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Résumé 

Le Lean Office, adaptation de la philosophie Lean Manufacturing aux environnements 

administratifs, suscite un intérêt croissant pour l'optimisation des processus dans ce secteur 

(Jones et Womack, 2018). Cet article a pour objectif d'analyser les défis et les opportunités de 

son application dans les services administratifs à travers une revue systématique de la 

littérature, afin d'identifier les stratégies pour une mise en œuvre réussie.  

Les résultats de la revue mettent en lumière les bénéfices potentiels de cette approche, tels que 

l'amélioration de l'efficacité opérationnelle, la réduction des coûts et l'augmentation de la 

qualité de service. Cependant, des obstacles majeurs sont également identifiés, notamment la 

résistance au changement, la complexité des processus administratifs et la nécessité d'adapter 

spécifiquement le Lean aux contextes des services.  

Pour une mise en œuvre réussie, l'article propose une approche stratégique basée sur la 

formation du personnel aux outils et principes du Lean, l'utilisation d'outils Lean adaptés, 

l'implication des employés dans l'identification et la résolution des problèmes, l'évaluation 

continue des résultats et l'identification des facteurs clés de succès spécifiques au secteur. 

L'intégration des technologies émergentes est suggérée comme levier pour maximiser les 

bénéfices du Lean Office. 

Mots-clés: Lean Office ; Défis ; Avantages ; Processus administratifs ; revue systématique de 

la littérature. 

Abstract 

Lean Office, an adaptation of the Lean Manufacturing philosophy to administrative 

environments, is attracting growing interest for process optimization in this sector (Jones and 

Womack, 2018). This article aims to analyze the challenges and opportunities of its application 

in administrative services through a systematic literature review, in order to identify strategies 

for successful implementation. 

The results of the review highlight the potential benefits of this approach, such as improved 

operational efficiency, cost reduction, and increased service quality. However, major obstacles 

are also identified, including resistance to change, the complexity of administrative processes, 

and the need to specifically adapt Lean to service contexts. 

For successful implementation, the article proposes a strategic approach based on training staff 

in Lean tools and principles, using adapted Lean tools, involving employees in identifying and 

solving problems, continuous evaluation of results, and identifying key success factors specific 

to the sector. The integration of emerging technologies is suggested as a lever to maximize the 

benefits of Lean Office. 

Keywords: Lean Office ; Challenges ; Benefits ; Administrative processes ; systematic 

literature review. 
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Introduction 

Dans un contexte économique mondial marqué par une concurrence accrue et une digitalisation 

croissante, les services administratifs sont soumis à une pression constante pour maintenir leur 

efficacité, leur productivité et garantir la qualité de leurs services (Radnor et al., 2019). 

L'adoption des principes du Lean Office, dérivés du Lean Manufacturing, est de plus en plus 

considérée comme une solution viable pour relever ces défis (Jones et Womack., 2018). En 

éliminant les gaspillages, en rationalisant les flux de travail et en promouvant l'amélioration 

continue, le Lean Office offre une approche prometteuse pour optimiser les processus 

administratifs (Seddon et al. ,2018). De plus, l'intégration des systèmes d'information peut jouer 

un rôle essentiel dans cette démarche d'amélioration continue en fournissant une visibilité 

accrue sur les processus, permettant ainsi une meilleure identification et élimination des 

gaspillages (El kezazy et Hilmi, 2022). 

Cependant, l'application du Lean Office dans le secteur tertiaire présente des défis spécifiques. 

Contrairement au secteur industriel où le Lean Manufacturing est bien établi, les services 

administratifs se caractérisent par des processus souvent complexes, intangibles et fortement 

axés sur le travail intellectuel (Radnor et al. ,2014). La résistance au changement, le manque 

de formation spécifique et la difficulté de mesurer la performance constituent des obstacles 

majeurs à une mise en œuvre réussie (Radnor et al. ,2015). Face à ces défis spécifiques au 

secteur tertiaire, comment les organisations peuvent-elles surmonter les obstacles à la mise en 

œuvre du Lean Office et exploiter pleinement son potentiel pour transformer leurs services 

administratifs et améliorer leur performance globale ? 

