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SOMMAIRE

L’engouement pour les TIC (technologies de !’information et de la
communication) et en particulier pour les PGI est une réalité contemporaine des
organisations de toute taille, aussi bien dans le secteur privé que dans le secteur
public. Si les bénéfices potentiels liés a I’implantation d’un PGI sont substantiels, il

en va de méme pour le risque associé a cette implantation.

De la recension des recherches sur les PGI, il ressort que, malgré des avancées
réalisées dans la compréhension des phénomeénes de I’adoption et de I’implantation
des PGI, quelques faiblesses demeures. La plupart des études sont sans fondement
théorique et concernent les grandes entreprises. De plus, jusqu’a présent, peu d’études
se sont explicitement intéressées a la réduction du risque d’implantation d’un PGI des

le stade de ’adoption.

La présente étude propose et teste un modéle contingent de 1’adoption des PGI
issu d’une recension documentaire approfondie et qui s’appuie sur le cadre théorique
de Boudreau et Robey (1999) pour intégrer trois théories complémentaires en plus de
la théorie du changement organisationnel : la théorie de la diffusion de I’innovation,
la théorie néo-institutionnelle et la théorie de la complexité. Le modéele de recherche
stipule que le processus d’adoption d’un PGI peut se décomposer en sept étapes :
décision, planification, recherche d’informations, sélection, évaluation, choix et
négociation. Ce processus est influencé par un contexte spécifique et un contexte
global. En se basant sur Barki, Rivard et Talbot (2001), ce modeéle suggére que le
succés de I’implantation d’un PGI est influencé par la congruence entre le degré
d’exposition au risque d’implantation et le profil de gestion de ce risque dés le stade

de I’adoption.

Du fait notamment de la baisse de certains coits informatiques, de plus en

plus de PME adoptent des PGI. L’adoption de ces syst¢tmes par les PME est un



phénomeéne récent. Le présent projet de recherche vise a éclairer les PME dans
’adoption des PGI tout en minimisant le risque d’implantation. L’objectif de la
recherche consiste a décrire et comprendre le processus d’adoption des PGI dans les
PME tout en mettant 1’accent sur la réduction du risque d’implantation. Les objectifs
spécifiques de la recherche sont: décrire les différentes étapes du processus
d’adoption d’un PGI dans les PME; identifier les pratiques qui, dans le processus
d’adoption d’un PGI, permettent de réduire le risque d’implantation de ces systémes;
comprendre les déterminants et les effets de ces pratiques. Pour ce faire, nous avons
eu recours a une méthode de recherche en deux étapes. La premiere étape qui a
consisté en une enquéte Delphi, préparatoire a une étude de cas, a permis de
confronter le modeéle de recherche avec les opinions de quinze experts. La deuxiéme
¢tape a consisté en une étude de quatre cas avec une unité d’analyse holistique (la

PME) dont les données ont €t¢ confrontées avec le modele.

Les résultats de I’enquéte Delphi ont permis d’améliorer la validité de contenu
du modéle de recherche. Les analyses individuelles des cas, essentiellement
’appariement au modéle de recherche ont permis de valider la pertinence des
principales dimensions du modéle de recherche ainsi que leurs liens. Ces analyses ont
aussi permis de faire ressortir de nouveaux paramétres permettant une meilleure
compréhension de la dynamique du processus d’adoption du PGI ainsi que des
mécanismes qui ont permis de réduire le risque d’implantation dés le stade de
I’adoption. Au plan théorique, I’étude montre d’une part que, pour minimiser le
risque d’implantation, des I’étape de I’adoption, la PME s’appuie sur une démarche
intuitive, faiblement structurée, par étape et basée sur certains principes, certaines
politiques et certaines pratiques. D’autre part, malgré des différences entre les cas
analysés, les processus d’adoption de PGI présentent des régularités qui peuvent
généralement se décomposer a partir d’une combinaison des sept étapes proposées
par le modele. La théorie du changement organisationnel, en particulier les moteurs
téléologiques, cycle de vie, évolutionniste, s’est révélée trés utile pour expliquer la

dynamique qui avait mi certaines PME, d’une étape & [’autre du processus



d’adoption. Il ressort aussi que I’influence des caractéristiques de I’innovation pronée
par la théorie de la diffusion de I’innovation soit la compatibilité, 1I’observabilité, la
convivialit¢ et la capacité d’expérimentation se sont avérés pertinente pour

comprendre I’adoption des PGI par les PME,

Le moteur « institutionnel-ccercitif » emprunté a la théorie néo-institutionnelle
s’est avéré adapté pour expliquer la dynamique qui a mi une PME. Cependant,
aucune des trois théories précédentes ne permet d’expliquer pourquoi on observe des
régularités dans le comportement du processus d’adoption. La caractérisation du
processus d’adoption du PGI en tant que phénoméne complexe, permet, a partir de la
théorie de la complexité, d’expliquer la présence de régularités dans les processus des
quatre cas. De la méme maniére, le moteur « attracteur étrange » issu de cette théorie

s’est avéré adéquat pour expliquer la dynamique qui a mii une des PME.

Au plan managérial, le succés de I’implantation d’un syst¢éme ERP dans
chacune des quatre PME semble indiquer qu’il n’est pas toujours nécessaire de
recourir 4 une gestion hautement formalisée pour parvenir & minimiser le risque

d’implantation.

1l ressort de 1’étude que le recours a quatre théories complémentaires permet
d’obtenir une compréhension beaucoup plus approfondie des événements qui se sont
déroulés lors de ’adoption d’un PGI dans chacune des PME et permet de tracer un
portrait plus global des phénoménes de 1’adoption et de la réduction du risque
d’implantation. Grace au recours & quatre théories, il a été possible de révéler
plusieurs aspects du phénoméne qui n’auraient pas été¢ appréhendé en ayant eu

recours a une seule théorie.

Enfin, I’étude suggére la validation empirique du modéle final de recherche et

confirme la pertinence d’une méthode qualitative pour conduire ce type de recherche.



Les résultats de cette recherche recouvrent des recommandations pratiques et
constituent un noyau conceptuel et méthodologique pour I’élaboration d’un outil
d’accompagnement des PME. Enfin, ces résultats pourraient aider les éditeurs et les

intégrateurs-a adapter leurs offres de services aux spécificités de la PME.

Mots clés : PGI/ERP, adoption, implantation, risque, PME.



ERP ADOPTION PROCESS AND IMPLEMENTATION RISK
MANAGEMENT IN SMES : A MULTIPLE CASE STUDY

ABSTRACT

The necessity to adopt and implement information technology (IT) and
especially ERP (enterprise resource planning) systems is one of the major
contemporary phenomena for all organizations regardless of size, both in the private
and the public sector. Davenport (1998) characterized ERP as “the most important
development in the corporate use of information technology in the 1990s” (p. 122). If
the potential beneﬁté associated with the successful implementation of an ERP are

substantial, the same can also be said of the risk associated with its implementation.

Although progress has been made in our understanding of the phenomenon of
ERP adoption and implementation, some weaknesses remain. Despite the importance
of SMEs (small and medium-sized enterprises) in the OECD and in developing
countries and the vulnerability of these organizations, the adoption of ERP by SMEs
has generally received less attention from researchers. Most studies have so far
concentratéd on large sized organizations. In addition, the majority of studies lack a
theoretical framework. Moreover, until now, few studies have been explicitly
interested in reducing the risk of implementing an ERP at the outset, that is, at the

adoption stage.

The purpose of this study is to describe the various stages of the ERP adoption
process in SMEs, to identify the practices that help minimize the implementation risk
during adoption, and to understand the determinants and impacts of these practices.

To do so, we propose and test a process model of ERP adoption in SMEs.



The proposed model was derived from an in-depth review of the scientific and
empirical literature. Drawing upon the theoretical work of Boudreau and Robey
(1999), we used three dimensions of process theories to explain the dynamics of the
ERP adoption process : form, motor, and theoretical content. This framework allows
us to integrate three complementary theories in addition to organizational change
theory : diffusion of innovation theory, neoinstitutional theory and complexity theory.
The research model states that the process of ERP adoption can be broken down into
seven stages: decision, planning, information search, selection, evaluation and
negotiation. This process is influenced by the specific context of adoption
(motivation, criteria, stakeholders, and alternatives) and the general context of the
organization (environmental, organizational, strategic, technological, and
entrepreneurial or managerial). Drawing upon Barki, Rivard and Talbot’s (2001)
work, the model suggests that the success of the implementation of an ERP is
influenced by the level of “fit” between the degree of implementation’s risk (risk
exposure) and how the risk is managed (risk management profile), beginning at the

adoption stage.

This dissertation is comprised two empirical phases : an initial Delphi
technique and a case study design. The Delphi technique involved 13 experts and was
used to arrive at consensus among these experts on the relevance of the main
dimensions of the research model. In the second phase, we used a case study
approach in a holistic multiple-case design with four cases. The data from these cases
were compared with the research model dimensions and the constructs of the four

included theories.

The results of the Delphi technique provided added content validity to the
search model. The analyses of individual cases, essentially through pattern matching,
made it possible to validate the relevance of the main dimensions of the research
model and the links between these dimensions. This analysis also revealed new

variables that must be considered in order to improve our understanding of the



dynamics of the ERP adoption process as well as the mechanisms that helped reduce
ERP implementation risk during this process. The study shows that on the one hand,
to minimize implementation risk at the adoption stage, all four SMEs proceeded in a
rather intuitive and unstructured manner, based however upon certain principles,
policies and practices. Despite differences between the cases analyzed, the ERP
adoption process in each case exhibits patterns that can be decomposed into the seven
stages suggested by the research model. Organizational change theory, especially
teleological, life cycle and evolutionary motors, proved useful to explain the manner
in which the SMEs moved from one stage to another in the adoption process. It is also
clear that the characteristics of innovation, as defined by diffusion of innovation
theory, namely the compatibility of technology, its observability, complexity and
trialability, have proven their relevance in understanding ERP adoption by SMEs. All

four cases where seeking an ERP system that fitted their business processes.

The coercive motor emanating from neo-institutional theory was proven
capable to explain the dynamic that drove one of the SMEs. However, none of the
three previous theories could explain why the patterns were found in the ERP
adoption behaviour. The characterization of the adoption process as a complex
phenomenon, through complexity theory, explains the presence of process regularities
in all four cases. In similar fashion, the strange-attractor motor stemming from this

theory has proven adequate in explaining the process dynamics of another SME.

It appears from the study that the use of four complementary theories provides
a much deeper understanding of the events that took place during the adoption of an
ERP in each of SMEs studied and provide an in-depth understanding of the
phenomenon of ERP adoption and implementation’s risk reduction. Through the use
of four theories, it was possible to reveal several aspects of the same phenomenon

that would not have been apprehended with a single theory.

The findings of the study imply the empirical validation of the final research
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model and confirm the relevance of a qualitative method to conduct this kind of
research. In managerial terms, the findings of the study suggest that it may not be
always necessary to use a highly formalized management process to minimize the
risk of ERP implantation. The results of this research can help practitioners, namely
SME owner-managers, ERP vendors and ERP implementation partners to structure
their information exchanges. These results also provide a conceptual and
methodological basis for the development of a tool to support SMEs in their adoption
of ERP. Finally, these results can help ERP vendors and implementation partners to

tailor their offerings to the specificities of SMEs.

Keywords : ERP, adoption, implementation, risk, SME.
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PREMIER CHAPITRE
INTRODUCTION

D’apres Cummings et Worley (2005), de nombreux observateurs s’accordent
pour reconnaitre que les organisations doivent s’adapter a une croissance sans
précédent de la complexité, plus particulieérement de 1’incertitude et de ’ambiguité,
dans la conduite de leurs affaires (Raymond et Blili, 2005). Certains auteurs
(Cummings et Worley, 2005; Drucker, 1999) consideérent que les organisations sont
entrées dans une nouvelle ére. Pour sa part, Toffler (1990) insiste sur I’altération de
’essence méme du capital qui selon lui rend caduque la conception du capital
quantitativement fini, véhiculée par le marxisme et I’économie classique. Dans la
société¢ du savoir dont le principal matériau est ’information (Cartier, 1999), le
capital devient immatériel (Toffler, 1990). Trois principaux phénoménes interreliés
comptent parmi les sources des changements que connaissent les organisations
aujourd’hui. Ces phénomeénes sont : la globalisation des marchés, les technologies de
’information et de la communication (TIC) et I’innovation managériale (Cummings

et Worley, 2005).

La globalisation est un ensemble multidimensionnel de processus sociaux
dont les principales dimensions sont économiques, politiques, culturelles et
idéologiques (Steger, 2003). La globalisation des marchés est devenue une des
principales préoccupations des organisations aussi bien dans les secteurs marchands
que non marchands, car elle tend a les remettre en question tant au niveau stratégique

qu’opérationnel (Czinkota et Ronkainen, 2005).

Les TIC sont devenues des composantes majeures de la compétitivité des
organisations (Porter et Millar, 1985). Ces technologies présentent de nombreuses

opportunités aux organisations pour I’amélioration de leurs produits, services, parts
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de marché, processus et relations d’affaires (Boynton, Zmud et Jacobs, 1994). Dans la
méme veine, d’autres auteurs insistent sur le potentiel stratégique des TIC pour les
grandes et les petites organisations (Henderson et Venkatraman, 1999; Keil, 1995;
Raymond et Blili, 2005; Rivard, Raymond et Verreault, 2006; Sabherwal et Chan,
2001; Sambamurthy, Bharadwaj et Grover, 2003). Aujourd’hui, les organisations sont
devenues de plus en plus dépendantes des TIC et par conséquent trés vulnérables aux
échecs liés a ces technologies (Bandyopadhyay, Myktyn et Myktyn, 1999). D’apres
Raymond (2003), tous ces phénoménes comptent parmi ceux dont I’émergence pose
de nouveaux défis que doivent aussi relever les petites et moyennes entreprises

(PME).

Pour faire face a leurs nouveaux défis, la plupart des organisations se sont
engagées dans d’importants programmes de changements organisationnels
(Cummings et- Worley, 2005; Hafsi et Fabi, 1997; Rockart, Earl et Ross, 1996).
Généralement, ces programmes s’appuient sur les TIC (Rockart ef al., 1996). D’apres
Raymond (2002), la plupart des entreprises déploient des TIC intra et extra
organisationnels (PGI', commerce électronique, intranet/extranet et autres) & un
rythme croissant pour assurer leur survie et augmenter leur compétitivité. Du fait de
cette ferveur des organisations pour les TIC, la prépondérance de cette industrie dans
I’économie de la plupart des pays n’a cessé de croitre. Selon Rockart et al. (1996)
ainsi que Vandenbosch et Lyytinen (2004), les investissements dans les TIC comptent
pour plus de 50 % des capitaux investis dans les équipements aux Etats-Unis. Le
marché mondial des TIC et des services associés a été¢ estimé a 215 milliards de
dollars en 2004 et a 306 milliards de dollars pour 2009 (Ricadela,.2005). En Europe,
ce marché a été estimé a 50 milliards de dollars par an sur le segment des PME

(Everdingen, Hillegersberg et Waarts, 2000).

" PGI (progiciel de gestion intégré) est la traduction frangaise de sigle ERP (Enterprise Resource
Planning).



Les entreprises investissent massivement dans les TIC pour entre autres faire
face a I’incertitude environnementale (Karimi, Somers et Gupta, 2004). Raymond et
Blili (2005) soulignent que I’incertitude environnementale est la raison d’étre des
systemes d’information (SI). En discutant de I’origine et de la nature de la recherche

en systémes d’information, ils précisent :

La notion d'incertitude ou de manque de contréle relatif a
'environnement du décideur et de l'organisation constitua le
fondement ontologique qui légitimait la discipline naissante des SI
et la pratique qui en avait découlé (p. 1 -2).

De fagon plus précise, les efforts consentis par les organisations pour intégrer
les TIC et les investissements importants que cela implique ne peuvent étre
appréhendés autrement que comme la volonté affirmée de combattre et de réduire

I'incertitude environnementale (Tushman et Nadler, 1978).

Ce recours massif aux TIC a fait du marché des PGI le segment qui connait
’essor le plus rapide dans cette industrie (Booz-Allen et Hamilton, 2000) avec des
taux de croissance atteignant 30 a 40 % par an durant les années 90 (Akkermans,
Bogerd, Yucesan et Wassenhove, 2003; Bingi, Sharma et Godla, 1999; Eckhouse,
1999; Austin et Nolan, 1999) et 14 % en 2004 (AMR Research, 2004). Aprés avoir
¢té estimé & 50 milliards de dollars en 1999 (Austin et Nolan, 1999), ce marché a été
évalué en 2003 a 180 milliards de dollars (Royal Academy of Engineering et The
British Computer Society, 2003). L’ensemble des investissements cumulés des
organisations en PGI ces dix derniéres années, est estimé a 300 milliards de dollars
(Carlino, Nelson et Smith, 2000, dans Nicolaou, 2004). Par ailleurs, le colt de
’implantation d’un PGI dans une PME peut atteindre 20 millions de dollars (Caldas
et Wood, 1999) et avoisiner 500 millions de dollars pour une multinationale
(Davenport, 1998), sommes qui peuvent s’averer tout a fait astronomiques (Caldas et

Wood, 1999).



Pour leur part, Davenport (1998) ainsi que Markus et Tanis (2000) soulignent
que I’émergence des PGI représente un phénomeéne contemporain important.

Davenport (1998, p. 122) précise :

While the rise of the Internet received most of the media attention in
recent years, the business world’s embrace of enterprise systems
may in fact be the most important development in the corporate use
of information technology in the 1990s.

De leur c6té, Kumar et Van Hillegersberg (2000) indiquent que I’implantation
d’un PGI est devenue essentielle pour conduire les affaires dans la nouvelle
¢conomie. Pour illustrer I’importance du phénoméne ERP, Campbell-Kelly (2003, p.
216) déclare :

Si [le PGI ‘R/3’ de SAP] devait du jour au lendemain cesser
d’exister (par exemple si le prix de ses licences devenait
inabordable), I’économie industrielle du monde occidental tomberait
en panne, et il faudrait des années pour y substituer des logiciels
capables de réparer cette breche dans une économie en réseau.
[Alors que] si les produits de Microsoft se volatilisaient cette nuit, il
suffirait de quelques jours ou de quelques semaines, au plus, pour
les remplacer; et le dommage économique serait trés limité.

En 2005, SAP a réalisé 30 % des ventes de ses licences aupres des PME et
espere atteindre 45 % en 2010 (Landry et Roberget, 2006). D’aprées Patrick Hickey,
directeur chez SAP, en 1999, 57 % des installations du PGI « R/3 » de SAP sur le
marché mondial concernaient des PME? (Shoesmith, 1999). Une année plus tot, Stein
(1998) révélaient déja I’intérét des principaux éditeurs pour le segment de marché des
PME. Nairn (1998) rapportait que, d’aprés AMR Research, le segment de marché des
PME pouvait potentiellement générer entre 15 et 20 milliards de dollars par an, pour
’achat des licences et des services relatifs aux PGI durant cinq années. En signalant
un taux d’équipement en PGI de plus de 60 % dans les multinationales, Bowley

(1998) ainsi que PriceWaterhouse (2000, dans Hitt, Wu et Zhou, 2002) faisaient part

? Pour SAP, une PME est une entreprise réalisant un chiffre d’affaires inférieur ou égal a 600 millions
de dollars.
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de la saturation imminente du marché des grandes entreprises. Cette saturation
semble s’étre accrue depuis. En 2004, Meta Group signalait un taux d’équipement en
PGI de 80 % pour les entreprises du classement Fortune 500 (Gattiker et Goodhue,
2005).

Ces derniéres années, la demande en PGI dans les PME s’est accrue
(Evendingen, Hillegersberg et Waarts, 2000; Raymond et Uwizeyemungu, 2007,
Ricadela, 2005). AMR Research a estimé a 60 % la croissance du chiffre d’affaires de
Microsoft pour la vente des PGI aux PME en 2003 (Brook, 2004). Malgré
I'importance de ce phénomene, il n’a recu que peu d’attention dans les revues
académiques jusqu’en 1998 (Caldas et Wood, 1999; Klaus, Rosemann et Gable,
2000; Sarpola, 2003). Par conséquent, la documentation sur les PGI est restée
longtemps dominée par des écrits professionnels qui n’autorisent qu’une

compréhension limitée de ce phénoméne.

Ainsi, I’objectif de cette recherche consiste a améliorer notre compréhension
du processus d’adoption des PGI tout en mettant I’accent sur la réduction du risque
associ€ a leur implantation dans les PME. Cette thése se démarque des autres travaux

existants de quatre fagons.

En suivant la recommandation de Kliem (2000) selon laquelle la gestion du
risque est plus efficace lorsqu’elle est initiée le plus tot possible dans le cycle de vie
du systeme concerné, cette thése s’intéresse aux pratiques qui permettent de réduire le
risque d’implantation des PGI et cela, dés le stade de I’adoption. Le terme

« pratique » vient du mot lati practicus qui signifie actif, agissant. Une pratique est un
« comportement ou activité sociale envisagés dans la maniére dont ils sont exercés de

fagon habituelle par une personne ou un groupe » (Akoun et Ansart, 1999, p. 416).
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Conformément a son étymologie, la notion de pratique s’oppose a la
connaissance abstraite. Par exemple, une recherche sur les pratiques
médicales porte non sur les savoirs biologiques ou médicaux, mais
sur les comportements des médecins, des soignants, et sur les
problémes rencontrés dans ces activités relationnelles (/bid.)

Rares sont les études qui se sont préoccupées de la réduction du risque

d’implantation des PGI dés le stade de I’adoption de ces systemes.

Cette theése se démarque aussi des études précédentes en s’intéressant aux
pratiques de gestion du changement organisationnel (Cummings et Woorley, 2005)
initiées dés le stade de I’adoption des PGI. Effectivement, en conclusion d’une
enquéte menée aupreés de 186 entreprises, Cooke et Peterson (1998, dans Somers et
Nelson, 2004) recommandent d’initier la gestion du changement organisationnel le

plut tdt possible dans le cycle de vie du PG’

En outre, cette thése s’intéresse & la question de l’aligement entre les
structures induites par les PGI et celles en place dans les organisations, dés le stade de
I’adoption, suivant ’appel d’Al-Mashari (2003), Keil et Tiwana (2006) ainsi que Soh
et Sia (2004).

Enfin, contrairement a la plupart des recherches dans le domaine des PGI qui
sont sans fondement théorique (Boffo, 2004; Dong, Neufeld et Higgins, 2002; Robey,
Ross et Boudreau, 2002 ), ce projet de recherche s’appuie sur un fondement théorique

signifiant.

* Dans ce projet de recherche nous avons retenu un modéle du cycle de vie d’un PGI adapté d’Esteves
et Pastor, 1999; Markus et Tanis, 2000; Ross et Vitale, 2000. Ce modele est composé de quatre étapes :
adoption, implantation et stabilisation, utilisation et maintenance, retrait de service.



DEUXIEME CHAPITRE

LA PROBLEMATIQUE

Dans cette partie, nous discutons de la problématique en trois sections. Nous
exposons la source de la problématique avant de justifier le théme de recherche.
Ensuite, nous formulons le probléme managérial et la question de recherche. Puis,
nous justifions le choix de la réduction du risque d’implantation comme axe d’étude,

avant d’exposer les objectifs de la recherche.

1. LES SOURCES DE LA PROBLEMATIQUE

La source de la problématique qui justifie ce projet de recherche contient deux
volets. D’une part, I’émergence des PGI en tant que réponse a un besoin réel des
organisations. D’autre autre part, les facteurs d’accélération de la diffusion de ces

systémes dans les PME.

1.1 De ’évolution des SI a I’émergence des PGI

Certains auteurs soulignent que les PGI représentent une évolution presque
naturelle des systtmes MRP (material requirements planning) et MRP I
(manufacturing resource planning) (Al-Mashari, 2002; Akkermans e/ al., 2003;
Klaus, Rosemann et Gable, 2000; Muscatello, Small et Chen, 2003). D’autres
insistent sur le fait que les PGl semblent représenter une réponse au probléme
chronique de fragmentation de I’information dans I’entreprise (Caldas et Wood, 1999;
Davenport, 1998). Une assertion de Davenport (1998, p. 121) permet d’illustrer cette

affirmation :
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For managers who have struggled at great expense and with great
frustration, with incompatible information systems and inconsistent
operating practices, the promise of an off-the-shelf solution to the
problem of business integration is enticing. It comes as no surprise,
then, that companies have been beating to the doors of enterprise-
system developers.

De ce fait, ces systémes se sont diffusés ces derniéres années A une vitesse
accélérée, dans toutes les branches de [’activité économique. Cette diffusion a
concerné en premier lieu les grandes entreprises puis les PME et les administrations
(Raymond, Uwizeyemungu et Bergeron, 2006; Raymond et Uwizeyemungu, 2007,
Robey, Ross et Boudreau, 2002). La croissance exponentielle du chiffre d’affaires de
la firme allemande SAP ainsi que celle du nombre d’installations de son PGI « R/3 »
semblent témoigner de I’ampleur et de la vitesse de cette diffusion. Le chiffre
d’affaires de SAP est passé de moins de 500 millions de dollars en 1992 a 3,3
milliards de dollars en 1997 (Davenport, 1998). De méme, selon la firme SAP, le
nombre d’installations de son PGI « R/3 » est passé de zéro a 6000 entre 1992 et 1995
(Upton et McAfee, 1997).

1.2 Les facteurs d’accélération de la diffusion des PGI dans les PME

Comme nous I’avons souligné plus haut, la diffusion des PGI touche aussi
bien les grandes entreprises que les PME. Cependant, comme pour la plupart des
technologies, les PME s’équipent aprés les grandes entreprises (Julien et al., 1997).
Par exemple, bien que les systtmes MRP soient apparus au milieu des années 60, ils
se sont avérés trop complexes et trop coliteux pour la majorité¢ des PME jusqu’aux
années 80 (Sauers, 1984). C’est grace aux micro-ordinateurs, moins complexes que
les ordinateurs centralisés (mainframes), et disponibles a des prix abordables, que les
petites entreprises ont commencé a s’équiper en systéemes MRP (Cragg et Zinatelli,

1995; Raymond et Blili, 2005).
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En ce qui concerne les PGI, trois principaux facteurs semblent expliquer
I’accélération de leur pénétration dans le segment de marché des PME : (a) la
diminution de certains colts informatiques, (b) I’intensification des efforts des
éditeurs et des intégrateurs des PGI pour attirer les PME, (c) la disponibilité de

nouvelles alternatives pour adopter un PGI.

