux catégories : L'IA pour l'automatisation et I'lA pour I'augmentation. L'automatisation fait
référence aux systemes d'IA qui sont chargés de remplacer le travail humain, tandis que
l'augmentation améliore l'intelligence humaine en fournissant des informations qui peuvent
aider a la prise de décision.

1.1.1. L'automatisation

La notion d'automatisation n'est pas récente. Ce concept concerne les machines qui
remplacent les humains, comme les robots qui effectuent des taches sur une chaine de
montage. Les progres récents de I'lA ont permis aux machines d'apprendre, de s'améliorer et
de s'adapter, augmentant ainsi leurs performances au fil du temps (Coombs et al., 2020).
Ainsi, les technologies de I'IA sont capables d'automatiser des taches plus complexes
impliquant la cognition, telles que l'apprentissage et la résolution de problémes (Lee et al.,
2019). Cette automatisation est souvent appelée automatisation intelligente (Welling, 2019).
L'automatisation intelligente permet d'automatiser des tdches qui étaient auparavant
considérées comme trop difficiles a automatiser, comme le travail de connaissance et de

service (Coombs et al., 2020). Dans le contexte des services, I'lA peut fournir aux clients des
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services numériques et robotisés pour influencer leur expérience client (Prentice et al., 2020).
Les chatbots est I'un des exemples qui constituent des systémes logiciels de conversation qui
imitent les capacités de communication humaines (Nuruzzaman& Hussain, 2018). Les agents
intelligents conversationnels, tels que Siri d'Apple et Alexa d'’Amazon (Castillo et al., 2020 ;
Prentice et al., 2020), sont des exemples qui peuvent automatiser des taches telles que la
rédaction de textes, les appels et le lancement d'une liste de lecture par le biais de commandes
vocales. Un autre exemple est I'intégration de la reconnaissance faciale dans les smartphones,
qui simplifie le processus d'authentification de l'utilisateur. Ces illustrations mettent en
¢évidence la multitude d'applications potentielles de I'IA et la diversité des secteurs ou elle peut
étre utilisée pour automatiser des taches.
1.1.2. L’Augmentation

Ces dernic¢res années, 1'lA a dépassé les humains dans l'exécution de certaines taches
complexes (Jarrahi, 2018). L'IA peut traiter de grandes quantités d'informations a grande
vitesse, au-dela des capacités cognitives de I'homme (Jarrahi, 2018). L'intelligence artificielle
peut ainsi servir a dépasser les contraintes cognitives des étres humains. L'augmentation fait
référence a l'intégration de 1'IA a l'expertise humaine pour améliorer les décisions et optimiser
les actions (Schmidt et al., 2020). L'accent est mis sur le role d'assistance de I'lA, soulignant
qu'elle accompagne les humains au lieu de les remplacer.

Les organisations générent fréquemment d'importants volumes de données ou y ont acces. En
s'appuyant sur ces informations, les décideurs peuvent formuler des choix plus éclairés.
Toutefois, ces données sont souvent trop complexes pour étre analysées par des humains. Les
gestionnaires peuvent donc utiliser 1'IA pour obtenir des informations a partir des données
afin de prendre de meilleures décisions (Borges et al., 2021). L'analyse prédictive permet
d'apprendre a partir des données et de faire des prédictions précises et de prendre des
décisions au niveau des transactions (Makarius et al., 2020). L’TA peut étre utilisée dans
l'interprétation d'indicateurs de contrdle de gestion précédemment inconnus et la proposition
d'actions correctives lorsque les ventes diminuent et que la concurrence introduit de nouveaux
produits (Bytniewski et al., 2020). Elle peut également étre utilisée dans l'analyse des
opinions, des attitudes et des émotions liées a un produit ou a un service particulier (Jelonek et

al., 2019).
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1.2. Freins et motivations de ’utilisation de I’'IA
1.2.1. Les facteurs technologiques
% Les données
L’TA apprend a prendre des décisions en se basant sur des grands ensembles de données
(Pumplun et al., 2019 ; Schmidt et al., 2020). Ces données peuvent entrainer I’'IA (Pumplun et
al., 2019; Schmidt et al., 2020). Par conséquent, les données qu’elles produisent
(Demlehner&Laumer, 2020), ou auxquelles elles ont acceés (Mikalef& Gupta, 2021),
représentent un moteur déterminant dans le choix d'utiliser I'IA. Pour développer des
applications d’IA de haute qualité, de grands volumes de données de formation doivent étre
disponibles (Afiouni, 2019 ; Keding, 2020 ; Pumplun et al., 2019 ; Schmidt et al., 2020). Un
défi courant lors de 'utilisation de I’IA est le manque de données d’entrainement (Baier et al.,
2019). Ce manque de données peut étre expliqué par le probléme de confidentialité de
données. En effet, Deslée (2021) affirme que les problématiques de confidentialité de données
sont percues comme un risque influengant fortement I’intention d’adoption d’une technologie
donnée. Dés lors, le manque de données peut constituer un obstacle pouvant empécher les
dirigeants a mettre en place des technologies d’IA au sein de leurs entreprises.
% L’infrastructure technologique