Pour répondre à cette question, cette revue systématique de la littérature analysera en 

profondeur des études empiriques et des cas concrets d'application du Lean Office dans divers 

contextes administratifs. En utilisant une méthodologie rigoureuse, nous identifierons les 

facteurs clés de succès, les obstacles et les outils spécifiques ayant démontré leur efficacité. 

L'objectif principal est de formuler des recommandations concrètes pour l'optimisation des 

processus administratifs. 

Afin de structurer cet article, nous présenterons d'abord en détail la méthodologie de recherche 

employée, suivie des résultats obtenus et de leur impact sur la performance des services 

administratifs. Ensuite, nous explorerons en profondeur les défis et opportunités inhérents à la 

mise en œuvre du Lean Office, avant de formuler des recommandations pratiques pour faciliter 
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la transition. Enfin, nous évaluerons le potentiel futur du Lean Office dans le secteur 

administratif, offrant ainsi une perspective précieuse aux décideurs et aux praticiens. 

1. Stratégie et protocole de recherche 

La présente revue systématique, menée conformément à la méthodologie PRISMA (Preferred 

Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses), offre une synthèse exhaustive 

des études pertinentes portant sur l'application du Lean Office dans les services administratifs 

(Moher et al. ,2009). 

Cette revue englobe une variété d'articles académiques de haute qualité, incluant études 

empiriques, études de cas, revues théoriques et articles de synthèse, publiés entre 2012 et 2022, 

période clé du développement du Lean Office (Tranfield et al. ,2003). Les opinions et 

éditoriaux ont été exclus (Grant et Booth, 2009). Seuls les articles traitant spécifiquement de 

l'application du Lean Office dans les services administratifs ont été retenus. 

Une recherche systématique a été effectuée dans les bases de données PubMed, Scopus et 

Google Scholar, en utilisant le terme de recherche "Lean Office". Cette approche 

méthodologique rigoureuse (détaillée dans le Tableau 1) garantit la fiabilité et la qualité des 

sources utilisées, offrant ainsi une vision complète des recherches sur l'application du Lean 

Office dans les services administratifs. 

Tableau 1 : Critères de recherche détaillés 

Étape  Critères Source Nombre d'articles 

Rechercher des articles 

dans des bases de 

données (recherche 

initiale) 

Mot clé : Lean Office 

               

 

 

PubMed, 

Scopus  

et Google 

Scholar 

596 

Recueil d'articles 

(Numérisation par titre 

et résumé) 

Critères d'exclusion : exclure les 

articles qui n'abordent pas le thème 

Lean Office dans les titres ou les 

résumés. 

522 

articles exclus  

Analyse des articles 

(suppression des 

entrées en double et 

analyse de l'ensemble 

du contenu) 

Critères d'exclusion : Supprimer 

les articles en double et ceux qui ne 

traitent pas de Lean Office dans le 

service administratif ou n'ont 

aucun objectif connexe. 

60  

articles exclus 

Total 14 articles retenus à analyser 

Source: Elaboré par l’auteur 
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1.1. Chronologie des écrits sur le Lean Office 

L'analyse de la figure 1 révèle une tendance à la hausse du nombre d'articles publiés sur la mise 

en œuvre du Lean Office dans les services administratifs entre 2012 et 2022. Cette progression, 

bien que non linéaire et marquée par des fluctuations annuelles, témoigne d'un intérêt croissant 

de la communauté scientifique et des praticiens pour l'application de cette méthodologie dans 

un contexte administratif. 

Figure 1 : Répartition des publications par année 

 

Source : Elaboré par l’auteur 

Entre 2013 et 2015, les organisations ont activement exploré l'application du Lean Office, 

cherchant à adapter cette approche prometteuse à leurs contextes spécifiques. Cependant, la 

période 2016-2019 a été marquée par une stagnation, suivie d'une brève hausse en 2020 puis 

d'un déclin en 2021, révélant les défis inhérents à la mise en œuvre du Lean Office. Ces 

fluctuations suggèrent des obstacles rencontrés, un intérêt fluctuant ou un recentrage des 

recherches. Des études complémentaires seraient nécessaires pour identifier les facteurs précis 

ayant contribué à ces variations. Une meilleure compréhension de ces dynamiques permettrait 

d'optimiser l'implémentation du Lean Office dans les années à venir. Cette analyse souligne la 

complexité de l'implémentation du Lean Office et l'importance de considérer les particularités 

de chaque contexte administratif pour garantir son succès. 
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1.2. Répartition des Articles par Pays d'Origine des Auteurs 

L'analyse de la production scientifique relative à la mise en œuvre du Lean Office dans les 

services administratifs révèle une concentration significative au Brésil (Figure 2), représentant 

64,3% du corpus total. Cette prédominance suggère un intérêt marqué de la communauté 

scientifique et professionnelle brésilienne pour cette méthodologie d'amélioration continue. 