La diminution de certains coilts informatiques. Selon Gable et Stewart (1999),
la disponibilité de systémes matériels (par exemple les serveurs et les équipements de
réseaux) et logiciels (par exemple les systémes de gestion de bases de données) bon
marché constitue un des facteurs qui incitent les PME & adopter un PGI. Dans la
méme veine, un rapport d’International Data Corporation (IDC) (1998, dans Ravarini,
Tagliavini, Pigni et Sciuto, 2000) constate que les systemes de gestion administrative
utilisés par les PME sont généralement caractérisés par un trés haut degré de
personnalisation et un colit moyen d’investissement trés faible. De plus, le manque de
ressources représente 1’un des premiers facteurs qui inhibent les PME dans 1’adoption

des TIC (Palvia et Palvia, 1999).

L’intensification des efforts des éditeurs pour attirer les PME. Comme nous
’avons déja mentionné, en révélant un taux d’équipement en PGI de plus de 60 %
dans les multinationales, Bowley (1998) ainsi que PriceWaterhouse (2000, dans Hitt,
Wu et Zhou, 2002) annongaient la saturation imminente du segment de marché des
grandes entreprises. Plusieurs auteurs soulignent que la saturation du marché des
grandes entreprises dirige ’attention des principaux éditeurs vers le segment de
marché des PME (Bajwa, Garcia et Mooney, 2004; Morabito, Pace et Previtali,
2005). Pour sa part, Bacheldor (2004, p. 1) insiste sur deux points :

— la concurrence entre les principaux éditeurs se déroule déja sur le segment
de marché des PME, les systémes proposés par ces derniers étant déja
modulaires, conviviaux et sectorisés;

— le segment de marché des PME représente le potentiel de croissance le
plus important du marché des PGI.
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La disponibilité de nouvelles alternatives pour adopter un PGIL Depuis
quelques années, de nouveaux modes d’adoption des PGI sont disponibles. Ces
modes d’adoption représentent des alternatives par rapport aux PGI « tout intégré »
proposés soit par les grands éditeurs comme Microsoft, Oracle, SAP et SSA (Baan),
soit par des petits éditeurs. En résumé, les différentes possibilités pour I’adoption

d’un PGI sont :

—  Grand éditeur: cette catégorie regroupe les PGI, généralement « tout
intégré », offerts par les chefs de fil du marché des PGI. Il s’agit des
éditeurs suivants : SAP, Oracle (qui a racheté PeopleSoft et J.D. Edwards),
Sage, Microsoft (qui a racheté Axapta et Great Plains en 2001 ainsi que
Navision en 2002)" et SSA (qui a racheté Baan®) qui détenaient ensemble
prés de 72 % du marché mondial des PGI en 2004 (AMR Research, 2004);

—  Petit éditeur : cette catégorie est formée par les PGI généralement « tout
intégré », proposés par des éditeurs comme Epicor, 12, Mapics, Meta 4,
Movex, etc. différents des grands éditeurs ci-dessus cités. Certains de ces
¢diteurs sont spécialisés dans un secteur d’activité donné ou dans une
fonction de I’entreprise;

— Best of breed (Alshaw, Themistocleous et Almadami, 2004; Light,
Holland et Wills, 2001; O’Leary, 2000). Ces PGI sont constitués par les
organisations utilisatrices a partir de modules fonctionnels provenant de
plusieurs fournisseurs (éditeur ou non de PGI), chaque module étant
considéré comme le meilleur de sa catégorie;

— Fournisseur d’applications hébergées (FAH) (Daylami, Ryan et Olfman,
2005; Desai et Currie, 2003; Tomas, 2002, 2005; Trimi, Lee et Olson,
2005). FAH est la traduction frangaise du sigle ASP (application services
provider). Dans cette alternative, |’organisation utilisatrice loue le PGI
opérant sur I’infrastructure du fournisseur et y accede via un réseau qui est
généralement I’ Internet;

— Impartition (Aubert, Patry et Rivard, 2004; Nairn, 1999). C’est la
traduction frangaise du term outsourcing. Dans cette alternative,

* Great Plains et Navision avaient respectivement acquis Axapta et Solomon. Great Plains et Axapta
ont été rachetés a leur tour par Microsoft (Ricadela, 2005). Microsoft a déboursé 1,1 milliard de dollars
pour acquérir la premiére entreprise et 1,2 milliard de dollars pour acquérir la seconde (Morel, 2002).

* SSA a déboursé 329 millions de dollars pour I’acquisition de Baan en 2003 (Deblock, 2005).
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I’organisation confie & un tiers tout ou partie des tdches liées a
I’exploitation du PGI. Les tiches externalisées sont réalisées par les
équipes du prestataire dans les locaux de ce dernier ou dans ceux de
’entreprise;

— Logiciel libre (open source) (Carbone et Stoddard, 2001; Dreiling, Klaus,
Rosemann et Wyssusek, 2005; Serrano et Sarriegi, 2006). Cette alternative
permet généralement a [’organisation d’utiliser le PGI sans avoir a
débourser les frais de licence. De plus, selon le principe de /’open source,
I’organisation dispose généralement du code source du PGI qu’elle peut
librement copier, modifier ou commercialiser avec ou sans conditions.

2. LA JUSTIFICATION DU THEME DE RECHERCHE

De I’engouement spécifique des organisations pour les PGI, il résulte deux
faits notoires que nous exposons : un taux d’échec élevé lors de leur implantation et
des bénéfices réels parfois spectaculaires générés par les implantations réussies. Puis,

nous discutons de la pertinence sociale et scientifique du theme de recherche.

2.1. Un taux d’échec élevé lors de 'implantation des PGI

Le nombre impressionnant « d’histoires d’horreurs® », rapportées dans la
documentation sur les PGI, confirment le caractére hautement risqué de
’implantation de ces systémes (Austin et Nolan, 1999; Bernard, Rivard et Aubert,
2004; Davenport, 1998; Morabito et al., 2005; Vogt, 2002). Selon Austin et Nolan
(1999), les implantations des technologies de I’information sont réputés risqués, la
combinaison de I’implantation d’une technologie et la reconfiguration des processus

d’affaires, rend I’implantation des PGI encore plus risqués.

8 Keil (1995) soulignait déja que 1’échec de I’implantation d’une T1 pouvait potentiellement fragiliser
la compétitivité d’une firme.
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A titre d’exemple, la société américaine Fox Meyer, qui réalisait un chiffre
d’affaires de cinq milliards de dollars par an, fit faillite'aprés la mise en service de
son PGI et 64 millions de dollars d’investissement (James, 1997; Scott et Vessey,
2002). Au Canada, Sobey’s a déclaré 89,1 millions de dollars de pertes suite a
I’abandon de 'implantation de son PGI (Brown, 2001). Plus récemment, le groupe
Hewlett Packard a déclaré des pertes cumulées de 675 millions de dollars7, suite a des
difficultés de migration de son PGI (Songini, 2004; Thibodeau et Tennant, 2004). Le
taux d’échec de I’implantation des PGI est impressionnant. Il est estimé a 66 % en
2004 par The Globe and Mail (Carlo, 2005) et 70 % par Meta Group (Lewis, 2001).
A ce propos, Davenport, Harris et Cantrell (2004) indiquent que, pour la plupart des
organisations, I’implantation d’un PGI représente un des exercices les plus ambitieux
de leur histoire. Pour sa part, Besson (1999, p. 22) conseille d’assimiler
I’implantation d’un PGl & «un laboratoire ol se construit de la cohérence
organisationnelle ». D’un autre c6té, Austin et Nolan (1999, p. 3) comparent
I’'implantation des PGI au lancement de nouvelles affaires: « ERP initiatives are

more like new ventures than computer projects ».

Enfin, il y a presque un consensus chez les chercheurs et les praticiens

reconnaissant le caractére hautement risqué de I’implantation des PGI.

2.2. Des bénéfices réels engendrés par des implantations réussies

En dépit des difficultés que certaines organisations rencontrent pour implanter
les PGI, d’autres entreprises rapportent des gains considérables, générés par
I’implantation réussie de ces systemes (Davenport, 1998; Landry et Rivard, 2001;
Austin, Nolan et Cotteleer, 2001; Shang et Seddon, 2000). C’est le cas d’Hydro-
Québec qui prévoyait économiser 37,3 millions de dollars avec son PGI (Landry et
Rivard, 2001). Larsen et Myers (1997) rapportent le cas d’une entreprise qui a pu

réduire de 68 %, en équivalent temps plein, le nombre d’employés de son

7 Sur le chiffre d’affaires et sur le résultat opérationnel.
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département comptable. L’effectif de ce département est passé€ de 75 & 24 personnes a
la suite de I’implantation d’un PGI. Fujitsu Microelectronics a pu réduire son cycle de
commande de 18 a 1,5 jour alors qu’uné division d’IBM a pu réduire le temps de
’envoi de ses pieces de 22 a 3 jours (Bareil er al., 2000; Davenport, 1998). Dans le
contexte spécifique des PME, Ricadela (2005) rapporte le cas de Schuck & Sons
Construction Co., une PME qui a pu réduire le temps nécessaire a la cloture de ses
comptes, de trois semaines a cinq jours grace a I’implantation réussie d’un PGI. De
méme, Poba-Nzaou, Raymond et Fabi (2008) exposent le cas d’une PME
manufacturiére qui a pu réduire le temps nécessaire a la prise de son inventaire de 1

semaine a 1 jour, grace a I’implantation réussie d’un PGI.

2.3. La pertinence sociale et scientifique du théme de recherche

Une enquéte menée par Everdingen et al. (2000) aupres de plus de 2600 PME
a révélé que la PME recherche avant tout la congruence (firf) du PGI avec son modele
d’affaires et ses processus. Ce constat correspond a celui formulé par Chalmers

(1999) ainsi que Forrester Research (2004).

Or, Davenport (2000) de méme que Bancroft, Seip et Sprengel (1998) relevent
des critiques, formulées par les organisations, a I’encontre des PGI, qui pourraient
augmenter 1’exposition au risque pour la PME dans la recherche du fit. Les critiques
relevées par Davenport (2000) sont: [Dinflexibilité, les longues périodes
d’implantation, ’orientation trés hiérarchique des organisations induites, les
technologies souvent dépassées sur lesquelles s’appuient ces systémes. Les quatre
auteurs se rejoignent en mentionnant 1’inflexibilité et I’orientation trés hiérarchique

des organisations induites par ces systémes.

L’inflexibilité des PGI est également soulignée par Akkermans et al. (2003) et

ressort dans 1’enquéte menée par Wood et Caldas (2001) aupres de vingt-huit
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entreprises ayant implant¢ un PGI. Selon ces critiques, il semble trés difficile
d’aligner un PGI avec les processus de 1’organisation adoptante. Par conséquent,
plusieurs firmes finissent par s’en remettre aux modes de fonctionnement du PGI,
méme dans le cas ou ces derniers ne correspondraient pas a ceux souhaités par la
firme. Un autre aspect de cette inflexibilité réside dans les grandes difficultés que les
organisations rencontrent pour modifier les choix de configuration du PGI apres sa

mise en service.

Ces derniéres difficultés sont aussi soulignées par Robey, Ross et Boudreau
(2002) ainsi que Ross et Vitale (2000). Cette inflexibilité a emmené certains auteurs a
recommander systématiquement une implantation « vanille »* des PGI. Cette
recommandation est notamment soutenue par Bancroft ef al. (1998), Bingi, Sharma et
Godla (1999), Esteves et Pastor (2000), Holland et Light (1999), Nah, Zuckeweiler et
Lau (2003), Tomas (1997, 2002, 2005) et questionnée par Markus, Axline, Petrie et
Tanis (2000), Robey, Ross et Boudreau (2002) ainsi que par Yen et Sheu (2004). Ces
recommandations semblent contribuer a ériger les limites qui apparaissent parfois
comme relevant des technologies de certains systémes, en pratiques exemplaires
d’implantation des PGI. Pour sa part, Tomas (2005) recommande spécifiquement aux
PME de respecter les reégles simples de mise en ceuvre en utilisant le PGI dans sa
forme et dans sa configuration la plus standard, soit sectorialisée. Or, la flexibilité
représente un des avantages de la PME (Julien, 2005; Julien, Carrieére et Hébert,
1988; Levy et Powell, 1998). La flexibilité est « la capacité de réagir rapidement au
changement externe lorsqu’il devient relativement connu. La flexibilité résulte d’une
gestion et d’une technologie interne pouvant s’adapter rapidement & ce changement
[...] » (Julien, 2005, p. 53). Dans le méme sens, Julien et Marshesnay (1992)
indiquent que la PME posséde une plus grande capacité a s’adapter et & changer
d’orientation a court terme. L’implantation d’un PGI pourrait faire perdre a la PME

cet avantage.

¥ Dans le cadre d’une implantation dite « vanille », le PGI n’est pas modifié, ¢’est I’organisation qui
est adaptée au PGI.
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Au sujet de ’orientation trés hiérarchique des organisations induites par les
PGI, Davenport (2000) indique que cette critique réside dans le fait que les PGI
tendent a imposer aux organisations la logique hiérarchique du paradigme de
command and control. Pourtant, certains auteurs soulignent que cette perspective
caractérisée par la centralisation et le contrdle de I’information semble incompatible
avec la complexité dans laquelle les organisations évoluent aujourd’hui. A ce propos,

Thiétart (2000, p. 5) souligne que, face a la complexité,

L’¢élaboration des séquences d’actions prédéterminées semble [...]
vouée a I’échec, puisque I’on ne peut prédire avec certitude
’enchainement d’actions et de réactions que peut déclencher une
action sur le systéme. L’incertitude de I’action pose en effet des
problémes de gouvernabilité & un modele fondé€ sur le paradigme de
la commande et du contrdle. La volont¢ de maitriser les
comportements du systéme’® conduit a imposer aux acteurs un ordre
normatif qui renforce I’ingouvernabilité du systeme, car il tend a
supprimer les désordres internes ou externes qui, tout en menagant
le fonctionnement du systéme, contribuent a son organisation.

Un exemple rapporté par Gilbert (2001) met en lumiere le risque associé a
cette caractéristique des PGI : un groupe industriel qui a mis en place des €quipes
semi-autonomes fonctionnant autour de la notion de meétier collectif, s’est trouvé
confronté a la logique de postes et d’organigramme hiérarchique induite par le PGI
« R/3 » de SAP. Cette orientation hiérarchique pourrait représenter un risque pour la
PME qui posséde généralement une structure simple et peu formalisée (Julien ef al.,

1997; Mintzberg, 1979).

L’inflexibilité et I’orientation hiérarchique de I’organisation induite par les
PGI contribuent donc a augmenter I’exposition au risque d’implantation de ces
systtmes dans les PME qui recherchent généralement la congruence. D’ou
I’importance de bien choisir le fournisseur et le PGI a implanter (Baki et Cakar, 2005,

Bingi ef al., 1999; Doyle, 2000; Hecht, 1997, Janke, 2005; Ng, Gable et Chan, 2002;

® Ici, le systéme référe a |’organisation.



Keil et Tiwana, 2006; Serrano et Sarriegi, 2006). D’ailleurs, Austin, Nolan et
Cotteleer (2001) rapportent que, pour sélectionner un PGI adéquat, Cisco avait
mobilisé une équipe de 20 personnes pendant 75 jours. A ce propos, Bingi et al.

(1999) précisent la sélection d’un PGI adéquat est extrémement importante.

De leur c6té, Keil et Tiwana (2006) souligent que c’est au stade de 1’adoption
que devrait étre analysées aussi bien la question du compromis entre la
standardisation et la flexibilité¢ que celle de I’adaptation du systéme a I’organisation
ou vice versa. La standardisation induite par les PGI concerne a la fois les processus
d’affaires et les données (Akkermans et al, 2003). Keil et Tiwana (2006, p. 239)

précisent :

A classic dilemma that frequently emerges [during the adoption
phase] is whether the organization should adapt its business
processes to fit the software or whether the organization should
adapt the software to fit existing business processes |...].

Pour leur part, Keller et Teufel (1998, dans Al-Mashari, 2003, p. 23)
précisent : «[...] it is at the ERP package selection phase that a balance between

standardization and flexibility should be considered [...] ».

Dans le méme sens, Al-Mashari (2003) ainsi que Soh et Sia (2004) appellent &
une prise en charge, en amont du cycle de vie du PGI, de la question de ’alignement

entre les structures induites par le PGI et celles en place dans |’organisation.

La pertinence sociale du théme de recherche. Les PGI (Davenport, 1998) ainsi
que les processus de leur adoption (Banker, Janakiraman, Konstans et Slaughter,
2000; Keil et Tiwana, 2006; Verville et Halingten, 2003) et de leur implantation
(Davenport, 1998; Markus et Tanis, 2000) sont réputés complexes, coliteux et risqués.
Comme nous ’avons déja souligné, d’une part, le taux d’échec de I’implantation des
PGI dans les organisations s’avére saisissant, d’autre part, les bénéfices engendrés par

I’implantation réussie de ces systémes s’avérent substantiels. Ainsi, nous identifions
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le processus d’adoption d’un PGI comme un défi majeur pour la compétitivité des
PME. La question qui se pose pour le propriétaire-dirigeant ou pour le consultant est

de savoir comment s’y prendre ?

Pour ces organisations qui manquent généralement de ressources (Equey et
Rey, 2004; Julien er al., 2005; Raymond et Blili, 1992; Raymond, Bergeron et
Rivard, 1998; Welsh et White, 1981), la disponibilit¢ de nombreux choix pour
adopter un PGI rend I’exercice encore plus complexe. Entre le besoin de la PME et
Ioffre des différents fournisseurs, les propriétaires-dirigeants ou les décideurs
doivent exercer des choix souvent stratégiques, qui dépassent leurs niveaux de
connaissance sur les PGI (Gable et Stewart, 1999). Ainsi, le processus d’implantation
d’un PGI serait a priori plus risqué dans le contexte de la PME. De plus, selon
Laukkanen, Sarpola et Hallikainen (2005), Muscatello er al. (2003) ainsi que
Morabito et al. (2005), du fait de leurs ressources limitées, les PME auraient plus de
difficultés que les grandes entreprises a surmonter 1’échec de I’implantation d’un

PGL.

Nous proposons de déduire des discussions ci-dessus que le processus
d’adoption et la réduction du risque d’implantation des PGI dans les PME constituent
un des problémes contemporains de la gestion de ces organisations; que ce processus
s’avére complexe et engendre une forte incertitude pour ces organisations; que le
processus d’adoption des PGI et la réduction du risque d’implantation de ces
systémes, dans les PME, présentent une pertinence sociale réelle qui justifie de les

étudier.

Disposer d’un modéle pour aider les PME a implanter avec succeés un PGI
serait bénéfique pour ces organisations qui s’avérent souvent fortement dépendantes
des expertises et services externes pour leurs systémes d’information (Premkumar,
2003; Raymond et Blili, 2005). Cette étude s’inscrit dans cette optique. L’élaboration

d’un modele d’adoption des PGI par les PME sera non seulement bénéfique pour les
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propriétaires-dirigeants, mais aussi pour les chercheurs et pour les consultants. Ce
modéle aiderait les PME a minimiser la probabilité¢ d’échec de I’implantation d’un
PGI. Enfin, ce mode¢le pourrait aussi étre exporté plus tard dans d’autres contextes ou

pour I’adoption d’autres technologies.

La pertinence scientifique du théme de recherche. Comme nous I’avons déja
souligné, I’adoption des PGl par les organisations a d’abord suscité¢ beaucoup
d’interrogations de la part des praticiens eux-mémes. C’est seulement & partir de
1996, suite a [’article de Davenport (1996, dans Klaus er al, 2000), que les
chercheurs ont commencé a s’interroger sur les PGI. Ce qui explique une domination

de la documentation professionnelle dans ce champ de connaissances (Boffo, 2004).

Toutefois, 1’intérét croissant des chercheurs pour les PGI a contribué a
enrichir ce nouveau champ de connaissances. Dans une bibliographie annotée sur les
PGI, Esteves et Pastor (2001) constataient que seulement 18 % des articles abordent

I' contre 78 % des articles qui analysent 1’étape

le processus d’adoption des PG
d’implantation de ces systémes. De leur c6té, Klaus et al. (2000) avaient relevé le

méme constat, soit une nette domination des études sur I’étape d’implantation.

Malgré ces efforts, les recherches sur les PGI sont dominées par les études sur
le contenu ou études de type variance (Boffo 2004; Dong, Neufeld et Higgins, 2002;
Liang et Xue, 2004; Robey er al., 2002; Xue, Liang, Boulton et Snyder, 2005),
spécialement des études sur les facteurs clés de succes, du type de celles conduites
par Al-Mashari, Al-Mudimigh et Zairi (2003), Bingi et al. (1999), Carson (2005),
Holland et Light (1999), Nah, Zuckweiler et Lau (2003) et Parr, Shanks et Darke
(1999). Dans une recherche sur le contenu, I’objet de recherche est décrit « de
maniére statique, tel qu’il se présente & un moment donné. Le temps n’est pris en

compte qu’implicitement et 1’étude ne s’intéresse pas a I’évolution de ’objet [de
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recherche] » (Grenier et Josserand, 1999, p. 106). A I'inverse, une recherche sur le
processus décrit et analyse comment 1’objet de recherche ou une variable évolue dans

le temps.

Dans le domaine des PGI, généralement, les études sur les facteurs clés de
succes sont descriptives et n’ont pas de fondement théorique comme le signalent
Boffo (2004), Dong et al. (2002) ainsi que Robey ef al. (2002). Ce constat va dans le
sens de celui fait par Olikowski et Baroudi (1991), prés d’une décennie plus tot.
D’aprés ces derniers auteurs, 24 % des études en systemes d’information sont
descriptives et sans fondement théorique. Ces auteurs soulignent aussi que les études
de type « processus » semblent historiquement négligées. A titre d’exemple, I’enquéte
conduite par Dong et al. (2002) concernant les études consacrées aux PGI, révele que
seulement 13,3 % des études analys€es portaient sur le processus. De plus, dans la
recherche sur les PGI, a I’instar des études sur le contenu, la plupart des études de
types processus sont substantiellement descriptives et sans fondement théorique
(Robey, et al., 2002; Boffo 2004; Dong et al., 2002). Ces études se sont souvent
consacrées a la conception de modéles étapistes de I’implantation de PGI. Par
ailleurs, nous avons pu constater qu’aucun de ces mode¢les ne s’intéresse
explicitement a la réduction du risque d’implantation du PGI et cela, dés le stade de
’adoption. Pourtant, Kliem (2000) souligne que la gestion du risque s’avére plus
efficace lorsqu’elle est initiée le plus tot possible dans le cycle de vie du systeme

concerné,

Nous avons aussi pu constater que, malgré la criticité de la conduite du
changement organisationnel pour le succes de ’implantation des PGI (Besson, 1999,
Wood et Caldas, 2001; Davenport, 1998; Yen et Sheu, 2004), peu d’études
s’intéressent explicitement aux activités liées au changement organisationnel dés le

stade de I’adoption. Or, pour une meilleure efficacité de la conduite du changement

' Esteves et Pastor (2001b) modélisent le cycle de vie du PGI en six étapes . décision d’adoption,
acquisition, implantation, utilisation et maintenance, évolution et retrait de service. Nous regroupons



40

liée a I’implantation des PGI, Cooke et Peterson (1998, dans Somers et Nelson, 2004)
recommandent d’initier ces activités le plus tot possible dans le cycle de vie du PGI.
Dans la méme veine, dans une enquéte récente sur les recherches concernant les PGI,
Botta-Genoulaz, Millet et Grabot (2005) révelent que la plupart des études se sont
limitées & insister sur ’importance des facteurs humains lors de I’implantation des
PGI. Ces auteurs mentionnent aussi que peu d’études multidisciplinaires ont été
conduites dans ce champ de recherche. Un autre aspect inexploité du phénoméne ERP
réside dans la prise en compte en amont de la question de I’alignement entre les
structures induites par le PGI et celles en place dans |’organisation (Al-Mashari,

2003; Soh et Sia, 2004).

D’aprés Dong ef al. (2002), peu d’études sur les PGI ont conduit un test
empirique d’un modele. Dans le méme sens, Ropponen (1999, dans Barki, Rivard et
Talbot, 2001) souligne que peu d’études sur la gestion du risque dans les projets de
TI/SI se sont focalisées sur le test d’un modéle. En testant un modéle de ’adoption
d’un PGI qui met ’accent sur la réduction du risque d’implantation, ce projet de

recherche contribuerait & combler certaines carences de la littérature actuelle.

Selon Premkumar (2003), peu d’études ont été conduites sur I’adoption des TI
par les PME. C’est particuliérement le cas pour la connaissance du phénomene ERP
dans le contexte des PME (Everdingen, Hillegersberg et Waarts, 2000; Muscatello et
al., 2003). En effet, d’aprés Muscatello et al. (2003), la plupart des études sur les PGI

concernent les grandes entreprises .

Cependant, compte tenu des spécificités de la PME, les résultats des
recherches dans les grandes entreprises ne sont pas nécessairement transférables aux
PME (Alpar, 1989, dans Julien er al, 1997, Raymond et Blili, 2005; Raymond,
Bergeron, Gingras et Rivard, 1990; Welsh et White, 1981). A cet ¢gard, Welsh et
White (1981) soulignent que les spécificités de la PME appellent des approches de

les deux permiéres €tapes dans une étape que nous nommons « adoption ».
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management différentes de celles appliquées dans la grande entreprise. Ces assertions
semblent s’appliquer aussi dans le domaine des PGI. Ces propos semblent soutenus
par Allen Pinkus, directeur de développement chez Adonix Transcomm', lorsqu’il
déclare que les PME devraient adopter des approches différentes de celles des

grandes entreprises pour acquérir et implanter les PGI (Chalmers, 1999).

Bien que la concurrence dans ’industrie des PGI se joue actuellement sur le
segment de marché des PME (Nairn, 2005), I’adoption de ces systémes par les PME
constitue un phénomene assez récent (Everdingen et al., 2000; Gable et Stewart,
1999; Laukkanen, Sarpola et Hallikainen, 2005). Le poids des PME dans 1’économie
de la plupart des pays (Julien et al., 1997, 2005; OCDE, 2002) ainsi que les risques et
les opportunités associées aux TIC pour les ofganisations en général et pour les PME
en particulier (Blili et Raymond, 1993) rendent la question de 1’adoption des PGI par

les PME trés pertinente pour les chercheurs, les praticiens et les pouvoirs publics.