Un autre aspect important pour les organisations est de disposer de la bonne infrastructure
technologique pour adopter I’IA (AlSheibani et al., 2020). Pour déployer avec succes I'IA
dans une organisation, trois ¢éléments sont nécessaires : une infrastructure de puissance de
calcul, des algorithmes et des ensembles de données riches (Wamba-Taguimdje et al., 2020).
Les algorithmes d'TA créent des modéles basés sur les données. Ces algorithmes peuvent étre
complexes et les ensembles de données peuvent étre énormes. Des lors, I'infrastructure
pourrait nécessiter d’énormes quantités de puissance de calcul (Baier et al., 2019 ; Wamba-
Taguimdje et al., 2020). Pour de nombreuses entreprises, il est impossible de disposer de ces
ressources sur site (Schmidt et al., 2020). De grandes entreprises, telles que Google, Amazon
et Microsoft, ont ainsi commencé a fournir une infrastructure pour l'apprentissage
automatique dans le cloud (Borges et al, 2021). Ces solutions permettent a d’autres
organisations I’acces en ligne a I’infrastructure nécessaire a 1’adoption de I’IA (Borges et al.,
2021 ; Schmidt et al., 2020 ; Wang et al., 2019). Ainsi, pour adopter 1'TA, les entreprises
doivent disposer soit d'une solution basée sur le cloud, soit d'un matériel informatique adapté

pour en faciliter l'utilisation en interne.
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1.2.2. Les facteurs organisationnels
% La culture de ’entreprise
La culture de ’entreprise est considérée dans les recherches comme un facteur important de
I’adoption de I'TA dans les organisations (Mikalef& Gupta, 2021 ; Pumplun et al., 2019).
L’TA peut modifier le modele économique et les systemes de 1’entreprise (Lee et al., 2019).
Dans ce cas, I’organisation doit étre flexible et répondre a ce changement. Cela signifie la
présence des employés préts a utiliser la nouvelle technologie a long terme (Pumplun et al.,
2019). Avoir des employés continuellement disposés a apprendre et a innover favorise le
déploiement et I’utilisation d’applications d’IA (Lee et al., 2019). En effet, les employés ayant
un état d’esprit innovant sont plus réceptifs a I’adoption de nouvelles technologies et sont
¢galement en mesure d’identifier et de capitaliser sur de nouvelles opportunités d’application
de I’IA. Par conséquent, les organisations dotées d’une culture innovante sont mieux placées
pour intégrer I’'[A dans leur secteur de travail (Mikalef& Gupta, 2021). Ainsi, les
organisations qui ne cultivent pas une culture d'innovation ont du mal a intégrer 1'IA dans leur
environnement de travail. La culture d’une entreprise influence donc I’adoption de I’IA, et les
dirigeants jouent un role important dans 1’établissement de cette culture (Lee et al., 2019). En
outre, les dirigeants peuvent soutenir 1’adoption de I’IA en allouant des ressources et en
fournissant des fonds (AlSheibani et al., 2020). Il est donc suggéré que I’engagement des
dirigeants contribue fortement au déploiement de I’IA au sein de 1’organisation.
% Les ressources

Comme pour toute innovation, I’adoption de I’IA nécessite des ressources financiéres via un
budget dédi¢ (Pumplun et al., 2019). Un budget ¢élevé, sans nécessité de se conformer a des
objectifs de performance spécifiques, est conseillé pour favoriser I'adoption de I'IA, car cela
offre aux employés la possibilit¢ d'apprendre tout en participant au développement de
solutions d'TA (Pumplun et al., 2019). Cela signifie que I’insuffisance des ressources
financiéres peut entraver la mise en place des technologies d’IA. Par ailleurs, la mise en
ceuvre d’une nouvelle technologie peut entrainer de nouvelles exigences en matieére de
compétences. Ainsi, les entreprises qui adoptent I'lA doivent disposer des ressources
humaines ayant des compétences techniques pour concevoir et déployer des systémes d'TA. Ils
ont aussi besoin d’experts dans le domaine ayant la capacit¢ d’envisager comment les
systémes d’IA peuvent les améliorer (Alsheibani et al., 2020 ; Pumplun et al., 2019). Une
évaluation de la disponibilité interne de 1'expertise est donc nécessaire afin de garantir que les

