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La qualité des services a 1'ére digital : une revue de littérature

Résumé :

La digitalisation a profondément remodelé la maniére dont les entreprises dispensent leurs services a leur clientele.
Notre article s'attaque a la question centrale de la qualité des services a I'ére numérique. Son objectif principal est
d'explorer la maniére dont les théories de la qualité, telles que la théorie des organisations, la théorie des ressources,
et la théorie du contrdle de la qualité totale, interagissent avec les théories de la digitalisation, notamment la théorie
cognitive sociale, la théorie d'acceptation technologique, et la théorie de la contingence, dans le contexte actuel.
Nous adoptons une approche systématique dans la revue de littérature, examinant les travaux de recherche
existants sur la qualité des services a I'ére digitale. Cette méthode englobe une analyse critique et conceptuelle des
études antérieures, ainsi qu'une synthése des principaux concepts et modeles théoriques liés a la qualité des
services et a la digitalisation.

Notre article identifie plusieurs théories explorées dans le domaine de la qualité des services a I'ére digitale. Il met
en évidence des points de convergence entre les théories de la qualité, tels que la convergence de la théorie des
ressources avec la théorie de la contingence, ainsi que des divergences, notamment la coexistence de la théorie du
contrdle de la qualité totale avec la théorie d'acceptation technologique. L'article souligne également I'importance
de la théorie cognitive sociale dans la compréhension des comportements des utilisateurs face a la digitalisation
des services.

A la suite de cette revue de littérature, notre article identifie un certain nombre de lacunes théoriques dans le
domaine de la qualité des services a l'¢re digitale qui résident dans la nécessité de développer des cadres
conceptuels plus complets pour mieux appréhender les dynamiques complexes entre la qualité des services et la
digitalisation. Notre article souligne aussi le besoin de recherches futures visant a combler ces lacunes théoriques
afin de mieux guider les praticiens dans l'amélioration de la qualité des services dans un contexte numérique en
constante évolution.

Mots clés : digitalisation, qualité, services, technologies.
Classification JEL : L84, Q55.
Type du papier : Article théorique.

Abstract:

Digitalization has profoundly reshaped the way in which companies provide their services to their customers. Our
article addresses the central question of service quality in the digital age. Its main objective is to explore how
theories of quality, such as organization theory, resource theory, and total quality control theory, interact with
theories of digitalization, notably cognitive theory. Technological, social acceptance theory, and contingency
theory, in the current context.

We take a systematic approach in the literature review, examining existing research on service quality in the digital
age. This method encompasses a critical and conceptual analysis of previous studies, as well as a synthesis of the
main concepts and theoretical models related to service quality and digitalization.

Our article identifies several theories explored in the field of service quality in the digital age. It highlights points
of convergence between quality theories, such as the convergence of resource theory with contingency theory, as
well as divergences, notably the coexistence of total quality control theory with technology acceptance theory.
The article also highlights the importance of social cognitive theory in understanding user behavior in the face of
the digitalization of services.

Following this literature review, our article identifies a certain number of theoretical gaps in the field of service
quality in the digital age which lies in the need to develop more comprehensive conceptual frameworks to better
understand the complex dynamics between quality of services and digitalization. Our article also highlights the
need for future research aimed at filling these theoretical gaps in order to better guide practitioners in improving
service quality in an ever-changing digital context.

Key words : digitalization , quality, services , technologies.
JEL Classification: L84, Q55.
Paper type: Theoretical Research.
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1. Introduction

Le paysage en constante évolution du monde contemporain place la qualité des services au
ceeur des préoccupations des organisations, particuliérement dans 1'ére numérique. Les
avancées technologiques rapides ont apporté des transformations fondamentales dans la
conception, la prestation, et la perception des services, créant ainsi un environnement complexe
ou la qualité devient a la fois un défi et une opportunité. A ce titre, notre article a pour but
d'explorer en profondeur les théories sous-jacentes a cette dynamique changeante.
L'aspiration a l'amélioration continue de la qualité des services a constitué une constante a
travers l'histoire des organisations. Toutefois, a I'ére digitale, cette quéte de qualité se confronte
a de nouvelles perspectives et défis, résultant de 1'intégration croissante de la technologie dans
tous les aspects de notre quotidien. Les entreprises sont désormais confrontées a une demande
accrue pour des services rapides, personnalisé€s et hautement accessibles, tout en maintenant
des normes de qualité¢ ¢élevées. La maniere dont elles répondent a cette demande a des
répercussions significatives sur leur succes et leur durabilité.

La recherche sur la qualité des services possede une riche histoire, et de nombreuses théories
ont été ¢laborées pour comprendre et améliorer cette dimension cruciale. Cependant, dans le
contexte d'un monde de plus en plus numérisé, il est impératif de revisiter et de mettre a jour
notre compréhension de la qualité des services a la lumiere des avancées technologiques
actuelles. C'est ici que notre étude prend place, en adoptant une méthodologie systématique
pour scruter la littérature existante et fournir une perspective actualisée.

Notre objectif central est de dégager une compréhension plus approfondie des dynamiques
entre les théories de la qualité et les théories de la digitalisation dans le contexte des services a
I'ére digitale. Pour ce faire, nous avons défini comme problématique 1'analyse des interactions
entre ces théories, mettant en lumiere comment elles se completent, se chevauchent ou
s'opposent. En fin de compte, notre question de recherche centrale se pose ainsi : Comment les
théories de la qualité et de la digitalisation interagissent-elles et influencent-elles la qualité des
services dans le contexte numérique contemporain ?

Afin de répondre a cette question fondamentale, cet article suit une structure élaborée. Dans la
premiére section, nous entreprenons une revue approfondie de la littérature existante, en
examinant des études telles que celle de Parasuraman, Zeithaml, et Berry (1988) sur la qualité
percue des services. Nous mettons en lumiere les principales théories de la qualité et de la
digitalisation discutées dans ces recherches antérieures. Dans la deuxiéme section, a travers
I'exemple de 1'étude de Venkatesh et Davis (2000) sur la théorie d'acceptation technologique,
nous analysons les convergences et divergences entre ces théories, en identifiant les points de
tension et les opportunités d'intégration. Enfin, dans la troisiéme section, nous discutons des
implications pratiques de notre analyse, prenant en compte des travaux tels que celui de
Garvin (1984) sur la gestion de la qualité totale, et de I'importance de combler les lacunes
théoriques que nous avons identifiées. Au terme de cette exploration, nous espérons offrir des
perspectives €clairantes pour les chercheurs, les gestionnaires, et les praticiens qui s'efforcent
de garantir une qualité de service exceptionnelle a I'ére du numérique.

2. La qualité des services et la digitalisation : Revue de littérature

Les concepts clés de notre recherche seront abordés dans cette partie, la qualité des services, la
digitalisation, I’amélioration de la qualité.

