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Le développement fulgurant de l'informatique et de la t~l~tique a 

rendu les tecmologies de l' informatioo (TI) accessibles Il la petite et 

moyenne entreprise (PME) et, de faoon particuli~re, Il la petite entre­

prise de services. Cependant, jusqu'Il maintenant, peu de chercheurs se 

sont int~ressés Il l 'utilisation de ces nouvelles technolOiies au sein de 

ce type d'entreprises et aux problèmes qu'elles suscitent. 

1- Probl6antigpe IDQ"Sérjale 

L'accélération des changements, l ' instabilité et les discontinuités 

caractérisant l'environnement semblent présenter un avenir de plus en 

plus incertain pour les PME. Il n ' est plus possible de "naviguer à vue" 

comme cela se faisait durant "les trente glorieuses" 1 . En fait, "la nou-

veauté des démarches requises et la complexité des situations à analyser 

nécessitent la mise en oeuvre de nouveaux circuits d ' information ou la 

transformation des circuits existants" (Barcet et al. , 1984) . L' infoma-

tion devient une ressource essentielle de l'entreprise . Le défi qui se 

pose à la PME est celui de l'augmentation de sa capacité informationnelle 

pour lui permettre de maintenir sa position sur le marché ou plus encore, 

1. Il s'agit des années qui ont suivi la fin de la deuxième guerre 
mondiale. Cette période fut marquée par une forte croissance 
économique des pays industrialisés (Barcet et al., 1984). 
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de l'améliorer. En outre, ses besoins informationnels sont fort diffé-

renta de ceux de la grande entreprise (GE) et évoluent selon sa crois-

sance (Grosh et Kantor, 1989). Ceci nous conduit au problème managérial, 

de premier niveau: 

C· ant le aestiœmaire de PIŒ devrait-il procâjer 
atin d· NliJD"nt8r la capeciU infomatÙDlelle de sœ 
entreprise? 

L'examen de la nature de l'information et de ses divers modes de 

traitement nous SIlène à choisir la TI. Celle-ci est dorénavant facile-

ment accessible à la PME de par l'avènement de la micro-informatique et 

des télécommunications ainsi que par la multiplication de ses applioa-

tians. En outre , pour croître et demeurer compétitives, la plupart des 

PME doivent innover en adoptant les TI (Raymond, 1987). 

L' innovation technologique peut être assimilée â une stratégie 

d ' adaptation de l ' entreprise â son environnement (Gasse , 1983). Cepen-

dant, les résultats varient considérablement d'un projet â l ' autre . Des 

études précédentes ont démontré qu ' il y a beaucoup de problèmes li~s â 

l'introduction de la TI au sein des PME de sorte que les systèmes d ' in-

formation ne répondent pas toujours aux attentes formulées par l ' entre-

prise (Raymond, 1987). En outre , l ' introduction de la TI secoue la 

structure organisationnelle et sociale de l ' entreprise (Julien et Morel, 

1986), d ' où la difficulté pour les gestionnaires de PME â gérer de tels 

bouleversements. Notre objectif managérial est danc de mieux comprendre 

la dynamique de l ' innovation technologique en matière de TI afin d ' être 

en mesure de gérer efficacement cette ressource et d'en tirer le ~iDum 
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de profit. Ceci nous amène à un probl~ne managérial de second niveau se 

défini COlJll1e suit: 

ea-ent le gestiœnaire de PME devrait-il gêrer l' in­
novatim tectnologique en -.tière de tectnolccie de 
l'inforlllltim? 

Dans le but de répondre à cette question, il est nécessaire d'élabo-

rer un modèle théorique du processus d'identification et d'adoption de la 

TI par l'organisation. Jusqu'à maintenant, peu d'études empiriques ont 

abordé ce suj et. Par contre, la littérature normative relative l l'in-

formatisation des PME s'avère particulièrement abondante (Blili, 1988). 

Cette littérature ne repo~e que très rarement sur des observations 

empiriques; elle relève plutôt de recherches théoriques et anecdotiques. 

Ceci motive l'élaboration d 'une étude empirique précisant le processus 

sous-jacent à l'identification et à l'adoption de la TI par la PME. De 

cette façon, nous pourrons en arriver à émettre des conseils et à for-

muler des politiques valables quant à la gestion de ce type d'innovation. 

Par cette étude, nous n'avons pas la prétention de valider le modèle 

théorique d'adoption proposé ni de répondre de façon complète et défini-

tive au second problème managérial. Cependant, la démarche employée 

constitue un premier pas dans cette direction. 

II - frobl-tigue do recherche 

Depuis quelques années, les nouvelles technologies ont fait l'objet 

de nombreuses recherches dans des disciplines diverses, tant en sciences 

pures qu'en sciences sociales et administratives. Certaines de ces 
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recherches sont particulièrement ~ortantes dans notre contexte. Gasse 

(1983) a travaill~ sur le processus d'adoption de nouvelles technologies 

de production par les PME. D'autres auteurs (Cardozo, 1983; Ozanne et 

Crurchill, 1971; Choffray et Lilien, 1978) se sont penchés sur les 

processus d'achat de biens industriels auxquels peuvent être assimilés 

plusieurs types de nouvelles technoloiies. Par une étude empirique, 

Hontazelli (1987) s'est intéressé au processus d'adoption et d'évaluation 

de la TI dans un contexte de PME. Finalement, Huff et Hunro ( 1985) oot 

modélisé les déterminants de l'adoption ainsi que le processus d'adoption 

de la TI par les grandes entreprises. Bien que d'autres auteurs s'y 

soient intéressés (Farhoomand et Hrycyk, 1985; Halone, 1985, d'Amboise, 

1988), Huff et Hunro sont les seuls a avoir fait valoir l'importance des 

déterminants de l'adoption sur tout le processus subséquent de l'adoption 

de la TI. Raymond (1984) ayant démontré la spécificité de la PME en 

matière de systèmes d'information (SI), ceci nous amène donc à notre 

premier problème de recherche: 

Qlels smt les principaux détenrinants de l' ad~ 
tiŒl de la TI par la PME? 

L'objectif de recherche est donc orienté vers l'identification des 

déterminants technologiques, organisationnels et environnementaux de 

l'adoption de la TI par les PME. A part ir des types de processus d' adop-

tion de Huff et Munro (1985), une typologie des déterminants spécifiques 

à la PME sera établie. Cette première étape nous permet d' aborder, par 

la suite, les facteurs susceptibles de conduire à la réussite de l'inno-

vation, constituant ainsi notre second problème de recherche. 



Qlels amt les facteurs qui oœdu:iaent au alCCès 
du proc BSEUI d' adqltiœ de la TI par la PKR? 

L'examen du processus d'adoption et l'identification des facteurs 
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individuels et organisationnels de succès sont nécessaires à la com-

préhension du phénomène de l'innovation en matiare de TI dans les PME . 

Sur le plan méthodologique, nous avons utilisé un méthode de recher-

che qualitative, soit l'étude de cas. Cette méthode est particulièrement 

appropriée lorsque la théorie en est à ses premiers stades d'élaboration 

et dans le cas de problèmes dé licats, où l'expérience des acteurs est 

importante, et le contexte de l'action critique . Une étude de cas 

n ' implique pas de contrôle expérimental ou de manipulation de variables, 

d'où l ' absence de variable indépendante , dépendante et d ' hypothèse 

(Benbasat , et al . 1987). 

L'utilisation de l ' étude de cas dans la recherche en systèmes d ' in-

formation est particulièrement indiquée du fait qu'elle est réalisée sur 

le terrain, qu ' elle permet ainsi d ' apprendre à propos du "state of the 

art" . De plus, elle favorise la génération de théories à partir de la 

pratique. Plusieurs auteurs oeuvrant en système d ' information ou dans 

l'étude de la TI favorisent ce type de recherche compte tenu de l'état 

actuel des connaissances (Huff et Munro, 1985; Reich et Benbasat, 1988; 

Malone, 1985; Pyburn, 1983; White, 1984, Monnoyer et Philippe, 1987). 

Notre choix s'est porté vers le secteur tertiaire, et plus par-

ticulièrement les services, coane terrain d'étude. Ce choix se justifie 
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de deux façons. D'une part, ce secteur apparaît COllDe étant le plus 

concerné par la TI puisqu'on y retrouve le plus grand nombre d'emplois 

touchés par ces nouvelles technologies (Blais, 1983). La TI trouve un 

champs d'action privilégiée dans les activités de services puisqu'elle 

constitue de facto la technologie adaptée à la matière première de base 

de ces activités, soit l'information (Monnoyer et Philippe, 1987). Avant 

les récents développements en matière de TI, ce secteur était plus à 

l'abri des effets des changements technologiques. De plus, parce qu' el­

les permettent d'abolir l'essentiel des contraintes qui s'exerçaient sur 

les entreprises de services, ces technologies sont sans doute suscep­

tibles d'en transformer profondément les structures traditionnelles 

(Monnoyer et Philippe, 1987). D'autre part, le secteur des services est 

rarement retenu comme site d'étude par les chercheurs. Malgré les dif­

ficultés que pose la grande segmentation de ce secteur, nous estimons 

qu'il mérite qu ' on s 'y intéresse. Il est en effet le plus important en 

terme de nombre d ' établissements, d ' employés et de revenus au Québec 

(Ministère de l'Industrie , du Commerce et de la Technologie, 1988) . 

III - atapos de la recherche 

Nous pouvons maintenant décrire les différentes étapes franchies par 

notre recherche pour l'atteinte de ses objectifs. Le premier chapitre 

est consacré au contexte théorique qui sous-tend notre recherche. 

L'analyse de la littérature débute par l'examen des principaux concepts: 

la technologie de l'information et l'innovation technologique. Par la 

suite, nous abordons la spécificité de la PME en matière d'innovation 

technologique et de systèmes d'information. Puis les iQpacts de la TI 
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sur l'organisation, le management et les individus sont brièvement 

d60rits. A partir de l'étude de modèles déj à proposés, nous élaborons un 

cadre conceptuel répondant à la problématique de recherche. Celui-ci est 

décrit en détail. Nous terminons ce chapitre en présentant le modèle 

initial de recherche découlant du cadre conceptuel. 

Le chapitre II décrit l'étude de cas réalisée auprès de 15 entrepri­

ses utilisatrices de TI du secteur des services de la région 04. Les 

divers aspects de l'étude sont examinés sur le plan œthodoloaique, soit 

la procédure d'échantillonnage, la cueillette des données au moyen d'un 

questionnaire semi-structuré, et la mesure des variables. 

nous présentons la méthode d'analyse des données. 

Finalement, 

Par la suite, le chapitre III est consacré à l'analyse des résultats 

de l'étude de cas relativement à nos problèmes de recherche . Nous 

dégageons nos conclusions quant à ces résultats et à leurs retombées pour 

l'adoption de TI par la PME. Enfin, après avoir décrit les limites de 

notre recherche, nous suggérons certains sujets pertinents de recherches 

futures dans le contexte des déterminants de l ' innovation et de l'adop­

tion de la TI par la PME. 



CHAPITRE I 

aJNTEXTE THlIlRIQUE 

Ce premier chapitre d~rit le cadre théorique touchant l'innovation 

tecmologie en ID8.ti~re de TI dans un contexte de PME. Plusieurs éléments 

y seront abordés dont la définition de principaux concepts, la spéci­

ficité de la PME, les impacts de la TI, les déterminants de l'innovation 

ainsi que le processus d'adoption. De plus, nous conclurons ce chapitre 

en présentant les variables de recherche retenues. 

1 - Définitjm des gmœpta 

Par le biais de cette section, les concepts de TI et d'innovation 

technologique seront abordés. La définition de ces concepts est essen­

tielle à notre démarche puisque notre étude est centrée sur l'utilisation 

de la TI en tant qu'innovation technologique par la PME . 

A) TecOOologie de l'information 

La TI est particulièrement intéressante de par la croissance phéno­

ménale qu'elle connaît ainsi que la multiplicité de ses applications. 

Hais avant tout, il convient d'en donner une définition. Par la suite, 

nous aborderons brièvement ses origines. Finalement, nous présentons les 

particularités TI. 
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1- D6finition 

Le terlle ga,érique, tecmologie de l'information fait référence à 

l'ensemble des technologies i.q;>liquant la JII8llipulation et le traitement 

d'informations, soit les ordinateurs, les logiciels, les téléc01llllllllica-

tions (Mootuemi, 1987) et la bureautique, incluant les méthodologies de 

développements de syst~s informatisés (Huff et Munro, 1985). Des mots, 

des images, des sons et des nOllbres sont ainsi traités par ces tech-

nologies (Slater et Zapatine, 1988). 

Il semble que certains auteurs coofoodent la bureautique et la TI 

(Hotte et al., 1988; Lasfrague, 1984; De Blasis, 1984). La TI n'est pas 

restreinte à l'univers du bureau et c'est en cela qu'on peut la différen-

cier de la bureautique. Cette dernière constitue la synthèse d'un en-

semble de disciplines - télématique professionnelle, informatique, ad-

ministration - en vue de l'automatisation des tâches de bureau (Vallée, 

1986). D'ailleurs, De Blasis (1984) définit ainsi la bureautique: 

L' assistance aux travaux de bureau, procurée par des 
moyens et procédures faisant appel aux techniques de 
l'informatique, des télécommunications et de l'organi­
sation administrative et de facon générale, à tout ce 
qui concourt à la logistique du bureau et de son en­
vironnement. 

Bien qu'il existe plusieurs similitudes entre d'une part, la bureau-

tique, la télématique et la productique et d'autre part, la TI, cette 

dernière est plus vaste et englobe tous les secteurs où il y a nécessité 

de traiter, manipuler et gérer de l'information tels que les écoles, les 

hôpitaux, les usines, les bureaux et m8me à la œiscn (Slater et Zapati-
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ne, 1988). Ainsi, le tableau 1 présente quelques exemples d'applications 

de la TI. 

TARIU' 1 
Rmlples d'8I1Plicatioos de la TI 

Traitement de texte 
Gestioo des stocks 
Gestioo des ventes 
Banques de damées 
Planification financière 
Reprographie 
Archivage des dOCUllellts 
T'16copieur 
T'l'tex 
Vid~tex 
CNJ / PNJ 
Vid'o interactive 

Système d'information comptable 
Gestion de la production 
Gestioo financière 
Simlatioo 
Syst~ d ' aide à la décision 
Photocomposition 
Courrier 'lectronique 
Hessaaerie 'lectrooique 
Télkoof'rence 
Système expert 
GraphiSlDe par ordinateur 
Guichets bancaires 

2- tyolution: de l'informatique à la TI 

Il n ' est point besoin de démontrer que l e développement de la TI est 

grandement lié à celui de l ' informatique . En effet , la TI n ' a pu se 

développer que grâce à la montée en puissance de la technologie infor-

matique depuis les trente dernières années (Ader, 1984; Taylor , 1985 ; 

Monnoyer et Philippe, 1987). Cette évolution phénoménale est illustrée 

et mesurée par la puissance de traitement des ordinateurs, la capacité de 

leur mémoire centrale et les possibilités de stockage sur disques magné-

tiques qui n'ont cessé d ' augmenter (Ader, 1984; Honnoyer et Philippe, 

1987). 

Le développement extraordinaire de la TI, quant à lui, remonte à peu 

près à 1975. Cette année est marquée historiquement par deux événements . 

D'une part, la naissance d 'un marché pour l'ordinateur personnel que 
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l'arri~e du micro-processeur a rendu possible tant en terme de perfor-

œnce que de coQts (Taylor, 1985, Ader, 1984). D'autre part, l'avènement 

de la commutation numérique en têléphanie qui permet de transmettre 

indiffêreJDllleIlt la voix et les donnêes, d 'une mani~re entièrement intl§grêe 

(Taylor, 1985), et ce, peu iq)orte la distance (Resnikoff, 1982). 