employés techniques, ainsi que 1’équipe dirigeante, savent non seulement comment utiliser
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ces nouveaux outils et technologies, mais également vers quelles fonctions ils doivent étre
destinés (Mikalef& Gupta, 2021). Dé¢s lors, le manque de compétences techniques peut
empécher les dirigeants a mettre en place des technologies d’IA.
% La confiance
Il a été soutenu que les systemes d'IA peuvent accomplir des tidches qui reproduisent la
cognition humaine ou automatisent des activités auparavant manuelles (Zheng et al., 2017).
Ces taches sont généralement réalisées par des humains. Par conséquent, la mise en ceuvre de
I'TA peut transformer les roles des employés au sein de 1'organisation. Les employés doivent
donc comprendre 1'objectif de 1'TA, son role, et comment elle influencera leurs fonctions et
responsabilités (Makarius et al., 2020). Dans ce contexte, il est essentiel qu'ils collaborent
avec les systemes d'TA et fondent leurs décisions sur ces outils. Cela nécessite une confiance
envers le systéme d'IA, une compréhension de son fonctionnement, et la capacité a en tirer
des conclusions (Makarius et al., 2020). L'interaction entre humains et IA est complexe et
établir cette confiance peut s'avérer difficile, car I'lA ne ressent pas les émotions comme un
humain et manque de capacités d'empathie (Makarius et al., 2020). Ainsi, la confiance des
employés envers I'IA peut constituer un frein a 1’utilisation. Ce défi concerne également les
managers, qui doivent étre stirs que 1'TA opére conformément aux directives de conception. La
disposition d'un manager a faire confiance a un systeme d'IA est souvent liée a son niveau de
compréhension de la technologie (Keding, 2020).
1.2.3. Les facteurs environnementaux
% Aspects éthiques et moraux

Les aspects éthiques et moraux sont des aspects essentiels lors de 1’utilisation de I'TA.
L’organisation doit s’assurer que les applications d’IA ont été développées sur la base de
principes éthiques et n’intégrent pas de préjugés inconnus (S. A. Alsheibani et al., 2020 ;
Baier et al., 2019 ; Coombs et al., 2020). L'éthique de 1'TA a été définie comme « ... un
ensemble de valeurs, de principes et de techniques qui emploient des normes largement
acceptées du bien et du mal pour guider la conduite morale dans le développement et
l'utilisation des technologies de 1'TA » (Alsheibani et al., 2020). La transparence, les préjugés
et la discrimination sont parmi les défis qui émergent lors de la mise en ceuvre de I'IA
(Alsheibani et al., 2020 ; Baier et al., 2019). L’IA étant basée sur les données, elle peut
conduire a des résultats potentiellement biaisés et discriminatoires si I’ensemble de données

sous-jacentes est déséquilibré ou discriminatoire (Baier et al., 2019).
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Un rapport récent publié par la Commission européenne met en évidence sept dimensions clés
que les organisations devraient prendre en compte lors du développement d'applications d'TA
(Commission européenne, 2019b). Ces dimensions sont la transparence des applications de
I'TA, la responsabilité, la stireté et la sécurité, le bien-Etre sociétal et environnemental, la
conception pour l'acceés universel, ainsi que l'action et la surveillance humaines. Le respect
des aspects éthiques et moraux constitue donc un ¢lément essentiel lors de la mise en place de
I’TA au sein des organisations.
% Les reglements
En mai 2018, le Reglement général sur la protection des données (RGPD) est entré en vigueur
dans 1'Union européenne (UE) et dans I'Espace économique européen (EEE). Cette nouvelle
loi a posé certains problémes aux organisations employant des solutions d'IA, car elles ont du
mal a fournir des données personnelles a utiliser dans la formation de leurs machines
intelligentes (Pumplun et al., 2019). Cette loi augmente la complexité du déploiement de I'TA
(Baier et al., 2019 ; Pumplun et al., 2019) et peut donc conduire a une adoption inhibée de
I’IA. Par ailleurs, la propriété intellectuelle impliquée dans les algorithmes d’IA et les
ensembles de données utilisés par ceux-ci peut constituer un obstacle a I’adoption de I'TA
(Baier et al., 2019 ; Demlehner&Laumer, 2020). En plus des réglementations
gouvernementales, chaque secteur a son propre ensemble d'exigences qui affectent 'adoption
de I'TA (Coombs et al., 2020 ; Pumplun et al., 2019). En fait, les secteurs hautement
réglementés peuvent rencontrer des difficultés supplémentaires lors du déploiement de I'TA
par rapport aux secteurs moins réglementés (Coombs et al., 2020).
% La pression concurrentielle

La pression concurrentielle est un facteur important de 1’adoption de I’'IA (AlSheibani et al.,
2020 ; Demlehner&Laumer, 2020 ; Pumplun et al., 2019). La pression concurrentielle désigne
I'impact que les concurrents exercent sur une organisation et les actions que celle-ci
entreprend en réponse a cette influence. Pour avoir un avantage concurrentiel par rapport a ses
concurrents, les organisations doivent prendre des mesures afin de s'adapter en fonction d'un
changement continu et rapide. La menace de perdre un avantage concurrentiel agit donc
comme une force pour motiver les organisations a adopter des innovations informatiques
(AlSheibani et al., 2020). La pression concurrentielle peut ainsi inciter les organisations a

adopter I’IA afin d’acquérir ou de conserver un avantage concurrentiel.
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1.3. Impacts de I'A
Dans cette section, nous allons étudier les impacts de 1'TA a la fois au niveau du processus
(premier ordre) et au niveau de I'entreprise (deuxiéme ordre).
1.3.1. Impacts de premier ordre