Définition de la qualité des services :

La qualité des services, telle que définie par plusieurs auteurs récents, est la perception du client
quant a la maniére dont un service répond a ses attentes et a ses besoins, dépassant parfois ces
attentes pour créer une satisfaction client durable (Gronroos, 2007). Cette perception est
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souvent évaluée en comparant les attentes initiales du client a la performance réelle du service
(Parasuraman, Zeithaml, et Berry, 1985). Elle englobe également la mani¢re dont les clients
percoivent I'excellence ou la valeur du service, en prenant en compte des €¢léments tels que la
courtoisie du personnel, la rapidité de la réponse, la fiabilité et la personnalisation du service
(Gronroos, 2011). En fin de compte, la qualité des services se résume a la cohérence et a la
fiabilité des expériences de service, ainsi qu'a la capacité a satisfaire les besoins et les attentes
des clients (Rust & Huang, 2012). Ces diverses perspectives mettent en lumiere 1'importance
de la perception client dans I'évaluation de la qualité des services.

Définition de la digitalisation :

La digitalisation,comme définie par divers auteurs contemporains, est un processus essentiel
dans le monde des affaires. Elle implique la conversion d'informations et de ressources en un
format numérique, facilitant ainsi leur stockage, leur acces, leur transmission et leur
manipulation (Chaffey & Wood, 2005). Cette transformation va au-dela de la simple
conversion numeérique, englobant l'intégration de technologies numériques pour améliorer
l'efficacité opérationnelle, la création de valeur pour les clients et l'innovation continue
(Sambamurthy et al., 2003). En outre, la digitalisation s'étend a la réinvention des activités
commerciales traditionnelles en processus numériques, favorisant ainsi des gains de
performances significatifs, une plus grande efficacité et des innovations radicales (Westerman,
Bonnet & McAfee, 2014). Les entreprises qui adoptent la digitalisation visent a créer de la
valeur pour les clients, optimiser leurs processus internes et renforcer leur compétitivité
(Bharadwaj, 2000). Ainsi, la digitalisation joue un role central dans la transformation et
I'amélioration continue des entreprises a 1'ére numérique.

Définition de ’amélioration de la qualité :

L'amélioration de la qualité, telle que définie par plusieurs auteurs €éminents, est un processus
essentiel au sein des organisations. Selon Deming (1986), il s'agit d'une démarche continue
d'innovation, de réduction des variations et de perfectionnement des systémes de production
visant a répondre aux besoins des clients. Juran (1988) la décrit comme une série d'actions en
vue d'accroitre la satisfaction du client et de réduire les colts en identifiant et en éliminant les
défauts et les inefficacités. Pour Crosby (1979), I'amélioration de la qualité repose sur la
conformité aux exigences, la prévention des erreurs, et l'élimination des causes de non-
conformité. Ishikawa (1985) insiste sur 1'élimination des causes profondes des problémes, la
participation de tous les employés, et la création d'un environnement de travail propice a
I'amélioration continue. Dans 1'ensemble, ces définitions convergent vers I'objectif commun
d'améliorer la satisfaction des clients, de réduire les cotts, d'éliminer les défauts et de
promouvoir une culture d'amélioration continue au sein des organisations, indiquant ainsi
l'importance cruciale de I'amélioration de la qualité dans les contextes contemporains.

2.1 Les théories de la qualité :
2.1.1 Théorie des organisations :

La théorie des organisations est un domaine d'étude interdisciplinaire fondamental qui s'attache
a analyser en profondeur les structures, les processus et le comportement des organisations. I1
s'agit d'une discipline qui vise a comprendre comment les organisations fonctionnent, évoluent,
et interagissent avec leur environnement, en apportant des contributions significatives a de
multiples domaines tels que la gestion, la sociologie, la psychologie organisationnelle, et
I'économie. Les travaux de Scott (2003), I'une des figures éminentes de la théorie des
organisations, mettent en évidence l'ampleur de ce domaine en examinant de maniére
systématique les modéles organisationnels, les mécanismes de prise de décision, la structure
hiérarchique, la culture organisationnelle, les dynamiques de pouvoir, et les facteurs
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environnementaux qui influencent le fonctionnement des organisations. Parall¢lement, les
travaux de Hofstede (2001) soulignent I'impact des dimensions culturelles et institutionnelles
sur le comportement des organisations, ajoutant ainsi une dimension cruciale a I'analyse
organisationnelle. La théorie des organisations repose sur une gamme variée de cadres
conceptuels et de modeles, incluant la théorie de la contingence (Lawrence & Lorsch, 1967),
qui explore la mani¢re dont les organisations s'adaptent a leur environnement changeant, la
théorie de 1'agence (Jensen & Meckling, 1976), qui se penche sur les relations d'agence au sein
des organisations, et la théorie des ressources (Barney, 1991), qui examine comment les
ressources internes des organisations contribuent a leur avantage concurrentiel. En résumé, la
théorie des organisations est un pilier essentiel pour révéler les mécanismes sous-jacents aux
structures et au fonctionnement des organisations, et elle continue d'influencer les pratiques de
gestion et de recherche dans un large éventail de domaines académiques et professionnels.

2.1.2 La théorie des ressources :

La théorie des ressources est un cadre théorique fondamental dans le domaine de la gestion
stratégique qui se penche sur I'importance cruciale des ressources internes dans la création d'un
avantage concurrentiel pour les organisations. Selon Barney (1991), un éminent chercheur dans
ce domaine, les ressources rares, inimitables, dépourvues de substituts et non transférables
(RINNT) sont susceptibles de conférer un avantage concurrentiel durable aux entreprises. Cela
signifie que les organisations ayant la capacité de posséder et d'exploiter de telles ressources
sont mieux positionnées pour surpasser leurs concurrents sur le long terme. En outre,
Wernerfelt (1984) a mis en évidence I'importance des ressources tangibles et intangibles dans
cette perspective, insistant sur la nécessité de les développer et de les exploiter de maniére
efficace pour améliorer la performance organisationnelle. La théorie des ressources s'appuie
¢galement sur des notions connexes telles que les capacités organisationnelles, qui sont le
résultat de la transformation des ressources en compétences distinctives (Penrose, 1959). Cette
perspective théorique fournit un cadre conceptuel puissant pour analyser comment les
ressources internes d'une organisation influencent son avantage concurrentiel, sa performance
globale et sa durabilit¢ dans un environnement concurrentiel en constante évolution. En
examinant les ressources et les compétences comme des €éléments clés de la stratégie
organisationnelle, la théorie des ressources éclaire notre compréhension de la maniére dont les
organisations réussissent a prospérer dans un paysage commercial complexe et dynamique.