Avec le développement de la bureautique et de la tél6Datique soit, 

au début des annêes 1980, la TI prend forme seloo la définitim précédem-

ment établie. Les PME commencent à s'intéresser sérieusement à cette 

technologie, et ce pour plusieurs raisons (Farhoaoand et Hrycyk, 1985): 

Diminution du prix d'achat des ordinateurs de 16% par année en 
moyenne depuis 1970. 

La convivialité de l'ordinateur et des logiciels a grandement 
augmenté. 

~largissement des canaux de distribution vers les magasins de 
détail simplifiant ainsi l'achat d'un ordinateur. 

Les attentes des utilisateurs face à l'ordinateur ("vertus 
magiques") ont favorisé sa propagation. 

La crise du début des années 1980 a incité la recherche de nou­
velles approches pour réduire les coûts. 

L'étude de Lefebvre et al. (1986) a permis d'êvaluer le niveau de 

pénétration de la technologique informatique dans les PME québécoises 

(tableau 2). Bien que cette étude ne touche que la technologie infor-

matique, elle permet d'évaluer l'ampleur du phénomène de pénêtration de 

la TI dans les petites entreprises et particulièrement auprès de celle 

oeuvrant dans le secteur des services. 
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3- Particularités des nouvelles technolQiies 

La TI, de même que les nouvelles technologies en général, possèdent 

certaines particularités dont l'examen peut nous aider à comprendre 

l'ampleur des changements qu'elles entraînent dans la société et les 

petites entreprises. C'est dans sa capacité à traiter l'information que 

réside l'élément novateur de la TI. Entre autres, l'ordinateur permet de 

transformer informations et connaissances en outils opérationnels (Ader, 

1984). En fait, ils permettent de repousser les tâches répétitives vers 

la machine, favorisant ainsi l'épanouissement de l'être humain enfin 

libéré de ces tâches abrutissantes (Julien et Morel, 1986). 

TABI.RAIJ 2 

Prurcent&ge des entreprises québécoises pcsB~dant de l'équipement 
infonBtique ru prévoyant en acquérir dans les druze prochains .ais, 

selœ. la taille et le secteur d'activité 
(Lefebvre, Lefebvre et Ducharme, 1988) 

Secteur d'activités 
Taille 
(nombre 
d'employés) Manufacturier COIIllDerce Services Total 

% % % % 
1 - 19 67 78 85 81 

20 - 49 72 87 99 90 
50 - 99 93 100 98 96 

TOTAL 83 86 92 88 

La TI est employée, et/ou est appelée à l'être, dans de multiple 

domaines allant des cabinets dentaires, à la restauration, en passant par 

le transport aérien, les industries manufacturières, etc. Les TI s'impo-

sent et s'imposeront de plus en plus dans tous les domaines écono~iques 

(Ader, 1984) . 
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La vitesse de pénétration ou de diffusion des nouvelles technologies, 

not8llDel'1t la TI, est conditionnée par deux facteurs, soit d'une part la 

diminution des conts et l'obsolescence rapide de ses produits et d'autre 

part, la diffusion plus rapide des technologies traditionnelles avec 

l'ajout de systèmes de contrôles électroniques (Julien et Morel, 1986). 

En plus d'améliorer les performances d'un secteur donné de l'entre-

prise, la TI le transforme tout entier l'effet systémique, tel que décrit 

par Julien et Morel (1986). L'utilisation de l'informatique entraîne, en 

effet, une révision complète des modes d'organisation et de gestion 

touchant le secteur visé, contaminant par la suite tous les autres 

secteurs de l'organisation . 

B) Innovation technologiaue 

La faculté d ' innover est sans doute ce qui caractérise 
le plus l'homme, et le différencie le plus de ses 
congénères animaux dans l ' univers naturel. Hais pour 
les hommes dans leur ensemble, l'innovation est plus 
un élément d'adaptation, sinon une nécessité, dans un 
environnement qui sollicite, sinon exige, de leur part 
des capacités inventives (OCDE, 1982). 

L'innovation est une nécessité pour l'homme mais aussi pour l'orga-

nisation qui doit apprendre à s'adapter à son environnement changeant et 

instable (Chaussé et al., 1987). Les sociétés industrielles avancées, le 

changement est devenu normal et l'innovation en constitue l'un des 

facteurs prépondérants (Barreyre, 1975). En ce sens, l'innovation est 

rarement un acte gratuit. Des événements favorables (retrait d'un 

concurrent, année particulièrement rentable, découverte technologique, 
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etc.) ou défavorables (venue d'un nouveau concurrent, nouvelle réglemen­

tatioo, baisse de proouctivité, etc.) ont souvent pour conséquence 

1 ' innovat ion . En fait, "1 ' ét ince lle de départ, l'idée, surgit souvent à 

la suite de telles perturbations; elle est le fruit de l'interaction 

entre l'entreprise et son Ililieu et permet de rétablir l'équilibre" 

(Chaussé et al., 1987). 

En outre, "l'innovation apparaît le plus souvent COllJœ le résultat de 

la décision d'un chef d'entreprise qui découvre une synergie possible 

entre ses compétences et un besoin latent, ou entre un technologie et son 

mooe de proouct ion " (Monnoyer et Philippe, 1987). Barreyre (1975) 

accorde lui aussi beaucoup d'importance au chef d'entreprise en ce qui a 

trait au caractère novateur de l'organisation. 

1- Définition 

Le verbe innover provient du latin "innovare" et se définit simple­

ment comme" intrcxiuire quelque chose de nouveau dans un domaine par-

ticulier"2. Comme le mentionne Bianchi (1974), il faut souligner l'am-

biguïté d'un mot qui peut être compris comme étant l'acte qui intrcxiuit 

la nouveauté, ou encore comme le résultat d'un tel acte: la nouveauté 

elle-même. Barreyre (1975), OCDE (1971)3, Denis (1987), Chaussé et al. 

(1987) ainsi que Pichat (1989) sont partisans de la première interpréta­

tion, soit la vision de l'innovation en tant que processus. Par contre, 

2Oéfinition du Dictionnaire Petit Larousse Illustré, 1989. 

:3Cité par H. Bianchi, 1974. 
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ZiBDern, 1972)4, présente l'innovation comme la résultante du processus 

COime en tMloiine la défini tion suivante: "L'innovation est la résultan­

te du processus complexe qui transforme l'invention en un produit ou 

procédé industriellement et cOIIIDercialement utilisable." 

Mais au-delà de ce probl~ d'interprétation, le concept de nouveauté 

auquel nous renvoie les différentes définitions constitue le véritable 

problème de food. La nouveauté étant le caractère de ce qui apparait 

pour la première fois, "la difficulté principale réside donc dans l'iden­

tificatioo de l'objet sur laque l appliquer ce caractère" (Creton, 1984) . 

En effet, à partir de quels critères peut-oo qualifier de nouveau un 

produit ou un service: quand un ou plusieurs de ses éléments ont été 

renouvelés, lorsqu'il est nouveau pour l'entreprise mais non pour l'in­

dustrie? 

En fait, "l'innovation est toute idée, toute méthode ou tout objet 

matériel perçu comme nouveau par son unité d'adoption" (Zaltmann, Duncan 

et Holbek, 1973)a. Cette définition a le mérite de n'exclure aucune 

forme d'innovations. D'ailleurs, plusieurs auteurs soutiennent ce point 

de vue (Rogers, 1983; Kotler, 1972; Carrière, 1988; Cohn et Turyn, 1980). 

De plus, "il illporte peu que l'idée soit ou non objectivement neuve sous 

le rapport du temps écoulé depuis sa découverte ou sa première utilisa­

tion" (Creton, 1984). 

... Ibidem. 

eci té ~r L. Creton, 1984. 
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En accord avec ces auteurs, nous retiendrons la définition suivante 

peur les fins de cette recherche: l'adoptioo de la TI par la PME est 

considérée comme étant une innovatioo si cette technologie est nouvelle 

pour l'organisation. 

2- Caroot6ristigues 

Rogers (1983), en se basant sur un certain narbre d'études, a identi­

fié cinq caractéristiques générales des innovatioos perçues par les 

adopteurs potentiels (tableau 3). L'avantage relatif de l'innovatioo est 

souvent exprillé en termes de rentabilité, de teq;>s, d' éconOIlie de travail 

et ainsi de suite. Aussi, plus l'innovation est cOQ?atible avec les 

valeurs, l'expérience et les besoins des adopteurs, moins il y a d'incer­

titude, apparemment, d'associée avec l'adoption. !gaIement, plus l'inno­

vation apparaît comme étant complexe, moins il est probable que l ' indivi­

du veuille bien l'adopter. Le fait de permettre l ' innovation à l ' essai 

aide à aussi à réduire le degré d'incertitude. En outre, plus les 

résultats de l'innovation sont mesurables ou démontrables, plus il est 

probable que l'innovation soit adoptée (Moore, 1987). 

3- Classification 

Barreyre (1975) présente une classification des innovations basée sur 

leur nature JIlêne. Ainsi, il y a des innovations à dOllinante technologi­

que (ex.: fibres optiques, micro-processeur, velcro, la lentille cornéen­

ne), cOlDll8rciale (ex.: nouvel emballage, nouveau mode de distribution, de 

prOllotion de vente, nouveau système cOIIIDercial tel que la carte de 
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crt§ciit), organisationnelle (ex.: les franchises, les structures matri-

cielles d'organisation, prélèvement autOll8.tique sur cOq>te bancaire) et 

institutionnelle ('rPS, norœs anti-pollution, règlements anti-inflation). 

Il va sans dire que selon cette typologie, ce soot les innovations à 

dominante tecmologique et organisationnelle qui permettent de regrouper 

la presque totalité des applications de la TI. Nous retiendrons cette 

typologie puisqu'elle nous apparait la plus complète et la mieux adaptée 

à notre contexte. 

TABT.BAIJ 3 
Caractéristigues des iImovatimll (Rogers. 1983) 

CARlCI'ltRISTlQUES 

Avantage relatif 

Compatibilité 

Complexité 

Essai 

Observable 

O!FINITIONS 

Le degré avec lequel une innovation est peroue 
comme étant supérieure à ce qui existait précé­
demlllent. 

Le degré avec lequel une innovation est perçue 
comme étant compatible avec les valeurs, besoins 
et expériences passées des adopteurs potentiels . 

Le degré avec lequel une innovation est perçue 
comme étant difficile à utiliser . 

Le degré avec lequel une innovation peut être 
expérimentée avant l ' adoption . 

Le degré avec lequel les résultats d 'une innova­
tion sont observables par les autres. 

En terminant cette section, il est ~ortant de se rappeler que 

l ' innovation n ' est pas une fin en soi. Elle ne doit pas être principale-

ment appréciée en fonction de son degré de nouveauté (difficilement 

mesurable d ' ailleurs), mais en fonction de sa contribution à l'atteinte 

des objectifs de l'entreprise (Creton, 1984). 
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11- œa;lFlClD DI LA PMI 

L'intér3t des chercheurs en sciences économiques et administratives 

pour les organisations de petite et moyenne dimensioos est un phénomène 

récent même si celles-ci coostituent la très grande ll8jorité des or-

ganisations8 . Auparavant, la PME était juaée sans int6r3t puisque trop 

"siq:lle". Elle faisait figure de "modeUe-réduit" de la grande entrepri-

se. Plusieurs recherches et ce, dans des disciplines connexes telles que 

l'écooomique, la théorie de l'organisatioo, les sciences du comportement 

et le management oot cependant cootribué ! établir la spécificité des 

petites entreprises sur le plan structurel, décisionnel et psychosociolo-

gique (Raymond, 1984) . Il s'avère dooc injustifié d'extrapoler des 

résultats obtenus en contexte de GE compte tenu de cette spécificité. 

Owner-management of a small business is a distinct 
discipline characterized by severe constraints on 
financial resources, a lack of trained personnel, and 
a short-range management perspective imposed by a 
volatile competitive environment (Welsh et White, 
1981) . 

La présente section présente d'abord le concept de PME. Par la 

suite, nous abordons la spécificité de la PME en matière d'innovation 

technologique et de système d'information afin de démontrer la pertinence 

d'un contexte propre à la PME en matière d'introduction de TI. 

• Le rapport annuel du Ministère de l' Industrie, du Comerce et de la 
Tecmologie du (}.Jébec (1988) mentia1ne que les PI"E représantent près 
de 99.4% des corporatia1s actives de la province. 
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A) La PtŒ 

Les PME sont présentes dans tous les secteurs d'activités: l'agricul-

ture, les assurances, le commerce de gros et de détail, le transport, les 

cœom icat ions , etc.. Par ailleurs, il n'existe pas de PME type. De 

fait, ces entreprises se distinguent de mltiples façons, tant par leur 

statut juridique ou forme d'organisation, que par leur type d'activités, 

leur taille, le rayonnement géographique de leurs opérations ou l'origine 

de la propriété (Ministère de l'Industrie et du CoImerce, 1986). Bref, 

la petite entreprise se caractérise par une extraordinaire diversité 

(Julien et Marchesnay, 1987). 

Julien et Morel (1986) définissent ainsi la PHE: 

Il s ' agit avant tout d'une entreprise relevant des 
secteurs de l'industrie, du commerce et des services 
dont les fonctions de responsabilité incombent le plus 
souvent à une seule personne, parfois à deux ou trois, 
en général propriétaires majoritaires du capital. 

Cette définition tient plus des concepts juridiques étant donné la 

difficulté de trouver des critères valables et communs à tous les types 

de PME . En effet, plusieurs chercheurs se sont penchés sur le problème 

des typologies de PME. Celles basées sur des éléments quantitatifs sont 

très discutables et discutées. Le nombre d'employés et le chiffre 

d'affaires ne sont pas satisfaisants puisqu'ils différents selon les 

secteurs d'activités. Quant au concept de dominance du œrché, il peut 

être trompeur si on considère un marché trop restreint par rapport au 

ma.rché réel. D'autres chercheurs (Cblrchill et Lewis, 1983) ont abordé 

le problème sous un angle plus qualitatif mais sans arriver à des résul-
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tats g~éralisables, eux nan plus. En fait, malgré tous les travaux qui 

rot été réalisés en ce domaine, on doit avouer qu'il n'existe pas encore 

de typologie efficace et satisfaisante et ce, tant au niveau quantitatif 

que qualitatif. 

Il demeure néanmoins que ce sont les renseignements quantitatifs tels 

le nombre d'employés et le chiffre d'affaires qui sont les plus faciles à 

obtenir. litant donné qu'on ne dispose pas d'autres critères plus ap-

pr~riés, nrus devons continuer de les utiliser afin de préciser de faoon 

opérationnelle les concepts de PME et de grande entreprise. 

Malgré toutes les difficultés rencontrées pour définir la PME, 

l'analyse des différentes typologies proposées, nous permet de faire 

ressortir ses principales caractéristiques qui la différencient de la 

grande entreprise (Julien et Morel, 1986). 

1. Centralisation sinon .personnalisation de la gestion; 

2. Faible spécialisation du travail entraînant la polyvalence de la 
direction et des employés; 

3. Processus de décision fonctionnant le plus souvent selon le sché­
ma: intuition - décision - action. La stratégie est avant tout 
implicite et très souple; 

4. Système d'information interne peu complexe, diffusion rapide as­
cendante et descendante entre la direction et les employés; 

5. Système d'information externe simple, dG. à un marché relativement 
proche; 

6. Recherche d'un environnement stable malgré l'accélération du 
changement. Cela s'explique par le peu de poids de la PME sur 
son environnement contrairement à la grande entreprise. 
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Les cinq premières caractéristiques sont à la base d'une plus grande 

flexibilité de la PME comparée à la grande entreprise. De plus, comme 

nous l ' avons déjà mentionné, l'innovation technologique constitue une 

façon pour l'entreprise de s'adapter à son environnement changeant. 