Plusieurs facteurs pourraient expliquer cette dynamique, notamment des politiques de 

recherche incitatives, une expertise nationale reconnue en Lean Management, ou la pertinence 

perçue du Lean Office pour répondre aux défis spécifiques du contexte administratif brésilien. 

L'étude approfondie de ces publications brésiliennes offre une opportunité unique d'enrichir la 

compréhension des spécificités de l'implémentation du Lean Office dans les services 

administratifs. Les enseignements tirés de ces recherches pourraient contribuer à identifier les 

facteurs clés de succès et les obstacles potentiels, éclairant ainsi les décisions stratégiques des 

organisations souhaitant adopter cette approche. 

Figure 2 : Répartition géographique des publications sur le Lean Office 

 

Source : Elaboré par l’auteur 

Par ailleurs, la contribution significative de cinq autres pays, chacun représentant 7,1% des 

publications, témoigne d'une portée internationale croissante de la recherche sur le Lean Office. 

Cette diversité géographique souligne l'importance de la collaboration internationale et du 

partage des connaissances pour favoriser l'adaptation et l'optimisation de cette méthodologie 

dans différents contextes socio-économiques et administratifs. Bien que cette analyse 

préliminaire ne permette pas de tirer des conclusions définitives, elle ouvre des perspectives 

prometteuses pour de futures recherches.  
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1.3. Dispositifs méthodologiques mobilisés 

Les études qualitatives se sont imposées comme la méthodologie de recherche privilégiée pour 

explorer l'adoption du Lean Office dans les services administratifs (Tegner et al. ,2016 ; Diniz 

et Campos, 2022). Cette prédilection s'explique par la capacité de cette approche à appréhender 

la complexité et le dynamisme inhérents à ce domaine. Les études qualitatives, de par leur 

nature exploratoire et contextuelle, permettent d'analyser les pratiques Lean Office dans leur 

globalité, en tenant compte des interactions entre les acteurs, les processus et l'environnement 

spécifique de chaque organisation. 

Cette approche permet non seulement de décrire les pratiques mises en œuvre, mais également 

d'évaluer leur impact sur les performances organisationnelles (Antony et al. 2021). Les études 

qualitatives révèlent ainsi les leviers d'amélioration, les obstacles rencontrés et les facteurs de 

succès de l'adoption du Lean Office, fournissant des informations précieuses pour les praticiens 

et les décideurs. 

Cependant, la prédominance des études qualitatives ne doit pas occulter l'intérêt d'autres 

approches méthodologiques. Les études quantitatives, par exemple, pourraient compléter cette 

compréhension en permettant de mesurer l'impact du Lean Office sur des indicateurs de 

performance précis et de généraliser les résultats à un plus grand nombre d'organisations. 

Une approche méthodologique mixte, combinant les atouts des études qualitatives et 

quantitatives, permettrait d'approfondir la compréhension de ce phénomène complexe et 

d'éclairer les décisions stratégiques des organisations engagées dans une démarche 

d'amélioration continue. Cette complémentarité offrirait une vision plus complète et nuancée 

de l'adoption du Lean Office dans les services administratifs, contribuant ainsi à 

l'enrichissement de la littérature scientifique et à l'amélioration des pratiques managériales. 

1.4. Analyse critique de la littérature 

La littérature existante sur l'application du Lean Office dans les services administratifs révèle 

une diversité d'approches et de résultats. Certaines études, comme celle de Carneiro et al. 

(2017), mettent en évidence des succès significatifs, avec des améliorations notables de 

l'efficacité, de la qualité et de la satisfaction client. D'autres études soulignent les défis 

rencontrés lors de la mise en œuvre, tels que la résistance au changement, le manque de 
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compétences Lean et la difficulté à adapter les outils Lean au contexte administratif (Pontes et 

al., 2020). 