A la lumiére de cette discussion, nous pouvons déduire que le processus
d’adoption et la réduction du risque d’implantation des PGI dans les PME présentent
une pertinence scientifique réelle qui justifie de les étudier. L’originalité de cette
¢tude vient du fait qu’aucune recherche ne s’est encore penchée explicitement sur la
possibilité de réduire le risque d’implantation d’un PGI dés le stade de 1’adoption
dans le contexte de la PME. Ce projet tente aussi de combler les faiblesses identifiées
dans la recherche sur les PGI et la réduction du risque en testant un modéle élaboré
du processus d’adoption d’un PGI et en se basant sur des théories reconnues, dont la

théorie du changement organisationnel.

" Adonix Transcomm est un éditeur de PGI.
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3. LE PROBLEME MANAGERIAL, LA QUESTION ET LES OBJECTIFS DE

LA RECHERCHE

Aprés avoir justifié le theme de recherche a partir notamment de sa pertinence

sociale et scientifique, nous énongons, dans cette section, le probléme managérial

puis la question de recherche. Ensuite, nous exposons les objectifs de la recherche.

3.1. Le probléme managérial

D

2)

3)

4)

3)

Considérant,

I’importance des PME dans I’économie de la plupart des pays (Adam et
O’Doherty, 2000; Julien et al., 1997, 2005; Levy et Powell, 1998; OCDE, 2002;
Palvia et Palvia, 1999; Premkumar, 2003),

le niveau élevé du risque associé a I’implantation des PGI (Austin et Nolan, 1999;
Bancroft et al., 1998; Caldas et Wood, 1999; Davenport, 2000; Bernard et al.,
2002, 2004; Besson, 1999; Markus et Tanis, 2000; Morabito et al., 2005;
O’Leary, 2000; Robey et al., 2002; Scott et Vessey, 2002; Somers et Nelson,
2004; Sumner, 2000; Tomas, 1997, 2002, 2005; Umble et Umble, 2001),

le niveau élevé des investissements financiers et humains nécessaires a I’adoption
et a I'implantation de ces systémes (Agourram, 2004; Austin et Nolan, 1999,
Austin, Nolan et Cotteleer, 2001; Banker et al., 2000, Baki et Cakar, 2005;
Davenport, 1998; Bernard et al., 2004; Caldas et Wood, 1999; Keil et Tiwana,
2006; Marbert, Soni et Venkataramanan, 2000; Markus et Tanis, 2000; Robey ef
al., 2002; Serrano et Sarriegi, 2006; Verville, 2000; Verville et Halingten, 2003),

I’importance du choix d’un fournisseur et d’un PGI adéquats (Baki et Cakar,
2005; Bingi et al., 1999, Doyle, 2000; Hecht, 1997; Janke, 2005; Keil et Tiwana,
2006; Ng, Gable et Chan, 2002; Serrano et Sarriegi, 2006),

la faible intensité des recherches sur ’adoption des TI/SI par les PME
(Premkumar, 2003) et la jeunesse de I’expérience de I’adoption des PGI par les
PME (Everdingen et al., 2000; Gable et Stewart, 1999; Harreld, 2002;
Laukkanen, Sarpola et Hallikainen, 2005; Muscatello et al., 2003; Raymond et
Uwizeyemungu, 2007),
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6) la forte dépendance de la PME envers des experts et des services externes pour
son syst¢éme d’information (Gable, 1991; Premkumar, 2003; Raymond et Blili,

2005),

7) la rareté des recherches s’intéressant explicitement & la réduction du risque
d’implantation d’un PGI, dés le stade d’adoption de ce systéme,
nous formulons la question managériale suivante : Comment peut-on aider les PME a

adopter un PGI de fagon a minimiser le risque d'implantation de ce systeme ?

D’ailleurs, I’analyse d’une entreprise, le cas Alpha, dans le cadre du séminaire
de résidence en entreprise, nous a permis de valider la pertinence du probléme
managérial. Nous avons pu constater que I’adoption d’un PGI s’avérait critique pour
cette PME qui a formellement exprimé son adhésion & notre projet de recherche.
Cette PME s’est aussi montrée volontaire pour partager son expérience avec d’autres
PME qui souhaitent adopter un PGI. Enfin, cette PME a aussi souligné les difficultés
qu’elle a rencontrées pour obtenir des informations tout au long du processus
d’adoption de son PGI, processus qui a été qualifié¢ de « parcours du combattant » par
le responsable de la production d’Alpha. L’analyse d’Alpha a permis notamment de
valider la pertinence de la question managériale et de procéder & une premiére

vérification du modéle de recherche initial (Poba-Nzaou, Raymond et Fabi, 2008).

3.2. La question de recherche

Les questions de recherche remplissent essentiellement trois fonctions (Maxwell,
1999) :
a) elles expliquent principalement ce que le projet de recherche tente de découvrir ou

de comprendre (relations entre les buts et le contexte conceptuel);

b) elles aident a centrer I’étude en précisant ce que I’on veut savoir « le plus » ou « en
priorité »;

c) elles donnent des indications sur la fagon d’y répondre (les relations entre les
questions, les méthodes et la validité) (Miles et Huberman, 1994).
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Vu la problématique et 1’écart de connaissance mentionnés ci-dessus, la
question générale de la présente recherche s’énonce comme suit: Comment le
processus d’adoption d'un PGI affecte-t-il le niveau de risque de son implantation

dans le contexte de la PME ?

Notre projet de recherche vise ainsi a décrire et a comprendre le processus
d’adoption des PGI dans les PME. La question général.e de recherche met 1’accent sur
la réduction du risque d’implantation d’un PGI des I’étape de ’adoption. Dans la
section suivante, nous tentons de justifier le choix de cet axe d’étude en soulignant la
pertinence de se préoccuper de ce risque le plus tot possible dans le cycle de vie du

PGI.

3.3. La justification du choix de la réduction du risque d’implantation comme
axe d’étude

La notion de risque se trouve au cceur du succés I’implantation des PGI (Alter
et Sherer, 2004; Austin et Nolan, 1999; Bernard et al., 2004; Besson, 1999; Huang,
Chang, Li et Lin, 2004; Landry et Rivard, 2001; Markus et Tanis, 2000; O’Leary,
2000; Scott et Vessey, 2002; Sherer et Alter, 2004; Sumner, 2000). Certains auteurs
soulignent que I’une des explications du taux d’échec élevé observé au niveau de
I’implantation des PGI réside dans le fait que les chefs de projet ne se montrent pas
assez prudents dans leurs approches sur I’évaluation et la gestion du risque
d’implantation des PGI (Keil, Cule, Lyytinen et Schmidt, 1998; Wright et Wright,
2001 dans Huang et al., 2004). D’autres auteurs proposent des mécanismes qui
permettraient de réduire le risque d’implantation de ces systémes. A cet effet, Plexico

(2000) suggére trois mécanismes : sélectionner minutieusement le partenaire
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d’implantation, minimiser la ( customization )" lors de I’implantation, s’assurer de la

bonne formation des utilisateurs.

Comme nous I’avons déja souligné, Kliem (2000) insiste sur I’efficacité de la
gestion du risque lorsqu’elle est initiée le plus tot possible dans le cycle de vie du
systéeme concerné. Dans la méme perspective, en nous basant sur Meinadier (1998)
(voir figure 1), nous déduisons que le potentiel de réduction du risque diminue a
mesure que le systéme évolue dans son cycle de vie. Malgré ce constat, les pratiques
actuelles tendent & recommander un plan de gestion du risque d’implantation pendant
I’étape d’implantation. C’est notamment le cas pour des auteurs comme Coopers et

Lybrand (1997), Markus et Tanis (2000) ainsi que Tomas (2002, 2005).

A la lumiére de cette discussion, nous proposons de considérer que
I’identification des pratiques qui visent a réduire le risque d’implantation des le stade
de I’adoption devrait permettre de meilleurs résultats que ceux obtenus par les
pratiques les plus répandues qui consistent & élaborer un plan de gestion du risque
d’implantation, seulement au cours de I’étape concernée (telles que pronées, par

exemple, par Markus et Tanis, 2000 et par Tomas, 1997, 2002, 2005).

La pratique qui consiste a s’attaquer au risque d’implantation d’un PGI deés
’étape de ’adoption s’avére peu courante. L’utilisation d’un modéle de processus
d’adoption d’un PGI qui intégre explicitement ces préoccupations semble donc
constituer une avenue a privilégier. Ce modéle permettrait aux propriétaires-
dirigeants ou aux consultants de réduire le risque d’implantation des PGI, dés 1’étape

de ’adoption de ces systémes, dans un contexte de rareté de ressources.

2 La « customization » consiste 4 adapter un PGI au besoin de I’organisation en ayant recours a la
configuration du systéme ou a des développements spécifiques (Haines, Goodhue et Gattiker, 2006).
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Apres avoir justifié le choix de la minimisation du risque d’implantation dés

I’étape d’adoption, comme axe d’étude, la sous-section suivante expose les objectifs

de la recherche.

Figure 1
Justification du choix de la réduction du risque comme axe d'étude

- 4 )
coit r Potentiel de « The relevant work of risks management is best performed as
réduction du early as possible in the lifecycle » (Kliem, 2000, p. 72)
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Adoption d'un Implan.?.aﬂqn et Uﬂl_isaﬂon et Retrait de service
Systéme PGI stabilisation maintenance

Adapté de: Esteves et Pastor (1999) . Markus et Tanis (2000) ; Meinadier (1998) ; Ross et Vitale (2000)

3.4. Les objectifs de la recherche

Maxwell (1996) distingue trois niveaux d’objectifs de recherche : les objectifs

personnels, les objectifs pratiques et les objectifs de la recherche proprement dite.

Les objectifs personnels renvoient aux motivations et désirs du chercheur a
accomplir une recherche. Les objectifs de recherche visent la compréhension d’un
phénomeéne — apporter une réponse a la question de recherche. Les objectifs pratiques
se focalisent sur « I’accomplissement de quelque chose en réponse a un besoin,
changement de situation ou réalisation d’un but » (/bid., p. 40) — apporter une

solution a un probléme managérial. Ces derniers objectifs correspondent & une des
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exigences d’un programme de DBA (Doctorat en administration”). A ce propos,
Gauthier (1997) souligne que cette volonté de générer des connaissances applicables
distingue la recherche fondamentale de la recherche appliquée. Dans le domaine
spécifique des systémes d’information, Lee et Baskerville (2003) soulignent que cette
discipline n’est pas seulement une science mais qu’elle est aussi une profession
constituée de praticiens et qu’a ce titre, les résultats de la recherche devraient aider a
résoudre les problémes que ces professionnels rencontrent dans la vie des

organisations.

Enfin, bien qu’une recherche de DBA s’insére dans la récherche appliquée,
nous soutenons Campbell (1990) lorsqu’il déclare qu’il y a une relation d’influence

réciproque entre toutes les paires de la trilogie théorie, recherche et pratique.

Nous formulons ci-aprés les objectifs de recherche et les objectifs pratiques du

présent projet de recherche.

L’objectif de recherche consiste & décrire et comprendre le processus
d’adoption des PGI dans la perspective d’une réduction du risque d’implantation de
ces systemes, et ce, dés le stade de I’adoption. L’objectif pratique consiste a
développer et valider un modéle du processus d’adoption des PGI qui permet de

réduire le risque d’implantation.

La suite de la thése se divise en trois chapitres auxquels s'adjoint la
conclusion. Ces chapitres sont le contexte théorique, le cadre opératoire, la

présentation des résultats et leur discussion.

Le troisiéme chapitre présente le contexte théorique dans lequel s’inscrit ce
projet de recherche. Ce contexte théorique étant structuré a partir d’un cadre

conceptuel, les principales composantes du cadre retenu y sont décrites. Le concept

B DBA : « Doctorate of Business Administration ».
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de PGI y est défini, de méme que les caractéristiques de ces systemes. Le risque
associé a leur implantation ainsi que les motivations et les bénéfices de ces systémes
y sont exposés. Le concept de PME, les spécificités de la PME et leurs impacts sur
I’adoption des technologies de I’information et des systémes d’information (TI/SI) y
sont aussi présentés. Nous y discutons aussi de I’adoption des PGI par les PME et
décrivons les théories applicables a 1’étude de 1’adoption des PGI par les PME. Enfin,
nous dévoilons le cadre conceptuel spécifique avant de présenter les objectifs

spécifiques de la recherche et le modéle initial de recherche.

.Le quatriéme chapitre traite du cadre opératoire. Il présente les
positionnements épistémologique et méthodologique du projet de recherche. Nous y
discutons du type de recherche et du paradigme de recherche retenu. Le paradigme
postpositiviste y est présenté. Nous y justifions notre choix quant a la stratégie de
recherche privilégiée et la méthode de recherche envisagée soit, la stratégie étude de
cas et une méthode de recherche empirique en deux étapes, pour répondre a la
question de recherche. Les deux étapes de la méthode de recherche sont : une enquéte
Delphi préparatoire et une étude de cas multipes. La mise en ceuvre de la méthode de
recherche est présentée. Enfin, les critéres de validité de la recherche sont mentionnés

avant les considérations éthiques.

Le cinquiéme chapitre présente les résultats de la recherche puis discute de
ces résultats. Préalablement a la discussion des résultats de chaque étape, la méthode
de recherche et les résultats associés sont présentés. Cette présentation s’articule

autour des principales dimensions du modele de recherche.

Enfin, une conclusion propose une synthése du présent projet de recherche.
Elle évoque la démarche suivie dans cette thése et les choix opérés tout au long de la
discussion. Elle fait ressortir les principales conclusions qui se dégagent de la these.
Les contributions, retombées, limites et avenues de recherche de la thése clGturent ce

chapitre.



TROISIEME CHAPITRE

. LE CONTEXTE THEORIQUE

Dans le chapitre précédent, nous avons introduit notre théme de recherche a
savoir, I’adoption des PGI et la réduction du risque de leur implantation dans les
PME. Aprés y avoir énoncé le probléme managérial, la question et les objectifs de la
recherche, dans le présent chapitre, nous exposons le contexte théorique du projet de

recherche.

D’apres Maxwell (1999, p. 58), le contexte théorique est le systéme de
concepts, d’hypothéses, d’attentes, de croyances et de théories qui soutiennent et
informent le projet de recherche. L’auteur souligne que le contexte théorique est
alimenté par quatre sources principales : ’expérience du chercheur, les recherches et
les théories existantes, les résultats de toutes les investigations préliminaires ou de
recherches préalables effectuées par le chercheur et I’intuition du chercheur. Il
précise : « ce contexte est construit et non trouvé, Il intégre des éléments empruntés
ailleurs, mais la structure et la concordance globale sont [...] » élaborées par le

chercheur.

Comme nous ’avons déja souligné, le contexte théorique de ce projet de
recherche est structuré selon un cadre conceptuel et comprend trois parties qui
représentent les principales composantes de ce cadre conceptuel global illustré par la

figure 2.
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Figure 2
Cadre conceptuel global
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Il présente une synthese décrivant 1) le concept de PGI et le risque associé a
leur implantation a la lumiére des études sur la gestion du risque dans les projets de
développement de logiciels, 2) 1’adoption des TI/SI par le_:s PME a la lumiere des
spécificités de ces dernieres, 3) I’adoption des PGI par les PME, plus précisément, le
contexte global et le contexte spécifique de cette adoption et les étapes de ce
processus d’adoption. Les théories applicables a la description et a la compréhension
de I’adoption des PGI y sont aussi décrites. Enfin, un cadre conceptuel spécifique est
présenté ainsi que les objectifs spécifiques de la recherche et le modele initial de

recherche.

1. LES PGI ET LE RISQUE ASSOCIE A LEUR IMPLANTATION

Le terme ERP ( Enterprise Resource Planning ) a été créé par le Gartner
Group au début des années 90 (Keller, 1999; Klaus et al, 2000). En francais, ces
systémes sont désignés par I’acronyme PGI (progiciel de gestion intégré) (Tomas,

1997, 2002; 2005) ou par I’acronyme SGI (systeme de gestion intégré) (Lemaire,
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2003; Uwizeyemungu et Raymond, 2005). D’aprés Tomas (1997, 2002, 2005), rien
qu’en francgais, il existe plus de sept dénominations de ces systémes. Ces systémes
sont aussi désignés par Enterprise Systems (ES) (Davenport, 1998; Markus et Tanis,
2000) ou Enterprise-Wide Systems (Chiang, 2007). Toutefois, en anglais, c’est le
terme ERP qui demeure le plus utilisé dans la recherche et la pratique (Klaus et al,
2000) alors qu’en frangais ce terme a été officiellement traduit par PGI (Laudon,
Laudon, Gingras et Bergeron, 2006). C’est pour cette raison que nous avons retenu lé

terme PGI dans le présent projet de recherche.

Le premier PGI a été développé et commercialisé en 1972 sous le nom de
« R/1 » (Zencke, 2003) par la firme allemande SAP AG. D’aprés Campbell-Kelly
(2003), le nom initial de ce systéme était « systéme R » (R pour real time). Quant a la
firme SAP AG, elle a été fondée en 1972 par quatre anciens ingénieurs d’IBM en
Allemagne (Datamonitor, 2005). Le PGI « R/1 » a été suivi de « R/2» en 1979,
développé selon une architecture mainframe (Datamonitor, 2005; Zencke, 2003). En
1992, la firme allemande met sur le marché une version client/serveur de son PGI
baptis¢ « R/3 ». C’est a partir de cette version que les PGI sont devenus trés
populaires. Comme nous I’avons déja mentionné, d’aprés SAP AG, les installations
de cette nouvelle version sont passées de 0 a 6 000 entre 1992 et 1995, alors que le
nombre d’utilisateurs est passé de 0 a 400 000 pendant la méme période (Mc Afee et
Upton, 1997). La croissance exponentielle du chiffre d’affaires de la firme allemande
SAP AG, celle du nombre d’installations et d’utilisateurs de son PGI témoignent de

’ampleur et de la vitesse de la diffusion de ces systémes.

Ce rappel historique établi, nous définissons les PGI, puis les caractérisons
pour mettre en lumiere leurs spécificités. Ensuite, nous discutons de leur
implantation, ainsi que du risque qui leur est associé. Enfin, nous exposons les
motivations qui incitent les organisationé a adopter et a implanter ces syst¢émes. Dans
la méme section, nous présentons les bénéfices de ces systémes pour les organisations

qui les implantent avec succeés.
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1.1 La définition des PGI

Dans la recherche scientifique actuelle sur les PGI, il n’y a pas de consensus
sur la nature ni la définition du concept « ERP » (Klaus et al., 2000; Uwizeyemungu
et Raymond, 2005; Tomas, 1997, 2002, 2005). Dans ce projet de recherche, nous

retenons la définition proposée par Uwizeyemungu et Raymond (2005, p. 70) :

ERP system can be defined as an adaptable and evolutive
[...][software] package that supports, in real time and in an
integrated manner, the management of most if not all of a firm’s
business processes.

Un PGI ainsi défini est complexe (Caldas et Wood, 1999; Markus et Tanis,
2000; Robey et al., 2002; Zviran, Pliskin et Levin, 2005). A titre d’exemple,
I'implantation du PGI «R/3» de SAP a permis d’éliminer 120 systémes
informatiques chez Allied Signal (Bingi et al., 1999) et plus de 200 systémes
informatiques chez Hydro-Québec (Landry et Rivard, 2001). La complexité¢ d’un PGI
est a la fois intrinséque (voir figure 3) et extrinséque (voir figure 4). La complexité
intrinséque rejoint ce que Markus et Tanis (2000) ainsi que Singletary (2004)
nomment la complexité technique. Cette complexité technique peut notamment étre
appréhendée a partir du nombre important de tables et de processus contenus dans un
PGI. Un PGI peut contenir entre 10 000 (Peaucelle, 1999) et plus de 20 000
(O’Leary, 2000) tables interreliées ainsi que plus de 1 000 pratiques exemplaires
d’affaires ( best practices ) (Singletary, 2004, Stéin, 1998) interreliées.

La complexité extrinséque intégre notamment ce que Markus et Tanis (2000)

ainsi que Singletary (2004) désignent par « complexité managériale ».
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Figure 3
Anatomie d’un PGI : Complexité intrinséque d'un PGI
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Adapté de Davenport (1998, p. 124).

Cette complexité extrinséque tient en partie au fait que I’intégration d’un PGI
dans une organisation ne peut étre réduite a une opération technique. Bien que les
opérations liées a I’intégration technique d’un PGI dans le syst¢tme d’information de
’organisation adoptante ne soient pas immédiates (Markus et Tanis, 2000), la
construction de la cohérence organisationnelle dans le cadre de I’implantation d’un
PGI représente aussi un grand défi pour les organisations (Besson, 1999; Davenport,
1998). Les conséquences de I’implantation d’un PGI sont imprévisibles. A titre
d’exemple, la société américaine Fox Meyer, qui réalisait un chiffre d’affaires de cinq
milliards de dollars par an, fit faillite aprés la mise en service de son PGI et 64
millions de dollars d’investissement (James, 1997; Scott et Vessey, 2002). Enfin,
Markus, Tanis et Van Fenema (2000) soulignent que lors de I’implantation d’un PGI,
I’organisation adoptante fait face a des défis et des choix difficiles et uniques qui sont

a la fois d’ordre technique et managérial.
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Figure 4
Couches du PGI : Complexité extrinséque d'un PGI
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1.2 Les principales caractéristiques des PGI

Comme pour la définition d’un PGI, il ne semble pas y avoir de consensus sur

les caractéristiques essentielles de ces systémes (Uwizeyemungu et Raymond, 2005).

Markus et Tanis (2000) proposent quatre caractéristiques essentielles des
PGI : intégration, progiciels, pratiques exemplaires d’affaires, nécessité de recourir a
des ajustements techniques importants lors de D’installation. Uwizeyemungu et
Raymond (2005) identifient neuf caractéristiques de ces systemes qu’ils répartissent
sur trois dimensions soit, deux caractéristiques sur la dimension technique, cinq sur la
dimension organisationnelle et deux sur la dimension informationnelle. Ils en
déduisent trois caractéristiques essentielles des PGI: intégration, flexibilité et
transversalité ( process based). De son coOté, Tomas (2005) identifie trois
caractéristiques d’un PGI : la couverture opérationnelle, le degré d’intégration et le

niveau de configurabilité.
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Comme ce projet de recherche s’intéresse aux PME, nous retenons les quatre
caractéristiques suivantes, qui nous paraissent importantes dans le contexte de la

PME : progiciel, intégration, flexibilité, et « pratiques exemplaires d’affaires ».

1.2.1 Progiciel

Généralement les PGI sont développés et commercialisés par des éditeurs,
sous forme de progiciel. Cette expression traduit le terme anglai sofiware package
(Petit Robert, 1996). C’est un ensemble de programmes informatiques munis d’une
documentation, commercialisés en vue d’une méme application. Markus et Tanis
(2000) soulignent que cette caractéristique a deux implications. D’une part, du fait
des coflits élevés des modifications, ies organisations sont enclines a abandonner leur
idiosyncrasie au profit des modes de fonctionnement suggérés par ces systémes.
D’autre part, les organisations qui implantent des PGI tissent de fait des relations a
long terme (Travis, 1999 dans Baki et Cakar, 2005) avec les éditeurs de ces systémes.
De ce fait, il est donc important de « bien choisir » son fournisseur et son PGI,
comme le soulignent Baki et Cakar (2005), Bingi ef al. (1999), Doyle (2000), Hecht
(1997) ainsi que Ng, Gable et Chan (2002).

Cette caractéristique semble assez importante, dans le contexte de la PME. En
effet, le portefeuille d’applications de la PME est souvent constitu¢ d’applications
acquises sous forme de progiciels, car la fonction SI d’une PME a généralement un
faible niveau d’expertise au regard du développement et de 1’exploitation (Mahmood

et Malhotra, 1986 dans Raymond et Blili, 2005) de son syst¢me d’information.
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1.2.2 Intégration

L’intégration est une des caractéristiques les plus importantes des PGI (Bingi
et al., 1999; Davenport, 1998; Rowe, 1999) parce qu’elle facilite I’intégration de
différents aspects de la conduite des affaires (Klaus et al., 2000; Scott et Vessey,
2000). Markus (2000) distingue d’une part, I’intégration des activités d’affaires
( business integration ) et d’autre part, I’intégration des systémes d’information de
’organisation ( systems integration). Elle précise que I’intégration des systémes
d’information est nécessaire, mais non suffisante, pour obtenir I’intégration des
activités d’affaires. Par contre, la fragmentation du syst¢éme d’information est
suffisante pour fragmenter les processus d’affaires. En effet, selon Davenport (1998),
si le systtme d’information d’une entreprise est fragmenté alors ses processus
d’affaires le sont aussi. Barki et Pinsonneault (2005, p. 166) définissent 1’intégration
organisationnelle de la maniére suivante : « le point auquel les composants distincts et

interdépendants d’une organisation constituent un tout unifié » (traduction libre)."*

Barki et Pinsonneault (2005) précisent que le terme composant référe soit a
une unité organisationnelle, un département, des partenaires, des processus, des
individus, des technologies, etc.. Ils indiquent aussi qu’un PGI facilite I’intégration

organisationnelle.

Dans une enquéte réalisée auprés de 479 entreprises manufacturieres
américaines, Marbert et al. (2000) révelent que « I'intégration des opérations et des
processus d’affaires » est le deuxieme bénéfice important pergu par les entreprises qui
ont implanté un PGI. Le premier bénéfice étant la disponibilité de I’information dans
I’organisation. Par contre, I’enquéte menée par Marbert, Soni et Venkataramanan
(2003) révele que plus grande est la taille de I’organisation, plus cette derniere

valorise ’intégration des activités d’affaires.

" «[...] the extent to which distinct and interdependent organizational components constitute a unified
whole. »
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D’apreés Blili et Raymond (1993), le processus de décision de la PME, en ce
qui a trait aux systémes d’information est réactif, informel et intuitif. Du fait d’une
pauvreté en ressources, la PME a tendance & ne pas planifier I’évolution de son
systeme d’information. Par conséquent, le systéme d’information de la PME tend a
étre formé par des applications incompatibles et faiblement intégrées. Le portefeuille
applicatif est généralement limité a un progiciel de gestion de la comptabilité et de la
paye ainsi que de multiples applications, souvent développées avec le tableur Excel

(Levy, Powell et Yetton, 2002).

1.2.3 Flexibilité

La flexibilité peut se définir comme la capacité que posséde le PGI a se
rapprocher au plus prés des processus de |’entreprise (Tomas, 2005). Cette
configurabilité est basée sur les paramétres de configuration du PGI. A ce propos, on
peut noter que la complexité intrinseque d’un PGI croit avec son niveau de

configurabilité.