B) Innovation tecOOologique 

Le débat concernant la taille des entreprises et l'innovation ne date 

pas d' hier. Plusieurs cOlllDel'ltateurs argumentent que la grande entreprise 

et son pouvoir de monopole sont des prérequis pour le progrès économique 

via les changements technologiques, d'autres, à cause de facteurs compor­

tementaux et organisationnels de la PME prétendent qu'elle est mieux 

adaptée pour la création d'innovations majeures (Rothwell, 1984; OCDE, 

1982; Barreyre, 1975). Ces différents points de vue concernant le rôle 

des PME dans le progrès technique sont, en fait, moins contradictoires 

qu ' il n ' y paraît. Le premier groupe d'auteurs se réfère à un nombre 

limité d'innovations considérées comme "majeures", tandis que le second 

groupe réfère à un univers plus vaste, prenant en compte l ' ensemble des 

progrès qui contribuent à l'évolution de la technique dans les différents 

secteurs (OCDE, 1982). 

Plusieurs avantages et désavantages en innovation, imputés de diver­

ses façons à la grande et à la petite entreprise sont présentés au 

tableau 4. La lecture de ce tableau nous suggère, a priori, qu 'un avan-

tage cOlDParatif en innovation ne peut être associé sans équivoque ni à la 

grande, ni à la petite taille (Rothwell, 1984). En fait, il semble que 

la petite tout autant que la grande entreprise soit apte à innover. 
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En outre, la contribution relative des entreprises de différentes 

tailles à l'innovation, dans une industrie particulière, peut dépendre de 

l'âge de cette industrie. Le type d'innovation produit par la grande et 

la petite entreprise à différents stades d'évolution du cycle de l'indus­

trie peut varier lui aussi, c'est-à-dire, une innovation de produit ou de 

processus (Rothwe Il, 1984 ) . 

Les entrepreneurs, preneurs de risques, saisissent les opportunités 

techno-économiques offertes par le développement scientifique et, par le 

biais d'innovations radicales favorisent la croissance de nouvelles 

industries et l'émergence de nouveaux groupes de produits. C'est pendant 

cette phase du cycle de l'industrie que la nouvelle PME dynamique mais en 

rapide croissance joue un rôle majeur en tant qu'innovateur. Lorsque la 

technologie et le marché sont matures et que les firmes de taille moyenne 

croissent, l'activité inventive est progressivement internalisée dans les 

laboratoires de R & 0 des grandes entreprises. Finalement, la tech-

nologie et l'industrie étant matures, les possibilités d'innovations de 

produit diminuent. Le marché devient plus concurrentiel et le prix un 

facteur déterminant. On fait alors place à de l'innovation de processus. 

En d'autres mots, si ce schéma de l'évolution de l'industrie est valide, 

une dynamique de complémentarité en ce qui a trait à l'innovation existe 

entre la grande et la petite entreprise en fonction du cycle de l'in­

dustrie. 

Pour conclure sur les avantages de la PME en innovation, mentionnons 

que Barreyre (1975) attribue sensiblement les mêmes avantages à la PME 

que Rothwell (1984) soit, la simplicité du réseau de communication, la 
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TABI.JWI" 

Avantages et d6savalltages de la petite et grande entreprise 
en ce qui a trait Il l' iImovatioo (RottRlll" 1984) 

COllunications 
internes 

Main d' oeuvre 
technologique 
qua 1 i fiée 

COllunications 
externes 

PETITES ENTREPRISES 

Habileté à réagir rapidelent à fin de 
se tenir au courant des changelents 
rapides qu'ilpose le larché. (la lise 
en larché à l'étranger peut représen­
ter des cOûts extrilelent élevés. 

"anque de bureaucratie. Réaction ra­
pide des adlinistrateurs pour tirer 
avantage des nouvelles opportunités et 
ils sont disposés à accepter le ris­
que. 

Réseau de cOllunications internes in­
formel et efficace, Procure une solu­
tion rapide au x probl~les, Habileté 
pour se réorganiser rapide.ent à fin 
de s'adapter aux changelents dans 
l ' environnelent externe. 

(Souvent, il Y a un &anque appréciable 
de main d'oeuvre qualifiée. Souvent 
dans l ' ilpossibilité de supporter un 
effort de R & 0 forlel sur une échelle 
appréciable.) 

(Souvent, il Y a un manque de telps ou 
de ressources pour identifier et uti­
liser les sources externes d'experti­
ses scientifiques et technologiques.) 

GRANDES ENTREPRISES 

Vaste réseau de distribution et pos­
sibilité de révision. Pouvoir élevé 
sur le larché des produits existants. 

"anagers professionnels aptes à con­
trôler des organisations cOlplexes et 
l établir les stratégies. (Peut souf­
frir d'un exc.s de bureaucratie. Sou­
vent contrôlée pir des g.stionnaires 
ayant peu de disposition pour le ris­
que. les lanagers peuvent devenir de 
silples adlinistrateurs lanquant de 
dynalisle concernant de nouvelles op­
portunités à long terle.) 

(Collunications internes souvent lour­
des; ceci peut conduire à un ralentis­
selent de la réaction face à une mena­
ce externe.) 

Facilité pour attirer les meilleurs 
spécialistes. Peut supporter l'éta­
blisselent d'un grand laboratoire de R 
& D. 

Capable dt se "brancher" aux sources 
externes d'expertises scientifiques et 
technologiques. Peut se procurer la 
doculentation et les inforlations. 
Peut sous-traiter la R & 0 l des cen­
tres specialisés. Peut acheter l'in· 
forlation technologique et technique 
cruciale. 

* Les énoncés entre parenthèses représentent des sources de désavantages 
potentielles. 
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TARIMII 4 ( suite) 

Avlmt.ages et dé&:va.t8gea de la petite et grande entreprise 
en ce qui a trait à l' imlavatiœ (8ottRe1l. 1984) 

Finance 

t con 0 1 i e 
d'échelle et 
approche systé­
lique 

Croissance 

Brevet 

Règles gouver­
nelentales 

PETITES ENTREPRISES 

(Peut connaître de grandes difficultés 
pour attirer du capital, spécialelent 
du capital de risque. L'innovation 
peut représenter un risque dispropor­
tionné financièrelent. Incapacité de 
répartir le risque sur un portefeuille 
de projets.) 

(Dans plusieurs secteurs les éconolies 
d'échelle sont des barrières substan­
tielles pour les petites entreprises. 
Ilpossibilité d'offrir des produits ou 
systèles intégrés.) 

(Peut rencontrer certaines difficultés 
pour obtenir le capital externe néces­
saire à la croissance rapide. Quel­
ques fois, les entrepreneurs ont de la 
difficulté avec la croissance de la 
cOlp lexité de l ' organisation,) 

(Prob lèmes de che~ i ne.ent dans le sys­
tème des brevets. Ne peut pas dépen­
ser du teaps et de l ' argent qu ' impli­
Que les litiges sur les brevets,) 

(Souvent ne peut se dém~ler avec les 
règlelents cOMplexes, Les cOûts pour 
les satisfaire sont souvent élevés.) 

GRANDES ENTREPRISES 

Capacité d'elprunter sur le larché. 
Capacité de répartir le risque sur un 
portefeuille de projets. "ieux placée 
pour investir dans de nouvelles tech­
nologies ou de nouveaux larchés. 

Capacit. de gains sur les éconolies 
d'échelle en R • D, production et lar­
keting. Capacit. d'offrir une gall' de 
produits cOlplélentaires. 

Capacité pour financer l'expansion et 
de la production de base. Capacité d. 
croître via la diversification et les 
acquisi tions. 

Capable d'employer des spécialistes 
dans le domaine . Peut se défendre 
contre les infractions envers ses bre­
vets. 

Peut elployer des services légaux pour 
se dé.iler avec les exigences COI­
plexes, Peut supporter les cOûts des 
règlelents. Capacité d'effectuer la R 
& 0 pour y satisfaire. 

* Les énoncés entre parenthèses représentent des sources de désavantages 
potentielles. 

rapidité de réponse aux stimuli de l'environnement sur les marchés, la 

flexibilité des structures et des systèmes de gestion et l'attachement du 

personnel à l'entreprise. 
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C) Systèmes d' infornation 

Depuis quelques années, les études concernant la PME se sont multi-

pliées mais peu d'entre elles ont porté sur la spécificité de la PME en 

natière de TI. Un seul mod6le s'applique à la spécificité de la PME en 

regard des systèmes d' informat ion (SI), so i t celui de Raymond ( 1984) . 

Avant d'étudier ce modèle, il convient de préciser ce que nous entendons 

par (SI) et son lien avec la TI. 

Un système d' informatioo est un système intégré ru­
nain-machine qui fournit l'information pour supporter 
les opérations, la gestion et la prise de décisioos 
dans une organisation. Le système utilise du matériel 
d'ordinateur et du logiciel, des procédures manuelles, 
des modèles d'analyse, de planification, de contrôle 
et de décision et une base de données (Davis et OIson, 
1985) . 

En cela, la TI est la technologie utilisée par les SI. Un SI est , en 

fait, l'organisation systémique de la TI afin d ' en tirer le max~ 

d'avantages. Il y a donc un lien très étroit entre eux nous autorisant à 

utiliser ce concept pour traiter de la spécificité en natière de TI . 

En se basant sur la spécificité du contexte organisationnel de la 

PME, Raymond ( 1984) a analysé avec soin la théorie portant sur les 

facteurs de succès des SI ainsi que les études empiriques impliquant la 

variable taille comme élément discriminant (Ein-Dor et Segev, 1982, 

DeLone, 1981) pour faire ressortir la spécificité de la PME en contexte 

de SI. Le modèle de la caractérisation typique de la spécificité de la 

PME en regard des SI est présenté à la figure 1. 



PIGURE 1 

Caract6risatim tWÏqUe de la spêcificité 
de la PME en regard des SI (RQ.œId. 1984) 

PETITE < -------------------- ORGANISATION ----------------- > GRANDE 

Spécificité 
organisationnelle 

Petite < ----------------------- Taille -------------------- > Grande 
Centralisée < ----------------- Structure ------------ > D6centralis6e 
Insuffisantes < --------------- Ressources ------------ > Suffisantes 
Incontrôlable < --- Situation extra-organisationnelle --- > Contrôlable 

Spécificité 
décisiormelle 

Court terme < ------------- Horizon temporel ----------- > Long terme 
Faible < -------------- Maturité organisationnelle ---------- > !levé 

Spécificité 
psycho-sociologique 

Peu déterminé < ----------- Climat psychologique ------ > Très déterminé 
par l ' expérience antérieure par l ' expérience antérieure 

Spécificité 
de la fonction SI 

26 

Fonction comptable < ------ Responsable des SI ------------- > Fonction 
indépendante 

Non existant < --------- Comité directeur des SI ----------- > Existant 
Initiation, < ---------- gtape de croissance des SI --------- > Contrôle, 
contagion maturité 
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Dans ce modèle sont schématisés les attrib~ts de la PME sur le plan 

organisationnel, décisionnel, psycho-sociologique et fonctionnel pouvant 

avoir un impact sur le succès des SI. Ce modèle suggère que la PME 

diffère grandement de la grande entreprise en ce qui a trait aux SI, et 

donc en œtière de TI. 

En outre, la PME aurait davantage recours aux services informatiques 

extemes, sa tecmologie informatique serait moins sophistiquée et san 

portefeuille d'applications serait davantage orienté sur l'efficience 

opérationnelle que sur l'efficacité décisionnelle (Raymond et Hagnenat­

Thalmann, 1882). L'utilisation des systèmes informatisées serait plus 

récente et une moins grande part du budget serait alloué à la fonction SI 

comparativement à la grande entreprise (DeLone, 1981). 

III - lmacts de la teclnolagje de l'informtjm 

La TI se répand à un rythme incessant. Elle s'insinue dans toutes 

les sphères d'activités. Elle bouleverse nos modes de fonctionnement, 

les rapports entre les individus et les organisations. L'intérêt qu'on 

porte à sa diffusion n'a d'égal que l'intérêt porté à l'étude de ses 

impacts dans les recherches en sciences sociales et administratives. En 

effet, les études de toutes sortes se sont succédées afin d'évaluer les 

impacts sociaux et organisationnels des TI. Le développement de la TI 

entraîne des réactions diverses allant de l'optimisme aveugle au pes­

simisme le plus total. Il manque encore plusieurs données afin de 

répondre aux multiples questions soulevées et ainsi permettre de faire la 

lUllière sur les véritables enjeux de la TI. litant donné ce contexte, 
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nous proposons un bref survol des divers ~cts déjà identifiés et oe, 

sur l'oraanisation, le mana&ement et les individus. Toutefois, cette 

démarche se veut non-exhaustive. 

A) Imocts de la TI au niye811 de l' OrgDDisaticm 

Ce sont les changements écooOlliques et dMloaraphiques qui créent un 

besoin de recherche par l'organisation de moyens pour s'adapter. La TI 

peut fournir plusieurs solutions en ce sens (OIson, 1982); elle constitue 

une facon de s'adapter à un environnement en constante évolution. 

Cependant, son introo.uction n'est pas sans avoir provoqué certains 

changements. Dans un premier te~s, nous expliquerons de quelle facon la 

TI fut introo.uite dans les organisations. Par la suite, nous neus 

intéresserons à ses impacts sur la structure et le management de l'orga­

nisation. 

1- Introduction de la TI 

L'introo.uction des TI fut accomplie de facon progressive dans les 

organisations suivant les progrès observés tant au niveau des connaissan­

ces des processus organisationnels que de la TI elle-même (Zuscovitch & 

Brendle, 1987). Les premières tentatives d'informatisation ont porté sur 

des fonctions très structurées, des tâches algorithmiques. Le meilleur 

exemple d'un tel système est sans contredit la fonctioo coq;:.table. A 

l'effet de centralisation imposé par l'informatique à cette étape, il 

faut ajouter aussi un effet de concentration: le seuil d'accès à l'outil 
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informatique exigeait une capacité d'investissement relativement impor­

tante (Ader, 1984) lillitant ainsi son accessibilité à la 00. 

L'informatisation de la fonction c~table, très structurée, a 

permis de structurer davantage la fonction production. Celle-ci est 

devenue ainsi plus algorithmique et donc plus accessible à sa propre 

informatisation. Ceci constitue la deuxième étape fondamentale de ce 

processus. Par la suite, l'apparition des microprocesseurs et des 

automates programmables a permis de passer au niveau de la planification 

opérationnelle, donc à des systèmes où l'environnement contient une 

certaine part d' incertitude. Ils' agissait alors d'un premier pas vers 

l'informatisation de procédures de prise de décision. "La mise en place 

de tels systèmes, qui a conduit ensuite à l'élaboration de modèles plus 

sophistiqués d'aide à la décision, peut donc être considérée comme un 

élargissement essentiel du rôle des technologies de l'information dans 

l'entreprise" (Zuscovitch & Brendle, 1987). 

L'évolution de la technologie, entre autres par l'avènement de la 

micro-informatique et la chute des coûts, a permis d'inverser la tendance 

centralisatrice, désormais dépassée. Des organisations fortement décen­

tralisées ont vu le jour et l'informatisation est devenue chose possible 

pour les PME. Grâce à ces technologies, il est désormais possible 

d'adapter l'informatique aux besoins des organisations et non l'inverse 

(Ader, 1984). L'intégration des TI aux sphères les moins structurées des 

entreprises pourrait être l'occasion de bouleversements importants dans 

la faoon de concevoir l'entreprise dans son environnement et donc dans 
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son évolution. Cependant, Cheney (1983)7, F&rhoomand et Hrycyk (1985), 

Rumberger et Levin (1986) ainsi que Nickell et Seado (1988) ont montré 

que seuls les systèmes cOlDPtables sont les très répandus dans les petites 

entreprises. Inversement, il semble que les applications de nature plus 

avancées ne soient pas encore JDCrn1aie courante au sein des PME (Raymaxi, 

1987) . 

