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RESUME

Cette recherche a tenté de mettre & Jjour un domalne
peu étudié jusqu’a malntenant soit l’utilisation de la micro-
informatique comme aide &4 1la prise de décision dans la PME.
Pour ce faire, nous avons utilisé 1la notion de '"systénme
personnel d’alde a la décision' (SPAD). Les SPAD peuvent se
définir comme la composante des systémes d’information qui se
préoccupe plus spécifiquement de la prise de décision
individuelle dans un contexte d’informatique de
l’utilisateur.

Tenant compte du caractére partiellement exploratoire
de cette recherche, son objectif fondamental étalit
descriptif, a savoir: la description de 1’utilisateur d’un
SPAD en contexte de PME. Comme objectif secondalre, 1l’on a
tenté d’identifier des facteurs de succés de 1’implantation
d’un SPAD. Plus spécifiquement, on a examiné 1l’influence de
divers facteurs 1individuels, techniques et organisationnels
sur le succés d’un SPAD dans la PME.

Pour ce faire, une étude empirique fut menée. Sur les
120 entreprises préalablement sélectionnées, 31 furent
choisies aléatoirement et visitées par un intervieweur, et 37
utilisateurs furent rencontrés.

Les principaux résultats obtenus furent les suivants
l’utilisateur—-type de SPAD est un homme entre 20 et 29 ans
ayant regu wune formation universitaire et travaillant dans
l’entreprise depuis 5 ans en moyenne. I1 considére sa téache
comme diversifiée et est autonome & 1’intérieur de celle-ci.
En ce qui a trait & sa relation avec les ordinateurs,
l’utilisateur travaille sur un micro—ordinateur depuis 3 ans,

11 a regu une formation en informatique dont il est
satisfait. Enfin, 1l’utilisateur est satisfait de son SPAD et
de l’utilisation de la micro—-informatique dans son

entreprise. Au niveau organisationnel, seul 1’investissement
informatique est corrélé significativement et positivement
avec le succes d’un SPAD. En ce qui concerne plus
spécifiquement l’environnement direct du SPAD, on a remarqué
que l’utilisation d’un chiffrier électronique et le fait que
l’utilisateur soit aussi le concepteur du SPAD sont des
facteurs significatifs de succes. L’utilisateur qul posséde
une forte autonomie dans sa tache, une satisfaction élevée
face 3 =sa formation et un niveau d’éducation universitaire
démontre des traits gqul sont aussi significativement reliés
au succes du SPAD en contexte de FPME.
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CHAPITRE 1

PROBLEMATIQUE

Le dirigeant de PME falt face a une nultitude de
problémes quotidiens. Devant un environnement Iincertaln et
en constante évolution, 11 se dolt de s’adapter rapidement
car la survie de son entreprise en dépend. Tous les Jjours,
11 dolt prendre d’innombrables déclsions de toutes sortes et
le peu de temps disponible est souvent wune contrainte

importante.

En ce sens, cette recherche tente de mettre a jour un
domaline peu étudilé jusqu’a malntenant, solt 1'utilisation de
la micro-informatique comme alde & la prise de décilslion dans
la PME. De plus, cette étude se veut avant tout de type
exploratoire afin de donner une vision initliale d"ensenmble de

cette réalité.

L’entreprise d’aujourd’hul a pris consclence de fagon
formelle de 1'importance d’une nouvelle ressource (méme sl
celle-cl exliste depuls toujours) soit 1l’information. Dans le
monde complexe ou nous vivons, 1l’information est primordlale
et fait souvent la différence entre le succés et 1’échec des
actions entreprises par une organisation. C’est pourquol est
apparu depuls quelques années le concept de gestion de
l1’information et par l1’itnformation, lequel vise
essentlellement a considérer l1"information comme une

ressource au néme tltre que les resgsources humalnes,



financiéres, et matérielles de 1l’entreprise (Edelman, 1981).

Suite a cette prise de consclence est apparue la
notion de systémes d’information organisationnels (SI0) qu!l

est définile par Davis et Olson (1985) comme sult:

.an 1Integrated, user—-machine aystem for
providing 1Information to support operations,
management, analyslis and decision—-making
functions in an organization. The 3systen
utilizes computer harware and software; manual
procedures; models for analysis, planning,

control and decision makling; and a database."

Sous 1’influence de 1’'informatique, la gestion de
1’information prit un nouvel essgsor. C’est alors que l’on
commenga a parler de systéemes d’information informatisés.
Depuis lors, 11 est treés difficile de parler de systéme

d’information sans parler aussi d’informatique.

C’est dans ce contexte qu’on retrouve la notion de
"decislion support systems' (DSS) ou de ''systéme interactif
d’alide & la décision' (SIAD). Les SIAD peuvent se déflinir
comme la composante des systémes d’information qui se

préoccupe plus spécifiquement de la prise de décision.

C’est ainsi qu’apparait 1’apport potentiel des SIAD

en contexte de PME. Par leur flexibilité et leur facilité
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d'utilisation, 1ls sont voués a4 un avenir prometteur. Mails
la PME et le SIAD sont-1ls compatibles? Et si1 oul, comment et
a quel prix? Comment la PME peut-elle bénéficiler de 1’apport
des SIAD? Etant donné ses caractéristiques intrinséques, la
PME peut-elle =se permettre d’utiliser les SIAD? Est-ce que
cela répond vraiment a un besoin chez elle? Il faut d’abord
blen analyser 1les notions de SIAD et d’informatique de
l’uttlisateur, les situer a 1’intérleur du contexte des
systémes d’information et les confronter 4 la spécificité de

la PME.

La PHME semble se démarquer de la grande entreprise
sur bien des aspects. Le point majeur se situe certalnement
au niveau de ses ressources qul sont souvent trés limitées
(Welsh et White, 1981). Ce manque de ressources tant
financliéres, humalnes que matérielles se répercute sur
toutes les décisions prises par 1l’entrepreneur ou le

propriétaire—dirigeant.

L’1implantation de SIAD en contexte de PME devra donc
satisfaire aux conditions qui y prévalent. Ne pas tenir
compte de <ces conditions seralt fausser l’analyse dés le

départ.

Depuis la fin des années solxante-dix, le monde
occlidental semble vivre une nutation technologique qul
bouleverse toute les industries existantes (Julien et Morel

1986). Pour survivre, la PME devra donc favoriser
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1’ introduction de nouvelles technologles dans ses processus
de production et de gestilon. La technologle qul nous
intéresse plus particulierement dans le cadre de cette

recherche est la micro-informatlque.

Depuls quelques années, le micro-ordinateur semble en
effet &tre devenu un outill potentiel pour répondre au
probléme du manque de ressources en PME, du molns sous
certalins aspects. L’implantation de 1la micro-informatisation
peut permettre beaucoup de choses, mais l’aspect qui nous
intéresse se situe au niveau de son utilisation en tant que
support pour un systéme d’aide a la décision (Nadeau, Martel
et Bouyssou 1986) avec des logiciels de quatriénme
génération. On peut se demander si 1’implantation d’un SIAD
répond a2 un besoin véritable du gestionnaire. Or, 11 semble
que ce besoin soilt réel de 1la part des gestionnaires et ne
senble pas refléter une '"poussée de la technologie' (Alavi
1982) ou un engouement outrancier des gestionnaires envers la

micro—informatique.

D’un point de vue strictement managerial, Martel et
al. (1985) arrivent a la conclusion que les gestionnalres de
PME au Québec ont un ardent besoin d’une meilleure
structuration de leurs problémes. La prise de décision est
souvent falte de fagon 1intultive et arbitraire et ceci peut
mener a4 des problémes face & un environnement incertain. Si
le gestionnaire utilise un nmicro-ordinateur, 11 devra faire

une tentative de formalisation de son environnement et cecl
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1’obligera a augmenter la structuration de 1’ensemble de ses
problémes. C’est alors qu’apparait 1’ aspect auto-
apprentissage du processus de modélisation contenu dans les
SIAD, <c’est-a-dire que le gestionnaire est obligé de
formaliser (modéliser) son probléme en tenant compte des

différents facteurs qui peuvent influencer sa décision.

Deux autres facteurs nous portent a croire que les
SIAD répondent & une réalité de 1la PME, soit 1l’aspect
facilité d’utilisation des outils-SIAD et 1la possibilité
d’utilisation de <ces outils par des non—-informaticiens
(logiciel de quatriéeme génération). Le concept de
1’ informatique de 1’utilisateur ("end-user computing') tilent
compte de ces deux aspects et devient donc pour nous un
facteur primordial dans 1’étude de 1l’utilisation du SIAD en
contexte de PME. Certains outils conviviaux permettent une
utilisation de 1’informatique par a peu prés n’importe gqui a
1’ intérieur de 1’entreprise (Martin 1983), du simple employé
au propridtaire-dirigeant (Hogue et Watson 1985). Ces outils
logiciels sont surtout de deux ordres, soit les chiffriers
électroniques tels que Lotus 1-2-3 et 1les bases de données

telles que Dbase III.

Enfin, nous examinerons un type précis de SIAD, soit
les systémes personnels d’aide a la décision (SPAD)D. Un SPAD
est d’abord et avant tout un systéme exploité etgou développé
par l’utilisateur lui-méme & 1l’aide de la micro—-informatique.

Ce type de SIAD est en effet celui qul prévaudralt
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actuellement dans la PME, compte tenu du peu de ressources

qu’1ll exlge par rapport aux autres typea de SIAD.

Tous ces facteurs réunis semblent favorlser a prlorl
l’utilisation des SPAD en contexte de PME. Mals qu’en est-11
en réalité? Il peut aussl exister des barriéeres qul
empéchent 1’entrepreneur de bilen comprendre la nécessité
d’utlliser les SIAD. C’est pourquol 1’on se doit de débuter
par une analyse plus en profondeur du concept de SIAD a base

micro—-informatique dans la PME.

Tenant compte du caractére partiellement exploratolre
de cette recherche, son objectif fondamental sera descriptif,
a savolr: la description de 1l’utilisateur d’un SPAD en

contexte de PME.

Comme objectif secondaire, 1l’on tentera d’i1dentifler
des facteurs de succés de 1’implantation d’un SPAD. Plus
spécifiquement, on examinera 1’influence de divers facteurs

individuels, techniques et organisationnels reliés au succeés

d’un SPAD dans la PME.
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CHAPITRE 2

CONTEXTE THEORIQUE ET EMPIRIQUE

Dans ce chapltre, nous essayerons de préclser le
contexte théorique et enmpirique de la recherche. Nous
traiterons d’abord de 1la relation entre 1la recherche en
systémes d’information et la PME. Puils, nous préciserons
notre objet de recherche soit 1les SIAD et les systémes
personnels d’aide a la décislon. Nous discuterons ensuite de
la spécificité de la PME et son influence sur notre recherche
et enfin nous élaborerons un cadre conceptuel plus

opérationnel qul nous permettra de passer au volet emplirique.

1- Systémes d’information organisationnels et PME

Peu de chercheurs ont travaillé dans 1le domaine des
systémes d’information en contexte de PME. Les trolis
principaux sont Raymond (1985), Delone (1988) et Montazem!
(1988). Les principaux résultats auxquels 11s sont arrivés
peuvent se résumer de la fagon sulvante. Si 1’on considére le
succés des SIO en contexte de PME, 1les facteurs sulvants

semblent avolr eu une influence positive :

— applications développées et opérées a 1’interne
(Raymond, 1985);
- un plus grand nombre d’applications administratives

informatisées en comparalson des applications



nombre

pouvoir

quelqgue

2~ Syst

transactionnelles (Raymond, 1985);

applications de type interactif (Raymond, 1985;

Montazemi, 1988);

la présence d’un analyste de systémes (Montazenmi,
1988);

la réalisation d’ une analyse des besoins des
utilisateurs (Montazenmi, 1988);

la formation 1informatique des utilisateurs (Raymond,
1988);

1’1nplication des utilisateurs (Montazemi, 1988);
connalssance informatique et appul de la direction
(Delone, 1988);

ordinateur sur place (Delone, 1988).

Ces auteurs font ressortir 1le besoin d’un plus grand
de recherches dans 1le domaine, et ce, de fagon a

tenir compte de 1la spécificité de 1a PHE. Ces

8 résultats sont associés plus spécifiquement au SIO.

émes d’alde & la décision et PME

a- le concept de systéme interactif d’aide a la

décision

Le concept de SIAD a d’abord été défini a partir de

gses objectifs et son wutilisation (Keen et Scott Morton,

1978).

Les objectifs d’un SIAD étaient alors



l- assister les gestlonnaires dans leur processus de
prise de décision pour des tiches semil-structurées;

2- amplifier, plutét que remplacer, le Jugement
managerial;

3— augmenter l’efficacité de la prise de décision plutét

que son efficlence.