D’aprés Bernoider et Koch (2001) ainsi qu’Everdingen er al. (2000), la
flexibilité du PGI est trés valorisée par les PME. Les premiers auteurs précisent que
cette caractéristique du PGI est plus valorisée par les PME que par les grandes
entreprises. Les deuxiémes auteurs soulignent que la congruence du PGI avec le
modele et les processus d’affaires ainsi que la flexibilité du PGI sont les deux critéres
les plus valorisés par les PME. La flexibilité¢ du PGI est essentielle pour 1’obtention
de la congruence. Elle est aussi essentielle pour préserver la flexibilité de la PME,
que nous avons soulignée plus haut comme étant un avantage de cette derniére par
rapport & la grande entreprise. Par ailleurs, la flexibilit¢ et D’intégration des
technologies de fabrication de pointe ( AMT - advanced manufacturing technologies )
dont font partie les PGI contribuent & la performance opérationnelle de la PME

(Raymond, 2005).
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1.2.4 Pratiques exemplaires d’affaires

Le best practices sont des pratiques d’affaires réputées exemplaires et incluses
dans les PGI par les éditeurs. D’aprés ces derniers, ces pratiques exemplaires
représentent les meilleures fagons de conduire une affaire (O’Leary, 2000). Une
affirmation de Davenport (2000, p. 92) illustre le point de vue des éditeurs de PGl a
ce propos : « Some vendors believe they have access to industry requirements and
industry expertise that gives them the ability to lead their customers in best

practices. ».

Il ajoute :

They believe their customers expect them to know best practices
better than their customers do. Other vendors believe that their
customers know what should be done, and these vendors want to
give their customers the flexibility to guide the software and to
leverage the core business expertise the customers already have.

Le cas de Dell rapporté par Holt (1998) semble remettre en cause
"universalité des pratiques exemplaires. Apreés avoir dépensé plusieurs millions de
dollars dans I’implantation d’un PGI, Dell a décidé d’interrompre 1’implantation de
ce systéme. Selon Dell, il n’y avait pas de congruence entre son modéle d’affaires et
celui proposé par SAP R/3 (Bareil, Bernier et Rondeau, 2000; Holt, 1998). Une
déclaration de Terry Kelley, directeur informatique chez Dell, permet de mieux

appréhender ce constat :

Dell has a very unique manufacturing process - nothing happens in
our world unless it’s attached to a customer order, and that’s hard
for many ERP software vendors to deal with (Holt, p. 8, 1998).

Dans la méme veine, la firme de conseil Booz-Allen et Hamilton (2000)
rapporte des cas d’entreprises qui ont implanté avec succes des PGI en refusant

d’aligner certains de leurs processus d’affaires (ceux procurant un avantage
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compétitif) avec les processus génériques proposés par le systéme. C’est notamment

le cas d’une multinationale manufacturiére :

The company changed its production strategy from a make-to-stock
to a make-to-order model to achieve a competitive advantage over
its main competitors. The ERP package it was adopting for
supporting its business processes did not provide these capabilities,
so the computer manufacturer decided to adapt the generic ERP
software by developing a unique production planning functionality
to support its strategic priorities (Booz-Allen & Hamilton, 2000, p.

1.

Enfin, d’aprés Janke (2005), le concept de best practice n’est pas clairement
défini. II considére ce concept comme un argument de marketing et soutient que les
pratiques exemplaires d’affaires représentent simplement ce qu’un éditeur donné peut

proposer de mieux avec son PGI.

Pour adopter les pratiques exemplaires, les organisations doivent
généralement reconfigurer leurs processus (Connolly, 1999 dans Markus et Tanis,
2000). Pour les PME dont les processus sont souvent « peu formalisés » (Julien,
2005; Mintzberg, 1979), la décision d’implanter ces pratiques exemplaires devrait

étre examinée minutieusement.

1.3 L’implantation des PGI

Les études consacrées aux systtmes d’information et en particulier celles
dédiées aux PGI peuvent étre classées selon la structure logique de leur argument
théorique. D’aprés Markus et Robey (1988), cette structure peut étre de type
« contenu » ou de type « processus ». Comme mentionnées plus haut, les études de
type « contenu » tentent d’établir un lien de causalité a la fois nécessaire et suffisant
entre les niveaux de résultats des variables dépendantes, et les niveaux des variables

indépendantes. Les études de type « processus » cherchent & comprendre les
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phénomenes. Elles tentent d’expliquer comment les phénoménes se comportent pour

générer des résultats (Langley, 1999; Markus et Robey, 1988).

Dans le domaine des PGI, les études de type « contenu » sont essentiellement
basées sur les facteurs clés de succés de I’implantation de ces systémes. De nombreux
facteurs sont identifiés comme étant critiques pour le succés de I’implantation d’un
PGI. Parmi ces facteurs, on peut citer : le support ou I’implication de la direction
(Akkermans et Helden, 2002; Nicolaou, 2004; Parr et Shanks, 2000a), la présence
d’un parrain ou d’un « champion » (Parr et Shanks, 2000a), I’intensité ou le contenu
de la formation (Bingi et al., 1999; Nah ef al., 2001; Nicolaou, 2004; Tchokogué,
Bareil et Duguay, 2005), la définition d’objectifs clairs (Parr et Shanks, 2000a;
Tchokogué ef al., 2005), la bonne composition de 1’équipe d’implantation (Parr et
Shanks, 2000a).

Robey et al. (2002), cités précédemment, indiquent qu’a I’instar des études de
type « contenu », les études de types « processus » sont essentiellement descriptives.
Dans ces études, peu d’attention est accordée au recours ou au développement d’une
théorie pouvant expliquer I’implantation des PGI. Ces études se sont souvent
consacrées au développement de modéles « étapistes » de I’implantation de PGI. La
limite majeure d’un modéle d’étapes réside dans le fait qu’il présuppose que toutes
les organisations suivent ['unique séquence des événements qu’il propose (Boudreau

et Robey, 1999).

Comme nous 1’avons déja souligné, le processus d’implantation d’un PGI est
réputé complexe. Il mobilise souvent de grandes équipes multidisciplinaires, dédiées,
composées aussi bien de spécialistes en TI/SI que des futurs usagers, des
représentants des départements opérationnels, des spécialistes de la reconfiguration
des processus et ceux de la conduite du changement organisationnel (Caldas et Wood,
1999). Ce processus peut mobiliser plus de 150 consultants (Bingi er al., 1999).

L’implantation d’un PGI avait impliqué 50 personnes a plein temps pendant 18 mois
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chez Tektronix (Westerman, Cotteleer, Austin et Nolan, 1999). Chez Hydro-Québec,
’implantation d’un PGI avait impliqué 95 000 jours-personnes sur une période de 30

mois (Landry et Rivard, 2001).

La recherche scientifique exhibe différents modéles souvent qualifiés de
mode¢les d’implantation et couvrant complétement ou partiellement le cycle de vie
d’un PGI. Le nombre d’étapes de ces modéles varie de deux a douze. Nous en avons

identifi¢ onze, comme I’indique le tableau 1.

Tableau 1
Modgéles du cycle de vie d’un PGI

Auteurs Modé¢le
Al-Mashari, Al-Mudimigh et Zairi (2003) | 1.  Préparation

Implantation
Stabilisation

Willis et Willis-Brown (2002) Premiére vague

Deuxiéme vague

Planification
Implantation
Amélioration

Parr et Shanks (2000a)

Markus et Tanis (2000) Préparation de |’implantation
Implantation
Déploiement

Usage et effets

Focalisation

Analyse des processus existants
Définition des processus cibles

Construction de gabarits et tests
Implantation

Bancroft, Seip et Sprengel (1998)

Implantation
Stabilisation
Amélioration continue
Transformation

SAP (1998) Préparation

Conception

Configuration

Préparation de la mise en service

Mise en service et support

Esteves et Pastor (1999) Adoption

Acquisition

Implantation

Utilisation et maintenance
Evolution

1
2
3
1
2
1
2
3
1
2
3
4
1
2
3
4
5.
Ross et Vitale (2000) 1. Conception
2
3
4
5
1
2
3
4
5
1
2
3
4
5
6. Retrait de service
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Tableau 1 (suite)

Modeéles du cycle de vie d’un PGI

Rajagopal (2000)

Initiation
Adoption
Adaptation
Acceptation
Routinisation
Infusion

Shakir (2000)

[aedbanl SAN BRIl

w

Initialisation

Analyse du besoin et identification des processus critiques
d’affaires

Consultation des fournisseurs pour obtenir des offres
commerciales

Création d’une liste restreinte de fournisseurs

Conception et implantation

Post implantation

Tomas (1997, 2002, 2005)

9

PNOUB LN LR

La planification

L’analyse opérationnelle

La formation des équipes impliquées
L’adéquation et la configuration

Les simulations grandeur réelle

La fermeture des trous fonctionnels

Les modifications spécifiques

La création des liens avec |’environnement
La documentation des utilisateurs

10. La formation des utilisateurs
11. La mise en production
12. Le déploiement

De plus, ces modéles « étapistes » ne rendent que partiellement compte de la

dynamique de I’implantation d’un PGI (Boudreau et Robey, 1999).

Pour conclure cette section sur l’implantation des PGI, nous retenons un

modele de cycle de vie de ces systémes. Nous avons vu précédemment qu’il n’y a pas

d’unanimité sur la modélisation du cycle de vie des PGI. Pour des raisons de

parcimonie et de clarté, nous adoptons un mod¢le de cycle de vie d’un PGI, adapté

d’Esteves et Pastor (1999), Markus et Tanis (2000), Ross et Vitale (2000). Ce modele

est représenté par la figure 5. Il comprend quatre étapes : adoption, implantation et

stabilisation, exploitation et maintenance et enfin retrait de service. C’est la premiere

étape soit I’adoption qui est étudiée dans ce projet de recherche.

Apres cette discussion sur le cycle de vie d’un PGI, il s’agit maintenant de

discuter spécifiquement du risque associé¢ a I’implantation de ces systémes.




63

Figure 5
Modele du cycle de vie d’un PGI

Impluantation Explolitation o Retralt
Adoption , ct muintonance Jde service
stabilisation )

Adapté de : Esteves et Pastor (1999); Markus et Tanis (2000); Ross et Vitale (2000).

1.4 Les risques associés a I’implantation d’un PGI et les effets indésirables

Plusieurs auteurs parmi lesquels Alter et Sherer (2004), Barki, Rivard et
Talbot (1993), Hillson (2004), Sherer et Alter (2004) ainsi que St-Pierre (2004)
soulignent qu’il n’y a pas de consensus sur la définition de la notion de risque, la

fagon de le mesurer et méme de le gérer,

Selon St-Pierre (2004), le risque peut étre associé¢ par différents agents

économiques a :

—  Une opportunité
Souvent qualifié de risque spéculatif, il est li¢ a des situations favorables
permettant & un investisseur de réaliser un rendement financier intéressant.

— Une menace
Souvent qualifié de risque « pur », il est associ¢ aux situations négatives qui
entrainent, notamment, des pertes économiques ou financieres.

—  Une incertitude
Il est associé a I’ensemble de toutes les situations possibles liées a un événement a
venir, que ces situations aient des effets négatifs ou positifs.
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Dans ce projet de recherche, nous retenons la définition générale et
« pragmatique » de la notion de risque proposée par St-Pierre (2004, p. 146): «le
risque sera [...] associé a la possibilité que les résultats attendus d’un projet ou d’un
investissement ne se réalisent pas comme prévu et génére des conséquences

indésirables a son promoteur ».

La nature risquée de I’implantation des TI/SI est bien reconnue (Austin et
Nolan, 1999; Barki et al., 2001). Ces derniers auteurs soulignent aussi I’importance et
la complexité de la question du risque dans l’implantation des TI/SI. Comme nous
’avons déja indiqué, ce constat est valable pour les PGI (Austin et Nolan, 1999;
Bernard er al., 2002, 2004; Besson, 1999; Bingi et al., 1999; Davenport, 1998;
O’Leary, 2000; Scott et Vessey, 2002). L’étendue d’application des PGI, de méme
que leur interconnexion avec d’autres systémes font de I’implantation de ces systémes
des défis importants pour les entreprises (Bernard er al, 2002). L’association de
I’implantation des PGI avec la reconfiguration nécessaire et souvent majeure
« BPR »)"® de certains processus d’affaires accroit I’exposition au risque pour les
organisations adoptantes (Austin et Nolan, 1999; Devenport, 2000). Ces assertions
semblent compatibles avec le taux d’échec élevé de 'implantation de ces systemes,

que nous avons souligné plus haut.

Vu le manque de consensus dans la recherche sur le risque, aussi bien au
niveau de la définition que de la fagon de le mesurer ou de le gérer, nous nous basons
sur les travaux de Barki, Rivard et Talbot (1993, 2001) et Bernard, Rivard et Aubert
(2004) pour conceptualiser I’étude du risque. A I’inverse de la plupart des modéles de
gestion du risque, proposés dans la recherche en TIS/SI qui n’ont pas de fondement
théorique (Alter et Sherer, 2004; Sherer et Alter, 2004), le mode¢le propoéé par Barki
et al. (2001) est basé sur une théorie, la théorie de la contingence. D’aprées ce modele,
la performance d’un projet de développement de logiciel est influencée par la

congruence ou fif entre le degré d’exposition au risque et le profil de gestion de ce

'* Hammer et Champy (1993, p. 41) traduisent « reengineering » par «reconfiguration majeure».



65

risque (voir figure 6). Dans le modéle proposé par Barki et al. (2001), le risque est
défini, de fagon opérationnelle, comme la probabilité¢ d’occurrence d’un événement
indésirable (Barki et al., 2001). En nous basant sur Barki ef al. (2001) ansi que
Bernard ef al. (2004), nous postulons que le succés de I’implantation d’un PGI serait
influencé par la congruence entre le niveau d’exposition au risque d’implantation et le

profil de gestion de ce risque.

Nous avons retenu cingq concepts clés pour conceptualiser le risque. Ces
concepts sont a) facteur de risque, b) exposition au risque, c) profil de gestion de

risque, d) résultats indésirables, e) fir .

En ce qui concerne les facteurs de risque, Sherer et Alter (2004) indique qu’a
I’instar des facteurs de succeés qui sont pergus comme des facteurs dont la présence
augmente la probabilité de succés d’un projet, les facteurs de risque sont des
caractéristiques d’un projet et de son environnement dont la présence tend a

augmenter la probabilité de réalisation de résultats indésirables ou d’échec du projet.

Pour conceptualiser 1’exposition au risque, nous nous basons sur Bernard ef
al. (2004) ainsi que Barki, Rivard et Talbot (1993). D’aprés ces derniers auteurs, la
gestion du risque d’un projet comporte deux activités essentielles : I’évaluation de
’exposition aux risques et la mise en place de mesures d’atténuation. L’exposition au

risque d’implantation de PGI est définie de la maniere suivante : Exposition au risque
= ZLI E(R)) avec E(R)= f[P(R),[(R)] ou P(R)) désigne la probabilité¢ de
’occurrence d’un résultat indésirable i du projet considéré et /(Ri) 'impact de
’occurrence du résultat indésirable i, c’est-a-dire les pertes qui lui sont associées.
L’estimation de la probabilité d’occurrence d’un événement indésirable se fait & partir
des facteurs de risque, comme dans plusieurs autres domaines — dont le transport de

matiéres dangereuses et 1’évaluation du risque de maladies cardio-vasculaires

(Rivard, 2002) — ou les données historiques qui pourraient permettre le calcul de cette
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probabilité, ne sont pas disponibles (Bernard ef al., 2004). Donc, I’exposition au

risque est estimée a partir des facteurs de risque.

D’aprés Sherer et Alter (2004), les recherches en systémes d’information ne
présentent pas de consensus sur l’identification des facteurs de risque et leurs

composantes principales.

En ce qui concerne les PGI, Haung, Chang, Li et Lin (2004) proposent une
liste des dix facteurs de risque les plus importants lors de I’implantation d’un PGI :
manque de support de la haute direction, communication inefficace envers les
usagers, insuffisance de la formation des usagers, manque de support des usagers,
manque de méthode de gestion de projet, volonté de construire des interfaces entre le
PGI et les applications existantes, conflits entre les différentes unités
organisationnelles d’appartenance des usagers, mauvaise composition de 1’équipe de
projet, non-conception des processus cibles, incompréhension dans les changements

requis.
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Figure 6
Mod¢le intégré de gestion du risque

— technologique
— daffaires

— organisationnel
— contractuel

— financier

— entreprensurial

Exposition au
risque

Mauvalse qualité du
systéme

insatistaction
des usagers

Performance
du projet

Dépassement
échéancier

Dépassement
budget

Absndon du
projet

Profil de gestion du
risque

— Intégration inteme

— planification formelle
— participation des usagers

Adapté de : Alter et Sherer (2004); Ariss, Raghunathan et Kunnathar (2000; Barki, Rivard et Talbot
(2001); Bernard, Rivard et Aubert (2002, 2004); Besson (1999); St-Pierre (2004) et Winston et
Dologite (2002).

Dans la méme veine, & partir des facteurs de risque issus des études sur le
développement de logiciels, Sumner (2000) identifie 12 facteurs de risque applicables
aux PGI. Ces facteurs de risque sont quasiment les mémes que ceux proposés par

Haung et al. (2004).

Comme le montrent les tableaux 2 et 3, nous avons relevé six principales
dimensions qui permettent de regrouper les facteurs de risque d’implantation d’un
PGI soit, la dimension organisationnelle, d’affaires, technologique, entrepreneuriale,
contractuelle et financi¢re. Le risque organisationnel dérive de I’environnement dans
lequel le systéme est adopté. Cet environnement couvre notamment le personnel et la
structure organisationnelle (Austin et Nolan, 1999; Bernard et al., 2002; O’Leary,

2000). Le risque d’affaires est l1ié a la consistance interne et externe du mod¢le et des
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processus d’affaires apres I’implantation d’un PGI (Austin et Nolan, 1999; O’Leary,
2000). Le risque technologique est lié aux technologies de traitement de I’information
nécessaires au fonctionnement du PGI. Il s’agit par exemple du systéme
d’exploitation, du systeme de gestion de bases de données, de la technologie
client/serveur, du réseau, etc. (Austin et Nolan, 1999; Bernard et al., 2002; O’Leary,
2000). Le risque entrepreneurial ou managérial est lié a ’attitude du propriétaire-

dirigeant ou de I’équipe de management (Winston et Dologite, 2002).

- Tableau 2
Facteurs de risque des projets d’implantation des PGI
Dimensions Facteurs de risque
Risque technologique Complexité technique du PGI

Nouveauté technologique du PGI

Infrastructure technologique inadéquate

Qualité du PGI

Nouveauté du PGI

Risque d’affaires Degré d'adéquation entre les processus cibles et les processus du PGl

Ecart entre les processus actuels et les processus cibles

Manque d’expertise opérationnelle

Risque organisationnel Contexte organisationnel

Manque d’accord sur les objectifs du projet

Manque d’expertise inteme en gestion de projet

Manque d’expertise technique

Taille du projet

Risque contractuel Caractéristiques de I’éditeur
Caractéristiques de I'intégrateur

Risque entrepreneurial ou managgérial Attitude de la direction

Risque financier Capacité financiére

Adapté de : Alter et Sherer (2004); Ariss, Raghunathan et Kunnathar (2000); Bemard, Rivard et Aubert (2004);
Demnard-Tellier (2002); St-Pierre (2004); Sumner (2000) et Winston et Dologite (2002).

Le risque contractuel est lié aux relations avec les partenaires de
I’implantation du PGI (Austin et Nolan, 1999, Bernard et al, 2002). Le risque
financier est lié a la crise de trésorerie (Alter et Sherer, 2004; Ariss, Raghunathan et
Kunnathar, 2000; St-Pierre, 2004). Cette crise pourrait entrainer une incapacité de
payer les redevances des licences ou de supporter les colits de changement de version
majeure. Le tableau 2 présente une liste de facteurs de risque pour les projets

d’implantation de PGI ainsi que les dimensions principales de leur regroupement.
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Dimensions du risque d’implantation d’un PGI

Dimension du

risque

Définition

Auteurs

Technologique

Ce risque est li€ aux technologies de traitement de
I’information nécessaires au fonctionnement du PGI. 11 s’agit
par exemple du systéme d’exploitation, du systéme de gestion
de bases de données, de la technologie client/serveur, du
réseau, etc. (O'Leary, 2000)

Austin et Nolan (1999),
Bernard, Rivard et
(2002); O’Leary (2000)

Aubert

D’affaires

Le risque d’affaires est lié a la cohérence interne et externe du
modele et des processus d’affaires aprés |'implantation d’un
PGI

Austin et Nolan (1999);
O’leary (2000)

Organisationnel

Ce risque dérive de ’environnement dans lequel le systéme est
adopté. Cet environnement couvre notamment le personnel et
la structure organisationnelle (O’Leary, 2000)

Austin et Nolan (1999);
Bernard, Rivard et
(2002); O’Leary (2000)

Aubert

Contractuel

Cette dimension concerne les risques liés aux relations avec les
partenaires impliqués dans I'implantation du PGI.

Austin et Nolan (1999);
Bernard, Rivard et
(2002)

Aubert

Entrepreneurial
ou managérial

Cette dimension concerne le risque lié¢ au propriétaire-dirigeant
ou & I'équipe de management

Winston et Dologite (2002)

Financier Ce risque dérive de la crise de trésorerie, de I'incapacité de | Alter et Sherer (2004);
payer les redevances des licences ou de supporter les colts de | Ariss, Raghunathan et
changement de version ainsi que des problémes de liquidité | Kunnathar (2000); St-Pierre
générés par des dépassements dans les délais (2004)

Enfin, il semble important de noter que ces dimensions de I’exposition au

risque d’implantation d’un PGI sont évaluées différemment par les organisations. A
la suite d’une enquéte réalisée aupres des dirigeants de 82 entreprises par I’Université
Harvard, Austin et Nolan (1999) rapportent que prés de 60 % des organisations
consultées percevaient le risque organisationnel comme étant élevé ou trés élevé
alors que le risque li¢ a la conduite des affaires €tait pergu comme étant élevé ou trés

¢levé par prés de 30 % de ces mémes organisations. Ce pourcentage descend a 25 %

en ce qui concerne le risque technologique.

En ce qui concemne le concept de résultats indésirables, il relie la notion de

risque avec les objectifs.

Bernard et al. (2004, p. 29) définissent un résultat indésirable comme « un
écart négatif par rapport a un objectif, écart qui entraine des conséquences plus ou
moins importantes pour 1’organisation ». Ils identifient quatre résultats indésirables

potentiellement associés a un projet d’implantation d’un PGI : la mauvaise qualité du
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systéme résultant de I’implantation, le dépassement du budget, le dépassement de
’échéancier et I’insatisfaction des usagers. De son c6té, Besson (1999) identifie sept
« formes d’échec » de I'implantation d’un PGI: I’arrét, le redimensionnement, la
particularisation, la balkanisation, la consolidation, la fracture, le dérapage. En nous
basant sur Barki et al. (2001), Bemard et al. (2004) ainsi que Besson (1999), nous
retenons cinq résultats indésirables : le dépassement de I’échéancier, le dépassement
du budget, la mauvaise qualité du systéme, I’insatisfaction des usagers, I’abandon du

projet.

Quant au concept de « profil de gestion du risque », il recouvre ’ensemble des
mécanismes d’atténuation du risque. Barki er al. (2001) conceptualisent cet ensemble
comme un construit multidimensionnel au sens de « profil » de Law, Wong et
Mobley (1998). Ces derniers auteurs proposent une taxonomie de trois modeles
possible pour un construit multidimensionnel, basée sur les relations entre le construit
multidimensionnel et ses dimensions : le modeéle « latent » ( latent model ), le modéle

« agrégé » ( aggregate model ) et le modele « profil » ( profile model ).

En suivant Barki er al. (2001), nous utilisons I’expression « profil de gestion
du risque ». Ce profil englobe les mécanismes qui visent a réduire le degré
d’exposition au risque d’un projet donné. Il existe deux grandes familles de
mécanismes d’atténuation de I’exposition au risque : la réduction de la gravité de
I’impact d’un ou de plusieurs résultats indésirables et la diminution de la probabilité
d’occurrence d’un ou de plusieurs d’entre eux (Aubert, Patry et Rivard, 2004, dans
Bernard et al., 2004). Dans le méme sens, Hillson (2004) soutient que chaque risque
posséde deux dimensions qui sont sa probabilité d’occurrence et son impact. Il
propose une matrice pour classifier les risques en fonction de ces deux dimensions.

Cette matrice définit quatre catégories de risque :

—  probabilité €levée/impact élevé;

— probabilité faible/impact élevé;
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—  probabilité élevée/impact faible;

—  probabilité faible/impact faible.

L’auteur souligne que, dans la gestion du risque, I’impact est plus important
que la probabilité d’occurrence. Ainsi, les risques ayant un impact élevé doivent avoir
la plus haute priorité alors que les risques ayant un impact faible doivent avoir la plus

faible priorité.

Hillson (2004, 1999) identifie quatre stratégies de base pour la gestion du
risque. Ces stratégies sont :

— éviter (avoid). Cette stratégie vise a supprimer les risques en éliminant
I’événement ou |’action;

—  transférer (transfert). Cette stratégie consiste a transférer les risques a un
tiers;

— atténuer (mitigate). Cette stratégie consiste a réduire le niveau de

’ I’exposition au risque afin de le ramener en dessous d’une limite

acceptable; .

— accepter (accept). Cette stratégie consiste a accepter les risques et a
prendre des mesures pour les contrdler,

D’apres Hillson (1999), le nombre de risques qui peuvent étre évités ou
transférés est assez limité, ce qui rend les stratégies d’atténuation et d’acceptation du

risque plus courantes.

En se basant sur les recherches concernant la gestion du risque en systémes
d’iﬁformation, Barki ef al. (2001) proposent trois dimensions principales du profil de
gestion du risque : la planification formelle du projet ( formal planning ), I’intégration
interne ( internal integration) et la participation des usagers ( user participation ).
D’apres ces auteurs, ces trois construits reflétent les trois principales approches de
gestion du risque suggérées par les recherches en systémes d’information. Ces trois
approches s’intégrent dans les stratégies de réponse « atténuer » et « accepter »

définies par Hillson (2004).
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La « planification formelle » du projet est un « mode de coordination
impersonnelle du travail » (Zmud, 1980, dans Barki er al., 2001), qui référe au
recours a des plans, échéanciers et estimations de budgets pour le pilotage du projet.
Ce mode de coordination verticale s’appuie notamment sur des comités de pilotage

(Barki e al., 2001).