% Efficience des processus
L'utilisation de I'IA peut améliorer la performance des processus d’entreprise en augmentant
les indicateurs d'efficience (Coombs et al., 2020 ; Kirchmer& Franz, 2019). En automatisant
les taches, les organisations peuvent soulager certains employés de taches routiniéres
répétitives, ce qui leur permet de se concentrer sur d'autres activités a forte intensité de
connaissances qui ajoutent davantage de valeur a l'organisation (Makarius et al., 2020),
augmentant ainsi leur productivité¢ (Balasundaram& Venkatagiri, 2020 ; Bauer &Vocke, 2019
; Bytniewski et al., 2020 ; Finch et al., 2017a). Par ailleurs, les machines peuvent exécuter des
taches plus rapidement et avec une plus grande précision que les humains, ce qui augmente le
rendement des organisations (Balasundaramé& Venkatagiri, 2020 ; Finch et al., 2017a). En
outre, 'utilisation de I'IA peut réduire le temps nécessaire a l'exécution de certains processus
(Coombs et al., 2020) et améliorer le taux d'erreur et les délais (Wamba- Taguimdje et al.,
2020).

% Génération d’information
L’IA peut révéler des informations et des modeles cachés dans de grands volumes de données
(Mikalef&Gupta, 2021). Elle peut présenter des informations jusqu'alors inconnues et aider a
prendre des décisions éclairées (Jelonek et al., 2019). Lorsque les décideurs ont acces a des
connaissances plus détaillées, la qualité et la rapidité de la prise de décision augmentent
(Keding, 2020). L'TA permet donc une prise de décision plus rapide et de meilleure qualité
(Wang et al., 2019). Les organisations qui peuvent exploiter les effets informationnels de 1'lA
sont mieux placées pour percevoir rapidement la dynamique du marché et y répondre
(Wamba-Taguimdje et al., 2020). Cette capacité de réactivité est également connue sous le
nom d'agilité organisationnelle, et elle consiste a détecter, a prendre des décisions éclairées et
a réagir (Wang et al., 2019).

% Transformation des processus
En tant que technologie innovante, I'IA permet aux organisations d'innover et de transformer
les processus opérationnels (Wamba-Taguimdje et al., 2020). L'IA ne fait pas exception, car
elle peut permettre la refonte des processus d'entreprise dans l'intention de changer

radicalement la maniére dont les opérations actuelles sont exécutées (Mishra & Pani, 2020).
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La mise en ceuvre de 1'TA apporte un nouvel ensemble de compétences et de capacités pour les
gestionnaires, les employés et I'A qui doivent travailler ensemble (Makarius et al., 2020).
De¢s lors, les emplois peuvent étre redéfinis et de nouveaux emplois peuvent apparaitre. En
utilisant I'IA, les organisations peuvent réaffecter les ressources, ce qui, a long terme, pourrait
redessiner l'organigramme des organisations (Eriksson et al., 2020).
1.3.2. Impacts de second ordre

% Performance opérationnelle
L'TA peut avoir un impact sur la performance opérationnelle soit par l'introduction de
nouveaux produits et services, soit par I'amélioration de la qualité des produits et services
existants. En tant que technologie innovante, I'IA facilite la conception de nouveaux produits
et services (Wamba-Taguimdje et al., 2020). Les organisations peuvent utiliser 1'lA pour
proposer de nouveaux services autour des produits conventionnels afin d'améliorer le service
a la clientele grace a des applications telles que les systémes de recommandation, les chatbots
ou les agents intelligents (Alsheibani et al., 2020). De plus, des études ont révélé que les
recommandations basées sur I'lA peuvent assister les concepteurs dans le développement de
nouveaux produits (Mikalef& Gupta, 2021).
L'TA peut également améliorer la qualité des produits et services déja existants. Davenport et
Ronanki (2018) ont révélé dans une étude que plus de la moitié des dirigeants considérent que
leur objectif principal en maticre d'adoption de I'IA est d'améliorer les produits déja existants.
En utilisant 1'TA pour analyser les données des clients, les organisations peuvent offrir une
expérience personnalisée a chaque client, ce qui peut amener les clients a percevoir le produit
ou le service comme étant de meilleure qualité.