2- La TI et la structure orqanisatioonello 

Le développement prodigieux qu'a connu la gestion de la TI depuis 

quelques années a contribué aux changements considérables des formes des 

organisations (Foster Be Flynn, 1984). Cependant, il faut bien cOJli)rendre 

que ce ne sont pas les nouvelles technologies en elles-mêmes qui créent 

les changements organisationnels. Ce sont plutôt le choix des tech­

nologies en fonction des pressions environnementales et la méthode avec 

laquelle elles sont implantées qui imposent les changements devant 

survenir, qu ' ils soient bons ou mauvais (OIson, 1982). 

Des études tentent de démontrer que l'introduction de la TI dans 

l ' organisation facilitera le relâchement des contraintes physiques liés 

au travail que les pressions sociales et économiques réclament (OIson, 

1982). La définition des structures organisationnelles sera modifiée 

dans le temps et l'espace. Les possibilités de travailler en dehors du 

cadre traditionnel du 9 à 5 et celles de permettre le travail à distance 

en sont les principaux éléments (OIson, 1982). De plus, les structures 

""Cité par Cooley, Walz et Walz (1987). 



31 

hi~rarchiques perdront de leur traditionnelle emprise sur l'organisation. 

La technologie telle que le courrier ~lectronique encourageant les 

relations latérales à l'intérieur des structures existantes, des hiérar­

chies de compétences pourront en émerger (Foster et Flynn, 1984). 

tgalement, il faut noter la modification de la performance des tâches et 

de leur organisation (Foster et Flynn, 1984; OIson, 1982). 

La relation entre les systèmes basés sur la TI et les structures or­

ganisationnelles fut étudiée par plusieurs chercheurs (Leifer, 1988, 

HcFarlan, et al., 19838 ). Un lien semble exister entre les types de 

systèmes de TI et les structures des organisations. En fait, il est 

nécessaire de choisir un système correspondant à la structure de l'orga­

nisation et aux objectifs poursuivis par l'implantation de ce système 

(Leifer, 1988). Plus le système basé sur la TI a d'interactions avec la 

structure de l'organisation, plus le système est efficace et par le fait 

même l'organisation également (McFarlan, et al., 1983B; Leifer, 1988). 

Par contre, plus les besoins de changements nécessaires à l"organisation 

pour s'adapter à son environnement sont grands, plus il devient difficile 

pour celle-ci d'y faire face puisqu'elle doit remettre en cause sa 

structure même (Leifer, 1988). 

Cooley et al. (1987) font remarquer que certaines caractéristiques de 

la PME peuvent entraîner un comportement s'écartant des propositions de 

lICité par Cooley, Walz et Walz, 1987. 
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HcFarlan et al. (1983)10. D'ailleurs, Lefebvre et Lefebvre (1988) font 

état du peu d'impacts sur la structure organisationnelle des PME perçu 

par les gestionnaires suite à l'introduction de la TI. La petitesse des 

entreprises, le manque de structures organisationnelles formelles ainsi 

qu'une capacité plus grande à s'adapter aux changements sont autant de 

caractéristiques pouvant expliquer ces résultats. D'autres recherches 

seroot nécessaires pour mieux co.,rendre les ~ts des TI sur les 

structures organisationnelles, et ce particulièrement pour les petites 

entreprises. 

3- La TI et la stratégie 

On retrouve dans la littérature plusieurs cadres conceptuels pour 

identifier et catégoriser les opportunités créées par la TI. Comme le 

notent Bakos et Treacy (1986), il y a une absence notable dans toute 

cette littérature de modèles testables basés sur la théorie . Ils ont 

donc élaboré une classification afin de catégoriser les opportunités 

offertes par la TI, soit: les opportunités internes, concurrentielles et 

de portefeuilles d'affaires. Ces trois éléments faisant partie de la 

stratégie organisationnelle sont étroitement reliés entre eux et la TI 

peut les affecter tous les trois simultanément. 

La stratégie interne est axée sur le développement de structures or­

ganisationnelles efficaces et fonctionnelles afin de réaliser les buts et 

objectifs de l'organisation (Bakos & Treacy, 1986). L'amélioration de 

1.':> Ibidem • 
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l'efficacité des organisations est la fonction traditionnelle des systè­

mes d'information. 

La stratégie concurrentielle, quant à elle, met l'accent sur les 

mouvements concurrentiels à l'intérieur de l'industrie dans laquelle 

l'entreprise oeuvre (Bakes Be Treacy, 1986). Il est indéniable que les TI 

ont un iq>act sur la coq>étitivité. De nombreux modèles rot donc été 

élaboré afin d'identifier des opportunités d'application de la TI procu-

rant un avantage concurrentiel (BenjaJlin Be al., 1984; Parsons, 1983; Ives 

Be Learmonth, 1984). 

Porter et Hillar (1985) ont démontré que la TI peut changer les 

règles de la concurrence de trois façons. Premièrement, le développement 

des TI peut modifier la structure même de certaines industries. Deuxiè-

mement, elle est de plus en plus un important levier que les compagnies 

peuvent utiliser pour obtenir un avantage concurrentiel. Finalement , la 

révolution de l ' information a fait naître des entreprises complètement 

nouvelles. Ces trois effets sont critiques pour la compréhension de 

l ' impact de la TI sur une industrie particulière. D' ailleurs, Bakos et 

Treacy (1986) ont fait ressortir quatre domaines où les opportunités 

créées par la TI peuvent supporter la stratégie concurrentielle. 

- En améliorant l'efficacité des systèmes opérationnels, ceux-ci 
peuvent devenir des innovations industrielles se changeant en 
avantage concurrentiel (stratégie interne). 

- L'exploitation de la synergie inter-organisationnelle est un 
autre moyen. Lorsque des fournisseurs et des clients profi­
tent d'une opportunité en coordonnant certaines activités 
(échange électronique des données). 
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- La TI peut provoquer une opportunité unique pour une innova 
tioo de produit. La tecmologie. en fait, peut être un iq>or­
tant DOyen pour se différencier des produits existants et en 
développer des nouve8llX, uniques. 

- La TI permet de se créer une position avantageuse par rapport 
8llX clients et fournisseurs en détenant une information ou un 
service très recherché. 

Il est intéressant de constater que la TI est encore sous-utilisée 

par les organisations. Sakos et Treacy (1986) ont résumé quelques 

raisons à la base de ce phénomène. 

Les dirigeants ne connaissent pas la TI et son potentiel 
d'utilisation . 

La commun ication est pauvre entre le groupe de systèmes 
d'information et le reste de l'entreprise. 

Il y a de la résistance au changement parmi le personnel du 
département de systèmes d'information et les employés de 
l'entreprise. 

Il y a peu de concentration sur les opportunités d'obtenir 
un avantage concurrentiel. 

Il y a un manque d'instrument de mesure pour les bénéfices 
découlant d'applications â avantages concurrentiels. 

Notons â cet effet, que la TI est avant tout un moyen pour obtenir et 

utiliser l'information mais qu'elle ne constitue pas l'information en 

soit. 

Finalement, les stratégies de portefeuille d'affaires sont axés sur 

le choix des industries dans lesquelles l'entreprise désire concurrencer 

et sur le positionnement de l'entreprise dans ces industries (Sakos & 

Treacy. 1986). La TI peut avoir des effets sur la structure de diffé-

rents marchés. Par exemple, un système d'information peut aider des 

marchés â devenir plus efficaces par une plus grande qualité et dis-



35 

ponibilité d'informations et peut permettre d'abaisser ainsi des bar­

rières à l'entrée et d'en faire tomber d'autres. Cela peut 8Ilerter des 

changements dans la structure d'industries entières. 

On note l'absence, dans la littérature, de référence à la PME. Il ne 

vaudrait pas en conclure que la TI ne peut avoir d'impacts siQnificatifs 

sur les stratégies des PME. Il est g6néralement admis que le niveau de 

planification stratégique de la PME est faible. Il est prévisible que 

les obstacles à l'utilisation des TI à des fins strat6liques relatés par 

Bakos et Treacy (1986) se retrouvent de faoon plus prononcés chez la PME. 

Par contre, les PME occupent souvent des créneaux dans les marchés et 

c'est à ce niveau que la TI peut être intéressante pour la PME. 

B) Impacts de la TI au niveau du management 

Les impacts des TI au niveau du management de l'organisation ne sont 

pas à négliger. Parmi les plus couramment cités, il y a ceux sur la 

prise de décision et ceux sur la planification. La prochaine section 

nous permettra d'identifier de quel faoon les TI peuvent influencer ces 

deux volets du management. 

1- Prise de décision 

Le développement de la TI a permis à l'ordinateur d'atteindre lm 

c~s d'action qui, jusque-là, était l'apanage des individus, soit le 

processus de décision. En effet, l'ordinateur est maintenant en mesure 

d'intervenir dans le processus de décision hullain. JUSQu'à maintenant, 
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deux types de système ont été développés à cette fin, les systèmes d'aide 

interactif à la décision (SIAD) et les systèmes experts (SE). 

On nomme SIAD toute application interactive, système d'information 

informatisé, qui utilise des règles de décision et des modèles, associés 

à une base de données (Turban & Watkins, 1986). En général, les SIAD 

assistent les managers dans leur processus de décision relié à des tâches 

partiellement ou peu structurées (Sanders & Courtney, 1985). 

Cheney et Oickson (1962) ont constaté que les systèmes d' informatioo 

informatisés permettent d'accroître le degré de stabilité de l'enviroone­

ment décisionnel de l'utilisateur mais ont un faible impact sur la 

réduction du degré de complexité. L'environnement préalablement perçu 

comme non structuré peut devenir plus structuré durant le processus de 

développement de SIAD (Sanders & Courtney, 1985). 

Pour leur part, SE représentent un domaine fort intéressant dans le 

développement des TI. Ils sont issus de la recherche sur l'intelligence 

artificielle. Ce sont des programmes informatiques particuliers destinés 

à simuler le raisonnement humain d'experts dans un domaine de connais­

sance spécifique (Davis et al., 1986). Les SE peuvent être classés selon 

leurs fonctions (tableau 5). Leur développement est en pleine croissance 

bien que subsistent encore d'importantes difficultés techniques. 

On discute de plus en plus dans la littérature de l'intégration des 

SE 8UX SIAD. Ceci permettrait de créer des SI informatisés plus puis­

sants. Cependant, il n' y a pas encore de consensus sur ce que sont 
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véritablement un SE et un SIAD. De plus, les opinions diffèrent quant au 

potentiel de l'intégration de ces technologies (Turban Sc Watkins, 1986). 

TARIM' 5 

Classifioatim des SB selm leurs fmctims (Davis, et al .. 1988) 

FONCI'ICJf EXPLICATION 

Interprétation Explication à partir de données observées. 

Prévision Inférence des conséquences probables dans des 
situations données. 

Diagnostic Diagnostic de problèmes à partir de données observées. 

Conception Configuration d'objets pour satisfaire les spécifi­
cations et les contraintes de conception. 

Planification Conception d'une séquence d'actions à r6aliser selon 
certains critères et besoins, en tenant compte de 
contraintes. . 

Ces technologies (SE et SIAD) ne sont que très peu répandues auprès 

des PME actuellement. Ce sont surtout les grandes entreprises qui en ont 

profité jusqu ' à ici. Il ne fait pas de doute cependant, qu'elles ont et 

qu'elles auront un impact sur la gestion des entreprises quelque soit 

leur taille (Hayen, 1982; Sullivan et Shively, 1989). La résolution de 

divers problèmes techniques ainsi que le développement d'un plus grand 

nombre d'applications permettront la diffusion et l'utilisation sur une 

plus grande échelle de ces nouvelles technologies. 

2- Planification 

Dans cette section, nous aborderons la planification financière 

puisque ce sont les applications de la TI les plus connus au chapitre de 
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la planification. H8DlOOd (1974) donne la définition suivante des 

nodales de planification informatisés: "Coqmter planning models are 

computer-based representations of all or part a company's current or 

prospective operations or of Us ecooOllic envirorment or both." 

En fait, ces modèles sont des représentatioos mathématiques et 

logiques de la réalité d'une entreprise. Ces modales soot relativement 

complexes et demandent un certain type de données que le gestioonaire de 

PME ne possède pas toujours. C'est pourquoi ils oot surtout été utilisés 

par la grande entreprise jusqu'à l18.intenant. Celle-ci dispose plus 

facilement des ressources nécessaires pour l'élaboration et la main­

tenance de tels modèles. Notons aussi que la PE se caractérise par 

l'absence de planification formelle (Lefebvre et al., 1988; Rice et 

Hamilton, 1979). Ceci explique en partie pourquoi les systèmes de 

planification financière sont si peu utilisés dans les PME. 

C) Impacts de la TI sur les individus 

Parmi toutes les recherches sur les nouvelles technologies, celles 

concernant les impacts sur le travail sont parmi les plus nombreuses et 

les plus contradictoires aussi. Dans la PME, les problèmes humains 

associés à l'introduction de la TI dans l'entreprise sont ignorés ou 

encore sous-estimés (Higgins et al., 1985). Il convient donc, dans cette 

section, de discuter de quatre aspects importants associés aux indiv~us, 

soit le phénomène des gains et pertes d'emplois, l'environnement de 

travail, les attitudes et finalement le travail féminin. 
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1- Gains OU pertes d'emplois? 

Un aspect très discuté de l'impact des nouvelles technologies sur la 

société porte sur l'effet qu'elles auront sur le taux d'emploi. Sur 

cette question, deux positioos s'affrontent: les ~tillistes et les 

pessimistes. Les pessimistes prévoient des chutes iIIportantes du niveau 

de l'emploi dans différents secteurs alors que les optimistes affirment 

que ces eq>lois seroot récupérés, à moyen ou loog terme (Julien, 1983; 

St-Pierre, 1987; Guimond et M,in, 1987; Vallée, 1988). Ma~é des 

différences de point de we, tous sont d'accord sur le fait que l'iq:>act 

des nouvelles technologies varie énormément selon le secteur d'activité, 

les entreprises et les technologies (McNeil, 1985). 

A court terme, les experts sont parvenus à établir un consensus. 

Même les plus optimistes admettent l'existence du chômage suite à l'in­

troduction de nouvelles technologies (Blais, 1983). Par contre, les 

conséquences à long terme sont plus difficiles à percevoir. Il semble, 

pour certains, que le bilan à long terme se soldera par une diminution du 

taux d'emploi puisque le nombre d'emplois créés dans le secteur de 

production de biens et services informatiques seront insuffisants pour 

compenser les emplois qui seront perdus dans les entreprises utilisatri­

ces des technologies de l'information (McNeil, 1985). 

Il n'existe pas, à l'heure actuelle, de pr~isions globales satis­

faisantes sur le nombre d'emplois créés ou disparus dans les secteurs 

primaires, secondaires et tertiaires à la suite de l'utilisation des 
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technologies de l'information (HcNeil, 1985; Vallée, 1988). La questioo 

demeure donc entière: gains ou pertes d' e~lois? 

2- L'environnement de travail 

Tout COlJlle pour l' ~act sur l'eq;lloi, les effets des nouvelles 

tectnologies sur les conditions de travail diffèrent selon: les tech-

nologies elles-mêmes, le stade de l'informatisatioo, les secteurs in-

dustriels et les politiques de gestion des entreprises (HeNeil, 1985). 