Plusieurs auteurs ont proposé des cadres conceptuels pour guider la mise en œuvre du Lean 

Office, mais leur applicabilité et leur efficacité varient en fonction des contextes 

organisationnels. Par exemple, le modèle de Larsson et Ratnayake (2021) met l'accent sur la 

visibilité des flux d'information et l'optimisation des ressources, tandis que celui de Freitas et 

Freitas (2018) se concentre sur la gestion de l'information et la communication. Ces deux 

modèles, bien que différents dans leur approche, s'appuient sur la théorie de la production 

allégée (Lean Thinking) qui met en avant l'élimination des gaspillages, l'amélioration continue 

et la création de valeur. Ils utilisent également la cartographie de la chaîne de valeur (VSM) 

comme outil central pour analyser les processus et identifier les gaspillages. 

Les études de cas présentées dans la littérature, comme celles de Sum et al. (2019), de Sabur et 

Simatupang (2015) et de Da Silva et al. (2015), offrent des exemples concrets de mise en œuvre 

du Lean Office dans divers secteurs (services partagés, industrie pharmaceutique, organisations 

de santé). Bien que ces études soient souvent limitées à des contextes spécifiques, elles mettent 

en évidence l'importance de l'apprentissage organisationnel dans la réussite du Lean Office, 

faisant ainsi le lien avec la théorie organisationnelle de l'apprentissage. 

Il est important de noter que la plupart des études se concentrent sur les bénéfices du Lean 

Office, tandis que les risques et les coûts associés sont souvent négligés. Une analyse plus 

critique de la littérature devrait prendre en compte ces aspects pour offrir une vision plus 

complète et équilibrée de la mise en œuvre du Lean Office dans les services administratifs. Par 

exemple, les études gagneraient à évaluer non seulement les bénéfices du Lean Office, mais 

aussi les coûts de formation, les perturbations temporaires des opérations et les risques de 

résistance au changement. 

Malgré ces limites, la littérature existante fournit des informations précieuses sur les facteurs 

clés de succès et les défis à relever pour une adoption réussie du Lean Office. En identifiant les 

bonnes pratiques et les pièges à éviter, les organisations peuvent augmenter leurs chances de 

succès et maximiser les bénéfices de cette approche. Par exemple, l'étude de Larsson et 

Ratnayake (2021) recommande de cartographier les processus administratifs pour identifier les 

gaspillages et mettre en place des améliorations ciblées, s'appuyant ainsi sur les outils du Lean 

Management. 
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1.5. Principaux outils et techniques pour la Mise en Œuvre du Lean Office 

Dans le cadre de la mise en œuvre du Lean Office, plusieurs auteurs recommandent divers 

outils. Tout d’abord, la cartographie de la chaîne de valeur (VSM), soutenue par Larsson et 

Ratnayake (2021), Carneiro et al. (2017), et Freitas et al. (2018), permet d’identifier les 

gaspillages et les opportunités d’amélioration. 

Ensuite, la standardisation des procédures, préconisée par Larsson et Ratnayake (2021), 

Kholopane et Vandayar (2014), et Sum et al. (2020), garantit la qualité des processus. 

Par ailleurs, Yokoyama et al. (2019) recommandent l’outil 5S pour organiser l’espace de travail 

et soutiennent également l’utilisation de Kaizen, tout comme da Silva et al. (2015), un outil qui 

encourage les améliorations quotidiennes. 

Enfin, l'importance de la formation et de la sensibilisation des employés aux principes du Lean 

pour l’efficacité de ces outils est soulignée par Larsson et Ratnayake (2021), Carneiro et al. 

(2017), et da Silva et al. (2015). 

Pour conclure, il est important de souligner que la sélection des outils et techniques appropriés 

dépend des besoins spécifiques de chaque organisation. La mise en œuvre du Lean Office 

repose sur une variété d’outils et de techniques (Tableau 2), que chaque organisation peut 

adapter à ses propres besoins pour améliorer l’efficacité, la qualité et la productivité de ses 

processus administratifs. 

Tableau 2 : Principaux outils et techniques pour la Mise en Œuvre du Lean Office 

Technique/ 

Outil 
Auteur(s) Étapes clés Description 

Cartographie de la 

chaîne de valeur 

(VSM) 

- Larsson et 

Ratnayake (2021) 

- Carneiro et al. 