% Performance financiére
Les organisations ayant adopté des solutions d'IA ont observé des améliorations en termes de
performance financiere et comptable, notamment une hausse des revenus et une diminution
des colits (Alsheiabni et al., 2018 ; Davenport &Ronanki, 2018). Dans une étude empirique
récente, Mikalef et Gupta (2021a) montrent que les entreprises ayant mis en place une
approche structurée pour 1'adoption et l'utilisation de I'IA, ainsi que développé une capacité
organisationnelle autour des nouvelles technologies, ont enregistré¢ des gains de performance.
Leur analyse met en évidence que la capacité en IA a un impact positif sur des indicateurs

financiers et comptables clés, notamment la croissance de la performance financiere globale.
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% Performance commerciale
Les organisations qui intégrent I'lA dans leurs stratégies marketing peuvent tirer de nombreux
avantages. L'IA améliore la segmentation de la clientele en analysant et en apprenant a partir
des données existantes, ce qui permet aux entreprises de mieux comprendre les préférences et
le mode de vie de leurs clients. Cette capacité permet une segmentation plus précise, car les
organisations peuvent classer les clients a un niveau plus fin (Mishra & Pani, 2020). De ce
fait, les organisations peuvent mieux cibler leur marketing (Afiouni, 2019), et cela ouvre la
possibilité de fournir un marketing personnalisé¢ en personnalisant 1'expérience (Mishra &
Pani, 2020). Ainsi, I'TA améliore 1'efficacité et la précision du marketing en ciblant les bons
clients avec la bonne stratégie marketing. De plus, lorsque le comportement des clients
évolue, le systtme d'TA met a jour ses recommandations de segmentation, permettant ainsi
aux organisations d'ajuster leur stratégie marketing de maniere efficace (Afiouni, 2019).
En utilisant 1'TA, les entreprises peuvent en apprendre davantage sur les comportements de
leurs clients et, a leur tour, utiliser cette meilleure compréhension pour prévenir de maniére
proactive toute expérience négative (Riikkinen et al., 2018). Par ailleurs, 1'utilisation de 1'TA
peut accroitre la satisfaction des clients, car ils sont mieux informés et trouvent des solutions
mieux personnalisées guidées par I'IA (Schmidt et al., 2020). Toutefois, l'utilisation de 1'TA
peut également conduire a l'insatisfaction des clients. Il est essentiel, lors de la conception de
systtmes d'TA interagissant directement avec les clients, de prendre en compte leurs
expériences et leurs perceptions.

% Performance en matiére de développement durable
En mettant ’accent sur 1’environnement, I'lA peut avoir une incidence sur la durabilité
environnementale, notamment en minimisant les colts énergétiques, en réduisant la
consommation d'énergie et, partant, en réduisant les incidences négatives sur l'environnement
(Borges et al., 2021 ; Toniolo et al., 2020). En outre, 'utilisation d'outils d'TA peut aider les
organisations a réduire la pollution et les déchets (Toniolo et al., 2020).
L'adoption de I'TA pose de nombreux nouveaux défis aux organisations dans l'exercice de
leurs responsabilités sociales. En prenant en compte la responsabilité sociale, les organisations
doivent garantir la confidentialit¢ des données relatives a leurs clients et a leurs employés
(Lee et al., 2019). Ils doivent également veiller a ce que l'utilisation de I'lA n'entraine pas
d'actions ou de résultats discriminatoires. D'autre part, les systemes d'IA étant objectifs, ils
peuvent réduire les préjugés humains dans les processus, tels que le recrutement et la

segmentation de la clientéle (Afiouni, 2019 ; Toniolo et al., 2020). De méme, la sécurité et les
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conditions de travail des employés peuvent étre améliorées grace a l'introduction de 1'TA.
L'utilisation de robots d'TA dans le secteur manufacturier, ou des risques peuvent étre
présents, peut améliorer les conditions de sécurité des employés (Toniolo et al., 2020).