La Théorie des Ressources repose sur plusieurs concepts clés : Ressources Tangibles et
Intangibles : Les ressources internes des organisations peuvent étre de nature tangible, comme
des équipements, des finances ou des installations, ou intangibles, comme le savoir-faire, la
réputation, la culture organisationnelle, et la propriété intellectuelle.

Avantage concurrentiel : La Théorie des Ressources met en avant l'idée que la possession de
ressources rares, inimitables, sans substituts et non transférables peut conférer un avantage
concurrentiel durable a une organisation.

Capacités Organisationnelles : Les ressources sont transformées en capacités organisationnelles
grace a des processus internes, des routines et des compétences spécifiques. Ces capacités sont
essentielles pour exploiter efficacement les ressources et créer de la valeur.

Hétérogénéité des Ressources : Les organisations different dans leurs ressources et leurs
capacités. La Théorie des Ressources souligne I'importance de 1'hétérogénéité des ressources
pour expliquer les différences de performance entre les organisations.

La Théorie des Ressources est largement utilisée dans le domaine de la gestion stratégique pour
analyser comment les organisations peuvent exploiter leurs ressources pour atteindre un
avantage concurrentiel. Elle influence les décisions de gestion concernant l'allocation des
ressources, le développement de compétences organisationnelles, la gestion de la chaine
d'approvisionnement, et la création de stratégies de différenciation.
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2.1.3 La théorie du contréle de la qualité totale TQM :

La théorie du contrdle de la qualité totale (TQCM) est un concept essentiel en gestion de la
qualité qui a été élaboré par de nombreux chercheurs et praticiens au fil du temps. Elle met
l'accent sur I'engagement de toute l'organisation a améliorer constamment la qualité de ses
produits ou services. L'un des contributeurs notables a cette théorie est Deming (1986), qui a
joué un role clé dans la promotion du concept de "l'amélioration continue" et de la "suppression
de la variation" comme moyens d'atteindre la qualité totale. Juran (1988), un autre expert en
gestion de la qualité a mis en avant le role de la planification, du controle et de I'amélioration
pour atteindre des niveaux de qualité exceptionnels. Crosby (1979) a également apporté sa
contribution en insistant sur lI'importance de la prévention des défauts plutdét que de leur
correction, ce qui refléte un aspect central de la TQCM.La TQCM repose sur des principes tels
que la participation de tous les employés, l'orientation client, la gestion par les faits,
I'engagement de la direction et I'amélioration continue. Elle est largement utilisée dans de
nombreuses organisations pour promouvoir la qualité a tous les niveaux et pour garantir que
chaque processus contribue a la satisfaction du client. La TQCM a évolué au fil du temps pour
intégrer des concepts de gestion plus récents, mais son essence demeure la quéte incessante de
lI'excellence et de la satisfaction du client par le biais de pratiques de qualité rigoureuses. Elle
continue d'étre un cadre essentiel pour les entreprises cherchant a maintenir des normes de
qualité élevées et a rester compétitives sur le marché.Le TQM est souvent associé a des outils
et techniques tels que la gestion de la qualité par les processus, la résolution de problemes,
'analyse statistique, la gestion de la chaine d'approvisionnement et la participation des
employés. En appliquant ces principes et techniques, une organisation peut améliorer la qualité
de ses produits et services, réduire les colits, améliorer sa réputation et augmenter sa part de
marché.

2.2 Les théories de la digitalisation
2.2.1 La théorie cognitive sociale :

La théorie cognitive sociale est un cadre fondamental dans le domaine de la psychologie et des
sciences sociales, qui cherche a expliquer comment les individus acquiérent, traitent et utilisent
les informations sociales. Au cceur de cette théorie se trouve le concept d'apprentissage social,
développé par Albert Bandura, l'un de ses principaux architectes (Bandura, 1986).
L'apprentissage social met l'accent sur le rdle crucial de 1'observation, de I'imitation, et de la
modélisation du comportement. Selon Bandura, les individus apprennent en observant les
actions d'autrui, en intégrant ces observations dans leurs propres schémas cognitifs, et en
adaptant leur comportement en conséquence. Un autre concept clé de la théorie cognitive
sociale est I'auto-efficacité, qui renvoie a la perception qu'un individu a de sa propre capacité a
accomplir des taches spécifiques. La théorie soutient que l'auto-efficacité influence la
motivation, le choix des objectifs et la persévérance dans la réalisation des taches.Le travail de
Lev Vygotsky est également incontournable dans la théorie cognitive sociale. Vygotsky (1978)
a mis en évidence l'importance des interactions sociales et des processus de médiation dans le
développement cognitif. Il a introduit le concept de la zone proximale de développement, qui
désigne la distance entre les compétences actuelles d'un individu et son potentiel de
développement sous la guidance d'un enseignant ou de pairs. La théorie cognitive sociale inclut
¢galement des notions telles que les schémas, les croyances, les attentes et les processus d'auto-
évaluation, qui contribuent a expliquer comment les individus comprennent, interprétent et
réagissent aux interactions sociales.

La théorie cognitive sociale revét une importance considérable dans divers domaines,
notamment 1'éducation, la psychologie clinique, la communication, la sociologie, et la gestion.
Elle continue d'influencer notre compréhension du comportement humain, de l'apprentissage,
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et des interactions sociales dans des contextes aussi variés que l'éducation, la formation
professionnelle, la psychologie du développement, la publicité, et la gestion des ressources
humaines. Elle souligne l'importance de l'environnement social dans le faconnement des
attitudes, des croyances et des comportements, offrant ainsi un éclairage profond sur la
complexité¢ de I'étre humain.En conclusion, la Théorie Cognitive Sociale représente une
avancée importante dans la compréhension des mécanismes cognitifs sous-tendant les
comportements sociaux. Elle continue d'influencer la recherche et la pratique dans divers
domaines de la psychologie et des sciences sociales.

2.2.3 Théorie d’acceptation technologique :

La théorie de l'acceptation de la technologie (TAM) est un cadre conceptuel essentiel en
sciences de l'information et de la communication qui vise a comprendre comment les individus
adoptent et utilisent les nouvelles technologies. Cette théorie repose sur le travail de Davis
(1989), qui a développé le modele initial de la TAM. Selon Davis, 'adoption des technologies
est influencée par deux principaux facteurs : la perception de l'utilit¢ percue et la facilité
d'utilisation percue. La perception de l'utilité percue se rapporte a la conviction de 1l'individu
que l'utilisation d'une technologie spécifique améliorera sa performance ou sa productivité,
tandis que la facilité d'utilisation pergue concerne la croyance en la simplicité et 1'accessibilité
de la technologie. La TAM s'est depuis développée et a été étendue par de nombreux chercheurs
pour intégrer d'autres facteurs qui influencent 1'adoption technologique, tels que les influences
sociales, les normes sociales et les facteurs contextuels.