(2017) - Freitas et 

al. (2018) 

1. Identifier les étapes du 

processus. 2. Déterminer le 

temps passé à chaque étape. 

3. Identifier les gaspillages et 

les non-valeurs ajoutées. 4. 

Définir les actions 

d'amélioration. 

Visualiser et analyser le 

flux d'information et 

d'activités pour identifier 

les gaspillages et les 

opportunités 

d'amélioration. 

Standardisation 

des procédures 

-Larsson et 

Ratnayake (2021) 

- Kholopane et 

Vandayar (2014) - 

Sum et al. (2020) 

1. Définir les étapes du 

processus. 2. Décrire les 

tâches et les responsabilités. 

3. Définir les standards de 

performance. 4. Documenter 

les procédures. 

Définir des procédures 

claires et cohérentes pour 

garantir la qualité et 

l'efficacité des processus. 
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Technique/ 

Outil 
Auteur(s) Étapes clés Description 

5S - Yokoyama et al. 

(2019) 

1. Seiri (Supprimer l'inutile). 

2. Seiton (ranger et mettre en 

ordre). 3. Seiso (Nettoyer). 4. 

Seiketsu (Standardiser). 5. 

Shitsuke (Suivre et 

pérenniser). 

Organiser l'espace de 

travail pour améliorer 

l'efficacité et la qualité. 

Kaizen - Yokoyama et al. 

(2019) - da Silva 

et al. (2015) 

1. Identifier les problèmes. 2. 

Développer des solutions. 3. 

Mettre en œuvre les 

solutions. 4. Mesurer les 

résultats. 5. Standardiser les 

solutions. 

Encourager les petites 

améliorations 

quotidiennes pour 

améliorer les processus 

de manière continue. 

Ateliers Kaizen - da Silva et al. 

(2015) 

1. Identifier les problèmes. 2. 

Développer des solutions. 3. 

Mettre en œuvre les 

solutions. 4. Mesurer les 

résultats. 5. Standardiser les 

solutions. 

Mettre en œuvre les 

améliorations identifiées 

grâce à la cartographie de 

la chaîne de valeur. 

Formation et 

sensibilisation 

- Larsson et 

Ratnayake (2021) 

- Carneiro et al. 

(2017) - da Silva 

et al. (2015) 

1. Former les employés aux 

principes du Lean. 2. 

Sensibiliser les employés 

aux avantages du Lean. 3. 

Encourager la participation 

de tous les employés. 

Assurer la 

compréhension 

commune des méthodes 

et encourager la 

participation de tous les 

employés. 

Cellules de travail - Freitas et al. 

(2018) 

1. Identifier les tâches à 

regrouper. 2. Définir la 

structure de la cellule. 3. 

Mettre en place la cellule. 4. 

Former les employés. 

Organiser le travail en 

cellules autonomes et 

responsables d'un produit 

ou d'un service complet. 

Cycle PDCA et 

FMEA (Failure 

Mode and Effects 

Analysis) 

- Freitas et al. 

(2018) 

1. Planifier (Plan). 2. 

Développer (Do). 3. 

Contrôler (Check). 4. Agir 

(Act). 

Améliorer les processus 

de manière itérative en 

identifiant les causes des 

problèmes et en mettant 

en place des solutions. 

Source: Elaboré par l’auteur 
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2. Résultats et discussion 

L'analyse de 14 articles publiés entre 2012 et 2022 révèle un intérêt croissant pour l'intégration 

du Lean Office dans les services administratifs, bien que le corpus de recherche demeure limité. 

Chaque étude apporte un éclairage unique sur cette intégration, explorant ses différentes 

dimensions et offrant des perspectives précieuses sur les facteurs de succès et les défis à relever. 

L'implémentation d'une approche Lean Office, notamment par le biais de la méthode 5S, 

optimise les processus administratifs et réduit les gaspillages (Yokoyama et al. ,2019; Larsson 

et Ratnayake, 2021). Une étude menée dans un hôpital militaire brésilien a démontré qu'après 

la mise en œuvre de cette approche, les délais de traitement ont été réduits et la satisfaction des 

utilisateurs a augmenté de de 40% à 85%. Ces résultats confirment l'efficacité du Lean Office 

pour améliorer significativement l'efficacité et la qualité des services administratifs (da Silva, 

I.B et al. ,2015). 