« L’intégration interne » est un mode de coordination qui vise & améliorer la
communication et la cohésion entre les membres de 1’équipe de projet. L’intégration
interne référe a I’interaction mutuelle entre les fnembres du groupe d’experts affectés
au projet (Barki er al., 2001). Ce construit est mesuré a partir de la présence de
réunions entre les membres de 1’équipe de projet, de la diffusion aux membres de
cette équipe, de I’information concernant les décisions importantes, des efforts
déployés par 1’organisation pour minimiser le taux de roulement des employés, de la
participation des membres du projet a la détermination des objectifs et I’échéancier

du projet.

Enfin, «la participation des usagers » réfere a toutes les activités qui
contribuent a intensifier la communication et 1’échange des informations avec les
usagers. Cette dimension s’apparente au concept de coordination horizontale définie
par Nidumolu (1995, dans Barki ef a/., 2001). Ce construit est défini par ’ensemble
des comportements et activités que les usagers ou leurs représentants réalisent dans le
cadre du développement du systéme destiné aux premiers (Barki et Hartwick,
1994)'®. Ces derniers auteurs proposent trois dimensions du construit « participation
des usagers » : responsabilité responsability , relation entre les usagers et les experts

en systemes d’information user-IS relationship et des activités pratiques hands-on

'6 Barki et Hartwick (1989, 1994) soulignent que le construit « participation des usagers » doit étre
distingué du construit « implication des usagers ». Ce dernier construit étant un état psychologique.
Dans le contexte de développement de systéme, I’implication est « [...] a psychological state reflecting
the importance and personal relevance of a new system to the user » (Barki et Hartwick, 1994, p. 62).
Ces auteurs précisent que I’implication doit aussi étre différenciée d’un autre état psychologique qui
est I'attitude. L’attitude est « [...] a psychological state reflecting the affective or evaluative feelings
concerning a new system » (/bid., p. 62).
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activity (Ibid., p. 66). Dans leur étude, Barki ef al. (2001) ont modifié cette dimension
en la remplagant par le role des usagers dans 1’analyse ( users role in system analysis,
design, and implementation), la conception et l’implantation du systéme. La
premiére dimension référe aux activités touchant aux relations entre les usagers et les
experts IS. Ces activités couvrent par exemple le fait d’informer les usagers, de faire
approuver le systéme par les usagers, etc.. La deuxiéme dimension réfere aux
activités ou tdches confiées aux usagers. Parmi ces activités, on peut citer la
responsabilité de la sélection d’un logiciel ou I’estimation des cofits, la responsabilité
d’une équipe, etc.. Enfin, la troisiéme dimension concerne les tiches de réalisation du
systéme exécutées par les usagers. Cette dimension est illustrée par la création des
manuels de procédures par les usagers et par la conception du plan de formation par

les usagers eux-mémes.

En fin de compte, la présentation du concept de fit ou congruence se base
essentiellement sur Venkatraman (1989a). L’auteur propose six perspectives pour
conceptualiser la congruence. Ces perspectives sont le fif en tant que « modération »,
le fit en tant que « médiation », le fit en tant qu’« appariement » ( matching ), le fit
en tant que « covariation », le fif en tant que « déviation de profil » et enfin, le fir en

tant que gestalts.

La définition du concept de fit est critique (Barki er al., 2001; Bergeron,
Raymond et Rivard, 2000; Venkatraman, 1989a) dans toute recherche ou modéle basé
sur la théorie de la contingence puisque chaque définition de I’alignement implique
une application différente de la théorie de la contingence et implique de s’attendre a
des résultats empiriques différents (Drazin et Van de Ven, 1985 dans Bergeron ef al.,
2000). Barki e al. (2001) conceptualisent le fit au sens de « déviation de profil »
(Venkatraman, 1989a). C’est donc cette perspective que nous retenons pour

conceptualiser le risque dans le cadre de ce projet de recherche.
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1.4.1 Le dépassement de | 'échéancier et du budget

Le dépassement de I’échéancier correspond au fait que I’implantation d’un
PGI a eu une durée, mesurée dans une unité de temps donnée, plus grande que ce qui
était prévu au départ (Bernard ef al., 2002). Le dépassement du budget correspond au
fait que I’implantation a absorbé davantage de ressources que la quantité qui était

prévue a l’origine (/bid.).

D’aprés le rapport annuel du Standish Group publié en 2003, 85 % des
implantations des technologies connaissent un dépassement du budget ou de
I’échéancier initial (Ulrich, 2006). Dans le domaine des PGI, d’aprés le Conference
Board (2001, dans Frund, 2006), les implantations des PGI dépassent le budget initial
de 25 % en moyenne. Selon Cosgrove et Ware (2001, dans Bernard, Rivard et
Aubert, 2004), la moyenne des dépassements de budget représenterait 38 % des
montants initialement prévus. Enfin, Calogero (2001, dans Ulrich, 2006) rapporte que
seulement 10 % des projets d’implantation de PGI sont iivrés en respectant

I’échéancier et le budget initial.

1.4.2 La mauvaise qualité du systéme

Kekre, Krishhnan et Srinivasan (1995) identifient six dimensions du construit
« qualit¢ du systtme »: la fiabilit¢ du systeme (reliability), les -capacités
fonctionnelles du systéme (capability), I'utilisabilité du systéme (utilizability),
I'installabilit¢ du systéme (installability), la maintenabilit¢é du systéme
(maintenability), la performance technique du systéme (performance) et la
documentation du systéme (documentation). Rivard, Poirier, Raymond et Bergeron
(1997) suggérent que la qualité du systéme soit un concept multidimensionnel ayant
huit dimensions (voir tableau 4): la fiabilité, I’efficacité¢, la portabilité, la
profitabilité, la convivialité, la compréhensibilité, la vérifiabilité et la facilité de

maintenance,
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« La mauvaise qualité¢ du systéme qui résultera de la mauvaise configuration
du systtme, constitue un des principaux résultats indésirables des projets
d’implantation des PGI » (Bernard, Rivard et Aubert, 2004, p. 29). Selon ces derniers,
dans les recherches sur les PGI, la mauvaise qualité du systéme provient de diverses
perspectives. Parmi ces perspectives, on peut citer la perspective des fonctions, ¢’est-
a-dire la fiabilité, et la perspective technique soit I’efficacité. D’apres Calogero
(2001, dans Ulrish, 2006), en moyenne, les PGI ne livrent que 40 % des

fonctionnalités promises.

Pour des raisons de parcimonie, nous adoptons la perspective technique et la

perspective des fonctions pour conceptualiser la qualité du systéme.
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how to operate it, how to prepare the input data, how to
interpret the results, and how to recover from errors. »
(Rivard et al., p. 47)

Tableau 4
Dimensions de la qualité d’un systéme

Dimension Définition Critéres

Fiabilité «Software reliability relates to the ability of an application Sécurité
to perform its intended functions with appropriate precision Intégrité
(Rivard et al., 1997, p. 46) Cohérence
D’aprés 'ISO « [...] reliability refers to a set of attributes Fonctionnalité
that bear on the capability of software to maintain its level Sans erreur (Error-
of performance under stated conditions for a stated period free)

_of time » (IS0, 1990 dans Rivard et al., 1997, p. 46)

Efficacité «Efficience is [..] a set of attributes that bear on the Performance
relationship between the level of performance of the Efficience
software and the amount of resources used, under stated
conditions » (1SO, 1990 dans Rivard ef al., 1997, p. 46)

Portabilité «a set of attributes that bear on the ability of software to be Généralisabilité
transferred from one environment to another » (1SO 1990, ( generalizability )
dans Rivard e al., 1997, p. 47) Adaptabilité

Profitabilité «The cost-benefit aspect of an application » (Rivard et al., Profitabilité

( economy ) 1997, p. 47)

Convivialité « It is defined as the ease of learning how to use a system, Facilité d’utilisation

Systeme d’aide ( help
Jeatures )
Accessibilité

Compréhensibilité

« Understandability is the extent to which one can
understand what an application does, its structure, and its
modules » (Rivard et al., p. 48)

Modularité

Concision

Clarté

Uniformité

Le fait d'étre structuré
( structuredness )

Le fait d’étre informatif
( Informativeness )

Vérifiabilité « Verifiability is defined as the ease of testing the Testabilité ( testability )
application, to ensure it performs its intended function. »
(Rivard et al., p. 48)
Facilité de « Maintenability is a set of attributes that bear on the effort Modifiabilité
maintenance needed to make specified modification » (Rivard et al., p. ( modifiability )
(maintenability) 48) Flexibilité
Compatibilité

(compatibility )

Adapté de : Rivard, Poirier, Raymond et Bergeron (1997).

1.4.3 L’insatisfaction des usagers

Une définition de la satisfaction est proposée par Bailey et Pearson (1983, dans

Bokhari, 2005, p. 215) : « Satisfaction in a given situation is the sum of one’s feeling

and attitude toward a variety of factors affecting the situation ».
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Dans sa méta-analyse, Bokhari (2005) indique que plusieurs dimensions ont
€té proposées par des chercheurs en systémes d’information pour évaluer la
satisfaction des usagers. D’aprés [’auteur, il ressort de ces recherches, trois
principales perspectives pour mesurer la satisfaction des usagers. Ces perspectives
sont : I’attitude de I’usager envers le systéme, la satisfaction de I’usager par rapport a
la qualité du systéme et la satisfaction de I’usager par rapport a ’efficacité pergue du
systeme. D’apres Palvia et Palvia (1999), malgré une grande attention portée par les
chercheurs au construit « satisfaction des usagers », la plupart des instruments de
mesure de ce construit multidimensionnel sont inadaptés au contexte de la PME. Les
auteurs proposent onze indicateurs pour mesurer ce construit dans le contexte de la
PME. Cing de ces indicateurs ont été utilisés par Zviran et al. (2005) pour mesurer la
satisfaction des usagers dans le contexte des PGI. Ces indicateurs sont : le contenu de
I’information fournie par le systéme, le format de présentation de I’information, les
temps de réponse ( timeliness ), ’exactitude de I’information et la facilité d’utilisation

du systéme.

Dans le cadre de ce projet de recherche, nous retenons les cinq indicateurs
suivants qui ont été testés pour les PGI.ou dans le contexte de la PME : le contenu de
Iinformation fournie, le format de présentation de I’information, la facilité

d’utilisation du systéme, le support de I’éditeur et la formation.

1.4.4 L’abandon du projet

A la suite d’une étude de 21 cas d’implantation d’un PGI, Besson (1999, p.
23) identifie I’arrét du projet comme un type de risque spécifique. Davenport (1998,
p. 122) ainsi que Bingi et al. (1999) rapportent des cas d’entreprises qui ont
abandonné un projet d’implantation et d’autres, qui ont abandonné partiellement ou

totalement un PGI apres I’implantation de ce dernier. Verville et Halingten (2003)
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rapportent le cas d’une PME de 200 personnes qui a commencé puis interrompu le

processus d’adoption d’un PGI.

1.5 Les motivations d’adoption et les bénéfices des PGI

Vu les coits élevés de ’implantation des PGI et le niveau élevé du risque
auquel les organisations s’exposent pour implanter ces systémes, il parait 1égitime de
se demander, comme le font Raymond, Uwizeyemungu et Bergeron (2006), ce qui
motive les organisations a adopter ces systémes et quels bénéfices les organisations
tirent de ces investissements. Pour apporter des éléments de réponse a ces questions,
nous discutons d’abord des motivations d’adoption des PGI puis des bénéfices

engendrés par ces systémes.

1.5.1 Les motivations d’adoption des PGI

Plusieurs auteurs, dont Marbert et al. (2000, 2003), O’Leary (2000), Oliver et
Romm (2000), Parr et Shanks (2000b), Raymond, Uwizeyemungu et Bergeron
(2006), Ross et Vitale (2000) se sont intéressés aux motivations d’adoption des PGI.
Comme I’indique la figure 7, diverses motivations incitent les organisations a

implanter un PGI.

D’apres Marbert et al. (2000), les trois premiéres motivations des entreprises
sont: le remplacement des systémes existants, la volont¢ de simplifier et de
standardiser les systémes informatiques et la volonté d’améliorer les interactions et la

communication avec les clients et les fournisseurs.
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Figure 7
Motivations pour I’implantation d’un PGI

=  Amélioration de la prise
de décision stratégique

Amélioration

des >
processus = Satisfaction des clients
Plateforme N Reduction = Standardisation des
commune > des cotts > diverses unités
opérationnels
= Besoin d'efficience et
d’integration
Accessibilité N
L
des données = Restructuration des
affaires
Infrastructure Capacité Performance
(technique) (opérationnelle) (stratégique)

Adapté de : Ross et Vitale (2000); Parr et Shanks (2000b) et Raymond, Uwizeyemungu et Bergeron (2005).

Pour Oliver et Rom (2000), trois principales motivations poussent les
organisations a implanter ces systémes : le besoin d’améliorer la performance des
opérations courantes, le besoin d’intégrer les données et les systémes et enfin, la
nécessité d’anticiper les désavantages liés a I’exploitation des systémes existants. Par
et Shanks (2000b) identifient trois groupes de motivations: techniques,
opérationnelles et stratégiques. Ces derniéres motivations rejoignent les six
identifiées par Ross et Vitale (2000) : le besoin d’une plate-forme commune,
I’amélioration des processus, la visibilit¢ des données, la réduction des coits
opérationnels, la satisfaction des clients et enfin I’amélioration du processus de prise

de décisions stratégiques.

1.5.2 Les bénéfices des PGI

Les PGI permettent aux organisations de réaliser des bénéficies substantiels
(Davenport, 1998; Marbert et al., 2000, 2003). Shang et Seddon (2000) proposent un

modeéle des bénéfices que pourraient apporter les PGI pour les organisations, I’année
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suivant I'implantation (voir tableau 5). Ce modéle comprend cinq dimensions :

technologique, opérationnelle, organisationnelle, managériale et stratégique.

Tableau 5
Bénéfices des PGI
Dimensions Sous-dimensions
Technologique Création d’une flexibilité facilitant les changements futurs

Réduction des cofits informatiques
Accroissement des capacités de I’infrastructure informatique

Opérationnelle Réduction des cofits administratifs

Réduction de la durée des cycles de liaison avec les clients et les fournisseurs
Amélioration de la productivité

Amélioration de la qualité

Amélioration du service aux clients

Organisationnelle Support aux changements organisationnels
Facilitation de |"apprentissage organisationnel
Responsabilisation ( Empowerment ) des employés
Construction d’une vision commune

Managériale Meilleure gestion des ressources
Amélioration de la planification et de la prise de décision
Amélioration de la performance globale

Stratégique Support & la croissance des affaires

Support aux alliances d’affaires

Support & I’innovation dans les affaires

Source de différenciation

Facilitation pour la création de liens avec les partenaires

Adapté de : Shang et Seddom (2000).

2 LA PME, SES SPECIFICITES ET LEURS IMPACTS SUR L’ADOPTION DES
TI/SI

Dans la partie précédente, nous avons discuté¢ des PGI, leurs caractéristiques
ainsi que de leur implantation. Nous avons aussi débattu du risque associé a
’implantation de ces systémes. Dans la présente partie, nous exposons les spécificités

de la PME et les impacts de ces spécificités sur I’adoption des TI/SI.

Comme nous ’avons déja mentionné, généralement, les PME adoptent les
nouvelles technologies avec retard, par comparaison aux grandes entreprises. Selon
Julien et al. (1997), le retard des PME comparées aux grandes entreprises n’est pas

tres grand du c6té des technologies de gestion. Depuis I’apparition des micro-
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ordinateurs au début des années 80, de plus en plus de PME ont eu recours aux TI/SI
(Cragg et Zinatelli, 1995; Sauers, 1984). Ce sont les technologies de gestion qui ont
ét¢ adoptées en premier lieu. En contraste, le retard est beaucoup plus grand
concernant les technologies des procédés industriels. D’aprés Premkumar (2003),
méme si traditionnellement les PME ont été plus lentes que les grandes entreprises
pour I’adoption de technologies modernes (Raymond, 1985, dans Premkumar, 2003),
cette tendance tend a se corriger ces demiéres années. D’ailleurs, aux Etats-Unis, les
investissements des PME en TI/SI étaient estimés a 147 milliards de dollars, soit

50 % du marché total (Gartner Dataquest, 2004).

2.1 La PME

Selon Julien (2005), ’importance des PME et de I’entrepreneuriat commence
a étre reconnue. Cette importance est. pourtant une réalité flagrante au plan
¢conomique. Pour certains pays de I’OCDE, « les petites entreprises représentent la
trées grande majorité des entreprises (entre 86 % et 99 %) et le plus grand nombre
d’entre elles sont trés petites (moins de 20 employés) » (/bid., p. 3). Dans la plupart
des pays de I’OCDE, la contribution des PME a I’emploi représente plus de 60 % de
I’emploi total (OCDE, 2002). Dans 1I’Union européenne, les PME (< 250 employés)
représentent 99,8 % de toutes les entreprises. Aux Etats-Unis, les PME (< 500
employés) représentent 99 % des entreprises. Au Japon, les PME (< 300 employés)
représentent 99 % des entreprises. Au Canada, 94 % des entreprises comptent moins
de 20 employés. Dans les pays en développement, les PME (formelles ou
informelles) représentent souvent, avec 1’entrepreneuriat local, une réponse (Julien,

2005) aux faiblesses des politiques économiques de ces pays.

Malgré cette importance, le concept de PME ne recouvre pas la méme
définition pour tous les acteurs (Julien et al, 1997), du fait de «l’extréme
hétérogénéité qui existe entre ces entreprises » (Julien, 2005, p. 4). Toutefois,

plusieurs chercheurs ont tenté de construire des typologies opérationnelles des PME



82

pour permettre les généralisations et les regroupements indispensables a la démarche
scientifique. Parmi ces typologies, on distingue notamment des typologies
quantitatives et des typologies multicritéres ou qualitatives. Le tableau 6 présente la
typologie opérationnelle et essentiellement quantitative, proposée par 1’'Union
européenne. De leur coté, St-Pierre, Audet et Mathieu (2003) proposent une typologie
qualitative selon le modéle d’affaires qui permet de distinguer quatre types de PME

soit, PME locale, PME exportatrice, PME innovante et PME globale.

Tableau 6
Définition des PME
Entreprises Effectif (nombre de | Chiffre d’affaires | Total de bilan annuel
salariés) annuel (en euros) (en euros)

Micro-entreprise delad < 2 millions < 2 millions

Petite entreprise de 10249 < 10 millions < 10 millions
Moyenne entreprise de 50 4249 < 50 millions < 43 millions

Grande entreprise plus de 250 > 50 millions > 43 millions

Extrait de la recommandation 2003/361/CE de la Commission européenne

Dans une tentative de synthése des différentes typologies des PME, Julien
(1997, 2005) propose une typologie des PME selon plusieurs continuums, dans un

repere allant de « moins » & « plus », tel que représenté par la figure 8.
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Figure 8§
Typologie des PME sur continuum

1) La dimension brute :

Nombre d’employés, actifs, chiffre
d'affaires ou de ventes

Oou 1 200 a 500 employés

2) Le secteur:
de traditionnel ou mature ou a produits a secteurs modemes ou
pour les consocmmateurs a produits secondaires,
ou de pointe (selon les
définitions)

3) Le marché:
local, protégé intemational, ouvert

4) Le contrble et 'organisation:
centralisés décentralisés, a un ou
plusieurs niveaux

indépendance forte i¢ (satellite)

5) Stratégie :
intuitive de survie, a faible risque formalisée, de
croissance, a haut nsque

6) Technologie :
traditionnelle, mature, innovation faible,
spontanée, incrémentale de pointe, organisée,
radicale

Source : Julien er al. (2005).

Selon Julien (2005), les six continuums ci-dessus renvoient a des.

caractéristiques de la PME qui peuvent se résumer de la maniére suivante :

1. La petite taille : elle est jugée & partir de plusieurs éléments par exemple, le
nombre d’employés et le chiffre d’affaires;

2. La centralisation de la gestion : elle se caractérise par la « personnalisation » de la
gestion en la personne du propriétaire-dirigeant dans les petites entreprises ainsi
que dans les entreprises de taille moyenne (Julien ef al., 1997),

3. Une faible spécialisation: elle concerne la direction, les employés et les
équipements. L’augmentation de la taille est accompagnée de la spécialisation
(Julien et al., 1997),

4. Une stratégie intuitive ou peu formalisée. En contraste avec les grandes
entreprises qui formalisent les actions qu’elles projéttent dans des plans, dans les
petites entreprises, la proximité du propriétaire-dirigeant avec les employés clés
lui permet de communiquer directement avec ces derniers sur tout changement de
direction dans la conduite des affaires;

5. Un systeme d’information interne peu complexe ou peu organisé. Contrairement a
la grande entreprise qui a besoin de mécanismes formels pour diffuser
I’information en son sein, dans la petite entreprise, I’information est diffusée par
contact direct;

6. Un systétme d’information externe simple. Dans une petite entreprise, le
propriétaire-dirigeant a la possibilité¢ d’échanger directement avec ses clients pour
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connaitre leurs besoins. Un systéme d’information externe simple est souvent
suffisant.

En résumé, la PME se distingue de la grande entreprise par l’incertitude
environnementale, la dépendance, la centralisation, la spécialisation, la stratégie, les

systémes, les ressources et la flexibilité (Julien, 1998; Raymond, 2005).

Comme nous I’avons déja mentionné, du fait de ces spécificités, les résultats
d’études effectuées pour la quasi-totalité, auprés de grandes entreprises ne peuvent
étre directement extrapolés aux petites et moyennes organisations, et en particulier au
niveau des facteurs critiques de succés du développement, de I’exploitation et de
l'utilisation des technologies de I’information (Julien et al, 1997, Raymond,

Bergeron, Gingras et Rivard, 1990).

Les typologies des PME les plus connues et les plus souvent utilisées sont
basées sur les données quantitatives d’emplois, d’actifs ou de chiffre d’affaires.
(Julien, 2005). Par conséquent, dans ce projet de recherche, nous adoptons la
dimension quantitative de la définition opérationnelle proposée par la CEE, qui situe

le nombre d’employés d’une PME en dessous de 250.

2.2 Les spécificités de la PME et leurs impacts sur I’adoption des TI/SI

Comme nous ’avons déja signalé, depuis quelques années, la communauté
scientifique reconnait les spécificités de la PME. Selon Raymond et Blili (1992, p.
141), «Les petites entreprises rencontrent des problémes particuliers que ne
rencontrent pas les grandes, et qui requierent des approches distinctes ». D’aprés ces
mémes auteurs (2005), certains aspects de cette spécificité peuvent affecter de fagon
particuli¢re le développement, I'exploitation et l'utilisation des systémes d'information
dans les PME. Ces derniers auteurs proposent un cadre qui identifie cinq spécificités

de la PME. Ce cadre conceptuel a été utilisé par Gable et Stewart (1999) dans une
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¢tude sur I'implantation des PGI dans les PME. Quatre de ces caractéristiques sont
présentées dans le tableau 7. Il s’agit de la spécificité environnementale, la spécificité

organisationnelle, la spécificité décisionnelle et la spécificité psychosociologique.

Tableau 7
Caractéristiques de la spécificité de la PME

Dimensions Sous dimension Caractéristiques

Environnementale | Environnement Incertitude
technologique
Forces de la concurrence | Vulnérabilité
(clients, fournisseurs)

Organisationnelle | Structure Peu formalisée, peu différenciée

Ressources Pauvreté en ressources humaines et financiéres
Décisionnelle Cycle de décision | A court terme, réactif (c. proactif)

stratégique

Processus décisionnel Intuitif ou expérientiel, faible utilisation des informations et

des techniques formelles de gestion, focalisé sur les flux
physiques (c. flux informationnels)

Psychosociologique | Role dominant de | Peu de partage des informations, peu de délégation des
I’entrepreneur prises de décision

Climat psychologique Attitudes favorables, mais peu d’attentes envers les systeémes
d’information

Adapté de : Raymond et Blili (2005).

Le tableau 8 propose une synthése des effets que ces spécificités de la PME

pourraient avoir sur le processus d’adoption d’un PGI.
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Tableau 8
Effets des spécificités de la PME sur le processus d’adoption d’un PGI
Facteurs Effet | Caractéristique
Structure + Les dirigeants ont souvent un grand pouvoir de contrdle dans
I’organisation
Simple et centralisé — Peu de ressources & allouer & I'adoption d’un PGI
Ressources
Pauvreté en ressource - Peu de possibilités pour créer et maintenir une fonction
spécialisée
Situation extra-organisationnelle — Peu d’influence sur les partenaires impliqués
Cycle de décision
Court terme, réactif, intuitif et peu - Tendance & sous-estimer les colts
formalisé +
Rapidité dans la prise de décisions
Domination du CEO +
Faible partage d’information -
Peu de délégation dans la prise de -
décision +/—-
Attitude peu critique -
Faibles connaissances et expérience Peu enclin a percevoir les bénéfices potentiels d’un PGI
en PGl
Systémes d’information - Forte dépendance des expertises externes a I’organisation

Adapté de : Blili et Raymond (1993) et de Gable et Stewart (1999).

Notre discussion se base sur les quatre spécificités de la PME proposées par

Raymond et Blili (1992, 2005).

2.2.1 La spécificité environnementale

Du fait d’un manque d’expérience et de connaissance de I’environnement
technologique et socio-économique, la PME est souvent sujette & un haut niveau
d’incertitude environnementale. Ce handicap peut avoir une grande influence sur la
capacité de la PME a utiliser la technologie de I’information & des fins managériales,
stratégiques ou concurrentielles (Raymond et Blili, 1992). Enfin, la PME peut se voir

imposer une solution TI/SI par un grand donneur d’ordres (/bid.).
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2.2.2 La spécificité organisationnelle.

La PME est caractérisée par une structure simple, peu formalisée et hautement
centralisée (Mintzberg, 1979). Cette simple structure est avant tout organique (Julien
et al., 1997, Mintzberg, 1979; Raymond et Blili, 1992). Dans une PME, le pouvoir de
décision est généralement centralisé par une ou deux personnes (Julien et
Marchesnay, 1992; Premkumar, 2003). « La forte centralisation qui caractérise cette
structure peut étre vue comme un facteur de succes dans 1’adoption et I'implantation
des  systemes  d’information  organisationnels, car elle réduit la
complexité organisationnelle» (Raymond et Blili, 1992). Dans cette structure simple,
la coordination s’effectue essentiellement par la supervision directe et, presque tout le
pouvoir de décision est détenu par le dirigeant (Mintzberg, 1979). « On peut parler de
personnalisation de la gestion en la personne du propriétaire-dirigeant dans le cas
des toutes petites entreprises [...] » (Julien, 2005, p. 17). Cependant, certains auteurs
comme (Equey et Ray, 2004; Gartner Dataquest, 2004; Caldas et Wood, 1999;
Marsh, 2000) soulignent le rdle important que peuvent jouer des acteurs externes a

’organisation dans 1’adoption ou I’implantation des TI/SI.