Les nouvelles technologies ne créent pas elles-mêmes 
une réorganisation et une réadaptation des conditions 
de travail. Elles les favorisent. Hais elles peuvent 
également, à l'opposé, entraîner un accroissement des 
difficultés si leur introduction n'est pas associée à 
des réformes en profondeur (Julien et Horel, 1886). 

Guimond et Bégin (1987) ont effectué un recensement de la littérature 

touchant les effets négatifs que peut avoir le processus d'informatisa-

tion sur la vie au travail. Ces effets sont les suivants: 

- La marge d'erreur acceptable devient quasi-nulle. 

- Il y a augmentation de la charge de travail et de la charge mentale 
que cela occasionne. 

- Il y a perte de contrôle de la part de l'employé sur son rythme de 
travail. 

- Le travail ne laisse plus de place aux décisions des employés. 

- Les tâches deviennent moins variées. 

- Il y a augmentation du nombre de jours de travail, du nombre d'heu­
res supplémentaires et du nombre d'heures de travail par quart. 

- L'informatisation crée des problèmes de communication à l'intérieur 
de l'organisation. Les cOlDlDllI1ications avec le public aux cOlIPtoirs 
de service à la clientèle deviennent anonymes, stéréotypées et 



axées sur les aspects administratifs; on prend moins en compte les 
aspects liés à l'accueil. 

- L'administration a recours à des pressions pour favoriser l'utili­
sation maximale du matériel informatique. 

- L'incidence du travail payé à la pièce augmente. 

- Le contrôle du rendement individuel par l'ordinateur devient fré­
quent. 
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Un autre effet majeur de l'informatisation du travail concerne la 

déqualification de certains emplois (Guillond et Bégin, 1987). Environ 

35% à 55% des emplois seront touchés par la diffusion de la robotique et 

de la bureautique, accélérant le processus de déqualification des tâches 

et de précarisation des emplois et obligeant ainsi des millions de 

travailleurs à se recycler (Julien, 1983). De plus, les TI entraîneront 

possiblement une monopolisation du savoir plutôt que sa généralisation 

(Vallée, 1986). L'augmentation du nombre d'emplois qualifiés ne serait 

pas accompagnée de la disparition des emplois non qualifiés mais plutôt 

de la création de nouveaux emplois monotones et contrôlés. La santé des 

travailleurs est également mise en cause, et ce particulièrement chez les 

opérateurs d'écrans cathodiques. Les problèmes de santé les plus souvent 

cités sont: les maux de dos, les problèmes de vision, les douleurs 

musculaires, le stress et la fatigue (Guimond et Bégin, 1987). 

De facon générale, on peut conclure que l'introduction des nouvelles 

technologies n'a pas inévitablement des conséquences néfastes sur la vie 

au travail . Ces conséquences négatives dépendent plutôt d'interactions 

mettant en jeu le niveau hiérarchique de l'emploi et la philosophie 

organisationnelle qui est associée à l' ~lantation des nouvelles t .ech-

nologies (Guimond et Bégin, 1987). 



3- Attitudes 

Les attitudes face aux changements technologiques sont 
toujours ambivalentes. D'une part, les changements 
technologiques sont désirés parce qu'ils sont un des 
facteurs principaux de la croissance ~onomique et des 
bénéfices qui en résultent ... D'autre part, les chan­
gements technologiques sont redoutés parce qu'ils sont 
considérés COlllD8 la cause principale de la désuétude 
de certains biens et services, de la déshmanisatioo 
de processus de production et de la disparition de 
certains emplois (HcNeil, 1985). 
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L'usage optimal des nouvelles tecmologies dépend grandement des at-

titudes des personnes impliquées et ce, autant en milieu de travail que 

dans la société en général (Gu imond et Bégin, 1987) . Une étude réalisée 

par Peitchinis (1981) révèle que, contrairement à la croyance populaire 

selon laquelle les syndicats représentent un obstacle au progrès tech-

nologique, ils ne sont pas dans l'ensemble opposés aux changements tech-

nologiques. Ils sont cependant opposés aux changements qui affectent 

négativement les travailleurs. De plus, les grèves reliées à des change-

ments technologiques, au Canada, ne visaient pas tant les nouvelles 

technologies que la façon dont elles ont été introduites. 

Dans la mesure où les travailleurs sont peu ou mal 
informés sur les changements technologiques que l'en­
treprise veut introduire, ils peuvent devenir un frein 
à cette introduction (Lamoureux, 1983). 

C'est donc dire toute l'importance que prend la gestion de l'in-

troduction de la TI dans l'organisation. Nelson et Cheney (1887) sont 

arrivés à la conclusion qu ' il y a une relation positive entre les con-

naissances de l'utilisateur relativement à l'ordinateur et son accepta-

tion des produits et technologies liés aux systèmes d'information. Citant 

plusieurs études antérieures, Guimond et Bégin (1987) affirment que 
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l'attitude des travailleurs face à l'informatisation du travail est 

modérément favorable, en général. Notons cependant que le niveau hiérar-

chique amène des différences. 

4- Le travail féminin 

Comme nous l'avons indiqu' précédemment, le secteur tertiaire est 

sans doute celui qui sera le plus affecté par l'introduction des nouvel-

les technologies. Or, ce secteur est largement occupé par les femmes. 

On constate que les deux tiers des femmes sur le marché du travail en 

font partie et qu'elles y constituent 80X de la main d'oeuvre (Carpen-

tier, 1983; Menzies, 1981). Les emplois traditionnellement féminins 

risquent donc d'être parmi les occupations les plus vulnérables face à la 

révolution informatique (McNeil, 1985). Menzies (1981) affirme que les 

femmes sont spécialement affectées par l ' informatisation, car elles ne 

disposent pas de la mobilité financière ou éducative qui leur permettrait 

de s ' adapter avec facilité. 

Plusieurs s ' accordent pour dire que les personnes 
âgées et les femmes seront les plus sévèrement tou­
chées. Si elle se concrétise, cette situation aura 
sans doute des incidences sur l'autonomie de la femme 
et les revenus familiaux (Blais, 1983). 

La familiarité avec l'ordinateur peut aider à résoudre les problèmes 

de résistance lorsqu'il s'agit d'hommes mais ce n'est pas nécessairement 

le cas pour les femmes. Chez les femmes, le type de contact est fon-

damental de sorte que seuls les contacts aboutissant à une réussite sant 

parvenus à diminuer le niveau d'anxiété. Plusieurs études suggèrent que 
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le nombre d'erreurs commises en utilisant un ordinateur affecte les 

attitudes envers l'ordinateur (Guimond et Bégin, 1987). 

Il ressort des expériences récentes que la révolution 
informatique expose davantage la main d'oeuvre fémini­
ne à la perte d'emplois qu'aux nouvelles opportunités 
sur le marché du travail (McNeil, 1985). 

IV Pruc !PI18 d' wtmtim do lA TI œT l' OJ'SMIi .tim 

Le succès d'une innovatiœ technologique en matière de TI dépend en 

grande partie du soin qu'on apporte à l'identification et à l ' évaluation 

de cette technologie (Montazemi, 1987). De plus, comme Raymond (1984) 

et Blili (1986), nous croyons qu'on ne peut transposer systématiquement 

les théories touchant les SI (donc les TI), issues essentiellement de 

l'observation de la grande entreprise, à la PME puisque le contexte en 

est fort différent. Voilà pourquoi nous devrons explorer le processus 

d ' adoption particulier à la PME afin de comprendre de quel façon la TI 

s ' y intègre. Pour ce faire, nous présenterons les principaux modèles 

utilisés à titre de références, ensuite, nous décrirons le modèle de 

recherche découlant de notre cadre conceptuel. 

A) Modèles de référence 

Certains auteurs se sont intéressés au processus d'adoption des 

tecmologies dans les organisations. Gasse (1983) a élaboré un modèle du 

processus d'adoption des nouvelles technologies par la PME. Huff et 

Munro (1985) ont présenté un modèle basé sur l'identification, l'évalua-

tion et l'adoption de nouvelles technologies de l'informatiœ. Il existe 
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également des modèles développés dans le cadre d'achats industriels 

(Choffray et Lilien, 1978; Ozanne et Churchill, 1971; Hillier, 1975, 

Cardozo, 1983) . Cependant, à notre connaissance, il n'existe pas de 

modèle s'inscrivant spécifiquement dans la problématique des TI en 

contexte de PME. Les Ilodèles cités précédeuœnt ont le œrite, par 

cootre, d'éclairer chacun une partie du problème posé, c'est pourQuoi 

nous les avoos retenus à titre de llOdèles de référence. 

1- Modèle de Gosse 

Ce modèle présente le processus par lequel les PME 
identifient, sélectionnent, acquièrent, transfèrent, 
adaptent et gèrent les technologies nouvelles de facon 
à les utiliser efficacement et à progresser vers une 
certaine autonomie technologique (Gasse, 1983). 

La figure 2 présente le modèle du processus d'adoption des nouvelles 

technologies tel que décrit par Gasse (1983). Ce modèle théorique fut 

élaboré afin d ' aider les dirigeants de PME manufacturières à développer 

leur potentiel technologique encore latent. Par technologies nouvelles, 

cet auteur entend se limiter à des nouveautés au niveau de la machinerie, 

de l ' équipement et, de facon secondaire, à de nouveaux procédés techni-

ques et à des systèmes de fabrication. Certains éléments de ce modèle 

méritent que nous nous y arrêtions quelques instants. 

Toute entreprise, qu'elle soit grande ou petite, utilise certaines 

formes de technologies. L'environnement technologique représente l'en-

semble des moyens (connaissances, procédés et équipements) servant à la 
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FIGURB 2 

Kodclle cm procrUI81J8 d',.q,tim des nouvelles tecmol~ (Gesse, 1983) 
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production de biens et services. Plusieurs étapes sont nécessaires au 

développement de la tecmologie mais les principales sont la recherche et 

l'innovation tecmologique. Les PME sont particulièrement susceptibles 

d'adapter les grands changements technologiques sous diverses formes 

d'applications et d'utilisations. Elles jouent un rôle fort important 

au chapitre de la diffusion des innovations en autant que des mécanismes 

de transfert adéquats soient Ilis en place (Gasse, 1983). En fait, pour 

que la PME puisse se développer convenablement au niveau tecmologique, 

elle doit pouvoir compter sur un environnement bien nanti technologique­

ment (Gasse, 1983; Monnoyer et Philippe, 1987). De plus, lorsqu'une 

entreprise est la prellière à mettre la main sur une nouvelle tecmologie, 

elle dispose ainsi d'un avan~age concurrentiel important. Il est donc 

essentiel pour l'entreprise d'être vigilante en ce qui a trait à l ' évolu­

tion de l'environnement technologique. 

Pour ce qui est de l'environnement organisationnel, la PME se carac­

térise habituellement par une grande concentration de la gestion et du 

pouvoir de décision en un seul individu soit, l'entrepreneur ou le 

propriétaire-dirigeant. Celui-ci a donc une très grande responsabilité 

dans le processus d'adoption de nouvelles technologies. Il est en 

général responsable du changement technologique pu isqu ' il en est l' ini­

tiateur la plupart du temps. Les mécanismes de diffusion, les forces 

internes et externes constituent les trois catégories d'éléments déclen­

cheurs du besoin de changement perçu par le propriétaire-dirigeant 

(Gasse, 1983). 
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Ce modèle est très intéressant puisqu'il présente une approche 

gc§nérale quant à l'adoption de nouvelles tecmologies par la PME. Cepen-

dant, il s'adresse avant tout à la PME œnufacturière et aux tecmologies 

de production. La TI n'y est pas traitée de façon explicite. 

2- Modèle de Ozanne et Cburchill 

Parmi les nombreux modèles de marketing industriel (Cardozo, 1983; 

Hillier, 1975; Cboffray et Lilien, 1978; Webster et Wind, 1972) nous 

avons retenu celui de Ozanne et Crurchill (1971) puisqu'il traite spéci-

fiquement de l'achat de biens industriels, correspondant ainsi à notre 

problématique. Ces auteurs ont examiné de façon particulière cinq 

aspects du processus d'adoption industriel, soit: 

les facteurs qui sont à l'origine d 'un processus d ' adoption 
ceux qui conditionnent la décision finale d'adoption 
la durée du processus 
les autres alternatives envisagées 
le rôle des sources d'information 

Le modèle (figure 3) contient trois éléments de base, soit: les 

antécédents, le processus et les résultats. Les antécédents, incluant 

les caractéristiques de la firme ainsi que celles du centre d'achat, 

peuvent influencer le processus d'adoption. Ce modèle reconnaît im-

plicitement que la décision de groupe est la forme de décision la plus 

répandue pour l'adoption d'innovations industrielles. Les caractéristi-

ques du groupe peuvent déterminer la durée du processus, l'utilisation 

d'informations et même le résultat final. Le processus se divise en cinq 

phase: connaissance, intérêt, évaluation, essai et adoption. Les résul-

tats de chacune de ces phases peut être l'acceptation ou le rejet de 
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l'innovation. Le DXièle fut testé lors d'une étude exploratoire conduite 

auprès de 39 entreprises choisies aléatoirement. Les rêsultats de cette 

recherche éclairent de facon intéressante le processus d'adoption de 

biens industriels. Notons que le centre d'achat joue un grand rôle 

particulièrement iI;>ortant dans tout ce processus. 

L'abondante littérature relative au transfert de technologie ne nous 

aide que très peu à comprendre le processus d'adoption de la TI par 

l'organisation (Huff et Munro, 1985). En effet, pour qu'il y ait trans-

fert de technologie, il doit y avoir transfert de connaissances liées à 

la technique en cause, alors qu'on adopte la TI en we de SCIl utilisation 

et non pour en connaître la technique particulière. 

Il Y a transfert de technologie lorsqu'un groupe 
d 'hommes, en général partie d'un organisme, devient 
effectivement capable d'assumer dans des conditions 
jugées satisfaisantes une ou plusieurs fonctions liées 
à une technique déterminée (Seurat, 1976). 

3- Modèle de Huff et Munro 

Le modèle de Huff et Munro (figure 4) s'intéresse précisément à 

l'adoption et à l'évaluation de la TI. Il s'appuie, en partie, sur les 

recherches touchant les processus d'achats industriels (Webster et Wind, 

1972). Il fut élaboré suite à une étude de cas effectuée auprès de dix 

grandes entreprises. La particularité de ce modèle réside dans la 

modélisation des facteurs ayant amené l'entreprise à adopter de nouvelles 

technologies. 
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PIGURH 4 
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Me found that the way in which an organization ap­
proaches each aspect - determining the issues and · the 
application information technology - de termines to a 
major extent the way in which the overall · information 
technology assessment and adoption process happens in 
that organization (Huff et Munro, 1985). 

Ce modèle peut donc être visualisé par une matrice dont les axes sont 

les problèmes et la technologie (figure 5). Aux quatres cellules de cette 

matrice correspondent quatres types de processus distincts d'adoption de 

la TI: l'accent sur les problèmes, l'accent sur la tecmolagie, l'oppor-

tunité et le modèle idéal. Les trois premiers processus correspondent à 

ce qu'on peut retrouver dans les entreprises alors que le quatrième 

réfère à un scénario idéal inspiré du modèle normatif de Lientz et Chen 

(1981) . 

FIGURE 5 
Types de processus d' évaluatioo et d' adoptioo de la TI 

(Huff et Munro, 1965) 
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Dans un environnement où l'accent est mis sur les problèmes, le 

processus d'adoption est étroitement lié à l'entreprise et à san syst6me 

de planification. Chaque problème qui émerge du processus de planifica-
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tion devient un point d'intérêt pour la recherche d'une solution. 