Ces taches semi—-structurées étalent définies de
plusieurs fagons, et ce, pour différencier un SIAD d'un SIO.
Selon Simon C1979), 1l existe trols grands types de

décislons possibles solt

1- décisions pour lesquelles 11 existe des modéles
adéquats (ou qu’ill est possible d’en construire) et
ou une solution optimale peut étre trouvée (problémes
structurés);

2- décislions pour lesquelles on peut construire des
modéles adéquats mais ou 11 est impossible de trouver
une solution optimale (problémes semi-structurés);

3— décisions pour lesquelles aucun mnodéle adégquat ne

peut étre construit (problémes non-structurés).

Les auteurs de cette école essayalent alors de
positionner les systémes d’information organisationnels (SIO)D
comme réponse aux problémes du premler type de décisions

(problémes structurés) alors que les SIAD étailent censé
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répondre au deuxiéme type de décision (problémes

gemi—-gatructurés).

a une

suilt

Le concept de SIAD continuant a évoluer, on arriva

nouvelle définition (Sprague, 19802 quil se 1lit comme

A DSS (decision support system) 1s a class of
information system that draws on transaction
processing systems and interacts with the other
parts of the overall information system to
support the decision nmaking activities of
managers and other knowledge workers in the

organization."

Suivent Hackathorn et Keen (1981) qul nous proposent:

"...(DSS) are interactive computer based alds

designed to assist managers in complex tasks

requiring human Jjudgement.'

Ces deux définitions ont pour polnt central,

le

concept de ''prise de décision'. Keen (1982) revient avec une

définition qul parle de ‘''capacité du manager', soit

"Decision support systems are computer systens

designed to meet with executlives’ exlsting
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actlivitlies and needs while extending thelr

capabllities."

Hogue et Watson (1985) reprirent un point de vue

avancé d’abord par Gorry et Scott Morton, solt

""A declsion support =system 1s most commonly
directed toward providing information to
managers faced with those 1ll-structured
problens that are typlcal of strateglc

decision—-making.”

Enfin, Davis et Olson (1985) en arrivent a :
' a class of systems which support the

process of makling declsions.

On volt donc que le concept de SIAD évolue
constamment et qu’il est difficile d’obtenir un consensus. De
plus, comme on peut s8’en apercevolr, un SIAD est presque
toujours définl par sSes caractéristiques et celles-ci ont
énornément évolué et continuent encore d’évoluer (surtout a

cause des nmutatlons technologiques) <ce qul failt d’ailleurs

dire a8 Parker et Al-Utailbil (1986)

"DSS  has normally been described using a
characteristics rather than a definitional

approach and there are almost as many
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classifications as there are authors."

On peut tenter 1ici de faire wune énumération
approximative des caractéristiques et objectifs des SIAD qul

proviennent des principaux auteurs

— asslister le gestionnalre dans son processus de prise
de décislon a 1’intérieur de tadches semi-structurées;

— supporter et augmenter, plutdt que remplacer, le
Jugement managerial;

- augmenter 1l’efficacité, plutdt que 1’efficlence, de
la prise de déclilslion;

~ essayer de comblner différents modéles et techniques
analytiques avec des fonctions traditionnelles
d’accés aux données;

- étre axé vers la facillité d’utilisation, de sorte
gqu’1l est accessible au non—-informaticien;

— utiliser un mode 1Interactif (l’interaction peut se
définir comme étant 1la relation constante et bl-
directionnelle entre 1’utilisateur et le systéme
utilisé);

— augmenter la flexibilité et la capacité d’adaptation
de 1l’organisation dans le but de s’accommoder
rapldement des changements intervenus dans
1’ environnement et de s’adapter au style de prise de

décision de 1l’utilisateur.
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Cette énumération est loin d’étre exhaustive mais

elle démontre la complexité relative du concept de SIAD.
Beaucoup d’autres caractéristiques existent et celles
énoncées plus haut peuvent trés blen étre contestées. Aucune
définition n’est acceptée par tous et l’opérationnalisation
du concept améne parfois de gros problémes. Ce qui fait dire

a Barki et Huff (1983)

"The DSS subject is academically quite

controversial."”

Suite a 1l’arrivée quasi-sinultanée de plusieurs
facteurs, le concept de SIAD a dG falre peau neuve. D’abord,
l’arrivée de la micro-informatique a bouleversé tous les
fondements du concept. Au début, le SIAD devalt se greffer &
un systéme informatique central & base d’ordinateurs de
grande taille (""mainframe') mais actuellement, les

micro—-ordinateurs sont souvent privilégiés.

De plus, 1’ingénierie du logiciel a développé des
outils qui transforment complétement le réle traditionnel de
1’informaticien (Jjusqu’ada le faire disparaitre). Ces deux
points nous obligent & remettre en question 1le concept
traditionnel de SIAD et c’est pourquol est apparue, en 1986,
la notion de PDSS (“personnal decision support systenm",

Snitkin et King, 1986).
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b-— le concept de systéme personnel d’aide a la

décision (SPAD)

I1 n’‘existe pas a notre connalssance d’études
empiriques portant spécifiquement sur les SIAD en contexte de
PME. Hayen (1982) a souligné le falt que les SIAD étalent
potentiellement wun outil 1intéressant pour 1la PME sans

toutefolis effectuer de vérification sur le terrain.

Par contre, durant les dernléres annédes, un nouveau
domaine de recherche a pris un essor considérable soit
1’ informatique de l’utilisateur ("end user computing',
Benson, 1983D. Kasper et Cerveny (1985) donnent une
définition assez générale de l’informatique de l’utilisateur,

soit

""The capability of wusers to have direct

control over their computing needs..."

I1 est maintenant reconnu que 1’informatique de
l’utilisateur (CIUD) prend de plus en plus d’ampleur dans les
organisations. Les utilisateurs ont davantage le contrdéle sur
les outils informatiques qu’ils emploient, ceci découlant de
l’arrivée des nicro-ordinateurs et des 1logiciels de 4e
génération tels que les chiffriers (Lotus 1-2-3) et les bases

de données (DBase III+)D.
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Rockart et Flannery (1983) ont développé€ une

typologlie des utilisateurs incluant

— 1’utilisateur non programmeur qul travallle avec les
bases de données a travers des loglciels fournis par
d’'autres;

— l’utilisateur qui effectue des 1interrogations simples
et quil manipule 1les données (avec des logliclels
utilisant des langages relativement simples tels gque
FOCUS, SQL, SAS, Lotus 1-2-3, etc);

- 1l’utilisateur qui, 4 1l’alde d’un langage de 3e
génération C(BASIC), développe ses propres

applications.

Dans cette recherche, nous avons plutdét adopté le
point de vue de chercheurs tels que Rivard et Huff (19885) et
Kasper et Cerveny (1985), selon lesquels 1’informatique de
1’utilisateur ne se manifeste véritablement que 1lorsque les
utlilisateurs développent leurs propres applications a 1l’alde
d’un langage de 4e génération. Dans le cas qui nous concerne,

ces applications sont effectivement des SPAD.

Comme 11 existe peu d’études sur 1le suJet, les
recherches sur les facteurs de succés de 1’'IU sont encore &
un niveau exploratoire. Bergeron (1987) donne une liste
assez exhaustive des principaux facteurs pouvant influencer
1’I0. I1 parle alors de formation et d’expérlence pratique,

de présence et de validité de 1la documentation, de facteurs
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individuels, de 1’infrastructure de support et des groupes
d’usagera. Il ajoute aussl la planification, les politiques,
la définition des rdéles, le contréle par 1’usager, présuppoaé
favorable face a la technologle. Enfin, 11 dénote ausasil les
attltudes et la participation des usagers, 1’ approche

d’implantation de 1’IU et 1’infrastructure organisationnelle.

Raymond (1987) a obtenu des réasultats spécifiques a
la PHME. Ceux—-cl peuvent se résumer alnsgl : la présence
d’informatique de 1’utilisateur dans la PME est positivement
corrélée a 1la tallle de 1l’entreprise, a son nlveau de
décentralisation, et a la maturité de son systeéme

d’ information organisationnel.

Le phénoméne de la micro-informatique modifle toutes
les visions traditionnelles en systémes d’information. DéJja
en 1981, Hackathorn et Keen proposalent des stratégles
organisationnelles pour intégrer la micro-informatique.
Guimaraes (1986) a étudié les principaux problémes reliés a
la micro-informatique. Les cing plus importants sont, selon

son étude

1- le manque de formation de 1l’utilisateur a 1l’intérleur
d’un perspective organisationnelle a long terme;

2— les requétes des utilisateurs qul sont trop
nombreuses pour étre satisfaites par la fonctlion SIO;

3- le manque au niveau de 1la connaissance chez

l’utilisateur quant a 1l’importance de 1’intégrité des
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données et de leur sécurité;
4— le manque d’intégration des micro—-ordlnateurs avec
les minl-ordinateurs et les ordinateurs centraux;
55— le failble niveau de maintenance des systémes

développés par les utilisateurs.

Guimaraes (1986) propose un nmodeéele des facteurs
influengant les problémes relids a la micro—-informatique

(figure 1D.

Importance de la
micro—informatique

\: J

Planification et >| Soutien de la fonction
contrdle informatique SIO

\%

Incidence et intensité
des problémes de 1la
micro—-informatique

* intégration

* coldts

* relation
SI0O—-utilisateur

* Intégrité et sé-
curité des données

Figure 1
Modéle de Guimaraes (1986) sur les facteurs influengant

les problémes de la micro-informatique
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Compte tenu de cette problématique, 11 apparait
néceagaire de définir & nouveau le concept de SIAD de fagon a
l’actualiser et a 1’intégrer a 1’ensemble des nouveaux
phénomenes dans le domaine, et en particulier le concept de

gsystéme personnel d’alde a la décilsion.

Le concept de SPAD se concentre sur 1’aspect
'utilisation'" du SIAD &4 partir d’un mlcro-ordinateur. Il a
été préclisé initlalement par Snitkin et King (1986). Ces
derniers nous proposent de laisser de coté 1’1dée de
problémes semi-structurés et, de fagon & rendre la définition
opérationnelle, de ne tenir compte que des utilisations

possibles d’un SIAD. Ils affirment

... defilne a personal DSS 1in terms of the
features and applicationgs that are actually

in-use and valued by users"

Cette forme d’analyse tend a4 démontrer 1"inadéquation
entre la notion antérieure de SIAD et la réalité. On reprend
donc 1’1dée d’aide &a 1la décision du point de vue de
l’utilisateur (informatique de l’utilisateur) et non celul de

1’informaticien.

Du point de vue opérationnel, un systéme personnel
d’alde a la décision se manifeste par 1l’utilisation
interactive d’ un micro-ordinateur et d’applicatlions

spécifiques d’aide &4 la décision telles que présentées au
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tableau I. On peut prendre comme exemple l’utilisation d’un
tableur électronique pour effectuer des prévisions de ventes.

Ces applications peuvent d’ailleurs é&tre développées par

l’utilisateur lui-méme.

Etant donné la nature du concept de SPAD proposé par
Snitkin et King, 1les applications =strictement de type
comptable ou d’ingénlerile qui implique un niveau de
structuration trop élevé n’entrent pas dans la définition.
Il est évident que 1’on peut discuter de la valeur de chacune
des applications en tant qu’alde a4 la décision, mals 11 faut
retenir que la définltion employée répond &a un objectif
d’opérationnalisation. Les applications jugées acceptables en
tant que SPAD furent définies en fonction des fournlsseurs de
logiclels et de 1l’expérience des chercheurs. Cette définition
évoluera dans le temps en s’ajustant aux changements dans
l’environnenent technologique. D'allleurs, Snitkin et King

avouent

"While such systems (PDSS) do not meet the
formal criteria for DSS as they were initially
conceived, they are important to the everyday
fonctioning of business organizations, and as
such, 1t 1s important that thils particular <in

use?» DSS notion be 1dentified and studied."



TABLEAU 1

Applications acceptables et non acceptables en tant que

selon Snitkin et King (1986)

APPLICATIONS ACCEPTABLES

Analyse de coluts/ ventilation

Calcul des commissions de vente
Calcul de 1l'amortissement
Planification de main—-d’oeuvre
Gestlon de projet

Budgétisation de fonctionnement
Budgétisation d’ investissement
Prévision des ventes

Prévision des flux de trésorerie
Modélisation filnanciére
Planification de la production
Planification stratégique

Analyse de tendances

APPLICATIONS NON ACCEPTABLES

Tenue de livre générale

Contrdle des stocks

Facturatlon

Mise a jour de la liste des clients
Pavye

Contrdle des opérations

Contrdle filnancler

Calcul dea taxes

Calculs d’ilngénlerie

Bnalyse de données statistiques
Formation

Traitement de texte

20

SPAD
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Les principaux résultats auxquels 1ils sont arrivés

sont d’abord que plus un SPAD est utilisé, plus i1l est pergu
comme efficace. Les SPAD développé a l’atde d’un logiclel
plus évolué (logiclels de quatriéme génération) sont pergus
eux aussl comme plus efflcaces et sont plus utilisés. Enfin,
les utilisateurs ayant une formation en gestion utilisent

pius souvent un SPAD.