La petite entreprise est aussi caractérisée par une pauvreté en ressources
humaines, financiéres et matérielles (Welsh et White, 1981). De ce fait, la PME
recourt souvent a des prestataires externes pour développer ou gérer son systéme

d’information (Raymond et Blili, 2005).

2.2.3 La spécificité décisionnelle.

Le cycle de décision de la PME est marqué par une orientation a court terme
et réactive plutét qu’une orientation a long terme et proactive (Julien, 2005). Ce
processus décisionnel est plus intuitif (/bid.). La planification y est faible et la prise

de décision plutdt « flexible », permettant une forte réactivité (/bid.). La stratégie y
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est plutdt intuitive et peu formalisée (Julien, 2005; Mintzberg, 1979). La PME serait
plus encline & se baser sur des processus décisionnels peu formalisés pour adopter
TI/SI complexes. Cette attitude peut contribuer a une importante exposition au risque

lors de I’implantation de ces systémes.

2.2.4 La spécificité psychosociologique.

Comme nous l’avons déja souligné, dans une PME, les propriétaires-
dirigeants jouent un réle prédominant dans I’élaboration de la stratégie et la prise de
décision ainsi que dans [’organisation de [’entreprise. Ces dirigéants sont
généralement peu portés a partager I’information et a déléguer la décision (Raymond
et Blili, 2005). Cette caractéristique serait un avantage, car, elle permettrait une
rapidité dans la prise de décision, lors de I’adoption et de I’implantation d’une TI/SI
complexe. De plus, dans le contexte de la PME, les attitudes généralement peu
critiques des dirigeants au départ envers les systémes d’information et les attentes
souvent peu €levées (Raymond et Blili, 2005) peuvent contribuer a la construction de

projets plus réalistes.

2.3 Les motivations de ’adoption des TI/SI par les PME

Divers facteurs ont été identifiés comme ayant une influence sur 1’adoption
des TI/SI par les PME. A partir de I’analyse des recherches sur 1’adoption des T1/SI
par les PME, Rashid et Al-Qirim (2001) proposent une synthése des principaux
déterminants de ’adoption des TI/SI par ces organisations (voir tableau 9). Cette
synthése confirme le constat de Julien et al. (1997) qui soulignent que certains
facteurs sont plutdt macro-économiques alors que d’autres sont plus liés a la

dynamique méme de la firme.



Tableau 9
Facteurs d’adoption des TI/SI par les PME
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Etude Technologies ou Applications | Principaux facteurs d’influence | Facteurs menant
explorées 4 ’adoption
Thong et Yap Finances, Gestion des stocks, |e  Taille o Taille
(1995) Ventes, Achats, GRH et Paye, | e Capacité d’innovation du
CAD/FAO, EDI, MRP et dirigean[
autres e Connaissances en TI du
dirigeant
e  Attitude du dirigeant envers
I’adoption des T1I
Thong et Yap Finances, Gestion des stocks, |e  Taille e  Connaissances
(1996) Ventes, Achats, GRH et Paye, |e  Capacité d’innovation du des  employés

CAD/FAQ, EDI,
autres

MRP et

dirigeant
Connaissances des employés
en Tl

en Tl
Intensité des
flux

e Attitude envers |’adoption d’information
des T1
Thong (1999) Finances, Gestion des stocks, | e  Capacité d’innovation du|e  Caractéristiques
Ventes, Achats, GRH et Paye, dirigeant de
CAD/FAO, EDI, MRP et|e Connaissances en Sl du ’organisation
autres dirigeant en général et la
e  Compatibilité des TI taille en
e Complexité des TI particulier
e Connaissances en S| des
employés
o Taille
Premkumar et Courrier électronique *  Avantage concurrentiel ®  Avantage

Roberts (1999)

Acces aux données en ligne,
acces a I'Internet et EDI

Support de la direction
Taille
Pressions externes

concurrentiel

Adapté de : Rashid et Al-Qirim (2001).

3. L’ADOPTION DES PGI PAR LES PME

Apres avoir discuté des spécificités de la PME, de I’'impact de ces spécificités
sur I’adoption des TI/SI, et des motivations de la PME pour adopter les TI/SI, nous
discutons de I’adoption des PGI par les PME en cinq sections. Dans la premiére, nous
traitons du contexte global de 1’adoption des PGI par la PME, puis dans la deuxi¢me
section, nous discutons du contexte spécifique de ’adoption de ces systeémes. Ensuite,
nous discutons des étapes du processus d’adoption des PGI avant d’exposer les
théories utilisables dans les études sur 1’adoption de ces systémes. Enfin, nous

présentons le cadre conceptuel spécifique retenu. Dans cette derniére section, nous
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formulons les objectifs spécifiques de la recherche, avant de dévoiler le modéle initial

de recherche.

Apres la vague des grandes entreprises, de plus en plus de PME évaluent la
possibilité d’adopter un PGI (Everdingen ef al., 2000). Selon Jim Shepherd, analyste
chez AMR Research, le segment de marché des PME est largement inexploité
comparé a celui des grandes entreprises (Harreld, 2002). Aux Etats-Unis, le taux
d’adoption des PGI est seulement de 3 % pour les petites entreprises et de 11 % pour
les entreprises moyennes (AMI-Partner, 2004). En Europe, le taux d’adoption des
PGI par les PME était de 27 % en 1998. En France, en 2004, ce taux était de 48 %
pour les PME (I’Atelier, 2005). Au niveau mondial, selon Business Intelligence

Group, le taux d’équipement en PGI dans les PME est réparti de la maniére suivante :

—  25% dans les entreprises de 100 a 200 personnes et réalisant un chiffre
d’affaires de 20 a 40 millions d’euros;

— 37 % dans les entreprises de 200 a 500 personnes et réalisant un chiffre
d’affaires de 40 a 100 millions d’euros;

— 62 % dans les entreprises de 500 a 1000 salariés et réalisant un chiffre
d’affaires de 100 a 200 millions d’euros;

— 82,5 % dans les entreprises de 1000 a 2000 personnes et réalisant un
chiffre d’affaires de 200 a 500 millions d’euros (Benchmark Group, 2005).

Les résultats d’une enquéte réalisée par les firmes Oracle et IDC en France
(I’ Atelier'’, 2005) semblent indiquer que I’automatisation des activités de gestion est
loin d’étre compléte au sein des PME. Cette étude souligne que presque toutes ces
entreprises utilisent un logiciel de gestion comptable et financi¢re. Ce méme constat
avait ¢été formulé par Raymond et Blili (1992). Par contre, les PME sont 76 % a faire
usage d’un logiciel pour la gestion commerciale, 64 % a utiliser un logiciel pour la

gestion des ressources humaines, 40 % a avoir recours a un logiciel pour la gestion de
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la relation client (I’ Atelier, 2005). La demande en PGI est donc potentiellement

importante dans le segment de marché des PME.

Par la suite, nous discutons des dimensions qui aideraient a mieux décrire et
comprendre le processus d’adoption des PGI par la PME. Ces dimensions sont
réparties dans trois groupes, en I’occurrence le contexte global de 1’adoption, le

contexte spécifique de I’adoption et le processus d’adoption proprement dit.

3.1 Le contexte global de ’adoption des PGI par les PME

Plusieurs contextes influencent I’adoption d’un PGI par une organisation. En
nous basant sur Yen et Sheu (2004), Raymond et Uwizeyemungu (2007) ainsi que
Banker, Janakiraman, Konstans et Slauhter (2001), nous identifions cinq contextes
qui pourraient influencer le processus d’adoption d’un PGI, soit le contexte
environnemental, organisationnel, stratégique, technologique et entrepreneurial ou

managgérial.

3.1.1 Le contexte environnemental

D’aprés Banker er al. (2000), les organisations qui opérent dans un
environnement caractérisé par une forte instabilité au niveau des prix des produits et
des services sont plus susceptibles d’adopter un PGI que celles qui opérent dans un
environnement caractérisé par des politiques de prix de produits et de services stables.
En contraste, I’incertitude liée a la planification de la production ne semble pas inciter
les organisations a adopter un PGI (/bid.) D’apres Raymond et Uwizeyemungu

(2007), les PME ayant notamment un réseautage plus extensif sont susceptibles

"7 L’ Atelier est un institut de recherche sur les nouvelles technologies de I’information, animé par la
banque BNP Paribas. http://www.atelier.fr/.
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d’adopter un PGI. De plus, une PME peut se voir imposer un PGI par un grand
donneur d’ordres (Caldas et Wood, 1999; Fleisch, Oesterle et Powell, 2004).

3.1.2 Le contexte organisationnel

D’aprés Banker et al. (2000), les organisations pour lesquelles la coordination
horizontale, verticale ou géographique est critique, ont une plus grande propension a
adopter un PGI. D’aprés Buonanno, Faverio, Pigni, Ravarini, Sciuto et Tagliavini
(2005), la taille de I’organisation, mesurée en termes d’effectif et de chiffre d’affaires,
affecte le processus d’adoption d’un PGI. Plus la taille de I’organisation est grande,
plus cette derniére sera susceptible d’adopter un PGI (Raymond et Uwizeyemungu,
2007). Ces derniers auteurs indiquent que les PME ayant entre autres une meilleure
capacité de production et d’innovation sont plus susceptibles que d’autres a adopter

un PGI.

3.1.3 Le contexte stratégique

L’implantation d’un PGI affecte la stratégie de la firme adoptante (Yen et
Shen, 2004). D’aprés Banker ef al. (2000), les organisations qui se différencient de la
concurrence a partir de la technologie sont plus susceptibles d’adopter un PGI que
celles qui se différencient a partir du marketing. De méme, les organisations ayant
une stratégie de domination par les cofits (Porter, 1982) seraient plus incitées que

d’autre, a adopter un PGI (Banker ef al., 2000).

Ce contexte pourrait aussi étre analysé a partir des quatre stratégies de la
typologie de Miles et Snow (1978) soit, prospector, analyzer, defender ou réactor
comme dans I’étude de Sabherwal et Chan (2001). Enfin, ce contexte pourrait aussi
étre analysé & partir du construit « orientation stratégique » (Venkatraman, 1989b)

comme dans I’étude de Bergeron, Raymond et Rivard (2004b).
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3.1.4 Le contexte technologique

Une PME confrontée a la vétusté (inefficience, inflexibilité, désintégration) de
son SI serait plus disposée a envisager 1’adoption d’un PGI (Raymond et
Uwizeyemungu, 2007). En contraste, une PME satisfaite des conditions de
maintenance de son SI (qualité et colt du support, possibilité¢ de renouvellement)
serait moins disposée a adopter un PGI. Ce contexte pourrait aussi €tre analysé a
partir du concept de sophistication du portefeuille d’applications, de 1’utilisation de

I’assimilation et de la gestion des TI proposé par Raymond et Paré (1992).

3.1.5 Le contexte entrepreneurial ou managérial

En mesurant, le contexte entrepreneurial & partir du niveau d’études et
I’expérience du dirigeant, Raymond et Uwizeyemungu (2007) soulignent que les
PME susceptibles d’adopter un PGI ont un dirigeant plus scolarisé. Pour leur part,
Raymond et Blili (2005) soulignent que le climat organisationnel qui prévaut dans
une entreprise en ce qui a trait aux systtmes d'information est hautement conditionné

par la formation et I'expérience antérieures des gestionnaires et des usagers.

3.2 Le contexte spécifique de ’adoption d’un PGI par les PME

D’apres Wei, Chien et Wang (2005), du fait de la complexité¢ de
’environnement, de la limitation des ressources disponibles et de la diversité des
fournisseurs et des alternatives, le processus d’adoption d’un PGI peut étre long et

fastidieux. Cette assertion est particuliérement vraie dans le contexte des PME.

A partir d’une recension documentaire, nous identifions quatre dimensions

essentielles du contexte spécifique de l’adoption d’un PGI par une PME. Ces
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dimensions sont : les parties prenantes du processus d’adoption; les critéres pour la
sélection du PGI et des principaux partenaires de I’implantation, c’est-a-dire I’éditeur
et l’intégrateur; les motivations qui incitent les PME a adopter un PGI; les

alternatives qui s’offrent aux PME lors de 1’adoption d’un PGI.

3.2.1 Les motivations

Nous avons vu ci-dessus les motivations qui incitent généralement les
organisations a adopter un PGI. Certaines études se sont intéressé aux motivations des
PME. Ces études mettent en lumiére des motivations d’ordre stratégique (Thévenon,
2005), des motivations d’ordre opérationnel (Deblock, 2003; Equey et Rey, 2004,
Marsh, 2000) et des motivations d’ordre technique (Marsh, 2000). Thévenon (2005)
mentionne des motivations technologiques et d’autres d’ordre stratégique. Ces
motivations sont : 1’obsolescence des systémes existants (legacy systems), la
recherche d’une plus grande fiabilit¢ des indicateurs de gestion et la volonté de
réduire les encours clients et le stock tout en améliorant les délais de livraison.
D’aprés Ernst et Young, les principales motivations des PME sont : ’acces rapide a
une information partagée, le respect du délai de livraison du client et le délai de
traitement d’une commande client et le temps de cléture mensuel (Deblock, 2003).
Equey et Rey (2004) relévent I’amélioration de qualité des informations de
gestion comme €tant la principale motivation des PME, pour adopter un PGI. Toutes
ces motivations s’insérent assez bien dans le modele représenté par la figure 7. Une
fois la décision de s’équiper en PGI prise, il faut choisir parmi plusieurs alternatives

de ces systémes.
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3.2.2 Les parties prenantes

D’aprés O’Leary (2000), la plupart des éditeurs de PGI ne sont pas
directement impliqués dans le processus d’implantation des systémes qu’ils
commercialisent. Généralement, les €diteurs disposent d’un réseau de partenaires
d’implantation qui accompagnent les entreprises adoptantes des PGI dans le
processus d’implantation. Les organisations qui implantent un PGI font souvent appel
a ces partenaires (Dolmetsch, Huber, Fleisch et Osterle, 1998; Kumar, Maheshwari et
Kumar (2003); O’Leary, 2000; Somers et Nelson, 2004) que I’on qualifie
généralement d’« intégrateurs ». Enfin, d’aprés Haines et Goodhue (2003),
Iorganisation adoptante du PGI, I’éditeur du systéme et I’intégrateur sont
généralement les principaux acteurs du processus d’implantation d’un PGI. Les

mémes partenaires sont souvent impliqués dés le stade de I’adoption.

Dans le contexte spécifique de la PME, d’autres acteurs peuvent jouer un role
important durant le processus d’adoption d’un PGI. Ces acteurs sont : les employés,
le réseau informel du propriétaire-dirigeant ou de 1’équipe de management (Equey et
Rey, 2004; Gartner Dataquest, 2004), un partenaire d’affaires influent (Caldas et
Wood, 1999; Marsh, 2000), la maison-mére (Caldas et Wood, 1999), les institutions

financiéres publiques ou privées (Ariss, Raghunathan et Kunnathar, 2000).

3.2.3 Les criteres de sélection d'un PGI, d’un éditeur et d'un consultant

Plusieurs auteurs se sont penchés sur les criteres que les organisations utilisent
pour sélectionner un PGI (Bernroider et Koch, 2001; Everdingen ef al., 2000; Hecht,
1977; Kumar, Maheshwari et Kumar, 2003; Rao, 2000, Neves, Fenn et Sulcas, 2004;
Keil et Tiwana, 2006; Verville et Hallingten, 2003), un éditeur (Everdingen ef al.,
2000; Keil et Tiwana, 2006; Kumar et al., 2003) ou un intégrateur pour I’implantation

du PGI (Davenport, 2000; Kumar et al., 2003). Parmi les critéres de sélection d’un
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PGI, Evendingen et al. (2000) ainsi que Kumar et al. (2003) relévent notamment la
congruence du PGI avec les processus et le modéle d’affaires de I’organisation
adoptante, de méme que la richesse de la couverture fonctionnelle du PGI. Certains
auteurs (Bernroider et Koch, 2001; Evendingen ef al., 2000) mentionnent la flexibilité
alors que d’autres évoquent la convivialité du systéme (Evendingen et al., 2000; Keil
et Tiwana, 2006; Verville et al, 2003). Quant aux critéres privilégiés pour la
sélection d’un éditeur, on retrouve généralement le prix des licences (Bernroider et
Koch, 2001; Everdingen et al., 2000) et la qualité des services et du support
(Bernroider et Koch, 2001; Evendingen ef al., 2000; Kumar et al., 2003; Verville et
Halingten, 2003). Finalement, les critéres fréquemment valorisés pour sélectionner un
intégrateur sont ’expérience de ce dernier avec le PGI et en changement
organisationnel ainsi que sa connaissance du métier de 1’organisation adoptante du

PGI (Kumar et al., 2003).

Dans le contexte spécifique de la PME, les deux criteres les plus valorisés
pour la sélection d’un PGI sont la congruence du systéme avec les processus et le
modéle d’affaires (AMR Research, 2004; Chalmers, 1999; Evendingen et al., 2000)
et la flexibilité du PGI (Bernroider et Koch, 2001; Evendingen ef al., 2000).

Le tableau 10 résume les principaux critéres de sélection portant sur le PGI,

I’éditeur et 1’intégrateur.

3.2.4 Les alternatives -

En 1999, Bingi ef al. (1999) indiquaient qu’il y avait environ 500 éditeurs de
PGI. En 2004, la firme de conseil CXP a recensé environ 400 éditeurs de ces
systétmes en France (Fauchet et Kellenborn, 2004). De plus, il y a plusieurs
alternatives pour ’adoption de ces systémes. Thévenon (2005) précise que tous les

éditeurs proposent désormais des PGI destinés aux PME. La mise sur le marché de
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solutions dites adaptées au middle market par presque tous les éditeurs, témoigne de
'intérét grandissant de ces derniers pour ce marché. Dans ces conditions, comme
nous I’avons déja mentionné, choisir un PGI pour une PME est devenu un exercice

assez difficile.

Aujourd’hui, plusieurs modes d’adoption de PGI sont disponibles et
accessibles aux PME, comme nous I’avons déja souligné. Nous avons identifié sept
alternatives pour I’adoption des PGI'® : grand éditeur, petit éditeur, best of breed,
FAH - fournisseurs d’applications hébergées, impartition, open source et
développements spécifiques. Les PGI fournis par les grands éditeurs et les petits
éditeurs sont généralement de type « tout intégré ». Un PGI de type « tout intégré »
entend se suffire a lui-méme pour satisfaire les principaux besoins d'une entreprise.
Souvent, un logiciel tout intégré cherche moins a se distinguer sur la performance de
chacun de ses modules que sur I'exhaustivité de sa couverture fonctionnelle (Dhenin,

2001) et le niveau d’intégration entre ces modules.

'®* Davenport (2000, p. 309) mentionne le message brokering et 'EAl (Enterprise Application
Integration) comme des alternatives aux PGl. Dans cette étude, nous nous limitons aux PGl eux-
mémes,
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Tableau 10
Criteres de sélection portant sur le PGI, I’éditeur et I’intégrateur

Critéres Auteurs Bemroider Davenport Everdingen et Hecht Keil et Tiwana  Kumar er Neves, Fenn Rao Verville
et Koch (2000) al. (2000) (1977) (2006) al (2003) et Sulcas (2000) et Hallingten
(2001) (2004) (2003)

PGI

Fit avec les structures et les processus de I’organisation
Flexibilité du PGI X
Convivialité

Modularité

Couverture fonctionnelle

Disponibilité de « pratiques exemplaires » X

Durée d’implantation X X
Formation
Degré d'intégration entre les modules X |
Caractéristiques techniques X X X X X X
(architecture technique, systéme d’exploitation, langage de

programmation, etc.)

Cofit d'implantation X X X X X

Cofit de possession X X X

Compatibilité avec les systémes existants dans 1’organisation X X
Compatibilité avec les systtmes de la maison-mére et ceux X

des partenaires d’affaires

Fiabilité, qualité ou maturité du PGI X X X

Facilité de réalisation de développements spécifiques X X X X
Facilité d’interfagage avec d’autres systémes X

Evolutivité X X X

Facilité¢ d’implantation X

KoK KK
>
-

>

Editeur

Prix des licences et facilités de paiement X X
Domaine d’expertise ou d’expérience X
Reéférences de I’éditeur

Leadership sur le marché ou pérennité X
Image ou réputation de I’ éditeur

Qualité des services et du support/Services d’implantation X
Représentation locale

Présence intemationale X

>
>
>

B
XX XX
XX
P
P
P S

>

Intégrateur

Réputation, références, taille

Expérience avec le PGl

Expérience en BPR/Changement organisationnel
Connaissance du métier de ’organisation
Meéthodologie et approche

Cofits

Partenariat avec 1'éditeur

XX XXX
HKHHE XXX X
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L'offre des grands éditeurs : une offre en pleine mutation. Nous désignons par
« grands éditeurs », les fournisseurs de PGI qui dominent ce marché du point de vue
du chiffre d’affaires. D’aprés AMR Research, les cing grands éditeurs que nous avons
retenus détenaient environ 83 % du marché mondial des PGI en 2004 : SAP (40 %),
Oracle (32 %), Sage (5 %), Microsoft (3 %) et SSA (3 %) (Benchmark Group, 2005).
Comme nous I’avons déja indiqué, tous les grands éditeurs des PGI sont présents sur
le segment de marché des PME. Cette présence se fortifie depuis quelques années, du
fait de la saturation du marché des grandes entreprises. Presque tous les grands
éditeurs ont révisé leurs offres pour s’adapter aux spécificités du marché des PME
(Bacheldor, 2004). Ce changement de stratégie d’accés au marché des PME semble
confirmer la theése de la spécificité des PME par rapport aux grandes entreprises. Par
exemple, I’éditeur allemand SAP AG commercialisait le méme progiciel R/3 aux
grandes entreprises et aux PME. En 2002, SAP AG acquit, pour environ 50 millions
de dollars, un petit éditeur israélien, nommé Top Manage spécialisé sur le segment de
marché des PME (Datamonitor, 2005). L’offre de SAP destinée au marché des PME

est désormais bétie autour de ce progiciel congu pour le marché des PME.

D’aprés SAP, 59 % de ses clients sont des PME (SAP, 2004). Pour cette
firme, une PME est une entreprise dont le chiffre d’affaires varie entre 3 et 200
millions d’euros. SAP propose une offre dédiée aux PME qui s’articule autour de
deux PGI adaptés au degré de sophistication du systéme d’information du client. La
premiere solution, mySAP All-in-One est trés personnalisée et bas€e sur des
processus pré configurés par secteur d’activité. Par contre, la deuxieme solution, SAP
Business One est congue pour répondre aux besoins spécifiques des PME dans les
secteurs des services et du commerce de détail. De son coté, Oracle déclare que 70 %
de son chiffre d’affaires est réalisé sur le marché des PME (Drothier, 2005). L’offre
d’Oracle pour le marché des PME s’articule autour de trois PGI : JD Edwards, Oracle
eBusiness Suite et PeopleSoft Enterprise (/bid.) Pour sa part, Bertrand Launay,
responsable du marché des PME chez Microsoft, déclare que Microsoft réalise 50 %

de son chiffre d’affaires avec les PME (Jacob, 2004). L’offre de Microsoft est gérée
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par une entité juridique baptisée Microsft Business Solution. Cette offre est composée

des PGI suivants : Great Plains, Solomon, Navision et Axapta (Drothier, 2005).

L'offre des petits éditeurs : une offre assez bien reconnue. Selon le CXP, les
acteurs du marché des ERP sur le segment des PME sont essentiellement nationaux
(Nouveau, 2003). Dans un article intitulé « Les PME échappent encore aux grands
éditeurs de PGI ». Fauchet et Kallenborn (2004) indiquent que le paysage des éditeurs
des PGI est composé de deux types d’acteurs. D’un cdté une poignée de grands
éditeurs, de ’autre une pléthore de petits éditeurs. En France, le marché des PGI
destinés aux PME reste dominé par les « petits éditeurs ». D’aprés Eddy Manesse,
président du club des utilisateurs SAP en France, ce sont essentiellement les colts
élevés liés a I’adoption et a la possession des PGI fournis par des grands éditeurs qui

expliquent cette situation (Sarr, 2000).

Les PGI en mode best of breed : une offre assez contrastée. Généralement, les
organisations adoptent une suite d’applications congues par un méme éditeur.
Cependant, de plus en plus d’organisations choisissent d’adopter une approche best of
breed littéralement, le meilleur de sa catégorie. D’aprés O’Leary (2000), trois

principales situations conduisent les organisations a choisir une solution best of
| breed : le manque de certaines fonctionnalités critiques pour I’organisation, dans le
PGI; la diversité des besoins spécifiques aux divisions d’une méme organisation;
I’absence sur le marché d’un PGI permettant de couvrir tous les besoins de
’organisation. Selon Freeman (1997), dans la plupart des cas, les coits liés a la
réalisation d’interfaces entre ces modules dépassent ceux d’un PGI « tout intégré ».
En nous basant sur notre expérience de consultant, nous pensons que ces colts sont
imputables aux technologies souvent propriétaires et non ouvertes sur lesquelles

certains PGI sont basées.

Dans leur enquéte, Marbet er al. (2000) révelent que seulement 4 % des

entreprises interrogées recourent au best of breed. La méme enquéte indique que
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59 % des entreprises font cohabiter un PGI avec d’autres logiciels. Cette derniére
indication laisse penser que la propension des entreprises a s’orienter vers le best of
breed est plus €levée que ne le révele le résultat de ’enquéte. En France, 20 % des

PME ont adopté un PGI en mode best ofbreed (I’ Atelier, 2005).

Les PGI en mode fournisseur d’applications hébergées ( FAH) . une offre qui
doit faire ses preuves. Le marché mondial des FAH connait une forte croissance
depuis la fin des années 90. Selon IDC, ce rharché, estimé a 8 milliards de dollars en
2004, croit de 92 % par an depuis 1999 (Tomas, 2002). Ce dernier auteur indique que
le FAH permet & une organisation d’accéder rapidement a des solutions et des
services @ moindre colit, sans avoir en interne les expertises nécessaires a
I’implantation et & la maintenance du systeme. Un autre avantage de cette solution
réside dans les économies qu’elle permet. Selon I'IDC, I’utilisation et la maintenance
d’un PGI en mode FAH permettent des réductions de colts de 25 % a 40 % par
rapport a |’ utilisation classique d’un PGI (Tomas, 2005).