Le modele original de la TAM a été largement utilisé pour expliquer I'adoption de diverses
technologies, de l'informatique personnelle aux applications mobiles et aux systemes
d'information d'entreprise. En intégrant les facteurs psychologiques et sociaux qui influencent
I'adoption technologique, la TAM offre des apercus précieux sur les raisons pour lesquelles les
individus choisissent d'adopter ou de rejeter une technologie donnée. Cette théorie est devenue
un pilier dans la compréhension de l'interaction entre I'homme et la technologie et continue
d'influencer la recherche et la pratique dans des domaines aussi variés que la conception
d'interfaces utilisateur, la diffusion de I'innovation, et la gestion du changement technologique.
La TAM est largement utilisée dans les domaines de la conception de systémes informatiques,
du commerce électronique, de la gestion de projet, et de la recherche sur les comportements
des consommateurs en ligne. Elle offre des informations précieuses pour les concepteurs de
technologies et les responsables de 'adoption des technologies, les aidant a concevoir des
systemes plus conviviaux et a anticiper les réactions des utilisateurs.En somme, la Théorie de
1'Acceptation Technologique représente un cadre essentiel pour comprendre les motivations qui
sous-tendent I'adoption des nouvelles technologies. Elle continue d'influencer la recherche et
la pratique dans un large éventail de domaines.

2.2.4 La théorie de la contingence :

La théorie de la contingence est un modele fondamental en sciences de gestion qui considere
que les meilleures pratiques de gestion varient en fonction du contexte organisationnel et
environnemental spécifique. Cette théorie, largement influencée par les travaux de Joan
Woodward (1965), affirme que la structure et les pratiques organisationnelles qui fonctionnent
dans un contexte peuvent ne pas étre appropriées dans un autre. Elle reconnait 1'importance des
ajustements et des adaptations pour répondre aux défis et aux opportunités changeants. De plus,
la théorie de la contingence a été enrichie par les contributions de nombreuses autres figures de
premier plan, dont Lawrence et Lorsch (1967) qui ont exploré les organisations dans des
environnements incertains, et Burns et Stalker (1961) qui ont introduit le concept de
mécanismes de coordination organique et mécanique.
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La théorie de la contingence est cruciale pour la gestion, car elle met en évidence l'importance
de l'ajustement des structures et des pratiques aux circonstances particulicres. Elle a des
implications profondes pour la prise de décision en mati¢re de gestion et pour la conception
organisationnelle, soulignant la nécessité de considérer les contingences environnementales,
technologiques et structurelles. En somme, la théorie de la contingence apporte un éclairage
significatif sur la complexité de la gestion organisationnelle en reconnaissant que les solutions
ne sont pas universelles, mais dépendent étroitement du contexte spécifique dans lequel une
organisation opere. Elle continue d'influencer la recherche en gestion et les pratiques dans le
domaine de I'organisation et de la stratégie, offrant des perspectives riches pour comprendre et
relever les défis auxquels sont confrontées les entreprises et les institutions dans un monde en
constante évolution.

La Théorie de la Contingence repose sur plusieurs principes fondamentaux :

L'ajustement a I'environnement : Les structures organisationnelles doivent étre adaptées aux
exigences et aux caractéristiques de l'environnement dans lequel opere l'organisation. Les
contingences externes, telles que la technologie, le marché, la réglementation, influencent la
conception de la structure.

Absence d'une Solution Universelle : Il n'existe pas de modele organisationnel universel qui
convient a toutes les situations. La structure optimale dépend des contingences spécifiques de
l'organisation.

Gestion des Dépendances : Les organisations doivent gérer les dépendances envers leur
environnement. La théorie souligne l'importance de négocier, influencer et contrdler les
ressources essentielles pour garantir la survie et le succes de 'organisation.

La Théorie de la Contingence a des implications significatives pour la pratique de la gestion.
Elle suggére que les gestionnaires doivent prendre en compte les caractéristiques de leur
environnement, telles que la technologie, la taille de I'entreprise, la culture et la dynamique du
marché, pour concevoir des structures organisationnelles appropriées. Cette approche met en
évidence la nécessité d'une gestion flexible et adaptative.

3.Les limites des théories de la qualité et de la digitalisation
3.1 Limites de la théorie des organisations :

La Théorie des Organisations, un domaine interdisciplinaire visant a comprendre les structures,
les processus et les comportements organisationnels, a grandement contribué a l'analyse et a la
gestion des organisations. Cependant, malgré ses avantages, cette théorie comporte plusieurs
limites qui méritent une analyse critique. Cette section explore les principales limites de la
Théorie des Organisations, en citant des auteurs et des références pertinentes.

Simplification des Organisations : La Théorie des Organisations peut simplifier la complexité
des organisations en se concentrant sur des modeles, des structures et des processus
standardisés. Mintzberg (1979) a remis en question cette simplification en soulignant que les
organisations peuvent étre beaucoup plus chaotiques et ambigués que ne le suggére la théorie
(Mintzberg, H. (1979). The Structuring of Organizations : A Synthesis of the Research).
Absence de théorie générale : La Théorie des Organisations ne propose pas de théorie générale
cohérente qui engloberait tous les aspects de l'organisation. Cette absence d'une base théorique
solide a conduit a des incohérences et a une fragmentation des approches dans le domaine de
la gestion. Selznick (1957) a noté 1'absence d'une théorie unifiée des organisations (Selznick,
P. (1957). Leadership in Administration : A Sociological Interpretation).

Ignorance des Aspects Humains : La Théorie des Organisations peut sous-estimer 1'importance
des facteurs humains, des relations interpersonnelles et de la culture organisationnelle. Elle a
tendance a se concentrer sur les aspects structurels et fonctionnels des organisations, négligeant
les dynamiques sociales complexes. Argyris (1973) a critiqué cette limitation en soulignant
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l'importance des variables humaines dans le comportement organisationnel (Argyris, C. (1973).
Personality and Organization: The Conflict between System and the Individual).
Contextualisation Insuffisante : La Théorie des Organisations peut négliger I'importance de la
contextualisation. Elle peut étre inadaptée a la diversité des environnements organisationnels
et aux spécificités culturelles. Scott (2003) a souligné 1'importance de contextualiser la théorie
pour une meilleure compréhension des organisations (Scott, W. R. (2003). Organizations :
Rational, Natural, and Open Systems).

Absence d'approche temporelle : La Théorie des Organisations peut négliger les dynamiques
temporelles et I'évolution des organisations. Elle ne tient pas toujours compte de I'histoire, des
changements et des transformations au sein des organisations. Hannan et Freeman (1984) ont
mis en avant l'importance de 1'écologie des populations pour comprendre 1'évolution des
organisations (Hannan, M. T., & Freeman, J. (1984). Structural Inertia and Organizational
Change).