Notons cependant une omission importante, solt le fait
que l’on n’alt pas tenu compte de l’origine des applications
a savolr si l’application avalt été développée par
l1’utilisateur lut—méne, par un autre menbre de

l’organisation, ou par une ressource externe.

3~ Caractérisation de la PME et spécificité des systémes

personnels d’alde a la décision dans ce contexte

La PME est actuellement 1’objet d’un vaste effort de
recherche ou 1l’on peut dénombrer un volume crolissant d’études
et d’articles scientifiques. Mais, étant donné sa relative
jeunesse en tant qu’objet de recherche, 11 n’'existe pas
encore de consensus dans le mllieu sclentifique a son sujet.
Qu’on ne regarde que le probléme de la définition d’une PME.

D’Amboise et Muldowney (1988) disent a ce propos :

"Rigourously defining small business has

always been difficult, even controversial."
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On sait aussi que la PME n’est pas une ''petite grande
entreprise'” (Welsh et White, 1981), qu’elle possede ses
propres caractéristiques, ses propres c¢riteres de décision,
sa propre spécificité. Nous tenterons de présenter
sommalirement quelques modéles de crolssance de la PME, ailnsi
que l’entrepreneur en tant que principal agent causal dans la
PME. Enfin, nous en dégagerons les 1implications pour notre

recherche.

Généralement, les auteurs caractérisent la PME en tant
qu’entité spécifique. Churchill et Lewls (1983) proposent
cing stades d’évolution d’une PME (exlstence, mailntlen,
réussite, essor et exploitation maximale des ressources);
Filley et Aldag (1976) proposent quant a eux trols types de

PME ('craft', "promotion' et "administrative').

Il existe plusieurs tralts qul peuvent caractérliser
la PME. D’abord, on 1dentifie le propriétaire comme étant un
élément fondamental de 1’entreprise (Churchilll et Lewls,
1983; Filley et Aldag, 1976). La PME est pergue comme étant
'*simple'" tant dans =ses structures que dans ses systémes
(Mintzberg, 1982). Cecil est cependant mis en doute par Hall
qul affirme que la PME peut aussl étre bureaucratisée. La
notion d’innovation apparait chez Filley et Aldag (1976) et
différencle, 1ci, 1l’entreprise de type "craft"” de celle de
type "promotion'. Il semble exister un axe de croissance de

la PME relié au proprlétaire-dirigeant. En effet, la PME (le
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ou les propriétaires) peut décider de croitre ou de se

stabiliser; de cette décision découle 1’explication de

1’ ensemble des stratégies de cette PME.

L’aspect délégation est pergu comme étant capital
dans la PME. Mintzberg (1982) parle de la centralisation des
décisions et Filley et Aldag (1976) de <1’homme—-orchestre>.
Churchill et Lewis (1983) voient cependant la déléguation

comme étant une condition sine qua non a la crolssance.

En fait, i1 est difficile de caractériser
uniformément les PME. Les auteurs supposent qu’elles peuvent
avolr un continuum de propriétés qu’ils classifient selon
solt 1leur stade de <croissance (Churchill et Lewis, 1983),
soit un ensemble de caractéristiques structurelles (Filley et

Aldag, 1976; Mintzberg, 1982; Sadler et Barry, 1967).

Mais 1les recherches actuelles tendent a falre de
l’entrepreneur 1’élément déterminant dans la compréhension de
la PME. En tant qu’étre humain qui agit, on pourra définir
l’entrepreneur sous différents aspects, soilt ce qu’il a falit
(formation, expérlience), ce qu’1il est Ctraits
psychologiques), ce qul 1l’entoure (contexte environnemental)

et ce qu’il fait (contexte opérationnel).

S1 on analyse d’abord les traits psychologliques,
celul qui semble dominant est 1le besoln d’accomplissement

(""need for achievement', Brockhaus et Horwitz, 1986). Vient
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ensulte le concept d’internalité (''locus of control™) qul
implique que 1le sujJet crolt pouvoir influencer sa destinée
(Brockhaus et Horwitz, 1986; Chell, 1985; Gasse, 1985;
Toulouse, 1979). La propension au risque est un autre facteur
pouvant définir l’entrepreneur (Brockhaus et Horwitz, 1986;
Collins, Moore et Unwalla, 1963; Gasse, 1985; Toulouse,
1979). Ce tralt est cependant remis en doute par plusieurs
auteurs (Collins, Moore et Unwalla, 1964). Gasse (1985) parle
plutdt 'd’acceptation du risque'”. Il y a enfin le besolin
d’ tndépendance (Ettinger, 1982; Gasse, 1985; Liles, 1974;

Toulouse, 1979).

Pour ce qui est du contexte expérientiel,
1’ entrepreneur semble avoir une éducation inférieure a celle
des gestionnaires de grandes entreprises (Brockhaus et
Horwitz, 1986; Collins, Moore et Unwalla, 1964; Gasse, 1983).
Il apparait comme étant un non-conformiste, un rejeté (Gasse,
1686), un déviant (Toulouse, 1979; Chell, 1985). Enfin,
l’entrepreneur semble avolir été souvent 1insatisfalit de ses
expériences antérieures de travail (Brockhaus et Horwitz,
1986; Collins, Moore et Unwalla, 1963; Ettinger, 1982; Liles,
1974). De plus, 11 est influencé par l’exemple d’autres
entrepreneurs dans sa famille, 1la plupart des entrepreneurs
ayant eu des exemples dans 1leur Jeunesse de ce qu’est
l’entrepreneurship (Brockhaus et Horwitz, 1986; Collins,
Moore et Unwalla, 1963; Ettinger, 1982; Gasse, 1985;
Toulouse, 1979). Finalement, certains chercheurs ont tenté de

mieux 1identifier 1l"entrepreneurs en développant diverses
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typologles (Gasse, 1985; Toulouse, 1979).

Ce que 1l’on peut dire de fagon non équlvoque au sujet
de l’entrepreneur et de la PME ne nous permet pas de conclure
sur une définition claire de 1l’un comme de 1’autre. Donc,
pour cette recherche, nous nous bornerons a une définition
oﬁératlonnelle de la PME solt une entreprise ayant moilns de

250 employés.

La spécificité de 1la PME en regard des systémes
d’information organisationnels fut analysée par Raymond
(1984, figure 2). Certains aspects de cette analyse
s’appliquent aussi aux SIAD et aux SPAD. Des facteurs tels
1’insuffisance des ressources, l"horizon temporel a court
terme ou la faible maturité organisationnelle affectent
potentiellenment tout autant 1les systémes d’information

organisationnels que les SPAD pour ce qul est de la PME.

Le potentiel des SPAD dans la PME semble prometteur.
En comparaison avec les SIAD traditionnels, les SPAD senmblent
étre plus adaptés a la PME. En ce sens, Jakobilac (1988)
prévolt que les outils privilégiés par les SPAD tels que
tableurs électroniques (ex. Lotus 1-2-3) prendront plus

d’ importance et ce, aux dépens d’outils plus complexes.

En ce qul concerne 1l’environnement de la tache, un
SPAD implique une certaine autonomie dans la t&che car 11

suppose une modélisation par 1l’utilisateur de son propre
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cadre décisionnel. Donc, une forme de décentralisation des
tdches et des responsabilités est nécessalre. La taille de
l’entreprise a peu d’influence sinon a2 partir du moment ou
apparait wune fonctlion SIO autonome; cette derniére peut
requérir qu’un SPAD réponde a certalnes normes de
développement et d’exploitation. Le fait que les ressources
solient souvent insuffisantes en PME affecte relativement peu
un SPAD, étant donné son faible co(lt d’acquisition ou de
développement et sa relative facilité d’utilisation. Il est a
noter qu’un SPAD n’est pas 1mposé & l’utilisateur mals est
utilise volontairement par celul-ci. De plus,
l’environnement dynamique auquel doit faire face la PME est
relativement en adéquation avec la nature d’un SPAD, qul en

fait un outil généralement treés flexible et facillement

modifiable.

Au niveau des spécificités décislonnelles des PME, le
concept de SPAD semble, a priloril, répondre aux besolns des
gestlonnalres. L’utilisateur ©pourralt ailnsi amélliorer son
processus de décision en construlisant des modéles qui lul
permettent d’amplifier ses capacités de décision. Ces
modéles peuvent &tre modifiés rapldement en fonctlion d’un
auto—-apprentissage ou de changemnents survenus dans

l1’environnement de la décision.

En ce qul a trait au support matériel et loglclel,
un SPAD est axé sur la micro-informatique, & base de postes

de travall autonomes et de loglciels de développement (de 4e
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PETITE ORGANISATION GRANDE

Spécificité
organisationnelle

Petite Tatlle Grande

Centrallisée Structure Décentrallisée

Insuffisantes Ressources Suffisantes
Situation

Incontrélable extra-organisationnelle — Contrdélable

Spécificité
décislionnelle

Court terme — —  Horilzon temporel Long terme

Falble — _  Maturité organlisationnelle Elevée
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Peu déterminé Climat psychologique Trés déterminé
par l’expérience par l’expérience
antérieure antérieure

Spécificité
de la fonction SI

Fonction comptable — Responsable des SI ———__ Fonction SI

Non-existant Comité directeur des SI — Existant

Initiation, Etape de croissance des SI — Contrdle,

contagion maturiteé
FIGURE 2

Caractérisation typique de la spécificité de la PME

en regard des SI, selon Raymond (1984)
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génération) facile & wutiliser par un non spécialiste. Le
concepteur—-décideur sera donc 1le principal responsable du
succés ou de 1l’échec de 1’utilisation d’un SPAD. Cela
constitue donc wune forme de décentralisation et de dé-

spéclalisation de la fonction informatique dans l’entreprise.

L’étude du concept de SPAD en PME demande donc une
certaline attention au niveau des spécificités de ce type
d’organtisation. I1 faut un minimum de conpréhension de la
structure et du fonctionnement interne inhérent a la PME pour
pouvolir Jjuger de la pertinence et de l’efficacité d’un SPAD

en contexte de PME.

4—- Cadre conceptuel

Certains modéles de recherche sur les SIAD ont été
proposés. Ce sont généralement des adaptations de modéles
utilisés dans le domaine des systémes d’information
organisationnels en général, tenant compte des particularités

des SIAD.

Par contre, deux modéles sont plus spécifiques aux
SIAD. Ce sont les modéles de Barki et Huff (1983), et de
Liang (1986). Ces deux modéles sont de formes différentes et
recouvrent assez blen 1l’ensemble des autres modéles qul
prévalent dans le domaine. De plus, ils serviront

adéquatement d’ introduction a notre propre modéle de
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recherche.

a— modele de Barkil et Huff (1983)

Le modéle de Barkl et Huff (1983) se base sur le
céncept de ''fit" ou de congruence entre différents facteurs,
le succés d’un SIAD était fonction de cette congruence.
Donc, ce sont les relations entre les facteurs plutdt que les
facteurs eux—-mémes quil importent pour le auccés d’un SIAD.

Ainsi, le succés du SIAD dépend de la congruence entre

1- les caractéristiques du preneur de décision/
utilisateur;

2— le SIAD;

3- l’environnement de la déclslion;

4— le processus d’implantation.

Ils définissent chacun des éléments comme sult

Preneur de décision/utilisateur : 1la ou 1les personnes qul
décildent comment interaglr avec le SIAD, et plus
spécifiquement qul décildent quelles questlions devralent étre

posées au systeéeme.
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Preneur de décilsion
— couplage utilisateur couplageT

K> SUCCES <

du SIAD <

>
’I\ R
SIAD couplage B Processus

d’implantation

QO DL 0O Q=

/T

L couplage —— Environnement de la couplage—
déclilsion

Figure 3

Modéle de Barkl et Huff (1983)

SIAD : le systéme lul-méme, 1ncluant la base de donnée, le ou

les modeles et 1’interface humaln—-machine.

Environnement de la décision : la déclislon soutenue par le
SIAD et son contexte immédiat, en plus du contexte

organlsationnel dans lequel la décision est prise.

Processus d’implantation : 1l’ensemble des stratégles et des

procédures quil ont servi au développement du SIAD, a son
installatlion et a son opérationnalisation dans

l’organisation.

Succés du SIAD : Il existe au moins quatre fagons de mesurer

le succés d’un SIAD, soit le niveau d’acceptation du
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systéme, le niveau d’utilisatlion, la performance de 1la

décision et la satisfactlion de 1l’utilisateur.

C’est la congruence entre ces facteurs qul influence
le succes du SIAD. Par exemple, on présume que le succeés
dépend de 1la compatibilité entre 1’outill 1loglclel et le
style cognitif de 1l’utilisateur. Ce genre de modeéle, assez
général, est relativement difficlle a rendre opérationnel. De
plus, ce modéle est en fait beaucoup plus un cadre conceptuel
qu’un modéle spécifique de recherche. C’est pourquol nous

allons maintenant examiner un modéle alternatif.

b- modéle de Liang (1986)

Le modéle de Liang (1986) est plus détalllé que le
précédent. I1 est basé sur les étapes de 1la prise de
décision élaborées par Simon (1977), et sur la théorle des

attitudes et du comportement de Fishbein (1967).