Malgré les défis notamment techniques, réglementaires et légaux que présente
la mise en ceuvre de cette solution (Tomas, 2002), quelques initiatives sont déja
opérationnelles. En 1999, ’intégrateur de PGI nommé Atos Origin a lancé son offre
FAH pour les applications ERP, CRM et décisionnelles en partenariat avec les
éditeurs SAP et Cognos. De son c6té, selon Carole Muller, directrice marketing chez
Oracle, I’éditeur a lancé la méme année une offre FAH baptisée Business Online,
destinée aux PME, autrement dit, les entreprises ayant un chiffre d’affaires en
dessous des 5 milliards de francs (Dhenin, 2001). Dans une interview publiée par le
Financial Times du 23 mars 2005, Shepherd d’AMR Research déclare que le succes
de Salesforc.com'® démontre I'intérét des PME pour ’adoption des applications de
gestion d’entreprise en mode FAH (Nairn, 2005).

Les PGI en mode impartition : une alternative devenue attractive. Une étude

menée par The Outsourcing Institute rapporte dix principales raisons qui poussent les

** est un fournisseur de systéme CRM en mode FAH spécialisé pour les PME.
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entreprises & recourrir & I’impartition des TI/SI (The Outsourcing Institute, 2008).
Parmi ces raisons, nous en avons retenu cing qui nous paraissent les plus pertinentes
dans le contexte de la PME :

— la concentration des organisations dans leurs missions;

— ’acces aux meilleures expertises de I’industrie;

—  le partage des risques;

— la libération des ressources;

—  laréduction et le contrdle des cotits opérationnels;

—  ’acces a des ressources non disponibles en interne.

D’apres Gartner Group, les raisons qui poussent les entreprises & recourir a

I’'impartition de leur PGI sont quasiment les mémes que celles qui les poussent a

recourir & I’impartition pour d’autres TI/SI (Ibid).

Les PGI open source : une alternative devenue crédible. L'expression open
source caractérise les logiciels dont le code source est visible, modifiable et librement
redistribuable sous certaines conditions, ces conditions pouvant étre plus ou moins
-strictes. La formulation de ces conditions constitue d'ailleurs le critére principal qui
différencie le logiciel open source du free software. La plupart des chercheurs
utilisent le terme open source pour désigner free soffware ou open source software

(Hippel et Krogh, 2003), c’est donc ce terme que nous retenons dans cette thése.

Le phénomeéne open source est plus connu dans le domaine des systémes
d’exploitation avec Linux, des serveurs HTTP avec Apache et de la bureautique avec
OpenOffice. Selon une enquéte de Netcraft (2005), la part de marché d’Apache
s’éleve a 70 % alors que celle du serveur Microsoft Internet Information Server se
situe a moins de 30 %. Pour ce qui est de la bureautique, la déclaration de Thornton,
futurible des technologies de I’information et de la communication dans le magazine
Computerworld du 7 mars 2005 est assez révélatrice. Selon ce demier, il suffirait
d’avoir quelques connaissances ¢lémentaires en informatique pour dupliquer
gratuitement, avec des logiciels open source, 80% des fonctionnalités de la suite

bureautique Office de Microsoft.
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Une enquéte menée par Open Forum en 2002 indiquait que 37 % des DSI
(directeurs des services informatiques) employaient déja des outils open source alors
que 49 % planifiaient I’emploi d’outils open source dans un futur proche (Jacot et
Brouwer, 2004). Selon une enquéte sur I’adoption des PGI conduite par InfoWorld,
53 % des personnes interrogées sont prétes a étudier une solution ERP de type open
source en alternative a leur PGI existant (Knorr, 2004). D’apres Bordage (2005), le
PGI open source réduit de 20 a 60 % le colit global du projet par rapport aux autres
alternatives. Ces constats portent a croire que le phénomeéne open source initialise une
nouvelle ere dans ’industrie de I'informatique. Ces constats semblent confirmer
’assertion d’Aijo (1996) selon laquelle les organisations sont entrées dans une
nouvelle ére dans laquelle la plupart des industries se transforment en industrie de
service (/bid.) Dans la méme veine, Julie Giera, analyste chez Forrester Research,
déclare que dans cette industrie, les acteurs devont se différencier par la qualité des
services et non plus par celle des logiciels (LaMonica, 2005). Selon Albert Pang
directeur de recherche chez IDC, les technologies open source devront faciliter
I’arrivée de nouveaux acteurs dans le marché des PGI et remettre en question les

modeles d’affaires des éditeurs (Lyman, 2004).

D’aprés IDC, les PGI et autres technologies open source qui représentaient
1,6 % du marché global des ERP en 2003 devraient atteindre 7 % de ce marché en
2008 (1bid.)

Plusieurs offres de PGI en mode open source sont déja disponibles et déja
mises en service dans certaines PME : Compiere, ERPS, Fiesterra, Tigny ERP, etc.

(Bordage, 2005; Jacot et Brouwer, 2004).

Les PGI en mode développement spécifique. Une alternative toujours visible.
Malgré ’engouement des organisations pour les progiciels, les logiciels applicatifs
développés sur mesures sont souvent présents dans le paysage du systeme
d’information de la plupart des entreprises. D’aprés UNU-MERIT (2006), la part des

progiciels propriétaires dans le marché global des progiciels est relativement faible.



104

Les progiciels propriétaires représentent 19 % du marché en Europe et 16 % aux
Etats-Unis, le reste de la part de marché étant couvert par des progiciels en
développements spécifiques dont la réalisation est assurée par |’organisation
utilisatrice elle-méme ou confiée a une tierce partie (/bid). En ce qui concerne les
PGI, Olsen et Setre (2007) soulignent que la disponibilit¢ des outils de
développement modernes rend cette alternative réaliste et compétitive en terme de
colit, par comparaison aux autres alternatives. De plus, ils soulignent que cette
alternative permet a une PME de conserver le controle de son systéme et de pouvoir

le modifier sans contrainte pour conserver sa flexibilité.

3.3 Les étapes du processus d’adoption d’un PGI par les PME

La recherche sur les PGI présente des modéles d’adoption de ces systémes
dont le nombre d’étapes varie de quatre a treize. Nous avons identifié sept modeles

différents d’adoption des PGI (voir tableau 11).



Tableau 11
Modeles du processus d'adoption d'un PGI

105

Auteurs

Eta pes

Commentaires

AMR Research
(2003)

| — Construire I’équipe de sélection

2 — Etablir I'échéancier de la sélection

3 — Définir le périmeétre du projet

4 — Définir les besoins

5 — Créer les scripts des scénarios de démonstration

6 ~ Organiser les démonstrations

7 — Sélectionner le PGI et le partenaire d’implantation

Réalisé a partir de
I’expérience de la firme
de conseil AMR
Research.

Ne repose pas sur un
fondement théorique.
Etude dédiée aux PME
manufacturiéres

Humble, Haft et
Humble (2003);
Humble et Humble
(2001)

1 — Créer une vision

2 — Etablir une liste de fonctions et caractéristiques du systéme
3 — Créer une liste initiale de PGI

4 — Restreindre la liste & quatre ou six PGI

5 — Elaborer un cahier des charges pour consulter les éditeurs
6 — Analyser les propositions des éditeurs

7 — Sélectionner deux ou trois fournisseurs finalistes

8 — Organiser des démonstrations avec les éditeurs finalistes
9 — Choisir un fournisseur

10 — Justifier I’investissement

11 — Négocier le contrat

12 — Préimplanter le systéme dans un site pilote

13 — Valider la justification de I'investissement

Réalisé a partir d’une
recension documentaire
et de I'expérience des
auteurs

Keil et Tiwana
(2006)

1—Evaluer le besoin de I’organisation

2-Identifier les systémes pouvant potentiellement satisfaire ce
besoin

3~Evaluer la congruence entre le besoin et les fonctionnalités
des systémes

4-Décider sur le choix d’un systéme

Pas de fondement
théorique

Oliver et Romm
(2000)

1 - Définir les exigences fonctionnelles et celles de
I’acquisition

2 — Etudier les alternatives

3 — Evaluer la compatibilité des solutions par rapport aux
exigences définies

4 — Sélectionner la meilleure solution

Pas de fondement
théorique

Stefanou (2000)

1— Définir une vision

2— Définir les exigences, les contraintes par rapport au
changement envisagé

3 — Sélectionner et évaluer les PGI

Pas de fondement
théorique

Verville et
Halingten (2003);
Verville (2000)

1 — Planification

2 — Recherche d’informations
3 — Sélection

4 - Evaluation

5 — Choix

Modele issu d’une étude
de cas, dont une PME
de 200 personnes.
Fondement théorique .
organizational buying

6 — Négociation behavior (OBB)
Wei, Chien et 1- Former une équipe de projet et recueillir toutes les Pas de fondement
Wang (2005) informations nécessaires sur les éditeurs et leurs PGI théorique

2 — Définir les caractéristiques du PGI

3 — Batir une structure hiérarchisée d’objectifs

4 — Extraire les critéres d’évaluation du PGI de la structure des
objectifs définis précédemment

5 — Sélectionner les fournisseurs en posant des questions
précises en rapport avec les besoins de I’organisation

6 — Evaluer les PGI en faisant usage de la méthode AHP

7 — Discuter sur les résultats et prendre la décision finale




106

Comme nous 1’avions déja vu, la plupart de ces modeles sont essentiellement
descriptifs et prescriptifs. De plus, la plupart de ces modeles n’ont pas de fondement
théorique ou empirique, a I’exception de celui proposé par Verville et Halingten
(2003). Aucun de ces modéles ne s’intéresse explicitement & la réduction du risque
d’implantation, dés le stade de 1’adoption. Ces modeles ne font pas formellement
référence aux alternatives possibles pour I’adoption d’un PGI. Ces modéles ne
s’intéressent pas non plus aux activités liées a la conduite du changement

organisationnel, initiées dés le stade de I’adoption.

Nous avons retenu un modele initial du processus d’adoption d’un PGI adapté
d’Esteves et Pastor (1999) ainsi que de Verville et Halingten (2003) (voir figure 9)
pour deux raisons. D’une part, le modeéle de Verville et Halingten (2003) bénéficie
d’un fondement théorique et empirique. D’autre part, les deux modéles présentent une
certaine complémentarité. Le modele d’Esteves et Pastor (1999) différencie 1’étape de
décision de ’adoption d’un PGI, du processus d’adoption a proprement parler. Mais,
ce dernier modéle ne fournit pas de détails sur le processus d’adoption. A Iinverse,
Verville et Halingten (2003) proposent une décomposition plus détaillée du processus
d’adoption sans toutefois suggérer une étape spécifique pour la décision d’adoption
d’un PGI. Par conséquent, nous retenons un modé€le composé des sept étapes
suivantes : décision, planification, recherche d’informations, sélection, ¢valuation,

choix et négociation.

Figure 9
Modele initial du processus d'adoption d'un PGI

>> ........ >> — >> >>N ........ >

Adapté de : Verville (2000); Verville et Halingten (2003) et Esteves et Pastor (1999).
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3.4 Les théories applicables a Padoption des PGI par les PME

Selon Holmstrom (2005) les théories fournissent un langage pour appréhender
le monde réel. Ce langage permet de créer un lien entre les connaissances

scientifiques et le monde réel.

Alors que certains auteurs comme Scriven (1991) contestent le role central
accordé aux théories dans la recherche ‘en les considérant comme un luxe, d’autres
comme Campbell (1982, dans Robson, 2002), Pettersen (2005), Robson (2002) et Yin
(2003a) soulignent I’importance des théories dans la recherche. Campbell et al.
(1982, dans Robson, 2002) soulignent I’importance des théories sur la qualité de la
recherche appliquée. Pour Robson (2002), le fait d’établir des liens entre une
recherche et des théories formelles assure que ladite recherche est consistante avec les
travaux d’autres chercheurs. Ceci confére un caractére cumulable aux résultats de la
recherche. Pettersen (2005) souligne que les théories orientent le chercheur et lui
évitent I’éparpillement en fournissant un cadre d’analyse. Holmstrém (2005) insiste
sur I’importance des théories dans la recherche en syst¢émes d’information. Une
assertion de Yin (2003a, p. 15) illustre sans ambiguité I’importance de la théorie dans
la recherche empirique comme celle que nous entendons conduire : « [...] Empirical
research advances only when it is accompanied by theory and logical inquiry and not

when treated as a mechanistic or data collection endeavour. »

Il existe plusieurs définitions du terme théorie. Zaltman, Pinson et Angelmar
(1973, dans Charreire et Durieux, 1999) recensent dix définitions du terme théorie.
Robson (2002, p. 61), propose une définition générale : « [a theory is] an explanation
of what is going on in the situation, phenomenon or whatever that we are

investigating ».

Campbell (1990, p. 65) propose la définition suivante, que nous retenons :
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It is a collection of assertions, both verbal and symbolic, that
identifies what variables are important for what reasons, specifies
how they are interrelated and why, and identifies the conditions
under which they should be related or not related.

Glaser et Strauss (1967) distinguent les théories formelles des théories
substantives. Les derniéres sont des développements théoriques en relation directe
avec un domaine empirique alors que les théories formelles concernent un domaine
conceptuel. La théorie formelle a une portée plus « universelle » que la théorie
substantive qui est « enracinée » dans un contexte. L’élaboration d’une théorie
formelle passe fréquemment par l’intégration consécutive de plusieurs théories
substantives (Glaser et Strauss, 1967). Il y a donc une relation d’inclusion entre les
deux types de théories. Les deux types de théories peuvent étre utilisés dans le cadre

d’une recherche.

D’apres Holmstrém (2005), bien que I’exportation des théories élaborées dans
d’autres disciplines contribue & enrichir la discipline des systémes d’information en
promouvant la diversité et le pluralisme nécessaires & 1’évolution de notre discipline,
il est important pour le chercheur dans cette discipline de bien comprendre ces
théories dans leurs domaines d’origine, en particulier leurs points forts et leurs points

faibles, avant d’en faire usage.

Cette section présente quelques approches théoriques qui peuvent servir pour
décrire et comprendre le phénomeéne d’adoption des PGI par les PME. Pour soutenir
cette étude empirique, nous avons choisi quatre théories applicables a I’adoption des
PGI et qui sont « universelles » : la théorie du changement organisationnel, plus
précisément, le cadre théorique de Boudreau et Robey (1999), la théorie de diffusion
de I’innovation, la théorie néo-institutionnelle et la théorie de la complexité. En
suivant les recommandations d’Holmstrém (2005), pour chaque théorie, nous
présentons un bref historique, les concepts clés, les limites ou critiques éventuelles et

quelques recherches ayant eu recours a cette théorie dans le domaine des PGI.



109

3.4.1 La théorie du changement organisationnel

Comme nous I’avons déja souligné, il y a presque unanimité¢ dans les
recherches pour reconnaitre le caractére critique de la conduite du changement
organisationnel dans I’implantation d’un PGI (Aladwani, 2001; Davenport, 1998;
Esteves et Pastor, 2000; Parr, Shanks et Darke, 1999; Somers et Nelson, 2004).
L’implantation d’un PGI affecte généralement la stratégie, la structure et la culture de
’organisation (Yen et Sheu, 2004) ainsi que le modéle d’affaires de I’organisation
(Robey et al., 2002). Le changement induit par un PGI peut donc étre considéré
comme un changement d’ordre stratégique (Hafsi et Fabi, 1997). Enfin, d’aprés
Robey er al. (2002), I’implantation d’un PGI s’accompagne généralement d’un

certain degré de changement organisationnel.

Le cadre théorique de la dimension « changement organisationnel » de notre
projet de recherche est celui proposé par Boudreau et Robey (1999). Ces derniers
suggerent un cadre théorique pour conduire des études de type « processus » dans
’implantation des PGI. Ils soulignent que cette approche d’une théorie sur le
processus est différente d’un modéle d’étapes prédéterminées. Comme nous 1’avons
indiqué précédemment, la limite majeure d’un modéle étapiste réside dans le fait qu’il
présuppose que toutes les organisations suivent 1’unique séquence des événements
qu’il propose (Boudreau et Robey, 1999). La figure 10 représente une version
enrichie de ce cadre théorique. La justification de cet enrichissement est présentée a
la section 2.3.4.4. Le cadre théorique de Boudreau et Robey (1999) est retenu pour

trois raisons :

— il permet d’asseoir le projet de recherche sur des fondements théoriques
assez €laborés, en permettant I’intégration de diverses théories pour
étudier le processus d’adoption ou d’implantation d’un PGI;

— il permet d’appréhender le changement organisationnel associ€¢ a
’adoption ou a I’implantation d’un PGI comme un processus ayant trois
dimensions alors que la plupart des modéles n’intégrent qu'une ou deux
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dimensions (voir par exemple le mode¢le proposé par Al-Mashari et Zairi,
2000);

— il n’y a pas de consensus dans les recherches aussi bien sur I’ordre des
¢tapes que sur le contenu du processus de changement organisationnel
(Nutt et Backoff, 1997). Ce cadre a notamment été utilisé par Perotin
(2004) pour étudier I’implantation d’un PGI.

Figure 10
Cadre théorique de I’étude du changement organisationnel

J S S S S
/

/

NN

Forme du changement Contenu
/ théorique
Incrémental
Théori? dg?éla
co
Radical omplexi
Théorie néo-
institutionnelie
Equilibre ponctué Théorie de la diffusion de
I'innovation
Forme alternative Théorie du changement
- - - - organisationnel
Cycle de vie Dialectique Dialcgique

Téléologique  Evolutionniste

Moteur du changement

Adapté de : Boudreau et Robey (1999, p. 293).

Le cadre théorique proposé par Boudreau et Robey (1999) comprend trois
dimensions : la forme du changement, le moteur et le contenu théorique du
changement organisationnel. Le tableau 12 présente une description de chacun des
moteurs du changement organisationnel y compris le moteur dialogique dont 1’ajout

permet d’enrichir ce cadre théorique initialement proposé par les auteurs.

La dimension « forme » du changement peut étre appréhendée selon les
principales perspectives présentées par les recherches sur le changement
organisationnel : le changement incrémental, le changement radical ou le changement
selon un équilibre ponctué. Des perspectives « alternatives » différentes des trois

premieres permettent aussi de concevoir la forme du changement organisationnel.
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De fagon plus opérationnelle, le changement peut étre caractérisé par sa

profondeur ( depth ), son ampleur ( pervasiveness ) et sa vitesse (Hafsi et Fabi, 1997).

Tableau 12
Moteurs du changement

Moteur

Description

Cycle de vie

Cette perspective est illustrée par la métaphore de la « croissance organique ». Le processus
du changement est considéré comme étant « codé » ou programmé dans la nature méme de
I’entité organisationnelle aussi bien du point de vue de sa forme, de sa logique que de son
séquencement. Ce sont ces « codes » ou programmes qui régulent le changement et mettent
I’entité organisationnelle en mouvement. Le changement est linéaire. La vision du processus de
changement est déterministe. C’est la perspective la plus utilisée dans la recherche scientifique
en management.

Le modéle des cing étapes de la diffusion de I'innovation de Rogers (2003) s’inscrit dans cette
perspective. Les modéles étapistes d’implantation des PGI s’insérent aussi dans cefte
perspective.

Téléologique

Cette perception du processus de changement est mise en lumiére par la métaphore de « la
coopération dans un but » (purposeful cooperation). Le processus de changement est considéré
comme un processus construit dans le cadre d’une coopération orientée vers un but et un état
cible. En contraste avec le moteur « cycle de vie », cette vue du processus de changement ne
prescrit pas explicitement la séquence des événements ou la trajectoire a suivre. C’est
I’intentionnalité de I’entité ou des acteurs de I’entité qui meut I’organisation.

Ce moteur a été évoqué par Rowe (1999, p. 11) pour comprendre le changement
organisationnel associé & I'implantation d’un PGI. Selon ce demier auteur, « les changements
dont le moteur est d’origine [...] téléologique sont plus faciles & réaliser avec des [PGI] ».

Evolutionniste

Cette perspective s’illustre & partir de la métaphore de la « survie dans la compétition ». Le
changement est un cycle continu de séquences de variation, sélection, rétention. La variation
concerne de nouvelles formes d’organisation®. La sélection des organisations se produit
principalement & travers la compétition pour les ressources rares et la sélection des
organisations. La rétention concerne les forces qui perpétuent et maintiennent certaines formes
organisationnelles. Cetle perspective est probabiliste et émergente.

Dialectique

Cette perspective est illustrée a partir de la métaphore du « conflit et de ’opposition ». Dans
cette perspective, la stabilité ou le changement est expliqué a partir du conflit et de la
contradiction entre des entités ou des forces opposées (thése-antithése-synthese). Ces forces
peuvent étre externes ou internes. Les forces de I’antithése se confrontent avec celles du « statu
quo » courant (la thése). La résolution du conflit produit une synthése. Avec le temps, cette
synthése devient a son tour une thése qui se confronte avec une antithese; le processus
dialectique recommence dans un nouveau cycle. Les forces qui s’opposent ainsi peuvent étre
internes ou externes. Le changement est émergent. D’aprés Besson (1999), ce moteur est bien
adapté & I’étude de I’implantation des PGl. Ce moteur a été utilisé par Robey, Ross et
Boudreau (2002) et Soh, Sia, Boh et Tang (2003), pour étudier le processus d’implantation des
PGI.

Dialogique

Le concept de dialogique a été emprunt¢ a la théorie de la complexité. A I'inverse du moteur
dialectique, le moteur dialogique ne résoud pas la contradiction dans une synthése, elle fait
cohabiter les forces qui sont considérées comme étant a la fois contradictoires et
complémentaires (Morin, 1991).

Adapté de Van de Ven et Poole (1995).

20 Ces organisations sont pergues comme émergentes par hasard.
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Quant au « moteur », il regroupe I’ensemble des mécanismes qui permettent
d’expliquer comment et pourquoi le changement se produit. Quatre principaux
moteurs du changement sont identifiés a partir des travaux de Van de Ven et Poole
(1995) : le moteur « cycle de vie », le moteur téléologique, le moteur dialectique, le
moteur évolutionniste. En nous basant sur le principe de dialogique définit dans la
théorie de la complexité (Morin, 1991), nous proposons d’enrichir le cadre théorique
de Boudreau et Robey (1999) par I’ajout d’un cinquiéme moteur, le moteur

dialogique. Nous reviendrons sur le moteur dialogique a la section 3.4.4.

Selon Boudreau et Robey (1999), un des quatre moteurs ou bien une
combinaison de ces derniers peut étre utilisé pour appréhender le changement

- organisationnel associé a I’implantation des PGI.

Enfin, la dimension « contenu théorique » permet aux chercheurs d’intégrer
des théories en fonction de leurs orientations. D’aprés Boudreau et Robey (1999), le
contenu de la théorie refléte la discipline d’orientation du chercheur. ls indiquent que
le choix d’un moteur et d’une forme pour appréhender le changement organisationnel
doit convenir au choix du contenu théorique. Par contre, le moteur et la forme ne
doivent pas déterminer le choix du contenu théorique. Dans le présent projet de
recherche, nous intégrons, outre la théorie du changement organisationnel, trois
théories soit, la théorie de la diffusion de I’innovation, la théorie néo-institutionnelle

et la théorie de la complexité.

En conclusion, Boudreau et Robey (1999) indiquent qu’une étude complete
sur le processus d’implantation des PGI doit considérer les trois dimensions du cadre
théorique qu’ils proposent. Ils révelent que la majorité des €tudes sur le processus
d’implantation des PGI ne considérent qu’une des trois dimensions. Tout en
reconnaissant I’apport de ces études, ils soulignent que ces derniéres produisent des

explications incompleétes de I’implantation des PGI.
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3.4.2 La théorie de la diffusion de ['innovation.

Dans cette sous-section, nous présentons un historique de la théorie de la
diffusion de I’innovation de Rogers (2003). Puis, nous décrivons les concepts clés de
cette théorie avant d’exposer les principales critiques émises a ’encontre de cette

“théorie. Enfin, nous présentons quelques recherches qui se sont inspirées de cette

théorie dans le domaine des PGI.

Depuis la création de sa théorie de la diffusion de I’innovation en 1962,
Rogers I’a révisée quatre fois, en 1971, 1981, 1995, 2003. A Dorigine, cette théorie a
¢t¢ développée par Rogers en 1962, a partir des observations de la diffusion de
I’innovation agricole chez les fermiers dans 1’état de ’lowa aux Etats-Unis. L’unité
d’analyse a I’origine de cette théorie est donc I’individu. Cette théorie a ensuite été
¢tendue & d’autres domaines et a I’étude de |’adoption d’innovations par les

organisations publiques ou privées.

Premiérement, nous présentons les concepts clés de la théorie de la diffusion
de Rogers (2003). Nous nous basons sur deux sources pour décrire ces concepts : la
définition de la diffusion de I’innovation et le modéle de diffusion de I’innovation

proposés par I’auteur.

Rogers (2003) définit la diffusion d’'une innovation comme un
processus social ayant quatre caractéristiques principales : « Diffusion is a process by
which an innovation is communicated through certain channels over time among the

members of a social system » (Rogers, 2003, p. 11).

Dans cette définition, « une innovation représente une idée, une pratique ou un

objet qui est pergu comme étant nouveau par l’entité qui 1’adopte » (traduction
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libre)*! (Rogers, 2003, p. 12). Cette définition semble applicable aux PGI qui sont a la
fois des objets techniques, des idées et des pratiques, généralement per¢us comme
nouvelles dans ’organisation adoptante. Selon cet auteur, les caractéristiques d’une
innovation, telles que pergues par les individus ou membres d’un systéme social,
aident & expliquer les différents taux d’adoption de cette innovation. 1 distingue cing
attributs de ’innovation qui influencent son adoption. La premiére caractéristique est
I’avantage concurrentiel, c'est-a-dire que I’innovation est per¢ue comme étant
supérieure a ce qu’elle remplace (Premkumar et Ramamurthy, 1994). Les quatre
autres caractéristiques ont trait a la technologique proprement dite. 1l s’agit de la
compatibilité¢ de la technologie (avec le fonctionnement interne et les systémes de
’organisation), la complexité (I’intelligibilité et la convivialité), ’observabilité des

résultats et la capacité d’expérimentation ( trialability ) (Raymond, 2001).

Pour Rogers (2003), un canal de communication est un moyen par lequel un
message passe d’un individu a un autre. Il distingue deux principaux types de canaux
de communication. Le canal des médias de masse ( mass media channels ) et celui de
Ja communication interpersonnelle (inferpersonal channels ). Le premier canal
regroupe tous les moyens de communication de masse tels que la radio, la télévision,
la presse écrite alors que le deuxiéme canal concerne la communication entre les

personnes.