Hétérogénéité des Organisations : La Théorie des Organisations peut avoir tendance a
généraliser les principes a toutes les organisations, négligeant ainsi leur hétérogénéité. Les
organisations différent considérablement en fonction de leur taille, de leur secteur, de leur
histoire et de leur culture. Pfeffer et Salancik (1978) ont souligné l'importance de reconnaitre
cette hétérogénéite (Pfeffer, J., & Salancik, G. R. (1978). The External Control of
Organizations: A Resource Dependence Perspective).

3.2 Limites de la théorie des ressources

La théorie des ressources (Resource-Based View en anglais) est une théorie en gestion qui
propose que les avantages concurrentiels durables d'une entreprise proviennent de ses
ressources internes, plutot que de son environnement externe. Bien que la théorie des ressources
ait apporté des contributions importantes a la compréhension de la stratégie d'entreprise, elle
présente ¢galement certaines limites.

La difficulté de mesurer et d'évaluer les ressources : Selon certains auteurs, comme Amit et
Schoemaker (1993), il est difficile de mesurer avec précision les ressources d'une entreprise et
de déterminer leur valeur pour créer un avantage concurrentiel.

La négligence des facteurs environnementaux : La théorie des ressources peut €tre considérée
comme trop centrée sur I'entreprise et ne pas accorder suffisamment d'importance aux facteurs
environnementaux tels que la concurrence, la réglementation, les changements technologiques,
etc. (Wernerfelt, 1984).

La difficulté de reproduire les avantages concurrentiels : Certains auteurs, tels que Barney
(1991), ont souligné que les avantages concurrentiels basés sur les ressources peuvent étre
difficiles a reproduire pour les concurrents, mais cela ne signifie pas qu'ils soient impossibles
a imiter, surtout si les ressources sont facilement accessibles.

La limitation de la portée : La théorie des ressources peut étre limitée dans son application a
des entreprises ou des industries spécifiques et ne peut pas étre généralisée a tous les contextes
d'entreprise (Peteraf, 1993).

L'absence de prise en compte des relations inter-organisationnelles : La théorie des ressources
n'accorde pas suffisamment d'importance aux relations inter-organisationnelles et aux alliances
stratégiques, qui peuvent étre importantes pour les entreprises dans certains contextes (Dyer et
Singh, 1998).

3.3 Les limites de la théorie de la qualité totale :

Les limites de la théorie de la qualité totale ont ét¢ identifiées et discutées par de nombreux
auteurs. Voici quelques exemples d'auteurs qui ont soulevé des limites de la TQM :

David Garvin : Garvin, professeur a Harvard Business School, a écrit un article en 1987 intitulé
"Competing on the Eight Dimensions of Quality", dans lequel il identifie huit dimensions
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différentes de la qualité et soulignait que la TQM se concentrait principalement sur une seule
dimension, celle de la conformité aux normes.Harry Bowen et Don Schmieder-Ramirez : Dans
leur article de 1995 intitulé "Total Quality Management and Sustainable Competitive
Advantage", Bowen et Schmieder-Ramirez ont argumenté que la TQM ne garantit pas
nécessairement un avantage concurrentiel durable, car elle peut étre facilement copiée par les
concurrents.John Oakland : Oakland, un expert en gestion de la qualité, a écrit un livre intitulé
"Total Quality Management: The Route to Improving Performance" en 1989, dans lequel il a
identifié plusieurs limites de la TQM, notamment le risque d'obsession pour la qualité et le
manque de prise en compte de la stratégie globale de I'entreprise.Douglas McGregor :
McGregor, un célebre théoricien de la gestion, a souligné que la TQM pouvait entrainer une
surcharge de travail pour les employés, ce qui pourrait nuire a leur motivation et a leur
engagement.Michael Porter : Dans son livre "The Competitive Advantage of Nations" (1990),
Porter a suggéré que la TQM pourrait ne pas étre suffisante pour garantir un avantage
concurrentiel durable, car elle ne prend pas en compte d'autres aspects importants de la
concurrence, tels que la technologie et 1'innovation.Ces auteurs et d'autres ont contribué a une
compréhension plus nuancée des limites de la TQM et ont encouragé les entreprises a adopter
une approche plus holistique de la gestion de la qualité.

3.4 Limites de la théorie cognitive sociale :

La Théorie Cognitive Sociale (TCS) est un cadre théorique qui se penche sur la maniére dont
les individus acquicrent, traitent et utilisent l'information sociale pour interagir avec leur
environnement. Bien que la TCS ait apporté des contributions significatives a la compréhension
des comportements humains, elle comporte certaines limites qui méritent une analyse critique.
Simplification des processus cognitifs : La TCS tend a simplifier les processus cognitifs en
mettant 'accent sur les perceptions, les croyances et les attitudes des individus. Elle peut sous-
estimer la complexité des mécanismes cognitifs impliqués dans le comportement social.
Bandura (1986) a reconnu que la TCS ne rend pas compte de tous les processus cognitifs
impliqués dans le comportement (Bandura, A. (1986). Social Foundations of Thought and
Action: A Social Cognitive Theory).

Influence des Emotions Ignorée : La TCS a souvent tendance a négliger le role des émotions
dans les processus sociaux. Elle se concentre principalement sur les aspects cognitifs du
comportement, mais n'accorde pas une attention adéquate aux réponses émotionnelles qui
peuvent influencer les décisions et les actions des individus. Des chercheurs tels que Frijda
(1986) ont souligné 1'importance des émotions dans le comportement social (Frijda, N. H.
(1986). The Emotions).

Manque de Considération de la Dynamique Sociale : La TCS peut simplifier les interactions
sociales en se concentrant sur les processus cognitifs individuels. Elle néglige parfois la
dynamique sociale complexe qui influe sur le comportement. Des chercheurs comme Gergen
(1973) ont mis en avant l'importance de la coconstruction sociale de la réalité dans la
compréhension du comportement (Gergen, K. J. (1973). Social Psychology as History).
Définition Etroite de I'Apprentissage Social : La TCS se concentre principalement sur
'apprentissage social par I'observation, I'imitation et la modélisation des comportements. Cette
définition relativement étroite de l'apprentissage social peut sous-estimer d'autres formes
d'apprentissage, telles que l'apprentissage expérientiel ou l'apprentissage par la pratique.
Bandura (1977) a souligné I'importance de 1'auto-apprentissage et de 1'auto-efficacité (Bandura,
A. (1977). Social Learning Theory).