Ce modéle comporte plusleurs composantes dont : le
processus de déclision, le SIAD, 1l’utilisateur, la tache et
1l’environnement (figure 4). Le tableau 2 donne la 1liste de
ces varlables dont certaines seront utilisées pour définir

notre propre modéle, car elles sont pertinentes au contexte

SPAD-PME.
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Tableau 2

Varlables influengant le succeées des SIAD,
selon Liang (1986)

SIAD UTILISATEUR
* Qualité du systéme * Style cognitif
— préclision du modele * Blals humaln
- format de présenta-
tion * Motivatlion

— temps de réponse
* Attitudes
* Stratégle d’implanta-

tion * Attentes
- particlpation de
l’utilisateur * Formation
- approche de con-
ceptlon * Expérience et antécédents
TACHE ENVIRONNEMENT
* Complexité de 1’'1in- * Stress de l’environnement

formation
* Spéclaliste en transfert
* Complexité de la tache d’ information

* Appul et attitude de la * Pouvolr, politique et
haute direction autres considérations
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c— cadre conceptuel global

Tel que spécifié précédemment, la recherche sur les
SIAD ne remonte qu’a environ six ans, et celle sur
l1’informatique de 1’utilisateur et sur la micro-informatique
a environ cing ans. Les cadres conceptuels qui furent
utilisés sont souvent trés différents d”’une recherche a
1’autre (Sanders et Courtney, 1985; Mahmood et Medewiltz,
1985; Barkl et Huff, 1985; Barkl et Huff, 1983; Liang, 1986).
Le cadre conceptuel que 1’on propose 1cl se veut relativement
gimple et descriptif, et cecl en ralson du peu de littérature
au sujet des systémes personnels d’aide a 1la décision. Il

découle de 1l’analyse du cadre global proposé par Raymond

(1984).

Quatre classes de varlables y apparaissent (figure 6).
Le succés d’un SPAD est fonctlion de l’utilisateur (facteurs
individuels), du SPAD 1lui-méme (facteurs techniques), de
1’organisation et de son SIO (facteurs organisationnels). Il
faut mentlonner que certains facteurs individuels et
organisationnels pourraient aussl avoir un impact sur les

facteurs techniques.
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d—- facteurs individuels

Certalnes caractéristiques de 1l’utilisateur semblent
étre primordiales quant au succés d’un SPAD (Rivard et Huff,
1985). Nous examinerons d’abord l’expérience sous 1’angle de
la 8colarité, du champ d’activité (Raymond, 1986), et de
1’expérience spécifique & la micro-informatique (Liang, 1986;
DeLone, 1988, Montazemi, 1988; Kasper et Cerveny, 1985). De
plus, 1la fonction de l’utilisateur a l1’intérieur de
1’ entreprise sera déterminée (ex : proprilétaire—-dirigeant,

cadre intermédlalre) ainsi que son niveau hiérarchique.

On déterminera aussli de quel type d’utilisateur 11
s’agit (Rockart et Flannery, 1983), <c’est—-a-dire s’1l se
conglidére comme un utilisateur seulement, un opérateur ou un
concepteur d’applications (ou 1les trois a 1la foils). On
observera les principales sources d’assistance que
l’utilisateur préfére lorsque se pose un probléme en ce qui a
trait a la micro—-informatique. Au niveau de la tadche (Mahmood
et Medewitz, 1985; Pieptea et Anderson, 1987), deux aspects
précis seront évalués, soit sa diversité (niveau de
changement intrinséque de 1la taAche Journaliére) et son
niveau d’autonomie (Cautonomie du répondant envers 1la tache a
accomplir). Pour ce faire, nous utiliserons des outils

développés et validés par Sanders et Courtney (1985).
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Enfin, nous examinerons la satisfaction de

l’utilisateur face au soutien de

- de la haute direction (Sanders et Courtney, 1985;

Liang, 1986);
— des fournisseurs informatiques (Hogue et Watson,

1985);

— de la fonction 1informatique dans 1l’entreprise (si

elle existe; Liang, 1986).

e— facteurs techniques

Le SPAD est le systéme actif qui interagit
directement avec 1l'utilisateur. Il inclut a 1la fois le
systéme physique et le design interne du logiciel.l. Le
systéme peut se percevoir sous différents angles, nous

considérons principalement

- 1l’application,c’est—-a-dire 1’objectif spécifique d’un

SPAD (Cerullo, 1980; Snitkin et King, 1986);

— 1’0util logiciel, de par ses caractéristiques (ex
3e ou 4e génération, tableur électronique ou base de
données) et sa facilité d’utilisation (Snitkin et

King, 1986);
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le nmatériel, c¢’est-a-dire 1la description techniques
des outils sous—-tendant un SPAD Cex
micro—-ordinateur portable, XT ou AT, Maclntosh ou
IBM). Le matériel est trés variable, mais il permet
entre autre de valider la définition de 'personal

DSS" (micro—-informatique);

les sorties, soit 1le format que prennent les
résultats d’un SPAD, en terme de graphique ou de

tableau, sur écran ou sur papiler (Lliang, 1986);

les capacités de 1’application, soit ce qu’ill est
possible de faire avec 1’application. Pour bien
salsir le phénoméne, on a utilisé la typologle
d’Alloway et Quillard (1983) et qul se présente comme
sult

* rapports périodiques : 1’application cumule le
détail des activités Journaliéres, produilsant

des rapports standards a périlode fixe;

* rapports d’exception : 1’application traite les
détails des activités Journaliéres mals ne
présente que les conditions d’exception quti

demandent l’attention de 1l’utilisateur;

interrogation : 1’application offre une capacité
d’ interrogation flexible des données, permettant
a l’utilisateur d’obtenir 1’information

spécifique qu’i1l désire;
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* analyse : 1l’applicatlion offre des capacltés

d’analyse des données comme aide au processus

décislonnel de 1’utilisateur;

— la qualité de 1l’application, en vériflant s’11 existe
une documentation écrite de celle-ci (Odescalchi,
1986) et des coples sécuritaires des données et des

programmes sont effectuédes.

f- facteurs organisationnels

Les caractéristiques de 1l’organisation et de sa
fonction SIO peuvent Jouer un réle modérateur quant au succeés
d’un SPAD. La taille et 1la structure (ex ! niveau de
professionnalisation) pouvant intervenir de fagon 1ndirecte
sur un SPAD par leur 1impact sur la fonction informatique
C(Raymond, 1987). L’environnement de 1’entreprise peut aussi
intervenir de fagon simlilaire (ex : sgsecteur 1industriel,

localisation).

En ce qul concerne 1la fonctlion SIO, 1l’objectif est

d’en vérifler le degré de maturité dans 1’entreprise, et ce,

en fonctlion des principaux critéres utilisés antérileurement

en contexte de PME (Raymond, 1984; Crone et Sobol, 1983)

- année d’introduction de 1’informatique;
— total des Investissements informatiques;

— nombre d’employés affectés a la fonctlon
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informatique;

- nature du portefeuille d’applications.

g— succes des SPAD

Le succeés des SPAD peut étre défini comme étant le
degré avec lequel un SPAD atteint les objectifs de
l’uti1lisateur, et ce, a2 différents niveaux. Que ce solt au
nlveau de la performance décisionnelle de 1’utilisateur, de
1’ augmentation de sa productivité, d’une réduction des colts,
du galn flnancier ou autre qu’ll procure, de son nlveau
d’utilisation et de satisfactlion (Ives, Olson et Baroudl,

1983).

Il n'existe que peu de mesures valables du succes des
SIAD, de 1’informatique de 1’utilisateur et des SPAD. Elles
découlent souvent de mesures similailres au niveau des
systémes d’information organisationnels (Raymond, 1984), des
SIAD (Sanders, 1984) ou de 1l’informatique de l’utilisateur
(Doll et Torkzadeh, 1988). Il a été chols!l d’opérationnallser
icl le succés d’un SPAD &a 1l’alde d’un outil mesurant la

satisfaction de l’utilisateur.

La satisfaction de l’utilisateur est la variable qui
domine en ce gqul a trait a la mesure de succeés, et ce, tant
au niveau dea SIO0O que des DSS. Pour ce qul est de

l’informatique de l’utilisateur, Doll et Torkzadeh (1988) ont
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auss! utilisé la satisfaction des utilisateurs comme mesure
de succés. En contexte de SIAD, cet outil fut utilisé par
Barkil et Huff (1985) et par Snitkin et King (1986). D’autre
outils furent développés mais leur complexité ainsi que leur
faible adaptabilité au contexte de la PME expliquent leur

rejet (Mahmood et Medewitz, 1985).

Dans ce chapltre, nous avons éclairé 1le domalne des
SIAD en contexte de PME. Nous avons plus spécilfiquement
discuté d’un nouveau concept, soit 1le SPAD, et nous avons
développé un cadre conceptuel nous permettant de l’étudier
en contexte de PME. Etant donné 1"aspect exploratoire de
cette recherche, nous arréterons ici notre questionnement et
nous passerons immédiatement a la méthodologle de 1'étude

empirique.
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CHAPITRE II1I

METHODOLOGIE

Dans ce —chapitre, nous déterminerons la fagon dont
nous allons aborder la partie empirique de notre recherche.
Nous expliquerons notre méthode d’échantillonnage, puls nous
discuterons de nos outlls de mesure et de traltement de

données.

Comme nous 1’avons déjad mentionné, cette recherche se
veut exploratoire et descriptive. Etant donné le peu
d’études dans 1le domalne, nous avons cholsil de ne pas poser
d’hypothéses spécifiques outre celles déja implicites dans le
cholx des différentes varlables (cf. le cadre conceptuel).
Cette démarche peut se Justifler par 1les raisons sulvantes.
D’une part, compte tenu du peu de résultats emplriques sur
notre objet de recherche, nous avons voulu limiter au maximunm
les apriorismes en nous restreignant au cholx des
différentes wvarlables. D’ autre part, en contexte de
""développement de théorie', 11 est préférable d’utiliser la
méthode inductive de fagon a lalsser les relations se révéler

d’elles—-mémes (Mintzberg, 1978).

Pour recueilllir nos informations, nous avons utilisé
un questlonnalire élaboré avec soin et pré-testé (annexe A)D.

Le questionnalire se divise en trols partles solt:
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1- 1’organisation et 1l’environnement 1informatique, ce
questionnaire n’étant complété qu’une foils par
entreprise;

2— la micro—informatique et ses applications, ce
questionnaire étant complété par l’utilisateur pour
chaque application;

3- 1l’utilisateur, ce questionnaire étant conplété par

chaque utilisateur rencontré.

1- Pré—-échantillonnage

Pour arriver a notre échantillon final, nous avons
d’abord effectué un pré-échantillonnage. Un envoi de 6350
questionnaires préliminaires (annexe B) avec une lettre de
présentation expliquant notre recherche (annexe C) fut fait
Coctobre 1987). Les 650 entreprises furent cholslies
aléatoirement dans la banque des établissements
manufacturiers du CRIQ (Centre de recherche industrielle du
Québec) ayant moins de 250 employés et ceci dans les régions
adninistratives 03 (QuébecgBeauce), 04 (MauriciegBois-Franc)
et 06 (Montréal) du Québec. Suite & cet envol, nous avons
regu 229 réponses soit un taux de 35,2%. Il est & noter que 5
envols nous sont revenus sans avoir atteint leur destination
et que S autres furent rejetés parce qu’ils étaient remplils
de fagon incompléte. Donc, le taux de réponses modifié est de
35,8%. I1 fut décidé de ne pas faire de test sur les non-
répondants conpte tenu des contraintes temporelles et

financieres.
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Dans le questionnaire préliminalire, 11 était demandé
81 l’entreprise possédait et utilisait un micro-ordinateur ou
plus. Sur les 229 répondants, 178 (77,7%) ont répondu
affirmativement, ce qul semble indiquer une forte pénétration
de la micro—-informatique dans 1la PME. Pour ce qul est de la
marque d’ordinateur, 82,4% des 178 entreprises utilisaient
des micro-ordinateurs de type IBM ou un compatible, 9,0%
utilisalent des ordinateurs Macintosh de Apple et 21,0%
d’autres types. Enfin, le type de loglicilel le plus utilisé
sur micro-ordinateur dans ce pré—échantillon était le
chiffrier électroniqgue (78,7%), suivl du traitement de texte
(60,7%), des bases de données (47,8%) et des logiclels de
comptabilité (28,1%). Les autres types de loglclels se
retrouvent a 1l’intérieur des groupes comme CAO (conception
assistée par ordinateur), loglciels graphiques spéclalisés et

programmes maison. (tableau 3).