Ce concept est important pour la compréhension de la diffusion de
’innovation puisque, selon Rogers (2003), la diffusion est un type particulier de
communication dans lequel le message échangé concerne une nouvelle idée. Il
précise que I’essence du processus de diffusion est un échange d’informations, entre
plusieurs individus, au sujet d’une nouvelle idée. D’aprés Rogers (2003), pour la

plupart des individus, 1’évaluation d’une innovation contient une dimension

2! « an idea, practice, or object that is perceived as new by an individual or other unit of adoption »
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subjective. Donc, le canal de communication peut ne pas étre neutre dans le processus

de diffusion d’une innovation puisque ce processus est « social ».

Rogers (2003) identifie cinq profils d’adoptants potentiels d’une innovation. Il
définit une typologie des adoptants qui fait varier les profils, & travers le temps, selon
une courbe en S qui permet de suivre 1’évolution du taux d’adoption de I’innovation
(la diffusion de I’innovation) dans un systéme social. Cette classification est basée sur
la rapidité d’adoption de I’innovation par les adoptants potentiels. Ces profils sont :
les innovateurs (2.5 %), les adoptants précoces (13.5 %), la majorité en avance
(34 %), la majorité en retard (34 %) et les trainards (16 %). D’aprés Rogers, les
motivations d’adoption varient en fonction de la cohorte a laquelle appartient I’entité

d’adoptante.

Enfin, le systéme social est un ensemble d’unités interreliées engagées dans la

résolution de problemes pour atteindre un but commun (Rogers, 2003).

Rogers (2003) propose un modele pour conceptualiser le processus de
décision concernant 1’adoption ou le rejet d’une innovation par un individu (ou une
autre entité¢ d’adoption). Ce modéle comprend cing étapes : l’éfape de prise de
connaissance ( knowledge ), 1’étape de la persuasion ( persuasion), |’étape de
décision (decision), 1’étape d’implantation (implantation) et enfin ’étape de

confirmation ( confirmation ).

Deuxiemement, nous aborderons les critiques et les limites de la théorie de la
diffusion de I’innovation de Rogers (2003). Trois principales critiques sont €émises sur

les travaux de Rogers.

La premiére critique concerne le statut de la technologie dans le processus de
diffusion. Elle constitue une des critiques les plus importantes faites a I’encontre de

cette théorie. Selon Boullier (1989), Rogers a contribué a véhiculer une
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conceptualisation fausse de la notion de diffusion, & savoir celle selon laquelle la
diffusion d'une innovation n’interviendrait que lorsque l'innovation est achevée et
préte a étre adoptée. L’auteur souligne que cette « vision positiviste de la
technologie » sous-entend une attitude passive chez les usagers, qui acceptent ou non
l'innovation telle qu’elle se présente a eux. Ce n'est qu'a la troisi¢éme édition de sa
théorie que Rogers a intégré la notion de « réinvention » pour rendre compte de la
fagon dont les usagers modifient ou « réinventent » I’innovation qu'ils adoptent. La
thése de Boffo (2004) est une bonne illustration de la «réinvention » d’une
technologie par les usagers, dans le processus d’appropriation de cette derniére. Cette
réinvention semble représenter une condition nécessaire, mais non suffisante du

succes du changement induit par I’adoption d’une innovation.

La deuxiéme critique concerne 1’applicabilité de cette théorie a ’étude de
I’adoption des technologies complexes par des organisations. D’aprés Eveland et
Tornatzky (1990, dans Raymond, 2001), il faut enrichir la théorie de I’innovation de
Rogers (1995) pour I’appliquer & I’adoption de technologies complexes par des

organisations :

While Rogers’ (1995) classical diffusion of innovation model has
served as a theoretical basis for many [studies of diffusion and
assimilation of innovation], it needs to be enriched when
innovations relate to complex technologies [...] and when
innovations are adopted by organizations as opposed to being
adopted autonomously by individuals. Eveland et Tornatzky (1990,
dans Raymond, 2001, p. 412).

Enfin, la derniére critique concerne la « force explicative » de la théorie.
Malgré la puissance et les éclairages de la théorie de la diffusion de I’innovation
développée par Rogers (2003) pour la compréhension de 1’adoption des innovations
par les organisations, certaines dimensions pouvant participer a la compréhension
voire a I’explication de l’adoption des innovations par les organisations, ne sont pas

prises en considération par cette théorie. C’est le cas pour les facteurs institutionnels



117

(DiMaggio et Powell, 1983; Caldas et Wood, 1999). Dans cette perspective, la théorie
néo-institutionnelle, développée par DiMaggio et Powell (1983) semble représenter
un cadre d’analyse complémentaire aux travaux de Rogers (2003) pour une
compréhension plus compléte de ’adoption des innovations par les organisations.
D’aprés DiMaggio et Powell (1983) ce sont les « premiers » adoptants d’une
innovation qui sont souvent motivés par le désir d’améliorer la performance de
I’organisation adoptante. Ils soulignent qu’au-dela d’un certain seuil®?, I’innovation
est « infusée » par des valeurs qui dépassent les besoins des taches pour lesquelles
cette innovation serait adoptée : « As an innovation spreads, a threshold is reached
beyond which adoption provides legitimacy rather than improves performance »

Meyer et Rowan (1977, dans DiMaggio et Powell, 1983, p. 148).

Cette derniére théorie est présentée plus en détail dans la sous-section
suivante. A la lumiére de cette discussion, nous déduisons qu’il y a bien une
complémentarité entre la théorie néo-institutionnelle de DiMaggio et Powell (1983) et
la théorie de I’innovation de Rogers (2003), ce qui renforce la cohérence du contexte

théorique de ce projet de recherche.

" Troisiémement, les recherches sur les PGI, basées sur la théorie de la diffusion
de I’innovation de Rogers. Les études de Bradford (2001), Rajagopal (2002),
Raymond, Rivard et Jutras (2006) et Waarts, Everdingen et Hillegersberg (2002) se
basent sur la théorie de la diffusion de l’innovation proposée par Rogers pour

analyser |’adoption ou I’implantation des PGI.

Bradford (2001) étudie I’implantation des PGI a travers la théorie de
I’innovation. Plus précisément, a partir d’une enquéte auprés de 51 firmes, il analyse

les relations entre certains concepts clés de la théorie de la diffusion de I’innovation

2 Les auteurs ne fournissent pas d’indication chiffrée sur ce seuil, ce qui rend difficile tout
rapprochement avec les pourcentages proposés par Rogers (2003).



118

(notamment la compatibilité de I’innovation, son avantage relatif) avec I’étendue de

I’implantation du PGI et le succes de cette implantation.

Rajagopal (2002) part de deux constats. D’une part, Cooper et Zmud (1990) se
sont basés sur le modele de la diffusion de I’innovation technologique de Kwon et
Zmud (1987) pour analyser I’implantation des syst¢émes MRP. D’autre part, les PGI
sont considérés comme une extension des systemes MRP. Fort de ces constats,
Rajagopal (2002) s’appuie sur ce méme modele pour analyser I’implantation des PGI

dans six cas d’entreprises. Il propose un modele d’implantation des PGI en six étapes.

Raymond ef al. (2001) se basent sur la théorie de la diffusion de I’innovation
de Rogers pour analyser ’adoption des PGI dans les PME. Dans leur étude effectuée
auprés de 11 PME manufacturiéres, ils identifient les déterminants du potentiel
d’adoption d’un PGI dans les PME manufacturiéres. Ils en déduisent trois groupes de

PME : les adoptantes engagées, les adoptantes non engagées, les adoptantes tardives.

Enfin, Waarts ef al. (2002) partent du constat selon lequel la plupart des
études sur ’adoption des TI par les organisations supposent une invariance a travers
le temps, des facteurs explicatifs des décisions d’adoption. Ces derniers auteurs
démontrent, a partir d’une étude empirique conduite aupres des PME européennes, -
que ces facteurs sont différents selon que les organisations font partie des adoptants

précoces ou tardifs.
3.4.3 La théorie néo-institutionnelle.
Dans cette sous-section, nous rappelons I’historique de la théorie néo-

institutionnelle. Puis, nous exposons les concepts clés de cette théorie avant de

présenter les critiques émises & I’encontre de cette théorie. Enfin, nous présentons
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quelques recherches qui ont eu recours a cette théorie pour analyser I’adoption ou

’implantation des PGI dans les organisations.

I existe trois principaux courants de la théorie néo-institutionnelle qui tirent
leurs sources de ’application de cette théorie a I’économie, aux sciences politiques ou
a la sociologie (Scott, 2001). Ces trois courants ne recouvrent pas les mémes réalités
empiriques ni les mémes fondements théoriques (Huault, 2002). Les travaux de
DiMaggio et Powell (1983) sur lesquels s’appuie le présent projet de recherche

appartiennent au courant sociologique de la théorie néo-institutionnelle.

Premiérement, les concepts clés de la théorie néo-institutionnelle. La théorie
néo-institutionnelle soutient que les organisations peuvent adopter des pratiques ou
des procédures indépendamment des préoccupations de contréle, de coordination et
d’efficacité immédiate de ces pratiques ou procédures (Meyer et Rowan, 1977). En
d’autres termes, dans un « contexte institutionnel » donné, ces pratiques ou
procédures sont imprégnées de propriétés fonctionnelles et symboliques reconnues
qui influencent leur adoption (Meyer et Rowan, 1977). Deux exemples rapportés par

Meyers et Rowan (1977, p. 355) permettent d’illustrer cette perspective :

[...] expensive technologies, which bring prestige to hospitals and
business firms, may be simply excessive costs from the point of
view of immediate production [...] highly professionalized
consultants who bring external blessings on an organization are
often difficult to justify in terms of improved productivity, yet may
be very important in maintaining internal and external legitimacy.

Selon DiMaggio et Powell (1983), les changements structuraux dans les
organisations modernes (la bureaucratisation ou d’autres formes de changements)
sont de moins en moins la conséquence de la compétition ou de la recherche
d’efficience. Ces changements sont les résultats de processus qui conduisent les
organisations a se ressembler sans nécessairement devenir plus efficientes : «[...]

bureaucratization and other form of organizational change occur as the result of
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processes that make organizations more similar without necessarily making them

more efficient ».

Ce comportement des organisations est motivé par la quéte de 1égitimité dans
leurs environnements (/bid.) Plus précisément, [’adoption des «régles
institutionnelles » permettrait aux organisations de gagner en légitimité, d’avoir accés
a des ressources, de gagner en stabilité et d’augmenter leur longévité (Meyer et
Rowan, 1977). Meyer et Rowan (1‘977, p. 345) soulignent que ce phénoméne semble
particuliérement consistant dans les sociétés modernes : « [...] modern societies are
filled with institutional rules which function as myths depecting various formal

structures as rational means to attainment of desirable ends ».

DiMaggio et Powell (1983) ont bati une théorie qui permet de rendre compte
des comportements qui conduisent les organisations a se ressembler, sans
nécessairement devenir plus efficientes. Cette théorie est basée sur deux concepts
fondamentaux, qui sont : le concept de «champ organisationnel » et celui

« d’isomorphisme institutionnel ».

Le concept de champ organisationnel ( organizational field ) représente 1’unité
d’analyse de DiMaggio et Powell (1983). C’est un ensemble d’organisations formant
un domaine reconnu de vie institutionnelle, composé par les fournisseurs clés, les
clients, les agences de régulation et les concurrents. Selon les auteurs, un des points
forts de cette unité d’analyse est qu’elle permet de prendre en compte tous les acteurs
pertinents. Cette assertion vient de la comparaison avec I’approche « population »
d’Hannan et Freeman (1997, dans DiMaggio et Powell, 1983) qui se focalise sur les
compétiteurs ou |’approche interorganizational network de Laumann et al. (1978,
dans DiMaggio et Powell, 1983) qui se polarise sur un réseau d’entreprises en

interactions.



121

Le concept d’isomorphisme institutionnel constitue le mécanisme qui conduit

les organisations aux ressemblances :

[...] isomorphism is a constraining process that forces one unit in a
population to resemble other units that face the same set of
environmental conditions. (Hawley’s, 1968 dans DiMaggio et
Powell, 1983, p. 149).

Au niveau de la population, les caractéristiques organisationnelles sont
modifiées pour accroitre la compatibilité avec celles de I’environnement. Par
conséquent, il y a un isomorphisme entre la diversité des formes organisationnelles
observées et la diversité de I’environnement (DiMaggio et Powell, 1983).
L’interprétation de cette assertion a la lumiére du principe de la variété requise23 de la
théorie de la complexité nous emmene a considérer que le champ organisationnel en
tant que systéme intégre la diversité de son environnement pour survivre. Ce constat

renforce la cohérence du contexte théorique de ce projet de recherche.

Pour expliquer ces mécanismes qui conduisent les organisations a se
ressembler, DiMaggio et Powell (1983) distinguent deux types d’isomorphisme a
savoir, I'isomorphisme compétitif ( competitive isomorphism) et I’isomorphisme

institutionnel ( institutional isomorphism ).

L’isomorphisme compétitif référe a la rationalit€ de |’organisation et met
I’accent sur la concurrence sur le marché. Selon DiMaggio et Powell (1983), d’une
part, cette perspective n’explique que partiellement le processus de bureaucratisation
des organisations observé par Weber (1968, dans DiMaggio et Powell, 1983) et ne
s’applique de fagon pertinente que sur les « premiers » adoptants d’une pratique, une
procédure ou une innovation, tel que nous I’avons déja souligné. D’autre part, elle ne

rend que partiellement compte de la situation des organisations modernes. L’emphase

¥ D’aprés ce principe, pour qu’un systéme A puisse contrdler un autre systéme B, il faut que la variété
du premier systéme soit au moins équivalente a celle du deuxiéme systéme (Ashby, 1958).
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mise sur la rationalité et la compétition sur le marché suggeére que la concurrence
entre les organisations se limite aux ressources et aux clients. Or, la concurrence entre
les organisations concerne aussi le pouvoir politique et la l€gitimité institutionnelle.
D’apres Carroll et Delacroix (1982, dans DiMaggio et Powell, 1983), le pouvoir
politique et la légitimité institutionnelle devraient étre considérés comme des
ressources importantes des organisations. Ces derniéres ressources n’étant pas
appréhendées par I’isomorphisme compétitif, DiMagio et Powell (1983) proposent le
concept d’isomorphisme institutionnel pour éclairer la compréhension des
organisations modernes. Les auteurs identifient trois mécanismes d’isomorphisme
institutionnel, chacun de ces mécanismes ayant ses propres antécédents :

I’isomorphisme coercitif, I’isomorphisme normatif et I’isomorphisme mimétique.

L’isomorphisme coercitif. C’est la conséquence des pressions formelles ou
informelles exercées par d’autres organisations, desquelles dépend |’organisation
concernée. Ces pressions peuvent étre exercées par la maison-mere, un client
important, des réglementations ou la culture de la société dans laquelle évolue
I’organisation. Ce mécanisme est illustré par le cas d’une organisation manufacturiére
qui adopte une nouvelle technologie particuliére pour se conformer & une
réglementation sur ’environnement. Raymond et St-Pierre (2004) soulignent que,
dans I’économie globalisée, les pressions subies par les PME auront tendance a
s’accroitre dans le secteur manufacturier. Dans ce secteur, ces pressions se ressentent
particulierement sur la gestion de l’information, !’innovation, la qualité et la
flexibilité (/bid.) Selon les auteurs, la dépendance commerciale des PME, qui est une
des sources de pressions suf ces derniéres, peut avoir un impact significatif sur les
activités de Recherche et Développement (recherche et développement)™, la
productivité voire la profitabilit¢ de ces PME. Enfin, Benders, Ronald et van der
Blonk (2005) ainsi que Bajwa ef al. (2004, p. 84) soulignent qu’on pourrait s’attendre

a une influence d’un grand donneur d’ordre sur le processus d’adoption d’un PGI

* Les organisations commercialement dépendantes ont tendance a affecter plus de ressources
financiéres et humaines aux activités de R&D (Raymond et St-Pierre, 2004).
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dans une PME : « [...] one could argue that external (larger) entities (stakeholders)

may influence the ERP selection process of smaller, mid-size organisations ».

L’isomorphisme coercitif pourrait donc éclairer la description et la

compréhension du processus d’adoption d’un PGI dans le contexte de la PME.

L’isomorphisme mimétique. Cet isomorphisme résulte des réponses standards
par rapport a I'incertitude (DiMaggio et Powell, 1983). Les auteurs soulignent que

’incertitude est une puissante force qui encourage 1’imitation. Ils précisent :

When organizational technologies are poorly understood (March
and Olsen, 1976), when goals are ambiguous, or when the
environment creates symbolic uncertainty, organizations may model
themselves on other organizations (DiMaggio et Powell, 1983, p.
151).

Cette assertion pourrait aider a comprendre 1’adoption massive, par les
organisations, des «pratiques exemplaires d’affaires » contenues dans les PGI congus
par les grands éditeurs. Le processus mimétique peut étre implicite (fagonné par la
rotation des employés par exemple) ou explicite (initié volontairement par les
dirigeants ou drainé par des consultants). D’aprés DiMaggio et Powell (1983, p. 151),
les pressions qui conduisent au mimétisme sont plus fortes sur des grandes

organisations :

More generally, the wider the population of personnel employed by,
or customers served by, an organization, the stronger the pressure
felt by the organization to provide the programs and services offered
by other organizations.

L’isomorphisme mimétique est le mécanisme le plus étudié par les chercheurs
(Benders et al., 2005). Selon ces auteurs, la plupart de ces études ont €t€ conduites
dans des environnements non marchands tels que les €coles, les universités et les

municipalités. C’est notamment le cas pour la thése de Christiansen (1993) qui a
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conduit un test empirique des trois mécanismes d’isomorphisme institutionnels dans

le secteur de I’enseignement universitaire.

L’isomorphisme normatif. Cet isomorphisme prend sa source dans la
professionnalisation (DiMaggio et Powell, 1983, p.150). Les auteurs définissent la

professionnalisation de la maniére suivante :

[...] professionalization as the collective struggle of members of an
occupation to define the conditions and methods of their work, to
control 'the production of producers' (Larson, 1997 : 49-52), and to
establish a cognitive base and legitimation for their occupational
autonomy. (/bid., p. 152).

DiMaggio et Powell (1983) soulignent deux aspects importants de pla
professionnalisation qui sont les sources de I’isomorphisme normatif. L’un est
I’ensemble du dispositif formel d’éducation. L’autre est la croissance des réseaux
professionnels par I’intermédiaire desquels se diffusent des modéles organisationnels.
Selon DiMaggio et Powell (1983), les mécanismes de production de normes de la
« professionnalisation » produisent des individus quasi interchangeables qui occupent
des postes similaires et agissent de la méme maniére indépendamment des contextes
et des situations. A ce propos, les auteurs mentionnent que Hirsch et Whisler (1982,
dans DiMaggio et Powell, 1983) avaient trouvé peu de variété dans les profils des
membres des comités de direction des entreprises du classement Fortune 500. Comme
nous I’avons déja indiqué, la firme de conseil Booz-Allen et Hamilton (2000) fait
mention d’investissements importants, consentis sur une période de cinq années, par
les entreprises du classement Forbes 500 pour 1’adoption et I’implantation des PGI,
sans résultat probant. Le rapprochement des deux constats, celui de Hirsch et Whisler
(1982, dans DiMaggio et Powell, 1983) et celui de Booz-Allen et Hamilton (2000)
semblent indiquer la manifestation d’un isomorphisme normatif tel que prédit par
DiMaggio et Powell (1983, p. 155): « The greater the reliance on academic
credential in choosing managerial and staff personnel, the greater the extent to which

an organization will become like other organizations. »
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Le fondement de la théorie néo-institutionnelle présenté ci-dessus qui stipule
que les organisations adoptent des pratiques, des procédures ou des innovations, en
réponse aux attentes externes (Meyer et Rowan, 1977) semble applicable aux PGI.

25
est

D’ailleurs, une assertion de Jim Convis, président de User Solution inc.
cohérente avec ce propos : « The nature of manufacturing dictates that once you get
to a certain size, you must implement an ERP system just to stay in business »

(Chalmers, 1999, p. 44).

Deuxiémement, les critiques & I’encontre de la théorie néo-institutionnelle.
Une des critiques de la théorie néo-institutionnelle concerne la relation entre les
comportements mimétiques et I’isomorphisme entre les organisations. Cette critique
est illustrée par Greve (1994). L’auteur part du constat selon lequel la décision
d’adopter ou d’abandonner une stratégie est assujetti a deux forces d’influence qui
agissent simultanément : (1) la concurrence sur le marché et (2) I’exemple donné par
d’autres organisations, c’est-a-dire la possibilité d’imiter. Il tente de répondre a la
question suivante, a savoir si les comportements mimétiques conduisent
nécessairement a 1’isomorphisme en ce qui concerne I’adoption de stratégies dans le
secteur de la radiodiffusion. En analysant ces comportements, I’auteur conclut que le
concept d’isomorphisme n’est pas adapté pour comprendre le phénomeéne observé, il

suggere celui de polymorphisme :

The answer to this question could lead to a more nuanced
understanding of the relation between contagion and diversity than
received theory suggests [...] [The] result is mimetic polymorphism:
when organizational practices diffuse to a limited part of population,
each diffusion process increases the diversity of practices in the
population (/bid., p. 73).

BUser Solution Inc. est une firme qui édite et commercialise des systémes informatiques (dont un
PGI) qui se veulent compétitifs au niveau des cofits, faciles & implanter et faciles & utiliser.
http://www.usersolutions.com.
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Troisiemement, les recherches ayant recours a la théorie néo-institutionnelle.
Certains auteurs comme Caldas et Wood (1999), Benders et al. (2006), Gosain (2004)
et Soh et Sia (2004) s’appuient sur la théorie néo-institutionnelle pour analyser

’adoption ou I’implantation des PGI dans les organisations.

En contraste avec la plupart des auteurs, par exemple Marbert et al. (2000),
O’Leary (2000) ainsi que Thévenon (2005) qui indiquent que les motivations pour
I’adoption des PGI ont essentiellement trait & la compétitivité par nature (Benders ez
al., 2006)*, Caldas et Wood (1999) ont mis en évidence d’autres types de
motivations. Cette étude a révélé que les organisations ont adopté un PGI pour suivre
la « tendance » (77 %) et du fait de I’influence des « gourous » du management ou
des consultants (23 %), c’est 1a une manifestation de I’isomorphisme mimétique. La
méme ¢tude a révélé que les organisations ont adopté un PGI en réponse a la pression
de lamaison-meére (41 %) et en réponse aux pressions des clients ou des fournisseurs
(11 %), ce qui illustre I’isomorphisme coercitif.

Benders et al. (2006, p. 6) introduisent la notion d’isomorphisme technique

qu’ils définissent de la maniére suivante :

When software is deployed in user organizations, inscribed
organizational —procedures can surface. If this happens,
homogenization occurs as a result of enacting software-embedded
standards. Because this has not yet been recognized as an
isomorphic pressure, we coined the term technical isomorphism for
1t

Selon les auteurs, cet isomorphisme est différent de I’isomorphisme normatif
parce que les processus contenus dans les PGI ne peuvent pas €tre associ€s a une
profession particuliere. Ces processus sont les résultats d’interactions complexes
entre les éditeurs des PGI et les experts des domaines fonctionnels auxquels

appartiennent ces processus. Ce nouvel isomorphisme est aussi différent de
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I’isomorphisme mimétique, car I’imitation est un acte intentionnel alors que,
généralement, ’adoption des processus contenus dans les PGI n’est pas

intentionnelle,

Gosain (2004) souligne que les PGI offrent de nombreuses options de
configuration et de déploiement. Mais, le contexte institutionnel de leur diffusion
fagonne les pratiques de configuration et de déploiement de ces systémes. Par
conséquent, on observe peu de variété dans les pratiques associées a leur
configuration et a leur déploiement dans les organisations. Dans cette perspective, le
PGI contraint I’organisation a adopter des pratiques spécifiques non nécessairement
conformes a ses propres préférences ni a ses préoccupations d’efficacité ou
d’efficience. D’apres |’auteur, pendant les étapes d’adoption et d’implantation, le PGI
peut étre considéré comme un objet social complexe assujetti & des forces
institutionnelles du contexte de I’organisation adoptante?’. Alors que, pendant 1’ étape
d’exploitation et de maintenance, le PGI peut étre considéré comme un « vecteur de

logiques institutionnelles » qui fagonne 1’action dans |’organisation.

Enfin, selon Soh et Sia (2004), les bénéfices de I’implantation des PGI dans
les organisations sont minés par le non-alignement fondamental entre le contexte
institutionnel dev ces systemes et celui des organisations adoptantes. Du fait de
I’impact potentiellement important de ce non-alignement sur la performance du projet
et de I’organisation, les auteurs appellent a une prise en charge en amont de la
question de ’alignement entre les structures induites par le PGI et celles en place
dans !’organisation. Cet appel rend le questionnement sur 1’alignement entre les
structures induites par le PGI et celles en place dans 1’organisation, encore plus

pertinent des I’étape de I’adoption comme nous I’avons déja souligné.

%% Parmi ces motivations ayant trait 4 la compétitivité par nature, on peut citer I’intégration des
processus d’affaires avec un seul PGl, I'accés controlé et partagé de I’information a I’échelle de
I’entreprise, etc. (Benders et al., 2006).

7 « [ERP systems] are subject to institutional forces as political interests, structural constraints, and
human interpretation of their subjective situations impact them » (Gossain, 2004, p. 161).
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3.4.4 La théorie de la complexité.

Dans cette sous-section, nous rappelons I’historique de la théorie de la complexité.
Puis, nous exposons les concepts clés de cette théorie avant de présenter quelques
recherches qui ont eu recours a cette théorie dans le domaine des sciences sociales en
général puis dans la discipline des systémes d’information. Enfin, nous exposons
deux applications de cette théorie dans le cadre de cette thése, soit une caractérisation
du processus d’adoption d’un PGI & la lumiére de la théorie de la complexité et un

enrichissement du cadre théorique de Boudreau et Robey (1999) mentionné plus haut.

Durant la derniére décennie, ’intérét des chercheurs pour la théorie de la
complexité n’a cessé de croitre (Anderson, Meyer, Eisenhardt, Carley et Pettigrew,
1999; Holbrook, 2003). Selon Cowan (1994, dans Thiétart, 2000), les travaux
contemporains sur la complexité prennent leurs sources dans la théorie générale des
systémes qui proposait dés 1928 d’appréhender les organismes vivants comme des
systémes complexes. Viennent ensuite les travaux de McCu