De plus, le Lean Office favorise l'apprentissage organisationnel et transforme la culture 

d'entreprise en promouvant des comportements axés sur l'amélioration continue et l'élimination 

des gaspillages (Freitas et al. ,2018). Cette transformation culturelle peut renforcer la 

compétitivité et la performance globale de l'organisation. 

Cependant, l'intégration du Lean Office se heurte à des défis majeurs. La résistance au 

changement de la part des employés et des managers (Pontes et al. ,2020) constitue un obstacle 

important. Cette résistance peut être liée à la peur de l'inconnu, à un manque de compréhension 

des objectifs et des bénéfices du Lean, ou à une perception de menace pour les emplois. La 

complexité des processus administratifs peut également rendre difficile l'identification des 

gaspillages et des opportunités d'amélioration. Pour réussir cette intégration, Pontes et al. 

(2020) soulignent l'importance d'une formation adéquate des employés, d'un accompagnement 

du changement et d'une communication transparente. 

L'exploration des applications concrètes du Lean Office dans les services administratifs 

nécessite la mise en place de stratégies spécifiques adaptées à chaque contexte organisationnel. 

Larsson et Ratnayake (2021) mettent en avant l'importance d'améliorer la visibilité des flux 

d'information, de réduire les gaspillages et les activités non productives, et d'optimiser le temps 

et les ressources. L'utilisation d'outils Lean Office tels que la cartographie des flux de valeur 

(VSM), le Kanban et le Just-in-Time peut aider à identifier les goulots d'étranglement et les 

opportunités d'amélioration dans les processus administratifs complexes (Larsson et 

Ratnayake, 2021; Carneiro et al. ,2017; Freitas et al. ,2018). 
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En évaluant les perspectives d'intégration du Lean Office, il est essentiel de considérer 

l'évolution des pratiques et des technologies. Sum et al. (2020) mettent en avant l'amélioration 

de l'efficacité opérationnelle, la réduction des coûts, la promotion de l'amélioration continue et 

l'implication de tous les niveaux de l'entreprise comme des éléments clés pour une intégration 

réussie. 

Le tableau 3 ci-dessous résume les principaux défis et avantages identifiés issus de notre revue 

de littérature : 

Tableau 3 : Avantages et défis de l'implémentation du Lean Office 

Auteur 
Défis et obstacle de l'intégration du 

Lean office 

Les principaux avantages de 

l'implémentation du Lean Office 

Larsson et 

Ratnayake. 

(2021) 

Manque de visibilité sur les flux 

d'information, difficultés à identifier 

les gaspillages, estimation imprécise du 

temps, suivi des tâches peu claires, 

manque de transparence sur la charge 

de travail. 

Meilleure visibilité des flux 

d'information, réduction des 

gaspillages, optimisation du temps 

et des ressources, transparence et 

meilleure gestion des charges de 

travail. 

Sousa et 

Dinis (2021) 

Défis liés à la conception, à la mise en 

œuvre et à la nature du travail de 

connaissance et de la cartographie des 

processus. 

Amélioration de la performance 

globale, réduction des gaspillages et 

des inefficacités, augmentation de la 

productivité, meilleure qualité, 

satisfaction client accrue, 

optimisation des ressources et des 

coûts, encouragement de 

l'innovation. 

Freitas et 

Freitas (2020) 

Collecte d'informations difficile, accès 

à l'information restreint, informations 

de mauvaise qualité, mauvaise 

organisation des informations, 

infrastructure informatique inefficace. 

Amélioration du flux de travail et de 

la productivité, réduction des délais 

et des coûts, meilleure satisfaction 

client, meilleure utilisation de 

l'espace, communications plus 

claires, moins de réunions, 

informations en temps réel, 

meilleure qualité, employés plus 

engagés. 

Sum et al. 

(2020) 

Manque de soutien managérial, 

résistance au changement culturel, 

goulots d'étranglement non identifiés, 

implication insuffisante des employés, 

processus instables. 

Processus plus agiles, coûts réduits, 

environnement de travail axé sur 

l'amélioration continue, implication 

de tous les niveaux, meilleure 

compréhension de la situation 

actuelle. 
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Auteur 
Défis et obstacle de l'intégration du 

Lean office 

Les principaux avantages de 

l'implémentation du Lean Office 

Pontes et al. 