2— Echantillon

Sur les 178 entreprises qul nous avaient indiqué
utiliser la micro—informatique, 120 acceptalent de nous
recevolr. De ces derniéres, nous avons ¢éliminé celles qul
n‘utilisalent pas de chiffrier électronique ou de base de
données, en ralson de 1l’optique des systémes personnels
d’aide a2 la décision et de 1’informatique de l’utilisateur

sur laquelle nous mettions l1’emphase. Il étalt en effet
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Tableau 3

Caractéristiques des répondants du pré-échantillonnage

Variables # de firmes %

TYPE DE MICRO-ORDINATEUR

IBM ou compatible 147 82,4 %
Macintosh 16 9,0 %
Autres 39 21,0 %

TYPE DE LOGICIEL SUR MICRO-ORDINATEUR

Chiffrier électronique 140 78,7 %
Base de données 85 47,8 %
Traitement de texte 108 60,7 %
Comptabilité 50 28,1 %
Autres 59 33,1 %

nécessaire d’avoir des applications développées par les
utilisateurs et cela était plus probable dans les cas des

chiffriers électroniques et des bases de données.

Sur les 120 entreprises, 31 furent cholislies
aléatoirement et wvisitées par wun intervieweur soit 1’auteur
de ce rapport, et 37 wutilisateurs furent rencontrés. Les
entretiens requis pour remplir le questionnaire ont duré une

heure en moyenne.

3— Mesures

La plupart des instruments de mesure utilisés furent

développé pour les fins de cette recherche. Par contre, deux
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variables 1indépendantes importantes et la variable dépendante
furent mesurées a l’aide d’outils développés et validés par
Sanders et Courtney (1985). Il s’agit de l’autonomle dans la

tdche, de 1la diversité de la tadche et de la satisfaction de

l’utilisateur envers un SPAD. Les échelles de mesure
assoclées a ce dernler Iinstrument furent tradultes et
adaptées en fonctlon du contexte, tel que suggéré par les
auteurs.

4- Analyse des données

Pour l’'analyse des données, nous avons opté pour la
simplicité dans 1le choilx de la méthode. Pour 1la partle
descriptive, seules des fréquences simples furent utilisées.
En ce qul concerne 1l’analyse relationnelle, étant donné que
nous avions plus de trente répondants, nous avons convenu
d’une analyse de type paranmétrique. Selon le type de
varlables (nonminal, ordinal, a intervalles) nous avons
utilisé le test t de Student, le coefficlent de corrélation r
de Pearson ou l’analyse de varlance (avec le teat F de
Fisher). Nous nous sommes fixés un seull de signification un
a« de 0,10. Toutes ces données furent traitédes & l’alde du
logiciel StatGraphics (StatGraphics, 1986) sur micro-

ordinateur.
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CHAPITRE 1V

ANALYSE DES RESULTATS

l1—- Analyse descriptive

Dans cette partle, nous allons présenter les
statistiques descriptives des résultats obtenus lors de nos
entrevues. Pour ce faire, nous allons la diviser en trols
sectlons correspondant aux trols sectlions du questionnalre.
Nous donnerons aussl une lmage des entreprises gue nous avons
visitédes, puls nous parlerons des utilisateurs et enfin de

leurs systémes personnels d’aide & la décislon.

a— les entreprises

Les entreprises visitédes sont donc au nombre de 31.
Ils sont situées surtout dans les réglons 04 (Montréal) et
06 (Québec). Elles sont toutes manufacturiéres et dans des
secteurs assez hétéroclites. Elles ont un dge médlan de 23,5
années et leur chiffre d’affalres médian est de 12,0 millions

de dollars (tableau 4).
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TABLEAU 4

Description détailllée de 1’échantillon

au niveau des entreprises

Variable Catégoriles % #
Réglon administra- 03 (Québec) 13 % (4)
tive 04 (Mauricie/Bols-Fr.) 45 % Cl4)
06 (Montréal) 42 % (13D
Age de l’entreprise g - 19 40 % 12D
(en années) 20 - 39 37 % 11
40 a 98 23 % 7))
Moyenne = 28,2
Médiane = 23,5
Ecart-type = 22,4
Chiffre d’affalres 0 -9,9 48 % 13D
(en millions de 10 - 19,9 33 % D)
dollars) 20 a 30 19 % (5)
Moyenne = 14,0
Médilane = 12,0
Ecart-type = 0.9
Nombre d’employés 0 - 49 3 % L
50 - 99 65 % 20D
100 - 249 29 % 9)
250 a 256 3 % 1
Moyenne = 127,1
Médilane = 100,0

Ecart-type = 65,7

Au niveau de 1l’informatisation, on remargque que preés
de 48% des entreprises se sont Iinformatlsés depuls moins de 5
ans, et 90 % depuls moins de 10 ans (tableau 5). Les
investissements informatiques médians en matériel et en

logiciel sont de 115 000$, et le nombre médlan d’employés
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affectés a 1’ informatique est de 2.

Au niveau de 1’équipement informatique, on remarque
que le nombre médian de micro-ordinateurs par entreprise est
de 3. Ces micro-ordinateurs ne sont pas reliés sous forme de
réseau (tableau 6). Ces statistiques indiquent que la micro-
informatique pénétre assez fortement dans les entreprises de

petite ou de moyenne taille.

Tableau 5
Description de la pénétration de 1’informatique

a 1’intérileur des entreprises

Variable Catégories % #
Age de 1’ informa- 0O - 4,9 48 % 15>
tique Cannées) S - 9,9 42 % (13)
10 - 16 10 % 3>
Moyenne = 6,2
Médiane = 6
Ecart-type = 4,0
Total des investis- 0 - 49 32 % 9
sements informati- 50 - 99 14 % C4)
ques (en milliers 100 - 199 29 % (8>
de dollars) 200 a 500 25 % 7
Moyenne = 134 321
Médiane = 115 000
Ecart-type = 107 529
Nombre d’employés 0 32 % 10D
en informatique 1 - 4 52 % (16>
S a 26 16 % (D)
Moyenne = 3,8
Médiane = 2
Ecart-type = 5,9
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Enfin, au niveau des différentes applications
exploitées, on remarque quelques points intéressants. Le plus
haut taux d’exploitation se retrouve aux '‘comptes-clients"
(84%). En fait, toutes 1les applications comptables ont un
niveau d’implantation qul se sltuent au-dessus de 70%*. Par
contre, le contrdle de processus n’est présent que dans 16%
des cas. Jl1 semble que la PME soit encore peu informatisée au

niveau de la production (tableau 7).

Tableau 6
Description de 1’équipement informatique

a 1l’intérieur des entreprises

Variable Catégories % #
Nombre de micros par 1 23 % 7>
entreprise 2 -5 52 % (16>
6 - 9 15 % (D)
10 a 12 10 % (3>
Moyenne = 4,1
Médiane = 3,0
Ecart-type = 3,1
Présence d’un ou présence 58 % 17>
de plusieurs mini- absence 45 % C14)

ordinateurs

* Notons ici que méme s! les applications comptable ne
font pas partie de 1la définitlion formelle de SIAD, nous
avons jugé a propos de les 1dentifler de fagon & nous donner
une mellleure image de la micro—informatisation dans les PME.
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Tableau 7

Applications exploitées dans les entreprises (n=31)

Application % #
comptes-clients 84 % 26D
grand—-livre 8l % (25D
comptes—fournisseurs 77 % 24)
traltement de texte 74 % (23D
pavye 71 % (22)
facturation 71 % (22)
analyse des ventes 71 % (22)
prix de revient 68 % 21>
gestion des stocks 55 % C17)
budgétisation 55 % c17)
gestion des commandes 52 % c16)
contrdle de production 42 % C13)
prévision des ventes 29 % D)
échéancier de production 26 % (8>
gestion des achats 23 % 7D
gestlion du personnel 19 % céd
contrdle de processus 16 % @)

b— les utilisateurs

L’utilisateur type de notre échantillon est un homnme
(73%) &4gé entre 20 et 40 ans (78%) avec une scolarité de
niveau universitaire (70%) et ayant fait ses études en
sciences comptables (35%) ou en administration (26%). Il est
généralement contrdleur de sa compagnie et 11 y -est depuls,

en moyenne, 5 années (tableau 8).

Il caractérise d’abord sa tldche dans 1l’entreprise
comme étant plus ou moins diversifiée (tableau 9); en effet,
sur une échelle de 1 & 5, les utillisateurs consideérent la

diversité de leur tédche comme moyenne (3,0).



TABLEAU 8
Description détalllée de 1’échantillon

des utilisateurs (n=37)

51

Variable Catégorles % #
Sexe Féminin 27 % 10D
Masculin 73 % 27)
Age 20 - 29 43 % (16)
(en années) 30 - 39 35 % 13D
40 - 49 14 % s
50 - max 8 % 3D
Scolarité Secondalire 16 % 6>
Cegep 14 % (5
Université 70 % (26)
Nature de la Sclences applliquées 16 % @)
formation Informatique 3 % L
Administration 26 % (8)
Sclences comptables 35 % 11
Autres 19 % 6)
Titre dans DG-adjoint 8 % 3D
l’entreprise Contrdleur 27 % 10D
Dir. de 1l’informatique 8 % 3D
VP ou directeur S % 2)
Autres 51 % 19D
Expérilence dans 0 -1,9 38 % (14)
1’entreprise 2,0 - 4,9 32 % 12D
Cannées) 5,0 a 19 30 % (11D
Moyenne = 5,1
Méd1iane = 3,0
Ecart-type = 5,0
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Tableau 9
La tdche de 1l’utilisateur

4 1’intérileur de l’entreprise (n=37)

Variable Catégorles % #
Diversité de 1la 1,0 - 1,9 11 % c4)
(l= peu diversifiée, 3,0 - 3,9 24 % 9O
5= treés diversifiée) 4,0 - 5,0 11 % 4>
Moyenne 3,0
Médiane = 2,9
Ecart-type = 0,7
Autonomle dans la 1,0 - 2,0 3 % QP
tache 2,1 - 3,0 5 % 2D
(l= peu autonomne, 3,1 — 4,0 32 % 12
5= trés autonone) 4,1 - 5,0 59 % (22D
Moyenne 4,1
Médiane = 4,5
Ecart-type = 0,8
Au niveau de l’autonomie dans la tache, la médlane

est de 4,5 sur wune échelle de 1 a 5. Ce résultat semble
indiquer que les utilisateurs de la micro—informatique dans
les petites entreprises Joulssent d’une grande autonomie en

ce qul concerne l’ensemble de leur travalil.

L’utilisateur posséde encore peu d’expérience en
micro—-informatique (tableau 10). Plus de 50% des utilisateurs
ont moins de deux ans d’expérience. La grande majorité
posseéde une formation informatique formelle (81%) et cette

formation se retrouve plus particuliérement sous forme de
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cours de perfectionnement (54%). Les utilisateurs semblalent
relativement satisfaits de leur formatlion avec une médlane de

4,0 sur une échelle de 1 a 5.

Les wutilisateurs considérent 1les collégues (40%) et
les fournisseurs (43%) comme étant les sources d’information
qu’ils privilégient pour 1la micro-informatique. Enfin, 76%
d’entre eux se considérent comme concepteurs d’applicatlions
ce qul renforce la notion de systéme personnel d’alde a la

décision.

Au niveau de 1l’équipement informatique (tableau 11),
les utilisateurs emploient en majorité des ordinateurs IBM-
compatible (54%). On remarque aussl la présence d’IBM avec
40% et celle d’Apple avec moins de 6%. Au niveau de
1’ équipement périphérique, on volt que tous les utillisateurs
(ou presque) utilisent une imprimante et un écran monochrome.
La confilguration informatique inclut un disque rigide dans
84% des cas et un modem dans seulement 19%. On peut remarquer
que les postes de travall informatigue sont autonomes et que
peu de réseaux de mlicro-ordinateurs semblent étre 1mplantés

dans la PME québécolse actuellement.



TABLEAU 10

L’utilisateur et la micro-informatique

S4

Variable Catégories % #
Expérience en 0o -1 19 % C7)
micro—-informatique 1,1 - 2 35 % C13)
Cannées) 2,1 - 3 14 % 9
4,1 - 5 8 % 3
S5 a 8 S % 2D

Moyenne 2,7

Médiane = 2,0

Ecart-type = 1,7
Formation en informatique 81 % (30D
* perfectionnement 54 % (20D
* cours de niveau collégial 11 % C4)
* cours de niveau universitalire 32 % 12)
Satisfaction face a sa 1 6 % 2>
formation 2 12 % 4)
(1= treés falble; 3 15 % 5)
5= treés forte) 4 56 % 19>
) 12 % 4)

Moyenne = 3,6

Médiane = 4,0

Ecart-type = 1,0
Concepteur d’applications Oul 76 % (28)
Non 24 % 9

Sources d’assistance

* fournisseurs 43 % @YD)
* collegues 40 % (15D
* personnel informatique 28 % (10)
* amis ou parents 19 % 7
* groupe d’utilisateurs 11 % 4)
* autres 22 % (8>
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TABLEAU 11

L’utilisateur et son équipement informatique (n=37)

Variable % #

Marque des ordinateurs

* Compatible—IBM 54 % 200
* IBM 40 % 15
* Apple (sauf Macintosh) 3 % QP
* Macintosh 3 % c1
Equipement
* imprimante 97 % (36D
* écran monochrone 89 % (33D
* disque rigide 84 % 31D
* écran couleur 22 % (8>
* modem 19 % 7
* co-processeur numérique 16 % 6>

On a aussi mesuré la satisfaction des utillisateurs
envers certains aspects de 1la micro-informatique (tableau
12). D’abord, on s’apergoit que 1l’utilisateur est tres
satisfalt du soutien qu’1ll regoit de la direction de son
entreprise en matiere de micro—-informatique. L’utilisateur
est aussi relativement satisfalt de soutlen que lul donne ses
fournisseurs et celle de 1la fonction informatique de son

entreprise (lorsque cette fonction existe).