Culture ignorée : La TCS ne tient pas suffisamment compte de I'influence de la culture sur les
comportements sociaux. Les normes culturelles, les valeurs et les croyances peuvent fagonner
de maniere significative les réponses individuelles a l'information sociale. Hofstede (2001) a
mis en avant l'importance de la dimension culturelle dans la compréhension du comportement
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social (Hofstede, G. (2001). Culture's Consequences: Comparing Values, Behaviors,
Institutions and Organizations Across Nations).

Hétérogénéité des individus : La TCS peut avoir tendance a traiter les individus comme un
groupe homogene, en négligeant les différences individuelles. Cela peut sous-estimer les
variations dans les réponses cognitives et comportementales. Des chercheurs comme Markus
et Kitayama (1991) ont souligné les différences culturelles dans la perception de soi, mettant
en évidence I'importance de I'hétérogénéité individuelle (Markus, H. R., & Kitayama, S. (1991).
Culture and the Self: Implications for Cognition, Emotion, and Motivation).

3.5 Limites de la théorie d’acceptation technologique :

La Théorie de I'Acceptation Technologique (TAM) est un modéele psychologique bien établi
qui tente de comprendre comment et pourquoi les individus adoptent ou rejettent les
technologies. Toutefois, malgré son utilité, la TAM comporte certaines limites qui nécessitent
une réflexion critique.

Focus limité sur les variables comportementales : La TAM se concentre principalement sur les
attitudes et les intentions des individus envers 1'adoption d'une technologie. Cela peut limiter
sa capacité a expliquer le comportement réel d'adoption technologique. Par exemple, Davis
(1989) a développé la TAM en se basant sur des intentions comportementales plutdt que sur
des comportements observeés, ce qui a suscité des critiques quant a la validité prédictive de la
théorie (Davis, F. D. (1989). Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and User
Acceptance of Information Technology. MIS Quarterly).

Contextualisation Limitée : La TAM ne prend pas suffisamment en compte les contextes dans
lesquels les décisions d'adoption technologique sont prises. Elle n'intégre pas de manicre
adéquate les facteurs environnementaux, organisationnels ou culturels qui peuvent influencer
I'acceptation des technologies. Venkatesh et al. (2003) ont souligné l'importance de la
contextualisation pour améliorer la TAM (Venkatesh, V., Morris, M. G., Davis, G. B., & Davis,
F. D. (2003). User Acceptance of Information Technology: Toward a Unified View. MIS
Quarterly).

Sous-Estimation de la Dynamique Temporelle : La TAM est souvent statique et ne tient pas
compte de 1'évolution temporelle de I'acceptation technologique. Elle ne considére pas
comment les attitudes et les intentions des individus peuvent changer au fil du temps.
Orlikowski (1992) a suggéré que la TAM devrait étre plus dynamique pour refléter les
fluctuations dans l'acceptation technologique (Orlikowski, W. J. (1992). The Duality of
Technology: Rethinking the Concept of Technology in Organizations).

Manque d'Exploration des Motivations Profondes : La TAM se concentre sur les perceptions
des individus concernant la facilité d'utilisation et I'utilité pergue des technologies. Cependant,
elle ne plonge pas suffisamment dans les motivations profondes sous-jacentes a l'adoption
technologique. Des chercheurs tels que Markus (1983) ont suggéré que la TAM devrait explorer
plus en profondeur les raisons sous-jacentes de l'acceptation technologique (Markus, M. L.
(1983). Power, Politics, and MIS Implementation. Communications of the ACM).

Absence d'une approche Multidimensionnelle : La TAM se concentre principalement sur deux
dimensions, a savoir 1'utilité percue et la facilité¢ d'utilisation per¢ue. Cependant, elle néglige
d'autres facteurs psychologiques, sociaux et culturels qui peuvent influencer l'acceptation des
technologies. Des chercheurs ont plaidé en faveur d'une approche plus multidimensionnelle de
l'acceptation technologique (Venkatesh et Davis, 2000) (Venkatesh, V., & Davis, F. D. (2000).
A Theoretical Extension of the Technology Acceptance Model: Four Longitudinal Field
Studies).

Hétérogénéité des Utilisateurs : La TAM traite souvent les utilisateurs comme un groupe
homogene. Cependant, les utilisateurs peuvent différer considérablement en termes
d'expérience, d'attitudes et de besoins. Des chercheurs tels que Karahanna et al. (1999) ont
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souligné Il'importance de prendre en compte cette hétérogénéité pour une meilleure
compréhension de l'acceptation technologique (Karahanna, E., Straub, D. W., & Chervany, N.
L. (1999). Information Technology Adoption Across Time: A Cross-Sectional Comparison of
Pre-Adoption and Post-Adoption Beliefs).

2.6 Limites de la théorie de la contingence :

La théorie de la contingence en management, qui a émergé dans les années 1960 et 1970, s'est
imposée comme un cadre théorique influent pour comprendre comment les organisations
s'ajustent en fonction de leur environnement. Cependant, malgré ses contributions
significatives, cette théorie comporte plusieurs limites qu'il est essentiel de prendre en
considération.

Simplification des Facteurs de Contingence:Bien que la théorie de la contingence reconnaisse
I'importance des facteurs de contingence, elle a souvent été critiquée pour sa simplification
excessive de ces facteurs. Les chercheurs ont souligné que la théorie peut ne pas tenir compte
de la complexité et de la nuance des facteurs environnementaux et organisationnels. Par
exemple, Lawrence et Lorsch (1967) ont montré que les organisations peuvent faire face a
plusieurs contingences simultanément, ce qui rend difficile 1'application stricte de la théorie
(Lawrence, P. R., & Lorsch, J. W. (1967). Organization and Environment: Managing
Differentiation and Integration. Harvard University Press).

Absence d'une théorie générale:La théorie de la contingence est souvent critiquée pour
I'absence d'une théorie générale sous-jacente. Les chercheurs ont souligné que la théorie est
davantage une approche analytique qu'une théorie compléte. Cette absence de base théorique
solide a conduit a des incohérences dans son application et a des difficultés pour dégager des
principes généraux de gestion. Woodward (1980) a remis en question la validité de la recherche
en contingence en l'absence de théorie explicative sous-jacente (Woodward, J. (1980).
Industrial Organization: Theory and Practice. Oxford University Press)

Ignorance des Facteurs Culturels:La théorie de la contingence a tendance a négliger les facteurs
culturels dans son analyse. Les chercheurs ont noté que les différences culturelles peuvent avoir
un impact significatif sur la maniére dont les organisations réagissent aux contingences.
Hofstede (1980) a souligné 1'importance de la dimension culturelle dans la gestion, soulignant
que les différences culturelles peuvent influencer les préférences en matiére de structure
organisationnelle (Hofstede, G. (1980). Culture's Consequences: International Differences in
Work-Related Values. Sage Publications).