(2020) 

Processus complexes, résistance au 

changement, manque de formation, 

culture inadaptée, gestion du 

changement inefficace. 

Réduction des gaspillages et des 

coûts, amélioration de l'efficacité, 

meilleure qualité des services, 

engagement des employés, 

adaptabilité aux changements. 

Santos, J. et 

al. (2020) 

Difficultés à généraliser les résultats, 

processus long et coûteux, peu d'études 

sur l'application conjointe, risques et 

coûts de la transformation numérique. 

Moins de paperasse, meilleure 

communication, gain d'espace, 

moins de déplacements, réduction 

des impressions, procédures claires, 

moins de réunions, motivation des 

employés. 

Carneiro et al. 

(2017) 

Résistance au changement, complexité 

des processus administratifs, besoin de 

formation et de sensibilisation, gestion 

du changement pendant la 

transformation. 

Temps de traitement et coûts réduits 

de moitié, capacité de service client 

doublée, meilleure vision des 

processus, culture d'amélioration 

continue. 

Gonçalves et 

al. (2015) 

Difficulté à supprimer le gaspillage 

d'informations, communication 

inefficace, utilisation inefficace de 

l'espace. 

Meilleure communication, gain 

d'espace, délais réduits, moins de 

paperasse, procédures claires, 

moins de réunions, motivation des 

employés. 

da Silva, I.B 

et al. (2015) 

Structure hiérarchique, culture 

résistante au changement, manque de 

communication et de coordination, 

difficulté à identifier les gaspillages, 

résistance des employés. 

Amélioration de l'efficacité, 

meilleure qualité des services, 

optimisation des ressources, délais 

plus rapides. 

Sabur et 

Simatupang 

(2015) 

Processus cloisonnés, processus de 

validation des commandes trop long, 

manque de coordination entre les 

équipes. 

Délai de réponse réduit, satisfaction 

client améliorée, processus 

optimisés, meilleure coordination, 

amélioration continue. 

Kholopane et 

Vandayar 

(2014) 

Résistance au changement, culture 

organisationnelle inadaptée, manque 

de formation et de sensibilisation, 

gestion du changement difficile, 

mesure des résultats complexes. 

Moins de gaspillage, meilleure 

efficacité, traitement des demandes 

plus rapide, étudiants plus satisfaits, 

personnel plus motivé, moins 

d'erreurs. 

Danielsson 

(2013) 

Concept complexe, difficulté à créer de 

vraies équipes, risque de compétition 

excessive, besoin d'un examen 

approfondi du processus de travail. 

Gain de temps, meilleure 

organisation, moins de gaspillage, 

amélioration continue, processus 

plus flexibles, résolution de 

problèmes. 
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Auteur 
Défis et obstacle de l'intégration du 

Lean office 

Les principaux avantages de 

l'implémentation du Lean Office 

Yokoyama et 

al. (2019) 

Différentes interprétations du concept, 

Deux approches principales : néo-

tayloriste et basée sur les équipes, 

Approche par équipe récente dans les 

pays scandinaves, Obstacles 

architecturaux : plans et salles, 

Réunions et interactions difficiles, 

Manque de connaissances scientifiques 

sur les effets à long terme. 

Délais réduits, meilleure qualité, 

coûts réduits, clients satisfaits, 

objectifs clairs, traitement des 

tâches plus rapide. 

Source: Elaboré par l’auteur 

3. Limites de la revue de littérature et perspectives de recherche 

Bien que cette revue de littérature offre une analyse exhaustive de la période 2012-2022, 

certaines limites doivent être soulignées. Le corpus d'études demeure limité et majoritairement 

constitué de recherches qualitatives, ce qui restreint la portée de généralisation des résultats. 

Par ailleurs, certaines problématiques demeurent insuffisamment explorées, notamment 

l'impact à long terme du Lean Office sur la performance. 