% Conséquences involontaires et impacts négatifs
Bien que la recherche mette surtout en avant les effets positifs de 1'utilisation de I'IA, plusieurs
exemples récents montrent qu'en l'absence de pratiques de gouvernance adéquates, des
conséquences négatives et imprévues peuvent également survenir. Un des exemples les plus
significatifs est la difficulté des organisations a détecter et a corriger les préjugés présents
dans les données ou les algorithmes d'IA, ce qui peut conduire a la discrimination ou a des
résultats défavorables pour certains groupes ethniques, sexes ou populations. Par exemple,
plusieurs rapports ont souligné des résultats biaisés de 1'TA en matiére de discrimination
sexuelle (Dastin, 2018 ; Vigdor, 2019) et raciale (ZuiderveenBorgesius, 2020). Ces résultats
ont des effets négatifs sur 1'image des entreprises concernées et, dans certains cas, ont entrainé
des pertes financicéres et des amendes importantes (Engler, 2021). Cependant, les effets
négatifs de l'utilisation de 1'TA ne se résument pas uniquement a des résultats biaisés ; ils
englobent également d'autres aspects, tels que les algorithmes a boite noire, le manque de
transparence et de responsabilité, des problémes de sécurité, ainsi que les dommages
potentiels pour la société et 'environnement (Yudkowsky, 2008). Cette évolution a suscité un
besoin général de fournir plus de transparence sur I'ensemble du processus, de la collecte des
données a la génération des résultats (Loyola- Gonzalez, 2019). L'absence de pratiques
explicatives et de transparence nuit a la confiance des individus dans les systemes d'IA, ce qui
peut entrainer leur non-utilisation (Samek& Miiller, 2019). De plus, les applications de 1'TA
utilisées pour interagir avec les clients et les citoyens (comme les chatbots) qui n'ont pas
intégré de principes centrés sur 'humain ont provoqué des frustrations et des plaintes de la
part des utilisateurs, nuisant ainsi a 1'image de l'entreprise (Marcondes et al., 2020).
2. Méthodologie
Dans le cadre de cette recherche, nous avons réalisé une étude quantitative a 1’aide d’un
questionnaire administré aupres de 70 entreprises. Avant d’exposer les résultats obtenus, nous
présentons ci-dessous la méthodologie adoptée. Celle-ci inclut les caractéristiques de
I’échantillon, les modalités de collecte des données et les mesures des différentes variables

analysées.
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2.1. Le choix de I’échantillon

Nous avons opté pour un échantillon de convenance, ciblant des membres de la direction

générale (directeur général, directeur commercial, directeur financier, etc.). Ce choix

méthodologique se justifie par la pertinence des répondants au regard des objectifs de notre

¢tude. Les entreprises interrogées présentent des profils variés en termes de taille et de secteur

d’activité, comme illustré dans le tableau 1.

Tableau N°1 : Caractéristiques de I’échantillon

Nombre Secteurs d’activités
d’employés

IT Santé | Finance | Industrie | Services | Autres | Total
Moins de 50 8 0 3 1 12 2 26
Entre 50 et 250 5 1 0 5 7 1 19
Plus de 250 6 0 7 6 6 0 25
Total 19 1 10 12 25 3 70

2.2. Le questionnaire d’enquéte
Le questionnaire élaboré pour notre étude se compose de questions fermées a choix unique,
ainsi que de questions utilisant une échelle de Likert afin de mesurer les perceptions et
attitudes des répondants. Son administration a été réalisée par le biais d’entretiens en face a
face et d’appels téléphoniques, ciblant un membre de la direction générale (directeur général,
directeur commercial, directeur financier, etc.). Les données recueillies ont ensuite été saisies
et analysées a 1’aide du logiciel SPSS 23.

2.3. La mesure des variables
Ce questionnaire a pour objectif de comprendre comment les entreprises pergoivent
I’intelligence artificielle (IA) et dans quelle mesure elles sont prétes a adopter cette
technologie. Il explore I’intention d’utilisation de I’A (exemple : est-ce que vous envisagez
utiliser I’IA dans vos activités futures ?), les motivations d’utilisation (exemple : quels sont
les facteurs qui pourraient influencer votre décision d’adopter I'IA ?), les applications
possibles de I’'IA (a votre avis, quelles sont les principales applications de I’'IA les plus
utiles?), les avantages(exemple : quels sont, selon vous, les avantages de I’utilisation de I’'TA
dans votre entreprise ?) et les freins percus (exemple : quels obstacles pourraient vous

empécher d’utiliser I’TA dans votre entreprise ?).
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3. Résultats

3.1. Intention d’utilisation de ’'TA
De maniere générale, les dirigeants manifestent une intention favorable a 1’adoption de
I’intelligence artificielle (IA) au sein de leurs entreprises. Les résultats indiquent que parmi
les 70 répondants, une large majorité (90 %) envisage d’intégrer I’A dans leurs activités
futures. En analysant cette intention d’utilisation en fonction de la taille des entreprises, il
apparait que celles n’exprimant pas d’intérét pour I’ A sont principalement de petite taille. En
effet, ces derniéres représentent a elles seules 71,4 % des entreprises n’envisageant pas
I’adoption de cette technologie.
L’application de I’intelligence artificielle (IA) varie selon les entreprises, comme [’illustre la
figure 2. Les résultats de notre étude mettent en évidence que les dirigeants envisagent
principalement d’adopter I’IA dans quatre domaines clés : la gestion de la relation clients et
fournisseurs, la gestion comptable et financiere, la gestion des produits ou services, et les
systémes d’information internes.
Plus précisément, une proportion significative des répondants (42,9 %) prévoit d’exploiter
I’IA pour optimiser les interactions avec les clients et les fournisseurs, soulignant ainsi
I’importance accordée a 1I’amélioration de la satisfaction et de 1’efficacité relationnelle. Par
ailleurs, pres de 29 % des dirigeants déclarent leur intention d’intégrer I’'IA dans la gestion
comptable et financiére, mettant en avant son potentiel pour automatiser et rationaliser les
processus administratifs.