Au niveau de 1la mesure de la varliable dépendante,
soit la satisfaction de 1’utilisateur envers son utilisation
d’un SPAD, les résultats obtenus sont 1ntéressants. On

remarque qu’au niveau de la satisfactlion spécifique a la
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micro—informatique, 1les utilisateurs sont plus ou moins

satisfaits, soit 3,0 sur une échelle de Likert en cing points
(1l = trés insatisfalt, 5 = trés satisfait). Il en est de méme
pour la satisfactlion spécifique a la prise de décision, et
pour la satisfaction globale qul est la moyenne des deux

dimensions précédentes de la satisfaction.



Tableau 12
Satisfaction de 1’utilisateur face

au soutien regu (n=37)

Variable Catégories % #

Satisfaction face au 1,0 O % qsh)
soutien de la direc- 1,1 - 2,0 3 % 1
tion 2,1 - 3,0 24 % 9
(l= trés insatisfait, 3,1 - 4,0 30 % (11D
5= trés satisfait) 4,1 - 5,0 43 % (16)
Moyenne = 3,3
Médiane = 3,5
Ecart-type = 0,8
Satisfaction face au 1 3 % 1
soutien des 2 19 % 6)
fournisseurs 3 29 % (8>
(1= tres insatisfait, 4 34 % (11D
5= treés satisfait) 5 19 % 6>
Moyenne = 3,4
Médiane = 4
Ecart-type = 1,1
Satisfaction face au 1 0 % qu)
soutien de la fonc- 2 0 % 0>
tion informatique 3 15 % 32
(1= trés insatisfait, 4 45 % 9
5= trés satisfait) 5 40 % (8>
Moyenne = 4,2
Médiane = 4,0
Ecart-type = 0,7




Tableau 13

Satisfaction de 1l’utillsateur envers

son utllisation d’un SPAD (n=37)

Variable Catégories % #
Satisfaction face a 1,0 O % )]
la micro-informati- 1,1 3 % (@)
que 2,1 38 % (14D
(l= tres insatisfalt, 3,1 57 % (21D
5= treées satisfait) 4,1 3 % 1D
Moyenne = 3,0
Médiane = 3,0
Ecart—-type = 0,5
Satisfaction face a 1,0 3 % 1>
la prise de décision 1,1 2,0 3 % @D
2,1 3,0 32 % (12D
3,1 4,0 54 % (20D
4,1 5,0 8 % 3D
Moyenne = 3,0
Médiane = 3,0
Ecart-type = 0,8
Satisfaction glo- 1,0 O % o))
bale (moyenne de la 1,1 2,0 S % 2
satisfaction face a 2,1 3,0 46 % (18D
la micro—informatique 3,1 4,0 49 % (17D
et a la prise de 4,1 5,0 O % o>

décision)

Moyenne
Médiane
Ecart-type

o
oMW

Lo O
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c— les applications

Enfin, en ce qul concerne les applications, nous les

avons séparées en trols groupes, solt:

* les applications développées avec un chiffrier
électronique;

* les applications développées avec une base de
données;

* les applications développées avec d’ autres

logiciels spécialisés.

Les applications développées & 1l’aide d’un chiffrier
électronique étalent les plus nombreuses avec 35
utilisateurs C(tableau 14). Les types d’applications qul
reviennent le plus souvent sont la budgétisation avec 60% et
l1’analyse filnanciére et para-comptable avec 47%. Si 1l’on
compare ces applications avec celles prescrites par Snitkin
et King (1986), on remargue que les trols applications les
plus wutilisées soit la budgétisation, l’analyse financliére
et le prix de revient, sont effectivement des applications

acceptables en tant que SPAD.

En ce qui concerne 1l’outil 1logiciel, on senble
utiliser presque exclusivement Lotus 1-2-3 (91%). Les sortles
des application sont surtout de type ''tableau' (94%) mails 11l

faut remarquer que 49% des utillisateurs se servent des
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capacités graphiques de Lotus 1-2-3. On utilise a la fols
l’écran et le papliler comme médium de travalil. Les capacités
de 1’application se siltuent au nilveau des rapports
périodiques, de 1’ interrogation et de l’analyse et ce, a plus
de 75%. Les wutilisateurs documentent assez peu leurs
applications (37%), mals 1ls semblent effectuer des copies

sécuritalres.

En ce qui concerne 1les applications développées a

l’aide d’une base de données, notre échantillon contient

Sseulement 9 utilisateurs. Le tableau 15 résume les
caractéristiques de ces applications. Les trols polints
majeurs qul ressortent sont les suivants : les appllications

se situent sSurtout au niveau de 1la gestion des stocks,
1’outil logiclel est exclusivement DBASE 3+ et 1l’on n’utilise
pratiquement pas les graphiques (ce qul peut s’expliquer par

les capacités réduites de DBASE en ce domalne).

Enfin, pour les applications développées sur des
logiclels spéclalisés, l’échantillon contient 8 exenples.

Le tableau 16 décrit ces applications.
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TABLEAU 14

SPAD et leurs applications
a 1l’alde d’un chiffrier électronique (n=35)

Yariable % #

Type d’applications

Budgétisation ? 60 % 19D
Analyse financilére * 47 % (16>
Prix de revient * 35 % 12>
Gestion des stocks 24 % (8)
Analyse des ventes * 12 % C4)
Prévision des ventes 1 6 % 3>
Contrdle de production 9 % 3D
Gestlion des achats 3 % 1>
Paye 3 % @)
Facturation 3 % 1D
Echéancier de production 3 % QD]
Gestion des commandes 0 % 0>
Logliciel utilisé Lotus 1-2-3 91 % (32)
Excel 6 % (23
Autres 3 % 1>
Concepteur de 1l’appli- Qul 89 % 31>
cation Non 11 % C4D
Capacité de 1’application
* rapports périodique 80 % (28>
* rapports d’exception 37 % 13>
* interrogation 74 % (26>
* analyse 83 % (29D
Sortiles
* graphique 49 % 17D
* tableau 94 % (33)
* dcran 91 % (32D
* papler 97 % (34D
Documentation Oul 37 % (13D
Non 63 % (22>
Coples sécurltaires
* données 89 % (31D
* programmes 89 % 31D

:* Application acceptable en tant que SPAD selon Snitkin et
King (1986)



TABLEAU 15

SPAD et leurs applications
a 1’aide d’une base de données (n=9)
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Variable % #
Type d’applications
Gestion des stocks 33 % (3D
Prix de revient * 11 % 1
Facturation 11 % @P)
Gestlion des commandes 11 % @)
Echéancler de production 11 % 1)
Contréle de production 11 % 1>
Analyse filnanclére * 11 % @)
Paye 0 % 0D
Analyse des ventes 0 % qep)
Budgétisation 0O % qep
Prévision des ventes 0 % qsh)
Gestion des achats 0 % 0D
Logiciel utiliasé Dbase 3+ 100 % (9)
Concepteur de 1l’appli-—- Oul 67 % (6)
cation Non 33 % 3D
Capacité de l’application
* rapports périodique 89 % (8)
* rapports d’exception 33 % 3D
* interrogation 89 % (8)
* analyse 78 % 7>
Sortiles
* graphique 11 % 1
* tableau 100 % (9)
* écran 100 % (9)
* papler 100 % & D)
Documentation Oui 78 % c7)
Non 22 % 2)
Copies sécuritaires
* données 100 % (9
* progranmes 89 % (8)

! Application acceptable en tant que
King (1986)

SPAD selon Snitkin et
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TABLEAU 16

SPAD et leurs applications
a 1l’atde d’un logliciel spéclalisé (n=8)

Variable % #

Type d’applications

Gestion des stocks 38 % 3D
Analyse des ventes *? 13 % 1)
Echéancier de production 13 % 1)
Paye 0 % [qsh)
Facturation O % (qoh)]
Prix de revient 0 % c0d
Budgétisation 0 % [qSh)
Prévision des ventes 0 % Qo)D)
Gestion des achats 0 % [gop)
Gestion des commandes 0 % O
Contrb6le de production 0 % [q8p)
Analyse financlieére O % COd
Logliciel utilisé Tous différents
Concepteur de 1'appli- Outl 63 % (5D
cation Non 37 % 3D
Capacité de 1l’application
* rapports périodique 63 % @D)
* rapports d’exception 25 % (2)
* interrogation 50 % C4)
* analyse 75 % 6>
Sorties
* graphique 50 % C4)
* tableau 75 % (6)
* dcran 75 % (é)
* papler 100 % (8>
Documentation Outl 63 % D)
Non 37 % 3D
Coples sécuritaires
* données 100 % (8)
* programmes 88 % 7>

* Application acceptable en tant que SPAD selon Snitkin et
King (1986)



2— Analyse relationnelle

Comme 1’indiqualt notre cadre conceptuel global et
pour essayer de rencontrer nos objectifs secondaires de
recherche, nous avons tenté de falre ressortir quelques llens
statistiques significatifs présents a 1’ intérieur des
données. Nous avons donc examiné les 1llens entre les trois
types de facteurs (organisationnels, techniques et
individuels) et le succes du 3SPAD. tel gque preégente donp

notre modéle de recherche (figure 5).

a— facteurs organlisationnels

S1 1’on conslidere les facteurs organisationnels, un
seul coefficient de corrélation fut significativement
différent de zéro en relatlion avec 1la satisfaction des
utilisateurs envers leur SPAD. Le tableau 17 présente ce

résultat:

Tableau 17
Relation entre 1’investissement informatique

et la satisfaction de l’utilisateur envers les SPAD

variable (n) r p

investissement informatique (36D ;331 , 049
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Ce résultat peut s’interpréter de la fagon suivante:

plus 1’investissement informatique est élevé, plus la
satisfaction des wutilisateurs est grande. Comme Raymond
(1986) 1’a déja fait remarquer, 1l’investissement informatique
est généralement associé a la maturité informatique d’une
entreprise. Il semblerait 1ci que les entreprises possédant
une maturité plus élevée en 1informatique ont des employés
plus satisfaits de leur SPAD. I1 se peut que des
investissements plus élevés indiquent un systéme informatique
et un service plus efficlents qui seraient perceptibles de la
part des utilisateurs. Les 1Investissements suggérent auss!
une importance accrue assoclée a 1l’informatique par les

dirigeants.

b— facteurs technlgues

Pour ce qui est des facteurs techniques, les résultats

qul furent significatifs sont exprimés dans le tableau 18

Tableau 18
Relation entre l’utilisation d’un chiffrier

et la satisfaction de l’utilisateur envers les SPAD

variable test t o] gsatisfaction (n)
(bicaudal) moyenhne
utilisation d’un chiffrier -3,1 , 003

* oul 3,1 (34D
* non 2,4 c7)
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Ce résultat peut s’interpréter de la fagon sulvante:

ceux qul utilisent un chiffrier électronique sont
significativement plus satisfalts que ceux qul n’en utilisent
pas. On pourralt comprendre 1cl que, étant donné la forte
utilisation de Lotus 1-2-3, ceux gqul utilisent ce logiclel y
décélent une certalne facilité d’utilisation qui le rendralt
plus agréable aux yeux des utilisateurs. La grande
popularité de «ce logiclel et 1le falt qu’i1l soit utilisé
presque partout doilt aussi facilliter la résolution de
problémes d’utilisation quand 1ls apparalssent. Tout cecti
nous porte donc a croire que Lotus 1-2-3 est logliclel qul
favorise les wutilisateurs dans leur relation avec la micro-
informatique, et ce, surtout s1 l’on compare avec les bases
de données (ceux qui n’utillisent pas de chiffrier utilisent

en majorité DBASE 3+).

c— facteurs individuels

Pour <ce qui est des facteurs individuels, les
résultats significatifs, en ce qul a tralt aux tests

corrélatlionnels, se retrouvent au tableau 19 :
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Tableau 19
Relation entre 1l’autonomle dans la tache, la satisfaction
avec la formation et la satisfaction de l’utilisateur

envers les SPAD

varlable Cn) r P
autonomle dans tache (41) , 307 , 051
satisfaction—-formation (38> , 410 ,011

Ces résultats font ressortir deux aspects importants
et qul sont facllement 1nterprétables. En ce qul concerne
l1’autonomie dans la tdche, plus 1l’utilisateur est autonone
dans sa té&che, plus 11 est satisfalt de son SPAD. Ce résultat
est fort intéressant, car 11 exprime blen toute 1la force de
la notion de SPAD, car l'utilisateur autonome peut modéliser
a sa gulse son systéme d’alde a la décision. En contexte de
PME, les employés tendent a avoir une grande autonomie dans
leur travail ce qul facilite 1la modélisation et les
différents reajustements afférents a un SPAD, ce qul semble
rendre l’utilisateur plus satisfalt des résultats obtenus.
Ce résultat est corroboré par Sanders et Courtney (19835) et

Culnan (1983) en ce qul a trait au SIAD.