Les recherches futures devraient donc s'attacher à combler ces lacunes, en explorant plus en 

profondeur les défis spécifiques à ce contexte, tels que la résistance au changement mise en 

évidence par Pontes et al. (2020) ou la complexité inhérente aux processus administratifs, 

soulignée par Larsson et Ratnayake (2021). Il serait également pertinent d'évaluer l'impact du 

Lean Office sur des indicateurs de performance précis, en combinant approches qualitatives et 

quantitatives. Par exemple, des études quantitatives pourraient mesurer l'impact du Lean Office 

sur la productivité, la qualité des services ou la satisfaction des clients, tandis que des études 

qualitatives pourraient explorer en profondeur les facteurs qui contribuent à ces résultats. 

L'étude de l'impact des technologies émergentes (intelligence artificielle, analyse de données) 

sur la mise en œuvre du Lean Office pourrait également ouvrir de nouvelles perspectives. Par 

exemple, l'intelligence artificielle pourrait être utilisée pour automatiser certaines tâches 

administratives, tandis que l'analyse de données pourrait aider à identifier les goulots 

d'étranglement et les opportunités d'amélioration dans les processus. En intégrant ces 
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technologies, le Lean Office pourrait devenir encore plus efficace et adaptable aux besoins 

changeants des organisations. 

Les recherches futures devraient se concentrer sur l'identification des bonnes pratiques pour 

surmonter les obstacles à la mise en œuvre, tels que la résistance au changement. Des études 

longitudinales évalueront l'impact à long terme sur la performance, tandis que l'élargissement 

de la recherche à différents contextes permettrait de mieux comprendre les facteurs de succès 

variés. 

Conclusion 

Cette revue systématique de la littérature, portant sur 14 articles sélectionnés parmi 596 

publications pertinentes entre 2012 et 2022, met en lumière le potentiel du Lean Office pour 

améliorer l'efficacité opérationnelle, réduire les coûts et favoriser une culture d'amélioration 

continue dans les services administratifs. Les études incluses dans cette revue révèlent que cette 

approche peut engendrer des améliorations significatives, notamment en termes de délais de 

traitement et de satisfaction des usagers (Freitas et al. ,2018). 

Cependant, l'intégration du Lean Office n'est pas sans défis. La résistance au changement, la 

complexité des processus et les difficultés à mesurer les progrès sont des obstacles majeurs à 

son adoption (Pontes et al. ,2020; Yokoyama et al. ,2019). Pour assurer le succès de cette 

démarche, les organisations doivent adopter une approche stratégique et contextuelle, incluant 

des stratégies de formation, une communication efficace et l'implication de l'ensemble des 

collaborateurs (Larsson & Ratnayake, 2021; Pontes et al. ,2020). L'utilisation d'outils adaptés 

tels que la VSM (Value Stream Mapping), le Kanban et le Just-in-Time est également 

essentielle (Yokoyama et al. ,2019). 

Cette analyse offre aux managers des services administratifs une vue d'ensemble des bénéfices 

potentiels du Lean Office, mais aussi des défis à surmonter. Elle souligne l'importance d'une 

approche stratégique et contextuelle, mettant en avant le rôle crucial de la formation, de la 

communication et de l'implication des employés. De plus, elle propose des pistes concrètes 

pour mesurer l'impact du Lean Office sur la performance, en utilisant des indicateurs tels que 

les délais de traitement, la satisfaction client et les coûts. 

Sur le plan scientifique, cette synthèse contribue à la littérature existante en synthétisant les 

connaissances actuelles sur le Lean Office dans les services administratifs. Elle identifie 

également des lacunes dans la recherche, notamment le manque d'études quantitatives et 
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l'évaluation insuffisante des risques et des coûts associés à la mise en œuvre. Ces lacunes 

ouvrent des perspectives de recherche prometteuses pour optimiser l'application du Lean 

Office. 

Bien que limitée par le nombre restreint d'études incluses et la prédominance d'études 

qualitatives, cette analyse offre une base solide pour de futures recherches sur le Lean Office 

dans les services administratifs. Les implications managériales et scientifiques mises en 

évidence peuvent guider les praticiens et les chercheurs dans leurs efforts pour améliorer 

l'efficacité et la qualité des services administratifs. 

En somme, cette revue systématique démontre que le Lean Office, malgré les défis 

d'implémentation, offre un potentiel considérable pour transformer les services administratifs. 

En adoptant une approche stratégique et holistique, les organisations peuvent non seulement 

améliorer leur performance opérationnelle, mais aussi favoriser une culture d'amélioration 

continue et d'innovation. 
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