Figure N°2 : Différentes utilisations de I’IA

Gestion comptable et financiere

Gestion du produit/ service

Systeme d'information interne

Gestion de la relation client/fournisseurs
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3.2. Motivations et freins
Plusieurs facteurs incitent les entreprises a envisager I’intégration de solutions d’intelligence
artificielle (IA) dans leurs activités futures, comme l’illustre la figure 3. La majorité des

répondants (61,4 %) justifient leur intention d’adopter I’IA par la perspective d’un retour sur
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investissement (ROI) favorable. Ce résultat souligne I’importance accordée aux bénéfices
financiers immédiats dans le processus de décision.
En paralléle, une proportion non négligeable des répondants (15,9 %) est motivée par la
nécessité de maintenir leur compétitivité sur le marché. L’IA est ainsi pergue comme un levier
stratégique permettant aux entreprises de renforcer leur position face a la concurrence et
d’anticiper les évolutions du marché.

Figure N°3 : Motivations de ’utilisation de I’'TA
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Cependant, plusieurs contraintes peuvent freiner I’adoption de I’intelligence artificielle (IA)
au sein des entreprises, comme 1’illustre la figure 4. La principale préoccupation exprimée par
les répondants concerne la sécurité et la confidentialité des données, citée par 34,3 % d’entre
eux. Ce résultat met en évidence I'importance accordée a la protection des informations
sensibles dans le processus de décision. En outre, prés d’un tiers des répondants considérent la
résistance des employés comme un obstacle majeur a I’intégration de I’'TA. Cette réticence
peut étre liée a la peur du changement ou a I’incertitude quant aux impacts de I’'TA sur
I’emploi et les méthodes de travail existantes. Par ailleurs, le cotit ¢levé des technologies d’IA
représente également un frein significatif. En effet, 24,3 % des répondants pergoivent les
investissements financiers nécessaires comme un obstacle majeur a leur adoption.

Figure N°4 : Freins liés a I’utilisation de I’IA
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3.3. Les avantages percus

Comme l’indique le tableau 2 ci-dessous, les dirigeants percoivent plusieurs avantages
potentiels liés a I’intégration de I’intelligence artificielle (IA) dans leurs activités futures. Les
résultats de notre étude suggerent que I’automatisation des taches répétitives (31,4 %)
constitue 1’avantage le plus fréquemment mentionné, soulignant ainsi le role de I’'IA dans la
simplification et I’optimisation des processus.

De plus, I’amélioration de [D’efficacité opérationnelle (25,7 %) et I’enrichissement de
I’expérience client (25,7 %) sont également cités comme des bénéfices majeurs. Ces résultats
mettent en évidence la capacité de I’IA a accroitre la performance organisationnelle tout en
renfor¢ant la satisfaction des clients.

Tableau N°2 : Les avantages percus de I’'IA

Avantages percus de ’utilisation de I’'IA Fréquence (N=70) Pourcentage
Amélioration de I’efficacité opérationnelle 18 25,7%
Réduction des cofits 3 4,3%
Meilleure prise de décision 7 10%
Automatisation des taches répétitives 22 31,4%
Meilleure expérience client 18 25,7%
Autres (rentabilité, rendement) 2 2,9%

4. Discussion des résultats

Bien que lintelligence artificielle (IA) offre de nombreux avantages, son adoption reste
encore limitée au sein des entreprises tunisiennes. Notre étude, menée auprés de 70
entreprises, réveéle que les dirigeants percoivent principalement trois bénéfices liés a
’utilisation de I’[A : I’automatisation des taches répétitives, 1’amélioration de I’efficacité
opérationnelle et I’optimisation de I’expérience client.

L’automatisation, citée par 31,4 % des répondants, est particulierement appréciée pour sa
capacité a rationaliser les processus internes et a réduire les erreurs humaines. Cette
perception dominante souligne I’importance accordée a I’optimisation des opérations, une
priorit¢ pour de nombreuses entreprises. Ces résultats s’alignent avec les travaux de
Davenport et Ronanki (2018), qui identifient I’automatisation comme 1’une des applications
clés de I’IA dans les entreprises modernes. Ce constat met en évidence un intérét marqué pour
la réduction de la charge des taches manuelles, permettant ainsi de libérer des ressources et du

temps pour des activités a plus forte valeur ajoutée et stratégiques. Il traduit également la
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volonté des entreprises d’améliorer leur compétitivité et leur réactivité dans un environnement
¢conomique en constante évolution.

Les résultats de notre étude indiquent également que la majorité des dirigeants prévoient
d'intégrer 1'[A dans leurs activités futures. Plusieurs facteurs peuvent expliquer cette intention,
avec une forte orientation vers des objectifs financiers et stratégiques, tels que I'amélioration
du retour sur investissement (ROI) et le renforcement de la compétitivité face a des acteurs du
marché. Cette perspective témoigne d'une prise de conscience croissante des avantages
potentiels de 1'TA, tant en termes de rentabilité que de positionnement stratégique.