Une autre corrélation significative importante
apparait au niveau de 1la satisfaction reliéde & la formation

informatique de 1’utilisateur. En effet, si ce dernier est
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satisfailt de sa formation informatique, 11 est aussi
satisfait de son SPAD. Si l’utilisateur est satisfait de sa
formation, <c’est possiblement qu’il a eu peu de problémes
lors de 1l’utilisation des logiciels (ce qul implique
probablement une formation de qualité) et donc, son
utilisation du logiciel et sa modélisatlion seront meilleures.
Que 1l’utilisateur soit satisfait de sa formation est en
relation directe avec 1l’utilisation ultérieure qu’il fera de
1’informatique. I1 est a remarquer que ce résultat est
corroboré par la significativité du niveau d’éducation conne
variable corrélée a la satisfaction (tableau 21). Ces deux
variables semblent représenter 1’aspect objectif et subjectif
du méme phénoméne. Encore une fols, ce résultat est conforme

aux résultats antérleurs dans le domaine (Raymond 1988).

Un autre résultat significatif se retrouve dans le
tableau 20. Il indique que les wutilisateurs qul congoivent
leurs propres applications sont plus satisfalts que ceux qui
ne les congoivent pas. Encore une fois, le fait que les
utilisateurs solent maitres de leur systéme d’aide a la
décision semble avoir un effet positif trés marqué. Ceci tend
a corroborer les prémisses soulevées dans notre analyse
théorique et dans notre problématique, démontrant un des
aspects importants de 1’informatique de l’utilisateur soit sa
proximité avec 1’outil logiclel wutilisé. En effet, que les
concepteurs des applications soient plus satisfalts que ceux
qui ne les ont pas congues indiquent bien 1’importance de

1’imnplication de l’utilisateur (informatique de
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l’utilisateur).

Tableau 20
Relation entre le développement d’applications par
l’utilisateur et la satisfaction de l’utilisateur

envers les SPAD

variable test t p satisfaction (n)
(bicaudal) moyenne
concepteur d’applications -2,1 , 043
* oul 3,1 31D
* non 2,7 10>

Enfin le dernier résultat significatif se retrouve

dans le tableau 21.

Tableau 21
Relation entre le niveau d’éducation

et la satisfaction de l’utilisateur envers les SPAD

varlables test F P satisfaction (n)
moyenne
niveau d’éducation 4,667 , 015
* gecondaire 2,7 (6>
* CEGEP 2,4 6
* université 3,1 (29)

Ce résultat est assez 1intéressant. I1 laisse supposer

que ceux qul ont une formation universitaire semblent plus

satisfalts de leur SPAD que leurs collégues moins scolarisés.
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On pourralit supposer ict que la formation universitaire
permet de créer chez 1’utilisateur une facilité & modéliser
de fagon rationnelle les données de son environnement, ce qui
influence les résultats de son SPAD et donc, sa satisfactlon
envers ceux—cl. De plus, 1l est a4 noter que les départements
ou les facultés d’administration dans les universités tendent
a donner des cours sur les outlils que nous avons étudlés
(Lotus 1-2-3 et Dbase 3+), ce quil serait non négligeable
quant a la faci1lité que les utilisateurs auralent a

travailler ultérieurement avec ces mémes outlils.

d- succés des SPAD

En ce qul concerne la mesure de succés, nous nous
sommes contentéds de vérifler la corrélation entre les deux
types de satisfactlion (face a2 la mlcro-informatique et face a

la déclsion) et a vérifler la flabllité de notre 1lnstrument.

La corrélation des deux types de satisfaction est de
0,1329 mals elle nest pas slgnificative. On peut conclure
qu’1ll existe donc deux dimenslons dans notre constrult de la

satisfactlon envers un SPAD.

Le coefficlent de filabilité (Calpha de Cronback) montre
que notre instrument de mesure de la satlisfactlon globale est
fiable. En effet, nous avons trouvé un alpha de 1l’ordre de

0,85 ce qul est supérleure au minimum acceptable qul est de
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Ce chapitre a permis d’observer la situation de la
micro—informatisation dans la PFPME manufacturiére québécoise
(du moins pour 31 d’entre elles) et la relation entre

1’utilisateur et les outils logliciels de pointe.



CHAPITRE V

CONCLUSION

En conclusion de cette recherche, nous résumerons les
princlilpaux résultats que nous avons obtenus, les retombdes et
les 1limites de ces résultats, ainsi que les avenues de

recherche que nous proposons pour l’avenir.

l- Les principaux résultats

En définissant notre problématique, nous nous somnmes
donnés comme objectif principal la description de
l’utilisateur de SPAD et de son environnement organisationnel

en contexte de PME.

L’utilisateur—-type de SPAD est un homme entre 20 et
29 ans ayant regu une formation universitaire et travalllant
dans l’entreprise depuls 5 ans en moyenne. Il considére sa

tache comme diversifiée et est autonome a l1’intérieur de

celle—-ci. En ce qul a tralt a sa relation avec les
ordinateurs, l’utilisateur travaille sur un micro-
ordinateur depulis 3 ans, 1l a regu une formation en

informatique dont 11 est satisfait. Enfin, l’utilisateur est
satisfait de son SPAD et de 1’utilisation de la micro-

informatique dans son entreprise.
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L’objectif secondaire que nous avions proposé pour

cette recherche étalt le sulvant : identifier des facteurs de

succes

de 1’implantation d’un SPAD en contexte de PME. Nous

avons relevé les résultats suivants

2— Le=z

Au niveau organisationnel, seul 1’investissement
informatique est corrélé significativement et

positivement avec le succés d’un SPAD.

En ce qul concerne plus spécifiquenent
l’environnenent direct du SPAD, on a remarqué gue
l’utilisation d’un chiffrier électronique et le fait
que l’utilisateur soit aussl 1le concepteur du SPAD
sont des facteurs significatifs quant aux succées de

l’utilisation d’un SPAD.

L’utilisateur qui posséde une forte autonomie dans sa
tdche, une satilsfaction élevée face a sa formation et
aussi un niveau d’éducation universitaire démontre
des tralts gul sont significativement rellés au

succes du SPAD en contexte de PME.

retombées de la recherche

niveau

Les retombée de la recherche sont de deux ordres. Au

académique et de la recherche scilentifique, notre

mémoire dresse un tableau assez complet du contexte dans
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lequel se pose le phénoméne de 1la micro-informatique et
l’utilisation de SPAD en PME. Etant donné 1’aspect
exploratoire de notre recherche, nous croyons avolr éclairé
certains aspects 1nconnus Jjusqu’a maintenant concernant les
SPAD et 1la micro-informatique. Nous avons aussi adapté des
outils de mesure qui se sont avérés fiables pour certalnes

variables encore peu mesurées dans le domaline de la PHME.

Sur 1le plan de 1la pratique, notre recherche falilt
ressortir quelques points qul peuvent servir au gestionnalre
de la PME. Dans un premler temps, le fait que 1l’utilisateur
congolve lui-méme son SPAD compte pour beaucoup dans le
succes de celul-ci. On peut donc suggérer au gestioﬁnaire de
laisser les employés développer leurs propres outils SPAD. Le
failt que 1’employé doit produlre lui—méme son SPAD est relié

avec son autonomle dans la tadche qu’1l accomplit.

Les résultats font aussl ressortir l’1importance d’une
bonne formation des employés. Le gestionnaire devrait
favoriser cette formation. La formatlion est rendue plus
facile quant elle a pour objet des logiciels faciles
d’utilisation. Le gestionnalire devrait favoriser
1’utilisation d’un chiffrier électronique probablement &
cause de la fac1lité de leur utilisatlion et ce, par n’limporte

quel employé.
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3—- Les limites de la recherche

Tous les résultats énoncés auparavant sont sounis a
des limites importantes. Il est essentiel de rappeler que la
recherche gue nous avons mené est de type exploratolre et n’a
donc pas 1la prétention de vallider totalement un cadre

conceptuel généralisable.

Au niveau de 1l’échantillonnage, le faible nombre de
répondants ne nous permet aucunement de généraliser les
résultats. De plus, nous nous sommes concentrés sur les
entreprises manufacturiéres et nous n’avons pas observé les

entreprises commerclales et de services.

En ce qul concerne les outils de mesure, 11 faut
remarquer que le succes d’un SPAD fut mesuré & l”’aide d’une
mesure de perception. Cecl ne représente qu’une facette du
succes. Il aurait été préférable d’utiliser des mesures de
productivité mais les difficultés conceptuelles et
opérationnelles reliées a ce type de mesure nous ont obligé a

nous limiter 3 la satisfaction de 1l’utilisateur.

En ce qul a trait a l’analyse relationnelle, 11 faut
noter que les résultats représentent seulement des
corrélations et n’implique pas nécessalrement de llens
causaux a ce niveau étant donné 1la nature ponctuelle de

1’étude.
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4— Suggestions pour recherches futures

D’autres wvarlables pourralent compléter les analyses
effectuées dans cette recherche. Par exemple, au niveau d’un
SPAD, 11 serailt intéressant d’étudler les modéles organiques
des programmes développés par les wutllisateurs. En effet,
nous n’avons pas examiné la mécanique 1Interne des SPAD. De
plus, on pourralt tenter d’élaborer et de valider d’autres

mesures de succés d’un SPAD que la satisfaction.

Il seralt aussl intéressant que gquelques analyses de
cas en profondeur viennent alimenter les discussions gquant au
cadre conceptuel développé pour les SPAD en relation avec la

micro—-informatique et 1’ informatique de 1l’utilisateur.
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ANNEXE A

QUESTIONNAIRE PRINCIPAL



ENQUETE SUR L'UTILISATION DE LA #

MICRO-INFORMATIQUE

EN CONTEXTE DE PME

" Partie 1 : L’ORGANISATION ET L’ENVIRONNEMENT
L |

Nom de l1la firnme:

Adresse:

Municipalité:

Code postal:

No de téléphone:

Région administrative:

A— Renselgnements «énéraux:

1- Année de fondation de 1 entreprise:_

2— Dans gquel secteur oeuvre l’entreprise?

MANUFACTURIER E3 COMMERCE DE DETAIL
SERVICES COMMERCE DE GROS
AUTRE:

3- Quel type de prodult (service) offre l’entreprise?:

4— Quel est le chiffre d’affaires annuel de l’entreprise?:

B— Structure de l’entreprise:

1- Nombre total d’employés:

2— Nombre d’employés de production:

3— Nonmbre de cadres (gestionnalres):

4— Nombre d’employés de bureau (secrétaire, comnmis, etc):

5- Nombre de professionnels (représentants, techniciens,

etc.):




6- Tracez (si possible) ou annexer l'organigramme de

l’entreprise en prenant soin de spécifier les nlveaux

hiérarchiques, les postes et/ou les unités
administratives.



C- Systéme d’information organisationnel (SI0C):

1- Quelle fut 1l année de l’introduction de 1l’informatique

dans l’entreprise?: 19

2—- Quel est le total approximatif des investissements
informatiques (Cachat de matériels et de logiciels) depuls

l1’informatisation?: $

3- Quel est le montant annuel approximatif alloue pour
assurer le fonctionnement (incluant les salaires et les

fournitures) du systeme informatique: $

4— Combien 1l entreprise emploie-t-elle:

d’analystes—programmeurs:
d’opérateurs d'ordinateur:
d’opérateurs d’entree de données:

5— Combien de systémes informatiques l’entreprise posséde-t-
elle?:
Micro-ordinateur(s): année d’ introduction:19

Mini-ordinateur(s)
Ordinateur central (société—-mere ou bureau de
traitement a fagon):

6— Cochez les différentes applications de l’informatique qul
sont présentement exploitées dans 1’entreprise.

paye gestion des commandes

prévision des ventes
gestion du personnel
gestion des achats

| comptes—-clients | echéancier de production

| comptes—fournisseurs || contrdéle de production
facturatlon | contréle de processus

E: grand livre/états financlers

— analyse des ventes —

— gestlon des stocks — traltement de texte

| prix de revient — autre:

| budgétisation -




ENQUETE SUR L'UTILISATION DE LA #

MICRO-INFORMATIQUE #

EN CONTEXTE DE PME #

Partie 2 : LA MICRO-INFORMATIQUE ET SES APPLICATIONS

A REMPLIR POUR CHAQUE APPLICATION

1-

Nommez et décrivez briéevement 1l‘application de la micro-
informatique qul est présentement exploitée dans

l"entreprisze:

Identiflez 1’cut!ll logiclel (et sa margque) gqul sous-tend
1’application:

chiffrlier electronique:
base de donneées:
logiciel spécialisé:

Identiflez votre relatlion avec l’application (vous pouvez
cochez les deux cases):

[] jJe congols 1l’application (ex: creéeation de modeles
sur Lotus, création de programmes sur DBASE3,etc.)
[] J’utilise 1l application et ses sortles

Indiquez la ou les capacités qu’'offre 1l’appllication:

[:] Rapport périodique: l’appllication cumule le
détail des activités journaliéres, produisant des
rapports standards a période fixe.