Souvent ces recherches sont centrées sur la TI. Le facteur clé de cette 

approche paraît être l'habileté à identifier les problèmes qui sont les 

plus critiques pour l'organisation et à identifier les solutions techni­

ques. 

Dans un modèle où l'accent est mis sur la technologie, la planifica­

tion n'est pas une activité iIi>ortante et il peut même ne pas y en avoir 

du tout. On procède plutôt par l'identification de technologie intéres­

sante, souvent par des individus relativement bas au niveau hiérarchique, 

et on identifie un problème organisationnel où la technologie pourrait 

être appliquée. Les facteurs clés de cette approche sont l'examen 

minutieux de plusieurs sources d'information concernant les nouvelles 

technologies et l'aptitude des managers en système d'information à 

promouvoir la nouvelle technologie dans l'organisation. Cette approche 

est moins dispendieuse que le modèle précédent en ce qui a trait aux 

coûts de la planification. 

Plusieurs organisations font délibérément peu de planification ou de 

recherche technologique. Lorsqu ' elles le font, leur processus d'adoption 

semble se situer quelque part entre les deux processus précédemment 

discutés. Occasionnellement, il se produit une harmonisation entre un 

problème et une solution technique; ce processus est alors qualifié 

d'opportuniste. Il est le plus faible des trois en terme de besoins or­

ganisationnels ou de flexibilité. Le facteur clé de oe modèle parait 

être la généralisation des tâches: la capaci té de garder une large 

perspective, de connaître les problèmes importants de l'organisation et 
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de posséder une base de connaissances en TI . Le Ilodèle opportun iste 

prédomine dans la pratique (Huff et Munro. 1985). 

Huff et Munro (1985) n' oot pas rencontré d' organ isat ioo ayant adopté 

le processus idéal. Dans ce cas-ci. le processus d' adoptioo CODDeIlce 

avec la compréhensioo et l'évaluation de l'environnement actuel de la 

fonctioo systèmes d'information et des buts futurs de l'organisation en 

regard de cette fonction. Par la suite. les prévisions de disponibilité 

des nouvelles tecmologies de l'information srot révisées. Chaque 

catégories majeures de technologies y est incluses et évaluées con­

formément à une variété de critères. Lorsque la révision or­

ganisationnelle et technologique est complétée. l'évaluation technologi­

que des besoins organisationnels au niveau des applicatioos individuelles 

et organisationnelles est réalisée. Cette évaluation est utilisée comme 

base pour le développement de la planification à long terme des systèmes 

d'information. La principale force de ce mcdèle est qu'en principe, on y 

intègre la TI, les aspects organisationnelles, les problèmes et les 

opportunités. Par contre. cette approche requiert plus de ressources. 

Le facteur clé de cette approche est la capacité d'identifier la tech­

nologie appropriée pour supporter chacune des applications potentielles. 

En ce qui a trait aux phases du processus d'adoption, Huff et Munro 

(1985) ont divisé celle de l'adoption en deux. soi t l'implantation et la 

diffusion. Cette modification correspond mieux à la réalité de la TI au 

sein des organisations. 
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De même, ils se sont attardés aux rôles joués par le centre d'achat 

dans le processus d'adoption et d'évaluation. 

inspirés des travaux de Webster et Wind (1972). 

Pour cela, ils se sont 

Ceux-ci ont défini cinq 

rôles, soit utilisateur, acheteur, filtre, décideur et prescripteur. 

Huff et Munro ont apporté quelques modifications ! ces cinq rôles afin de 

mieux cemer la dynamique du centre d'achat en contexte de TI. Les rôles 

qu'ils proposent sont: l'utilisateur, les filtres, le décideur, les 

sentinelles tecmologiques, le planificateur et le praaoteur. Plusieurs 

individus peuvent occuper le même rôle et un individus peut jouer plus 

d'un rôle. 

Les travaux de Huff et Munro sont très pertinents en ce qui conceme 

notre recherche bien qu ' ils soient basés sur un échantillon de grandes 

entreprises. Plusieurs éléments de cette étude peuvent tout de même être 

transposés au contexte de la PME . Nous y reviendrons lorsque nous 

présenterons notre propre cadre conceptuel . 

. B) Cadre conceptuel 

Cette section traite du processus d ' adoption de la TI que nous avons 

élaboré à partir de la revue de littérature et des modèles de référence 

présentés précédemment . Tout comme Huff et Munro (1985), nous avons 

scindé le phénomène d'adoption en deux parties, soit les déterminants de 

l'innovation et les composantes du processus d'adoption. Il nous ap­

paraît primordial d'apporter une attention toute particulière aux fac­

teurs qui poussent l'entreprise à innover puisqu'ils influencent toutes 

les décisions subséquentes. 
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1- Les déterminants de l'innovation 

Bien que certains auteurs se soient intéressés aux déterminants de 

l'innovation (Gasse, 1985; Monnoyer et Philippe, 1987) lors d'études 

empiriques principalement (Ozanne et Churchill, 1971; Farhoomand et 

Hrycyk, 1985; Malone, 1985; d'Amboise, 1988; Montazemi, 1987), le mérite 

de la conceptualisatioo revient à Huff et Munro (1985) . Leurs modèles 

suscitent un intérêt certain JDais pour les appliquer à la PME quelques 

nuances doivent y être apportés (fiQUre 5). 

Huff et Munro n'ont pas défini clairement l'axe des problèmes. Ils 

laissent entendre que ce sont des problèmes d'ordre organisationnel 

contexte de PME, il faut élargir la notion de uniquement. Dans un 

problèmes via le contexte économique de l'organisation, en particulier 

l'aspect concurrentiel, et le contexte social. La grande entreprise 

façonne ou domine d'une manière ou d'une autre son marché. Par contre, 

la PME 

1986) . 

n'a que peu de prise sur son environnement (Julien et Morel, 

C'est donc dire que la PME, en plus de tenir compte de ses 

problèmes organisationnels, doit considérer ceux qui émergent de son en­

vironnement socio-économique. Les déterminants de l'innovation et le 

processus d'adoption devront tenir compte de cette caractéristique de la 

PME. D'ailleurs, Monnoyer et Philippe (1987) présentent les environne­

ments socio-économique et technologique ainsi que l'oraanisatioo e11e­

même comme étant des déterminants de l'innovation des activités de 

services. 
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Huff et Munro ont constaté que le processus opportuniste est le plus 

fréquent au sein des grandes organisations. Mootazemi (1987) a repris 

les lIOdèles de Huff et Munro (1985) dans le cadre d'une étude portant sur 

l'analyse de l' adoptioo et de l'évaluation de la TI d8l1S un enviroonement 

de PME. Il est également arrivé à la conclusion que le modèle oppor-

tuniste est le plus fréquemment utilisé par les entreprises de petite 

taille. 

Qlelles qu'en soient les modalit6s, l'innovation ap­
parait le plus souvent comme le résultat de la déci­
sioo d'un chef d'entreprise qui découvre une synergie 
possible entre ses cOlIPétences et un besoin latent, ou 
entre une technologie et son mode de prcx:iuction 
(Monnoyer et Philippe, 1987). 

2- Processus d'adoption 

Comme nous l'avons déjà mentionné, la PME est soumise aux fluctua-

tions de son environnement. D'ailleurs Julien et Morel (1986) ment ion-

nent que "les décisions des dirigeants d'entreprises doivent être fondées 

sur l'évolution du marché, de la concurrence, de la technologie, des 

stratégies des grandes firmes, des politiques de l'gtat pour autant qu'on 

puisse les prévoir". Ils ajoutent que plus l ' entreprise est petite, plus 

cette réalité s'impose. 

L'étude des relations entre la technologie et l'orga­
nisation ne peut se faire sans référence au cadre 
sociétal dans lequel oeuvre l'entreprise. Une or­
g8l1isation n'opère pas dans l'abstrait; ses décisions 
internes sont fortement soumises aux impératifs socio­
techno-économiques de son environnement (d'Amboise, 
1983) . 
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Ces considérations nous ont amené à circonscrire trois types d ' envi­

rameœnts ayant un lien important avec le processus d'adoption, soit 

l'environnement socio-économique, l'environnement technolQiique et 

l'environnement organisationnel (figure 6) . La division du modèle en 

trois composantes à partir de ces types d'environnements, nous permet de 

faire ressortir les déterminants de l'innovation traités précédemœnt. En 

fait, les environnements socio-économique et or,ganisationnel constituent 

l'axe des problèmes alors que l'environnement technologique va de pair a­

vec l'axe technologique si l'on se réfère aux types de processus de Huff 

et Hunro. 

!nvi.rœnement socio écŒlcai.que 

Aucun ouvrage ne contient de classification ou de typologie des 

motifs économiques particuliers invoqués lors d 'une décision d ' innovation 

technologique bien que l ' influence du contexte économique soit reconnue 

par l ' ensemble des chercheurs (Vallée, 1986). Certains affirment même 

que l'environnement socio-économique est 

concerne les facteurs déterminants de 

le plus important en ce qui 

l'innovation technologique (Ho-

nnoyer et Philippe, 1987) en contexte de PME (Boisvert et Toulouse, 

197711 ; Lefebvre, Lefebvre et Ducharme, 1987). Les facteurs économi­

ques sont, par exemple, les difficultés conjoncturelles poussant les 

fimes à diminuer leur coûts et si possible à élargir leur marché, la 

concurrence internationale, l'augmentation rapide des coûts des matières 

11Cité par Lamoureux, 1983. 
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premières ou des salaires ou encore le manque de main d'oeuvre SPéciali­

sée (Julien et Morel, 1986). 

Cependant, parmi tous ces facteurs socio-économiques, la concurrence 

est l'm des éléments les plus ~rtants (Vallée~ 19a6~ Gasse~ 1983; 

Miller, 1985). Certaines études tendent à montrer que la concurrence 

favorise l'accélération du processus d'innovation dans les entreprises à 

but lucratif des secteurs manufacturier et de services (Globerman, 19B1). 

Plus ~rtante est la pression exercée par la concur­
rence sur une entreprise et plus grandes sont les 
chances que cette entreprise manifeste un intérêt 
certain à l'égard des technologies nouvelles (Lamou­
reux, 1983). 

Le modèle de Porter (1979) présente une vision élargie de la concur-

rence englobant les consommateurs, les fournisseurs, les concurrents 

potentiels et les produits de substitution ( figure 7). Ceux-ci sont 

autant de forces concurrentielles agissant sur l ' entreprise; ces forces 

étant à la fois menaces et opportunités, l ' entreprise devra s ' en défen-

dre, mais aussi tenter de les influencer en sa faveur (Rivard et Talbot, 

1987) . 

Outre la concurrence, mentionnons les pressions sociales et les 

nouvelles lois qui obligent les entreprises à utiliser des technologies 

plus sécuritaires, moins énergivores, plus efficaces, moins dangereuses 

pour la santé des travailleurs, et autres; comme étant autant de facteurs 

associés à l'environnement socio-économique mais dont il est difficile 

d'évaluer l'impact (Gasse, 1983). 
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Le lien entre l ' environnement socio-économique et l ' environnement or-

ganisationnel est réalisé par l ' information que l ' entreprise recueille 

sur son environnement . La pertinence de cette information ainsi que la 

façon dont elle est analysée et interprétée conditionne la réaction de 

l'organisation face aux pressions environnementales. Or, la capacité 

d'obtenir et d'utiliser l'information est très importante sinon cruciale 

pour l'organisation (Julien, Carrières et Hébert, 1988). Ainsi, plu-

sieurs sources d'information permettent à la PME d ' être à l'écoute de son 

environnement socio-économique, soit: les contacts commerciaux et 

d'affaires, les foires et salons, les associations de gens d'affaires et 
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professionnelles, la littérature professionnelle, les médias, les gouver-

nements, les associations à caractère sociales, etc .. 

Bnviroone.ent tecmologique 

L'environnement technologique est bien décrit dans le modèle de Gasse 

(1983), c'est pourquoi nous nous en inspirons largement. Les mécanismes 

de diffusion des nouvelles technologies permettent de faire le lien entre 

l'environnement technologique et l'environnement organisationnel. Ils 

peuvent être nombreux et variés ou parcimonieux, selon l ' infrastructure 

de la région ou du pays en cause. Règle générale, les contacts commer-

ciaux et d ' affaires, les foires et salons, les associations de gens 

d ' affaires et professionnelles, la littérature technique et profession-

nelle, les gouvernements et organismes de recherche sont de bons agents 

de diffusion (Gasse, 1983). 

L' entreprise, quelle que soit sa taille, baigne dans 
un environnement technologique dont elle peut con­
naî tre la structure et l ' évolution dynamique. ... La 
connaissance de cet environnement dépend des réseaux 
d ' information des dirigeants (Miller, 1985). 

L"uti1i:s:atiCWl .judicieuse de ces mécanismes permet d ' identifier et 

d'évaluer les technologies disponibles, ce qui constitue une importante 

base pour le succès de l ' implantation de la TI dans une organisation. 

Cette question est particulièrement importante pour la survie des PME 

puisqu'elles n ' ont qu'une capacité financière minimale d ' absorber la 

technologie par une méthode d'essais et d ' erreurs (Montazemi, 1987) . 
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Ainsi, l'attitude des entreprises, et surtout des PME, à l'égard de 

l'innovation technologique est sujette à la précision et au coût des 

renseignements qu ' elles peuvent obtenir sur les techniques nouvelles 

ainsi qu'à leur efficacité à recueillir et à traiter ces renseignements . 

En conséquence, les PME situées en régions périphériques sont générale­

ment moins favorisées du point de vue du support technologique. De plus, 

les entreprises ont des attitudes différentes à l'égard du risque (Glo­

berman, 1981). Plusieurs autres facteurs peuvent aussi influencer la 

diffusion de innovations technologiques (Martin, et al., 1979); nous les 

avons résumés au tableau 6 . Même si ces variables touchent toutes les 

formes d'innovation technologique, on ne peut nier leur importance quant 

à l ' innovation technologique en matière de TI. 

Comme le note Gasse ( 1983), il faut compter certains délai s entre l e 

moment où la technologie est disponib l e et son accessibilité à l' ensemble 

des entreprises . C' est à ce niveau qu 'on peut parler d ' avantage concur-

rentiel s i l'entreprise réussit à mettre la main sur une nouvelle tech­

nologie avant ses concurrents. Plus l ' entreprise est en contact avec les 

mécanismes de diffusion des nouvelles technologies, plus elle a de chance 

d ' être informée des nouveaux développements rapidement. 

Envirame.ent organisatiœnel 

Ozanne et Churchill (1971) soulignent l ' importance des caractéris­

tiques de l ' organisation ainsi que des caractéristiques du centre d'achat 

comme antécédents au processus d'adoption. C'est pourquoi, dans un 

premier temps, nous abordons ces deux éléments de l'environnement or-
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ganisationnel; nous présenterons les phases du processus d'adoption, par 

la suite. 