Manque d'orientation Proactive:La théorie de la contingence se concentre souvent sur la
réactivité des organisations aux facteurs de contingence. Cependant, elle offre peu de guidance
sur la maniére dont les organisations peuvent prendre des mesures proactives pour faconner
leur environnement ou anticiper les contingences futures. Cette limitation est soulignée par
Mintzberg (1979) dans son concept de "configuration proactique" qui étend la réflexion au-dela
de la réactivité (Mintzberg, H. (1979). The Structuring of Organizations: A Synthesis of the
Research. Prentice-Hall).

Ignorance des dynamiques temporelles:La théorie de la contingence ne prend pas suffisamment
en compte les dynamiques temporelles et 1'évolution des organisations. Elle peut négliger la
maniére dont les contingences et les structures organisationnelles évoluent au fil du temps.
Hannan et Freeman (1977) ont proposé¢ une perspective de I'écologie des populations pour tenir
compte des évolutions a long terme des organisations, ce qui n'est pas toujours intégré dans la
théorie de la contingence (Hannan, M. T., & Freeman, J. (1977). The Population Ecology of
Organizations. American Journal of Sociology).

Ignorance des interactions complexes:La théorie de la contingence a tendance a sous-estimer
la complexité¢ des interactions entre les facteurs de contingence. Les organisations doivent
souvent faire face a des combinaisons de contingences qui rendent les réponses prévisibles
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difficiles. Cette limitation est soulignée par Perrow (1967) dans sa théorie de la "technologie
de la tache" qui met l'accent sur la complexité inhérente des organisations (Perrow, C. (1967).
A Framework for the Comparative Analysis of Organizations. American Sociological Review).

2.7 Convergences et divergences entre les théories de la qualité et de la digitalisation :
Points de tension et opportunités d’intégration :

Les théories de la qualité, telles que la théorie des organisations, la théorie des ressources et la
théorie du contrdle de la qualité totale, ainsi que les théories de la digitalisation, y compris la
théorie cognitive sociale, la théorie de l'acceptation technologique et la théorie de la
contingence, occupent des positions distinctes dans le domaine de la gestion et de la
technologie. Ces théories offrent des cadres conceptuels pour comprendre et améliorer la
qualité des services a 1'ére digitale. Cependant, il est essentiel d'examiner les convergences et
divergences entre ces théories pour identifier les points de tension et les opportunités
d'intégration.

Convergences entre les théories de la qualité et de la digitalisation :

Orientations centrées sur le client : Les théories de la qualité et de la digitalisation reconnaissent
'importance de satisfaire les besoins et les attentes des clients. Tant la théorie des organisations
que la théorie cognitive sociale mettent 1'accent sur l'interaction avec les clients et la
personnalisation des services.

Optimisation des processus : La théorie du controle de la qualité totale et la théorie de
l'acceptation technologique visent a améliorer les processus, en mettant I'accent sur 'efficacité
et l'efficience. Cela rejoint la perspective de la théorie de la contingence, qui examine comment
les ajustements des structures organisationnelles peuvent optimiser les résultats.

Gestion des ressources : La théorie des ressources et la théorie de la qualité reconnaissent
I'importance des ressources pour I'amélioration de la qualité. Les théories de la digitalisation,
en particulier la théorie de 1'acceptation technologique, considerent les technologies comme des
ressources essentielles.

Divergences entre les théories de la qualité et de la digitalisation :

Fondements conceptuels : Les théories de la qualité ont tendance a avoir des fondements plus
traditionnels en gestion, tandis que les théories de la digitalisation sont plus axées sur les
technologies de l'information et de la communication. Cette divergence peut créer des tensions
conceptuelles.

Niveau d'analyse : La théorie des organisations et la théorie de la contingence s'intéressent
davantage a l'organisation dans son ensemble, tandis que la théorie cognitive sociale et la
théorie de l'acceptation technologique se concentrent sur le comportement individuel et
l'interaction sociale. Cette différence de niveau d'analyse peut rendre difficile leur intégration.
Mesure de la qualité : Les théories de la qualité ont des mesures traditionnelles de la qualité des
services, telles que SERVQUAL, tandis que les théories de la digitalisation ont des indicateurs
de succes liés aux technologies. Cela peut entrainer des divergences dans la fagon dont la qualité
est évaluée.

Opportunités d'intégration :

Approche hybride : Une opportunité d'intégration réside dans le développement d'une approche
hybride qui combine les aspects complémentaires des théories de la qualité et de la
digitalisation. Par exemple, l'intégration de la théorie de l'acceptation technologique avec la

théorie des organisations pourrait aider & comprendre comment les employés adoptent les
technologies pour améliorer la qualité des services.
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Agilité organisationnelle : Les théories de la contingence et de la qualité totale peuvent
s'intégrer pour créer des organisations agiles capables de s'adapter aux exigences changeantes
des clients tout en maintenant des normes ¢élevées de qualité.

Mesure multidimensionnelle de la qualité : L'intégration des mesures traditionnelles de la
qualité des services avec des indicateurs de performance technologique peut offrir une vue plus
compléte de la qualité des services a I'ére digitale.

En conclusion, les théories de la qualité et de la digitalisation présentent a la fois des
convergences et des divergences. La gestion de la qualité des services a I'ére digitale nécessite
une réflexion approfondie sur la manicre d'intégrer ces perspectives pour optimiser les résultats.
L'approche idéale dépendra des besoins spécifiques de chaque organisation et de son
environnement concurrentiel.

3. Revue de littérature empirique et modeéle théorique

La qualité des services a 1'ére digitale est une préoccupation majeure des organisations. Pour
approfondir notre compréhension de ce domaine, nous examinons les recherches empiriques
précédentes et proposons un modéle théorique pour guider nos futures études. Dans cette
section, nous présentons les principales conclusions des ¢tudes antérieures, identifions les
lacunes dans la littérature et formulons des hypothéses de recherche pour guider notre travail a
venir.

3.1: L'impact des technologies digitales sur la qualité des services :

Les avancées technologiques ont révolutionné la prestation de services, mais quel est leur
véritable impact sur la qualité des services ? Des recherches empiriques ont montré que
l'adoption de technologies de pointe, telles que I'intelligence artificielle et I'Internet des objets,
peut améliorer la personnalisation des services, accélérer la résolution des problémes et
renforcer l'interaction client. Cependant, des ¢études ont également signalé des défis liés a la
sécurité des données et a la déshumanisation des interactions. Sur cette base, nous formulons
I'hypothéese suivante :

Hypothese de recherche 1 : L'impact global des technologies digitales sur la qualité des
services est positif, mais il existe des compromis entre I|'efficacité opérationnelle et la
satisfaction client.