[] Rapport d’exception: 1l'application traite les
détails des activités journaliéres mals ne présente
que les condltions d’exception gul demandent
l’attentlon de l’utilisateur.

[

Interrogatlion: l'applicatlion offre une capacité
d’ interrogation flexible des données, permettant
a l’utilisateur d’obtenir 1l'information
spéclifique gqu’1l désire.

[:] Analyse: l’application offre des capacités
d’analyse des données comme alde au processus
décisionnel de l’utilisateur.



53— L’application prodult des sorties:

sous forme graphlique
sous forme de tableau(x)
les deux

6- L’application produilt des sortles:

sur ecran seulement
sur papler seulement
les deux

7- Existe-t-1il une documentation écrite de l’apbplication?

E] Qul [] Non

8- Des coples sécuritaires (back-up) des donnees et des
programmes de l'application sont-elles effectuées?

données: E] Qui E] Non
programmes: I:] Qui |:] Non

9- Existe-t-1l d’autres utllisateurs de l’application?

E] Qui E] Non



ENQUETE SUR L'UTILISATICON DE LA #

MICRO-INFORMATIQUE #

EN CONTEXTE DE PME

Partie 3 : L’UTILISATEUR

A REMPLIR PAR L'UTILISATEUR

A- HRenzeignements relatifs & la tidche de 1l'utilisateur:

1- Cochez 1’énoncé qu! correspond le mieux a votre
gituation.

* Les sltuatlions, les problémes ou les événements que vous

vivez quotidiennement dans votre travail sont-ils
{dentiques?

tous l1dentigues
identiques pour la plupart
assez différents

tres différents
complétenment différents

* Quelle est la proportion de vos taches gqul se répetent

de Jjour en Jour?

presque toutes
plusieurs

environ la moitié
quelgues—unes

aucune

* Durant une semaine normale, & quelle frégquence des

situations d’exception se produlsent-elles dans votre
travail, vous obligeant a utiliser des méthodes ou des
procédures inhabituelles?

trés rarement
occasionnellement
assez souvent
tres souvent
constamment



2- Pondérez le degré d’autonomie gue vous possedez pour
chacune des décisions sulvantes:

La détermination des taches que j’al a accomplir
quotidiennement.

1 2 3 4 5

| | .| — |
aucune beaucoup
autononie d’autonomlie

La détermination de la quantité de travail que Jje dois
accomplir.

1 2 3 4 5

| | .| | |
aucune beaucoup
autononie d’autonomte

L’établissement de regles et de procédures sur la
fagon dont mon travail doit &tre fait.

1 2 3 4 S

| — o | | |
aucune beaucoup
autonomie d"autonomlie

La détermination de la fagon dont je dols traiter les
situations d’exception.

1 2 3 4 >

| | | | |
aucune beaucoup
autonomnie d’autonomie

B— Henseignements relatifs a la micro—-informatique:

1- Depuis combien de mois utilisez-vous un micro-ordinateur:_

2— Avez-vous regu une formation en Informatique?
L1 our L1 non

S1 oul, précisez la nature de cette formation:




3— Indiguez votre degré d’accord pour les deux affirmation
sulvante:

* La direction pense que le temps et les ressources

alloués pour la micro—-informatique ont été un
lnvestissenent rentable pour l’entreprise.

1 2 3 4 5
[ | | | B |
en accord en désaccord

* La direction est trés en faveur de 1l’utilisation

de la micro-informatique dans l’entreprise.

1 2 3 4 5]
[ | || | B |
en accord en désaccord

4— Face a la micro-informatique, laquelle ou lesquelles des
catégories suivantes vous décrivent le mieux?:

concepteur d’application(s) sur micro—informatique
opérateur d’application(s) sur micro-informatique
utilisateur d’application(s) sur micro—-informatique

5— Quel est la marque et le modele du/des micro-ordinateurs

que vous utilisez?:

6— Utilisez—-vous:

écran couleur

écran monochrone

disque rigide (capacité: mo)
modem

co—-processeur numérique
imprimante




7- Existe—-t-11 un llen entre un mlicro-ordinateur gue vous
utilisez et:

non
oul, avec d’autres micro-ordinateurs (réseau)
ouil, avec un autre ordinateur (mini ou central)

S1 outl, gquelle est la nature de ce lien:

8- Etes—vous satisfalt du soutien que vous recevez de vos
fournisseurs informatiques?

1 2 3 4 5
[ | || | | |
trés insatisfait tres satisfait

9—- Etes-vous satisfait du soutien gque vous recevez de la
fonctlon informatique dans votre entreprise?

1 2 3 4 5
[ | | | M |
trés insatisfailt tres satisfait

10- Etes-vous satlsfalt de la formatlon gque vous avez regue?

1 2 3 4 S
[ | | | | |
trés insatisfalt tres satisfailt

11- Lorsgque vous avez besoin d’assistance, gqul sont les
sources d’information les plus valables pour vous?

les colléegues

le personnel informatique

les vendeurs (fournisseurs)

les amis ou la parenté

un groupe d’utilisateurs d’'ordinateur
autres:

LITTTT]




Evaluation de la micro—informatique:

Indlgquez votre degré d'accord avec chacune des assertions
3ulvantes:

Je suils devenu dépendant de la micro-informatique.

1 2 3 4 3
[ | || | || ||
en accord en désaccord

Sulte a4 1’utilisation de la micro-informatique, Jje suis
pergu dans l’entreprise comme plus important.

1 2 3 4 3
[ | | . | || |
en accord en désaccord

J7al personnellement bénéficlé de 1l’utilisation de la
micro-informatique dans 1’entreprise.

1 2 3 4 3
[ | | | | |
en accord en désaccord

Je compte maintenant sur la micro—informatique pour
remplir ma fonction.

1 2 3 4 3
[ | || || || |
en accord en désaccord

* Tout compte fait, Jje considére la micro—-informatique
comme unh apport lmportant a l’entreprise.

1 2 3 4 3
[ | | | | |
en accord en désaccord

La micro—-informatique est extrémement utlle.

1 2 3 4 S
[ | | | | |
en accord en désaccord

L’utilisation de la micro-informatique m’a permls
de prendre de mellleures déclsions.

1 2 3 4 3
| — | | |

en accord en désaccord




A la suite de 1l’utilisation de la micro-informatique, Je
suis plus apte a établir adéquatement mes priorités lors
de la prise de déclision.

1 2 3 4 S
[ | || || | |
en accord en désaccord

L’utilisation des sortles de la micro-informatiques
(ex: rapports, graphlques, etc) m’a permis de mieux
présenter mes arguments.

1 2 3 4 S
[ | [ | | | |
en accord en désaccord

La micro—-informatique a augmenté la qualité des
décisions gque Jje prend dans l’entreprlise.

1 2 3 4 5
[ | | R | |
en accord en désaccord

Suite a l'uttilisation de la micro—-informatique, la

rapldité avec laquelle j’analyse les décisions a prendre
a augmenté.

1 2 3 4 5
[ | || || o | |
en accord en désaccord

Sulte a 1l’utilisation de la micro-informatique, des
informations pertinentes me sont maintenant accessibles
pour prendre des déclsions.

1 2 3 4 5
L | | - | ||
en accord en désaccord

La micro-informatique m’a amené a une plus grande
utilisation d’outils analytiques dans la prise de
décision.

1 2 3 4 5
[ | | B | - | |

en accord en désaccord




Utilisation de la micro—informatique:

1- Dans une semaine normale, quel pourcentage approximatif de
votre temps est passé a l1’utilisation d4d’un micro-
ordinateur et de ses sorties?

de O a 20 %
de 21 a 40 %
de 41 a €0 %
plus de 60 %

2— Comblen de fois par semaline en movyenne utilisez-vous la
micro—-informatique?

de 1 a 5 fois

de 6 a 10 fois
de 11 a 135 fois
de 16 a 25 folis
plus de 25 folis

E- Renseignements généraux:

1- Sexe: [] masculin [] féminin

2— Age: [] 20-29 E] 30-39 E] 40-49 E] 50-59 [] 60-69

3— Quel est votre niveau d’éducation (spécifiez le dipldme)?

D secondalire
E] CEGEP:
E] universite:
E] autre:

4— Quel est votre titre ou votre fonction dans 1’entreprise?:

5- Quelles sont les taches principales que vous devez
accomplir dans 1l'entreprise?:

6— Quel est le titre ou la fonction de votre supérieur
immédiat?:

7— Nombre de mois dans la fonction actuelle:

8— Nombre de mols dans l'entreprise:




F- Critéres d’édvaluation de la micro—-informatigue:

1- Quels sont les avantages de

l1’utilisation de 1la micro-
informatique dans 1l’entreprise?:

2- Quels sont les principaux probléemes que vous avez
rencontrés en regard de votre utilisation de la micro-
informatique? (ex: bris de matériel, manque de
formation, colt trop elevé, loglclilel complexe, etc.D:
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ANNEXE B

QUESTIONNAIRE DU PRE-ECHANTILLONNAGE



L’ IMPACT DE LA MICRO-INFORMATIQUE
DANS LA PME
(Louls Raymond)

Nom de la compagnlie:

Adresse:

Cochez une des cases sulvantes:

(Z] Personne dans l’entreprise n’utilise de micro—-ordinateur
(81 vous cochez 1c1, velllez nous renvoyer 1mmédlatement
le questionnalire)

] Une ou plusieurs personnes dans l’entreprise utilise un
micro-ordinateur.

Cochez le ou les types de micro-ordinateurs utilisés dans
l’entreprise:

] IBM PC ou compatible (] McIntosh
— autres (précisez):

Cochez la ou les applications de la micro-informatique qul
sont utilisdes dans 1l’entreprise:

) Chiffrier édlectronique (Lotus 1-2-3, Symphony, etc.)

(J Base de données (Dbase III, etc.)

J Traitement de texte (Editexte, Word Perfect, Word, etc.)
— Comptabillité CFortune 1000, Lucle, etc.)

] autres (précisez):

Un ou pluslieurs des utilisateurs de la micro—-informatlque
dans 1l’entreprise seraient-ils disponibles pour répondre &
une courte entrevue?

] oul [ NON

S1 oul, veuilllez nous indiquer les coordonnées de ces
personnes:

Nom de l’utilisateur Téléphone
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ANNEXE C

LETTRE DE PRESENTATION



. Université du Québec a Trois-Rividres

C.P. 500, Trois-Rivi¢res. Québec, Canada / GSA 5H7
Tééphone: (819) 378-5080

Département d’sdmmistration et d'économique

Le vendredi, 6 novembre 1987

Madame,
Monsieur,

En tant que professeur d'informatique de gestion 4 1'Université du
Québec & Trois-Riviéres, j'ai été subventionné par le Ministére de
1'Enseignement Supérieur et de la Technologie du Québec pour effec-
tuer une étude sur l'utilisation de la micro-informatique dans la
petite et moyenne entreprise. En particulier, cette étude vise a
obtenir des conclusions et des recommandations qui s'avéreront pra-
tiques et efficaces au niveau de 1'amélioration du réle de la micro-
informatique dans la PME.

Je sollicite donc par la présente votre collaboration & ce projet en
vous demandant de m'indiquer, sur la feuille de réponse ci-jointe,
si la micro-informatique est utilisée dans votre entreprise et &
quelles fins. J'apprécierais aussi que vous m'indiquiez les membres
de votre organisation qui utilisent présentement la micro-informati-
que et qui seraient disponibles pour ume courte entrevue i ce sujet.
Si vous n'avez pas cette information, veuillez transférer ma demande

4 toute personne qui sera en mesure de fournir les renseignements
voulus.

De plus, méme si aucun membre de votre organisation n'utilise la
micro-informatique 4 1'heure actuelle, ou méme si aucun utilisateur
n'est disponible pour une entrevue, j'apprécierais que vous retour-
niez néammmoins la feuille de réponse dans 1'enveloppe pré-affranchie
et pré-adressée A cet effet.

En terminant, campte temu du rdle croissant que la micro-informati-
que est appelée 4 jouer dans la gestion de la PME, permettez-moi
de souligner 1'importance des retambées qui résulteront d'ume ré-
ponse positive de votre part.

Je vous remercie 4 1'avance de votre collaboration et vous prie
d'agréer, Madame, Monsieur, ]'expression de mes sentiments les plus
distingués.

zuis Raymond,

Professeur
Département d'administration
et d'éconamique