TABIUI 6 

Facteurs infl.uençants la diffusicn des innovatiœs teclnologiques 
(Martin et al., 1979) 

- Proxi.ité d' organis.es susceptibles d'adopter 
ces innovations 

- La rentabilité de l'innovation 

- La taille des entreprises 

- L'usure du .atériel 

- La concentration des entreprises 

- L'accès aux éconOMies étrangères 

- Les re lations in ternationa les 

- Les acti vi tés de rec herche et de dével oppement 
dans les en tr eprises 

Centre d'achat 

- Les particularités et obstacles géographiques 

- L' i.portance des .archés ou des villes 

- L' attitude de la direction 

- Le type de propriété 

- L'accès a l ' infor.atiDn et au capita l finan 
cier 

- Le cOût de .ain d' oeuvre 

- L'indice de possibilités techno logiques 

- Poli tique gouverne.entale 

Le concept de centre d ' achat émerge de la littérature touchant 

l'achat de biens industriels; il y tient d ' ailleurs une grande place . Le 

centre d ' achat a pour rôle de sélectionner parmi un certain éventail de 

possibilités celle qui répondra le mieux aux besoins de l ' entreprise. Il 

est composé de plusieurs personnes impliquées de diverses façons dans 

l'acte d'achat ou encore concernées par les conséquences de l ' achat. Ces 

personnes appartiennent normalement à des fonctions différentes dans 

l'entreprise. Elles ont donc des motivations, des objectifs et des com-

portements différents les unes des autres. 
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La composition du centre d'achat varie selon l'~rtance et la com-

plexité de la décision à prendre, ainsi que par le degré de nouveauté de 

l'acte d'achat. Webster et Wind (1972) ont défini cinq rôles joués par 

les membres du centre d'achat, rôles qu'Huff et Munro (1985) ont repris 

en les adaptant afin de mieux cerner la dynamique du centre d'achat en 

contexte de la TI. Les voici, 

1 - Utilisateurs: membres de l'organisation qui utilisent le produit 
ou service 

2 - Filtres: ceux qui influencent le processus de décision directe­
ment ou indirectement en fournissant de l'information et des 
critères pour l'évaluation des alternatives d'achat. Ce peut 
être aussi bien les membres du département de systèmes d'informa­
tion que des gens de l'extérieur (fournisseurs de logiciels, de 
matériel, consultants, etc.). 

3 - Décideurs: ceux qui ont l'autorité pour choisir les alternatives 
d'achat. Généralement ce sont les membres de la direction. 

4 Sentinelles technologiques ( "gatekeepers",): ce sont des in­
dividus ayant des connaissances "d ' expert" dans la technologie en 
cause étant donné leurs intérêts spéciaux, leurs talents et leur 
position dans l ' entreprise. 

5 - Planificateurs: ce rôle 
de système d "information 
procédure d ' estimation et 
tion. 

est joué par les membres du département 
qui exécutent plusieurs parties de la 
d "évaluation , et planifient l "implanta-

6 - Promoteur: ce rôle est rempli par un cadre superleur respecté et 
ayant une influence considérable sur l'organisation. Cette 
personne sert d'agent de changement pour paver la voie aux chan­
gements internes qui accompagnent l ' introduction de la TI. 

Plusieurs individus peuvent occuper le même rôle et un individu peut 

occuper plusieurs rôles. On peut supposer que pour plusieurs PME, le 

centre d ' achat se résume au propriétaire-dirigeant seulement étant donnée 

l'omniprésence de celui-ci dans la gestion de son organisation. "L'inno-

vation apparaît le plus souvent comme le résultat de la décision d'un 

chef d'entreprise qui découvre une synergie entre ses compétences et un 
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besoin latent, ou entre une tecmologie et son mcx:ie de prcx:iuction" 

(Monnoyer et Philippe, 1987). De plus, il faudrait tenir compte de 

l'intervention des consultants dans la décision. 

En ce qui concerne le centre d'achat, il est important de préciser 

les caract~ristiques de ce dernier qui sont censées avoir le plus d ' im-

pact sur le processus d'adoption. Ces caractéristiques sont issues des 

mcx:ièles de Ozanne et Churchill (1971) et Gasse (1983). 

Taille 
Age des membres 
Sducation des membres 

- Ouverture d'esprit 
- Capacité intellectuelle 

Conservatisme 
Orientation technique 
Affiliation professionnelle 
Niveau hiérarchique 
Expérience 
Culture technique 

Notons en terminant que par culture technique, on entend "une prédis-

position de l ' individu, basée sur une connaissance et un savoir-faire or-

ganisationnel lui permettant de reconnaître, d ' évaluer rapidement et 

d ' exploiter avec succès les développements technologiques" (OCDE, 1982). 

Caractéristiques organisatioonelles 

Certaines caractéristiques de l'organisation sont déterminantes quant 

au processus d'adoption de la TI. Tout comme le centre d'achat, ces 

caractéristiques sont présentes avant même le début du processus et l'in-

fluencent considérablement. Ce sont principalement les caractéristiques 



67 

du modèle de Gasse (1983), adaptées au contexte de la TI, Que nous 

utiliserons pour les besoins de notre recherche. 

Tel que mentionné à maintes reprises, la PME dispose de ressources 

limitées comparativement à la grande entreprise. De même, certaines 

applications de la TI nécessitent une certaine taille afin d'être perfor­

mantes au sein d'une entreprise. L'étude de d'Amboise (1988) montre que 

plus le nombre d'employés est élevé dans une firme, mieux celle-ci est 

préparée pour le changement technologique. De même, plus le nombre d' em­

ployés est élevé, plus la diversité des sources d'information consultées 

avant de prendre la décision est grande. C'est donc dire que le facteur 

taille de l'organisation peut intervenir de diverses façons. 

"Les possibilités financières de l'entreprise influent aussi sur sa 

propension à innover" (Vallée, 1986). L' entreprise doit être â même de 

supporter financ ièrement ses innovations, soit de façon interne, so i t par 

des sources de fonds externes. Les grandes entreprises peuvent investir 

davantage dans la préparation de l ' innovation (d 'Amboise, 1988) que la 

PME. Les ressources humaines constituent une autre caractéristique ayant 

beaucoup d ' impact sur le processus d ' adoption, ne serait-ce que par la 

présence de main d ' oeuvre qualifiée et de leurs attitudes face aux 

changements. Notons aussi que la structure organisationnelle de l ' entre­

prise peut nuire grandement â l'adoption de la TI si elle n ' est pas 

suffisamment souple pour s'adapter aux changements qu'entraîne souvent 

l'innovation. De plus, on doit tenir compte du secteur d'activité de 

l'entreprise et du potentiel du marché (Monnoyer et Philippe, 1987). 
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Par ailleurs, il peut ne pas être rentable pour une entreprise 

d'adopter la TI compte tenu du potentiel du marché qu'elle entrevoit dans 

son milieu. La capacité de la direction à soutenir les changements 

constitue un atout précieux pour l'organisation (Gasse, 1983). lWid-

ement, le climat de travail joue aussi un rôle primordial dans la réussi-

te de l'adoption de la TI. Finalement, plus une entreprise possède une 

tradition innovatrice, plus la propension à adopter rapidement les tech-

no1ogies nouvelles est grande (Vallée, 1986). 

En résumé, nous pouvons présenter la liste suivante des caractéristi-

ques organisationnelles pouvant influencer le processus d'adoption de la 

TI: 

Situation financière 
Ressources humaines 
Taille de l'organisation 
Potentiel du marché 
Secteur d"activité 
Structure organisationnelle 
Capacité managériale 
Expérience antérieure 

- Climat organisationnel 
Vécu technologique 

Phases du processus 

Le succès effectif de l'innovation est déterminé, en 
définitive, par la capacité qu'à l'entreprise de fran­
chir une série d'étapes dont chacune comporte la réso­
lution de problèmes particuliers ... (Barreyre, 1975). 

Nous avons retenu comme phases du processus celles décrites par 

Ozanne et Churchill (1971). Ce sont: la connaissance, l'intérêt, 

l'évaluation, l'essai et l'adoption. Huff et Munro (1985) se sont 
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également inspirés de ces phases. Elles supposent que le rôle de l'ache­

teur est déterminant dans le processus de prise de décision. Il s'agit, 

en fait, d'un modèle de forte implication si on réfère à la théorie du 

comportement du consommateur en marketing (Dussart, 1983). 

La première étape, la prise de connaissance, débute lorsqu ' un indivi­

du membre de l'organisation prend conscience d'un problème, d'une oppor­

tunité émergeant de son environnement (organisationnel, tecmologique, 

socio-économique). Ainsi, les déterminants de l'innovation sont intégrés 

au cadre conceptuel à cette étape. 

La seconde phase, l'intérêt, consiste essentiellement en la recherche 

d'informations concernant les technologies ainsi que sur leurs aptitudes 

à résoudre les problèmes soulevés à la phase précédente. Les sources 

d'information sont nombreuses et variées. Nous les avons déjà abordés . 

Huff et Munro (1985) , quant à eux, mentionnent quatre sources d'informa­

tion en ce qui concerne les déterminants de l'innovation, soit : la 

curiosité des employés, l ' exposition répétée à l'information, les autres 

organisations et les représentants. 

La troisième phase consiste en l ' évaluation des alternatives pos­

sibles en vue d ' en arriver à un choix. "Ce choix doit être basé sur un 

ensemble de considérations techniques et managériales qui ressembleraient 

à une étude de faisabilité" (Gasse, 1983). Cependant, nous devons 

constater que très souvent se sont des impératifs strictement économiques 

qui sont considérés. Par ailleurs, les entreprises peuvent avoir une 

perception différente de la rentabilité de l ' innovation ou de l ' incidence 
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qu'aurait sur la rentabilité le report de l'adoption de l'innovation 

(Globerman, 1981). 

C'est sur la seule base d'une analyse sommaire de type 
financière que se prend la décision d'introduire ou 
non des technologies nouvelles dans l'entreprise (La­
moureux, 1983). 

Il ne fait aucun doute que cette phase du processus est fortement in-

fluencée par les caractéristiques du centre d'achat ainsi que par les 

caractéristiques organisationnelles. Ce processus peut être fortement 

subjectif, surtout si le propriétaire-dirigeant est le seul impliqué ou 

encore si ce travail est confié à un consultant. En fait, les critères 

de sélection ne sont pas toujours clairement posés et se limitent souvent 

à certains aspects du problème. 

La phase d'essai est souvent escamotée et ce, surtout par les petites 

entreprises. Par désir d'accélérer le processus, on oublie souvent cette 

étape alors qu'elle devrait servir à vérifier l'efficacité de la solution 

retenue en fonction du problème soulevé (Raymond, 1987). 

L'adoption, pour sa part, consiste en l'acquisition et à l'implanta-

tion de l'alternative retenue. Les changements qu'entraîne l'innovation 

technologique dans l'organisation deviennent maintenant plus tangibles. 

Si les autres phases du processus ont été bâclées, de graves problèmes 

pourraient survenir lors de l'implantation de l'innovation. 

L'ampleur des efforts à déployer à cette étape dépend 
surtout du degré de préparation antérieure et du saut 
technologique à effectuer (Gasse, 1983). 
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Lorsque la nouvelle technologie est implantée depuis un certain 

temps, il est alors possible d'évaluer ses impacts sur les individus et 

l'organisation de même que la satisfaction face à la TI. Il s'agit alors 

de la phase résultats-impacts. Hopwood (1983) émet quelques mises en 

garde concernant certaines erreurs courantes touchant la fixation des 

objectifs et l'évaluation du succès de l'implantation de la TI. Ce sont: 

- Placer l'emphase sur les conséquence économiques à court terme; 

- tvaluer la TI en fonction seulement de ce à quoi elle sert - en 
ignorant souvent les conséquences humaines et sociales, ou, quand 
elles sont considérées, en plaçant trop d'emphase sur les besoins 
individuels, physiques et ergonomiques; 

Négliger d'établir un rapport avec le contexte économique et 
social; 

On ne donne pas suffisamment la priorité à la flexibilité du 
système pour l ' adapter aux changements; 

- Considérer l ' information avec une attitude partiale; 

- Une vue limitée des rôles auxquels peut servir la TI dans l ' organi­
sation. 

Le succès ou l ' échec de l ' innovation dépendent autant 
du savoir-faire des hommes, de leur aptitude à agir 
dans le même sens, que de l ' importance des budgets et 
de la méthodologie utilisée (Pichat,1989). 

V- Var; ables de recœrche 

Maintenant que nous avons décrit le contexte théorique de l'adoption 

de l'innovation technologique en matière de TI, nous somme en mesure de 

formuler notre modèle initial de recherche sur l'adoption des TI par la 

PME (figure 8). Ce modèle de recherche12 met l ' accent sur les détermi-

1:2 Ce mcdèle s ' insère dans le cadre ccnceptuel du processus d ' adopticn 
de la TI (figure 6). 



FIGURE 8 

Modèle initial de recherche sur l' ad~tiœ 
de la TI par la PME 
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nants de l'innovation tout en considérant le processus lui-même et les 

impacts de celui-ci sur l'organisation et l'individu. Le tableau 7, 

quant à lui, présente les critères d'opérationnalisation des variables 

contenues dans le modèle de la figure 8. 

TABI.JW' 7 

Critères d' ~ratiœna.l.isa.ticn des variables 

VARIABLES 

Organisation 

Environnement 

Déterminants de 
l'innovation 

Nature de l ' innovation 

~tapes du processus 

Sources d ' information 

Centre d'achat 

Succès du projet 

Attitudes 

Comportement 

OPERATIONNALISATION 

Réaion administrative, ressources humaines, 
secteur d'activités, niveau de développement 
(dével. structurel, dével. fonctionnel et effica­
cité) âge, statut juridique 

Niveau d'incertitude perçue par le propriétaire­
dirigeant 

Personne à l'origine de l'innovation, délai entre 
l'idée et sa réalisation, raisons de l ' innova­
tion, éléments déclencheurs 

Description des types de TI utilisées par l ' orga­
nisation (type, date d'acquisition, nombre de 
terminaux, achat ou location , fonctions et appli­
cations, utilisateurs , périphériques) 

Cheminement suivi à partir de l'idée jusqu'à sa 
réalisation, intervention des sources d 'informa­
tion, problèmes soulevés par l ' adoption, modes 
et critères d ' évaluation 

Nature 

Composition, taille, âge, niveau d'éducation, ni­
veau hiérarchique, rôle, présence d ' un consultant 

Perception de l'impact de la TI sur certaines 
variables: revenus, profits, retour sur l ' inves­
tissement, coûts d'opération, coûts administra­
tifs, position concurrentielle, coûts et durée 
réelle par rapport aux coûts et durée estimées, 
évaluation globale 

Niveau de satisfaction 

Type d 'utilisation, fréquence d'utilisation 
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ttfI1IIXIOOIB DB LA RIDfRIQfB 

Ce chapitre présente les éléments se rapportant à la méthodologie 

choisie. Ainsi, l'échantillonnage, la collecte des données, les instru­

ments de mesure et le traitement des données seront décrits. Mais 

auparavant, il convient de préciser le type d'étude privilégié. 

Clxlix du type d'étude 

Considérant la méthodologie de recherche de type qualitative (étude 

de cas) retenue afin d 'obtenir de l'information sur les déterminants de 

l'innovation et le processus d ' adoption de la TI par la PME, notre 

recherche s'inscrit dans une démarche exploratoire. En effet, ce type 

d'étude sert à clarifier un problème, à mieux l'identifier par une 

recherche d'informations supplémentaires. De plus, elle est de mise 

lorsque les connaissances sont minces et que des hypothèses n'ont pas 

encore émergé (Benbasat et al., 1987). 

L'écbantjllgnnage 

L'univers idéal s'étend à l'ensemble des PME ayant introduit une ap­

plication de la TI et ce, depuis plus de 6 mois et moins de 5 ans. 
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Cependant, pour conserver à cette étude une dimension réaliste, nous 

avons restreint notre cadre d'échantillonnage aux PME de la région 04 

oeuvrant dans le secteur des services. Les limites temporelles sont 

utilisées dans le but de s ' assurer que le processus d ' adoption de l ' inno­

vation est encore suffisamment frais à la mémoire des intervenants, de 

même qu'ils disposent d'un certain recul pour en évaluer l'impact. 