3.2 : L'expérience client a 1'ere digitale

L'expérience client est un élément central de la qualité des services. Des études empiriques ont
mis en évidence l'importance de facteurs tels que la convivialité des interfaces numériques, la
personnalisation des recommandations et la réactivité aux besoins des clients. Cependant, il est
essentiel de comprendre comment ces éléments contribuent a I'expérience client globale. Nous
formulons donc I'hypothése suivante :

Hypothese de recherche 2 : Une expérience client positive a I'ére digitale est fortement
corrélée a la satisfaction du client et a sa fidélité envers la marque.

3.3: La gestion de la qualité dans un environnement digital

La gestion de la qualité¢ des services évolue dans un environnement digital. Des études
empiriques ont montré que les organisations qui adoptent des approches agiles de gestion de la
qualité sont mieux préparées a s'adapter aux changements rapides et aux nouvelles
technologies. Cependant, la question de savoir comment intégrer efficacement les pratiques de
gestion de la qualité traditionnelles avec les approches digitales reste un défi. Sur cette base,
nous formulons I'hypothése suivante :
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Hypothese de recherche 3 : Les organisations qui intégrent des pratiques de gestion de la
qualité traditionnelles avec des approches digitales sont plus performantes en termes de
qualité des services.

3.4: Le role des données et de 1'analyse prédictive

Les données jouent un rdle central dans la gestion de la qualité des services a I'ére digitale. Des
recherches empiriques ont montré que l'analyse prédictive des données peut anticiper les
problémes potentiels et améliorer la prise de décision. Cependant, des questions subsistent
quant a la confidentialité¢ des données et a la maniére de garantir la pertinence des analyses.
Nous formulons donc I'hypothése suivante :

Hypotheése de recherche 4 : L'utilisation efficace des données et de I'analyse prédictive est
corrélée a I'amélioration de la qualité des services, a condition que la confidentialité des
données soit respectée.

3.5 : L'adoption de la technologie par les employés

L'adoption réussie de technologies digitales dépend souvent de I'acceptation par les employés.
Des recherches empiriques ont identifié des facteurs tels que la facilité d'utilisation et la
formation comme des déterminants clés de 1'adoption. Cependant, il est essentiel de comprendre
comment ces facteurs interagissent avec d'autres aspects de la qualité des services. Nous
formulons donc I'hypothése suivante :

Hypothese de recherche 5 : L'adoption de technologies digitales par les employés est un
prédicteur de la qualité des services, avec la formation et la facilité d'utilisation comme
médiateurs clés.

En combinant ces sous-titres et hypothéses, notre modele théorique vise a offrir une
compréhension plus approfondie de la qualité des services a I'ére digitale. Ce modéele guidera
nos futures recherches empiriques pour explorer les interrelations complexes entre les
dimensions de la qualité des services et les implications de la digitalisation.

4. Conclusion :

Dans cet article, nous avons entrepris une revue approfondie de la littérature sur la qualité des
services a l'ére digitale. En résumant chaque section, nous mettons en lumiere les principales
contributions et lacunes de la recherche, ce qui nous permet de formuler des recommandations
pour des travaux futurs.

Dans la premiére section, nous avons exploré les définitions de la qualité des services, en
constatant la pluralité des perspectives et en soulignant I'importance d'une approche holistique
de la qualité.

En abordant la digitalisation et l'amélioration continue, nous avons mis en évidence la
transformation des pratiques de prestation de services a l'ére digitale et l'impératif de
'adaptation continue pour maintenir des niveaux ¢levés de qualité.

Dans la section suivante, nous avons examiné les théories de la qualité et de la digitalisation.
Les théories des organisations, des ressources et du contrdle de la qualité totale ont été analysées
en détail, tout comme les théories de la digitalisation, notamment la théorie cognitive sociale,
la théorie d'acceptation technologique et la théorie de la contingence. Cette exploration nous a
permis de comprendre les bases théoriques sous-jacentes a la qualité des services a I'ére digitale.
En identifiant les limites, points de convergence et de divergence entre ces théories, nous avons
révélé des opportunités d'intégration pour une compréhension plus compléte de la qualité des
services a l'ére digitale. Les tensions conceptuelles et les synergies potentielles ont été mises
en évidence, offrant des pistes de recherche futures.
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La derniére section de revue de littérature empirique et modele théorique a jeté les bases pour
des recherches futures en proposant des hypothéses de recherche basées sur les conclusions des
¢tudes empiriques précédentes. Ces hypotheses visent a éclairer la qualité des services a I'eére
digitale, en se concentrant sur des domaines tels que 1'impact des technologies digitales,
l'expérience client, la gestion de la qualité, 1'analyse de données et I'adoption de la technologie
par les employés.

Au niveau des apports théoriques, notre revue de la littérature a consolidé les connaissances sur
la qualité des services a I'ére digitale en mettant en évidence les principales théories et concepts
pertinents. Nous avons souligné l'importance de 1'intégration des perspectives théoriques pour
une compréhension holistique de la qualité des services.

En ce qui concerne les implications de recherche, notre modele théorique et nos hypothéses
offrent des orientations pour les chercheurs souhaitant approfondir ces domaines. Les
implications pratiques concernent la gestion des services dans un environnement digital en
constante évolution.

Cependant, il est essentiel de noter les limites de cette revue de littérature, notamment la
nécessité de maintenir une veille constante sur les développements technologiques, ainsi que la
dépendance des conclusions de la qualit¢ des services a la spécificit¢ des contextes
organisationnels. Par conséquent, des études de cas approfondies sont nécessaires pour
compléter nos conclusions.

Enfin, nos recommandations s'adressent aux chercheurs et aux praticiens. Nous encourageons
les chercheurs a explorer davantage les interactions entre la qualit¢ des services, les
technologies digitales et les pratiques de gestion. Pour les praticiens, il est impératif de s'adapter
en permanence aux nouvelles technologies, tout en maintenant un engagement envers
I'amélioration continue de la qualité des services.

Cette revue de littérature constitue une base solide pour I'avenir de la recherche sur la qualité
des services a 1'ére digitale, en mettant en évidence les théories clés, les points de convergence
et de divergence, et en proposant un modele théorique pour orienter les travaux a venir. Elle
souligne également l'importance cruciale de l'adaptation aux technologies digitales et de
I'amélioration continue pour répondre aux attentes changeantes des clients.

Les prochaines études pourraient se concentrer sur les nouvelles pratiques pour personnaliser
les services numériques en fonction des préférences des clients.

Les théories liées a la qualité et la digitalisation présentent certaines limites qui nécessitent une
adaptation pour prendre en compte les spécificités liées a I'utilisation de la technologie. Les
prochaines études pourraient se concentrer sur ces limites pour proposer de nouvelles
perspectives de recherche.
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