D'autre part, le retard observé dans l'adoption de 1'TA par certaines entreprises peut étre
attribué¢ a plusieurs obstacles. Une préoccupation majeure réside dans la sécurité et la
confidentialité des données, un enjeu qui trouve écho dans les travaux de Deslée (2021).
Selon cet auteur, les problématiques de confidentialit¢ des données sont pergues comme un
risque majeur influengant l'intention d'adoption des nouvelles technologies. Environ un tiers
des répondants identifient également la résistance des employés comme un frein significatif,
soulignant ainsi I'importance de la gestion du changement et de la formation pour faciliter
l'acceptation de I'TA au sein des organisations. Par ailleurs, certains directeurs interrogés
mentionnent le colt de cette technologie comme un obstacle déterminant a son utilisation
dans des processus organisationnelles internes. Cette contrainte budgétaire pourrait expliquer
le retard dans l'intégration de 1'TA comme 1'indiquent Pumplun et al. (2019), qui soulignent la
nécessité d'un budget dédié pour la mise en ceuvre de I'TA.

Conclusion

Cette recherche vise a offrir une compréhension des perceptions des dirigeants tunisiens
concernant I’intelligence artificielle (IA), tout en fournissant des pistes pour une adoption plus
¢clairée et réussie de cette technologie. Cette recherche a analysé la perception de 70
dirigeants tunisiens sur I’adoption de I’intelligence artificielle (IA). Les résultats ont montré
un intérét globalement positif, notamment dans les entreprises de plus grande taille. Les
domaines d’application de I’IA incluent la gestion de la relation clients et fournisseurs, la
gestion comptable et financiére, ainsi que la gestion des produits et services. Les motivations
principales sont l'amélioration du retour sur investissement et le maintien de la compétitivité.
Cependant, des obstacles existent, tels que les préoccupations de sécurité, la résistance des
employés et les colts d'intégration. Les dirigeants percoivent des avantages comme
I’automatisation des taches, I’amélioration de I’efficacité et 1’enrichissement de 1’expérience

client.
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Il est clair que I’IA représente un levier stratégique et opérationnel pour le développement des
entreprises. Cependant, de nombreuses contraintes subsistent, nécessitant une analyse
approfondie avant d’intégrer des solutions avancées et complexes. Il est indéniable que
I’adoption de I’IA dans les entreprises tunisiennes présente des défis significatifs, mais ces
obstacles peuvent étre surmontés, et l'intégration de cette technologie demeure une
opportunité essentielle pour I'avenir. Pour faciliter cette transition, il est impératif de
promouvoir la formation continue des employés aux technologies de 1'IA. Cette démarche
permettra de préparer les entreprises a relever les défis liés a cette technologie et a en tirer
pleinement parti. Par ailleurs, pour réduire la résistance au changement, les dirigeants doivent
organiser des événements de sensibilisation (tels que des conférences et des séminaires) afin
de mettre en lumiere la complémentarité entre I’intelligence humaine et I’intelligence
artificielle. Cela contribuera a dissiper les craintes et a favoriser une culture d’acceptation de
I'TA au sein des entreprises.

En conclusion, pour réussir I’adoption de I’TA, les entreprises tunisiennes doivent adopter une
approche réfléchie et progressive, centrée sur la formation, la sensibilisation et une
communication claire des avantages de cette technologie. Cela permettra non seulement de
surmonter les résistances, mais aussi de faire de I’IA un véritable moteur de transformation et
de compétitivité pour 1’avenir.

La majorit¢é des recherches sur 1’adoption de I'[A se concentrent sur les économies
développées. Cette étude comble une lacune en fournissant une analyse approfondie du cas
tunisien, enrichissant ainsi la littérature sur la transformation numérique dans les marchés
émergents. En proposant des recommandations basées sur les résultats obtenus, cette étude
aide les entreprises a surmonter les freins a ’adoption de I’IA et fournit des orientations aux
décideurs publics pour soutenir la digitalisation du tissu économique tunisien.

Les résultats de cette étude peuvent servir de base a de futures recherches sur I’'impact de I'TA
sur la performance des entreprises, 1’évolution des compétences des employés ou encore
I”¢laboration de politiques publiques favorisant I’innovation technologique en Tunisie.

Cette étude analyse la perception des dirigeants. Toutefois, elle ne prend pas en compte I’avis
des employés et autres parties prenantes qui jouent un réle clé¢ dans I’intégration de I’'TA au
sein des entreprises. Une approche plus holistique pourrait étre envisagée. De méme, cette
¢tude se limite au contexte tunisien sans établir de comparaison avec d’autres pays émergents.
Une ¢étude comparative permettrait d’identifier les spécificités et les bonnes pratiques

applicables en Tunisie.
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