La méthode d'échantillonnage retenue est non-probabiliste, par juge­

ment. ~tant donné l'absence de cadre d'échantillonnage formel, nous ne 

connaissons pas notre population. Il devient très difficile, dans ces 

conditions, de justifier l'utilisation d'une méthode probabiliste . Cette 

méthode d ' échantillonnage permet la sélection de cas extrêmes ou ayant 

des particularités intéressantes par le contrôle des unités contenues 

dans l'échantillon . Elle nous permet aussi de toucher plusieurs types de 

TI. Cependant, elle ne nous permet pas de tirer de conclusion sur un 

secteur en particulier compte tenu de la diversité des secteurs touchés . 

De plus, les unités retenues risquent de ne pas être représentatives de 

la population. La taille de l ' échantillon fut fixée à 15 entreprises . 

En plus des limites que nous avons mentionnées précédemment, nous 

avons émis certaines restrictions concernant les éléments de l'échantil­

lon. Ceux-ci doivent avoir une taille inférieure à 50 employés et 

l ' innovation doit être suffisamment importante, compte tenu des activités 

et de la taille de l'entreprise. De plus, il ne doit pas y avoir plus de 

deux entreprises dans le même secteur d'activités au sein de l'échantil­

lon. Le choix des entreprises fut fait à partir de plusieurs sources: 

contacts personnels ou références, annuaire téléphonique et médias. 
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Colloeta dm OO][U§"" 

La collecte des données fut réalisée entre le 20 mars et le 15 août 

1989. Ce délai s'explique par les difficultés rencontrés pour identifier 

les entreprises et pour fixer les rendez-vous de même que par certains 

problèmes extérieurs à la recherche. Le premier contact fut établi par 

téléphone afin d'évaluer si l'entreprise correspondait aux critères 

d'échantillonnage. Nous nous adressions alors au propriétaire-dirigeant. 

Si l'expérience de l'entreprise était valide pour les fins de cette 

étude, nous fixions rendez-vous. Les entrevues étaient d'une durée 

moyenne de 1H30. Il fut entendu que nous leur ferions parvenir le réstmé 

des résultats de l'étude. 

Le questionnaire destiné au propriétaire-dirigeant était donc ad­

ministré par entrevue semi-structurée . Une partie de cette entrevue 

était enregistrée sur magnétophone; ceci afin de limiter le biais dû à 

l ' interprétation de l'enquêteur en cours d ' entrevue. 

un utilisateur régulier de la TI était invité à 

questionnaire. Nous reviendrons sur le contenu 

questionnaires dans la prochaine section. 

croix dœ jmrt:rnllADts de "fftlrA 

Pendan t, ce temps, 

répondre à un bref 

et la structure des 

Une entrevue à partir d ' un questionnaire semi-structuré laisse place 

à la discussion . Ceci constitue l'une des forces de la méthode choisie. 

L'entrevue avec le propriétaire-dirigeant était divisée en deux parties . 

La première regroupe les questions ouvertes concernant les déterminants 
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de l'innovation et le processus d'adoption lui -même. La seconde, quant à 

elle, contient les questions fermées ou de faits touchant la situation de 

l'entreprise (stade de développement), le contexte concurrentiel, la 

satisfaction envers l'innovation, l'impact sur l'organisation et bien 

entendu, le profil de l'entreprise (tableau 8). Une copie de ce ques­

tionnaire est présentée en annexe. Le questionnaire de l'utilisateur 

mesure exclusivement le niveau de satisfaction de celui-ci face à l'inno­

vation. Il reprend, en fait, la section 7 du questionnaire du proprié­

taire-dirigeant, ceci afin de comparer les perceptions de chacun. 

Comme mesure de l'incertitude de l'environnement (section 6), nous 

avons utilisé le questionnaire UNCERT qui fut utilisé par Khandwalla 

(1974, 1977)13 et Miller (1983). Il permet de mesure le degré de 

changement, l'imprévisibilité du marché et la dimension technologique. 

Pour évaluer le stade de développement de l ' entreprise (section 5), nous 

avons utilisé un instrument développé par Lorrain et Raymond (1989). Il 

s'agit de 16 questions sous forme d'échelle en trois points, chaque point 

correspondant à un état de développement de la structure organisation­

nelle, du développement fonctionnel et de l ' efficacité (1: survie, 2: 

transition, 3: maturité). De plus, nous nous sommes inspirés des échel­

les formulées par Raymond (1984) pour élaborer les mesures sur le niveau 

de satisfaction (section 7 du questionnaire) envers l'innovation. La 

fiabilité de ces sections de notre instrument ainsi que leur validité de 

contenu, de construit et de prédiction sont celles des instruments 

développés par ces auteurs. 

13Cité par Miller, 1983. 
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QJestiœnaire du p~rié~iri.geant 
en fœctiœ des variables de recherche 

SECTIONS DU 
QUESTIONNAIRE 

PreIlière partie: 

1. Identification de 
la personne interrogée 

2. Déterminants de 
l'innovation 

3. Le processus d'adoption 

Deuxième partie: 

4. Profil de l ' entreprise 

5. Situation de l ' entreprise 

6 . Contexte environnemental 

7. Niveau de satisfaction 
envers l'innovation 

8. Impacts du processus 
sur l'organisation 

9. Autres renseignements 
(investissement dans 
l ' innovation, chiffre 
d'affaires) 

Trait:œgrt: des dmnéœ 

VARIABLES 
1!'l'UDIl!ES 

Déterminants de 
l'innovation 

Nature de l'innovation et 
comportement 
Centre d'achat 
Sources d'information 
~tapes du processus 

Organisation 

Organisation 

Environnement 

Attitudes 

Succès du projet 

Nature de l ' innovation 
Organisation 

# QUESTIONS 

1 à 3 

4 
5 
6 
7 

1 à 6 

78 

7 à 22 

23 à 27 

28 à 38 

39 à 46 

47 et 48 
49 

Il s'agit d ' une étape fort délicate dans le contexte de notre étude 

puisqu'il nous faut interpréter, analyser et synthétiser l'ensemble des 

données pour en faire ressortir les faits saillants. Pour ce faire, nous 
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avons élaboré un canevas d'analyse des enregistrements afin de standar­

diser les éléments de réponse tout en laissant place aux éléments par­

ticuliers caractérisant chacun des cas. En ce qui concerne le traitement 

statistique, il fut réduit et peu complexe. En effet, nous n ' avons 

utilisé que des statistiques descriptives. Pour nous aider en ce sens, 

nous avons utiliser le progiciel SPSSX de traitement de données. 
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ABALYSB BT DJTIBPR8'1"ATIœ ORS RIISIU,TATS 

Suite à la présentation de la méthodologie de recherche, nous 

pouvons maintenant analyser et interpréter les résultats obtenus. La 

description des entreprises étudiées, ainsi que les innovations en cause 

nous permet de comprendre le contexte dans lequel l'adoption de la TI fut 

réalisée. Par la suite, nous examinons les résultats relatifs aux 

problèmes de recherche qui furent exposés précédemment. 

1 - Béz;plltats descriptifs 

Cette première section présente les entreprises étudiées de même que 

leur contexte environnemental et la nature des TI introduites dans leur 

organisation . De plus, nous aborderons les phases du processus de même 

que l'impact de celui-ci sur l'organisation et les individus. L' annexe 

C, quant à lui, présente un tableau synthèse de l ' ensemble de ces varia­

bles et ce, pour chacune des entreprises. 

A) Présentation des or@nisations 

Le profil des organisations, selon certains renseignements factuels, 

est résumé au tableau 9. Des lettres ont été assignées à chacune d'elles 

afin de préserver leur anonymat . Selon la méthodologie établie, toutes 
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les entreprises proviennent de secteurs d'activités différents. Elles 

comptent moins de 50 employés, certaines même (G et L) n' en ont aucun. 

TABIUI 9 

Profil des oQllmisatiœs 

Statut NOlbre Secteur Age NOlbre d'elployés 
Unité juridique d'associés d'activités LP.14 Occ. lI 

A COlpagnie 2 Cabinet conseil en G.R.H. 11 4 5 

B COlpagnie 5 ~dition électronique 3 5 0 

C COlpagnie 2 Consultants en relations de 10 1 2 
travail 

D Prop.unique Secrétariat lobile et tenue 2 5 4 
de livres 

E COlpagnie 3 Transport par autobus 10 26 4 

F Prop.unique Service de paye et cOlpta- 8 3 El 

bilité, ilpât 

G COlpagnie Ingénierie 4 0 1 

H CDmpagnie 2 Traitelent anti-rouille 14 12 80 
à l ' huile 

Société en no. 2 Notaires 15 3 0 
coll ecti f 

Prop.unique Coiffure et esthétique 22 10 0 

K Société en nOI 5 Obstétrique et gynécologie 15 8 4 
collech f 

l COlpagnie 2 Foresterie urbaine et 3 0 2 
assainisselent des eaux 

" COlpagnie Gestion d'i.leubles 2 1 0 

N Co.pagnie Syndic de faillite 2 12 1 

0 COlpagnie 4 Thé3tre, salle de spectacle 8 15 0 

1~T.P. = temps plein 

1eocC. = temps par-tiel, occasionnel 
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La variation en ce qui a trait à l'âge de ces organisations nous 

permet de supposer qu'il y ait des différences notables au chapitre du 

niveau de développement de celles-ci (Figure 9). En considérant le 

développement de la structure organisationnelle, le développement fonc-

tionnel et l'efficacité de l'entreprise, et ce à l'aide de l'instrument 

de Lorrain et Raymond (1989), on obtient un indice du développement de 

celle-ci. Ainsi, le niveau 1 correspond au démarrage; le niveau 2, à la 

croissance et le niveau 3, à la maturité. En ce qui a trait à notre 

échantillon, il semble que certaines entreprises relativement jeunes (B, 

D, G, L) en soient au début du stade de croissance par opposition à 

celles ayant déjà acquis une certaine maturité (A, E, H,!, K, N, 0). 

FIGURE 9 

Niveau de dével~t18 organisatioonel 

:J.CII 

a .1D .. 
• . ID 

2.'" 

1 
2.1D 

2. CIl 

1.1D 

1 . 110 

1 . 411 
I!I , . ., 
i '.GD 
i D. ID 

D. IIO 

D. CI 

D. " 

D.GD 

---

1. 1: démarrage; 2: croissance; 3: maturité 
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Outre ces renseignements factuels, il convient également de pré­

senter de manière plus détaillée chacune des entreprises en cause par une 

description succincte du contexte dans lequel l'adoption de la TI fut 

réalisée. Elles seront donc brièvement décrites de manière à faire 

ressortir leurs attributs les plus marquants. 

BR1'RBPRlSB A: 

A l'origine, ce cabinet étai t orienté vers la psychologie, cepen-

dant, l'implantation d'une importante aluminerie dans la région 

allait précipiter le changement de vocation de cette entreprise. En 

effet, l'un des actionnaires caressait depuis quelques temps le 

projet de création d'un service de consultation en gestion des 

ressources humaines. Afin de profiter de l ' opportunité offerte par 

la nouvelle usine et de rivaliser avec les concurrents déjà instal­

lés dans ce marché, l'informatisation du traitement des données 

s ' avérait nécessaire. On fit donc appel à un consultant pour déve-

lopper le logiciel requis . Au moment de l ' entrevue, Ils en étaient 

à remplacer les premiers équipements devenus désuets. 

:an'lŒPRISE B: 

Dans ce cas-ci, la TI constitue la raison d ' être de l'entreprise. 

En effet, elle oeuvre dans la conception, la rédaction et la produc­

tion de documents à l'aide d'éditeurs et traitements de textes 

principalement. Le principal actionnaire possédait déjà une bonne 

connaissance de la technologie Mclntosh de par son travail anté­

rieur. Il a perçu une opportunité de marché en ce qui a trait à ce 

type de services dans sa région. Le délai entre l ' idée et l ' adop-
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tion fut assez court compte tenu du contexte, soit un mois. Ils 

n'ont connu aucune difficulté au niveau des équipements et logiciels 

requis pour la production du service. L'informatisation de la fonc­

tion comptable fut par contre plus difficile. 

mrtR8PRISB C: 

Cette entreprise est dirigée par un couple, consultants en relations 

de travail. L'un d'eux se passionne pour les nouvelles technologies 

informatiques. Il n'y avait donc qu'un pas à franchir pour intégrer 

son passe-temps à son occupation principale. De plus, l'intégration 

de la TI leur a permis d'augmenter grandement l'efficacité du bureau 

tout en conservant un minimum de personnel. Le renouvellement des 

équipements était presque complété au moment de l'entrevue. Ils ont 

maintenant des équipements à la fine pointe de la technologie. Ils 

sont les seuls à utiliser un système réseau parmi notre échantillon . 

E1f'l'm>RISE 0: 

Le désir d ' offrir un service de tenue de livres informatisé aux PME 

de sa région est à l'origine de l'idée d ' affaires de cette jeune 

femme. Elle a su tirer profit de son expérience avec la TI et des 

connaissances techniques d'un ami pour s'équiper adéquatement. Elle 

opta pour la technologie Victor en acquérant des appareils usagés. 

Lors de l'entrevue, la deuxième phase d'informatisation venait de 

débuter. Ainsi, on remplaçait graduellement les Victor afin de 

répondre aux besoins croissants de l'entreprise et résoudre certains 

problèmes de compatibilité. 
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Bll'tRBPkISR 1: 

Cette entreprise de transport par autobus est la propriété de trois 

frères. Ils ont acquis les parts de leur père, il y a dix ans. En 

1986, le volume d ' information à traiter devenait de plus en plus 

grand. On avait besoin d'états financiers mensuels ce que le 

système manuel avait de plus en plus de difficulté à produire. 

C'est ainsi qu'il fut décidé d'opter pour la TI. Le présiden t 

n'avait que bien peu de connaissance en matière de TI à ce IDOment. 

Il se fit aider par une relation d'affaires qui venait d'i.q)lanter 

la TI dans son organisation. Cette personne participa à toutes les 

étapes du processus et fut la principale source d'information 

consultée. Les applications utilisées au moment de l'entrevue 

concernaient seulement l ' administration et la comptabilité. 

mfJ.'mPRISI F: 

Ce qui caractérise cette entreprise c ' est la rapidité avec laquelle 

l ' adoption fut réalisée. Il n'a fallu que deux jours au proprié-

taire pour se décider. Il dirigeait alors une entreprise spéciali­

sée dans la rédaction de rapports d'impôt. La compétition était 

forte et le temps de traitement d 'un dossier était de plus en plus 

long manuellement. Il se devait de réduire le temps de traitement 

afin de diminuer les coûts et ainsi conserver sa clientèle. Il ne 

s'y connaissait pas du tout en matière de TI cependant, son frère 

possède une vaste expertise en informatique. Il a assisté à une 

démonstration de logiciel traitant des rapports d'impôts. Il l'a 

acheté immédiatement. L' intégration de la TI dans son entreprise, 

lui a permis de développer de nouveaux services tels que la tenue de 
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livres et le traitement de paye. Les premiers équipements ont été 

remplacés assez rapidement puisque plusieurs problèmes tant au 

niveau du logiciel et de l'équipement sont survenus. 

BllTRBPRISR G: 

Cette entreprise est gérée par un jeune ingénieur. 

il rêvait de posséder son propre cabinet conseil. 

Oepu is lonatemps 

Il attendait 

seulement que la technologie nécessaire soit accessible sur micro­

ordinateur. Son équipement lui permet d'effectuer lui-même tous les 

travaux requis par ses activités soit principalement le dessin 

industriel. Il n'a donc aucun d'employé régulier. Encore une fois, 

la TI est liée à l'idée d'affaires elle-même. 

mrfm>RISE H: 

Deux frères se partagent la propriété de cette entreprise. L'un 

deux possède une vaste expérience en informatique puisqu ' il a oeuvré 

dans ce secteur d'activités pendant 15 ans avant de travailler à 

temps plein dans leur entreprise de traitement anti-rouille pour 

véhicules. Il a rapidement constaté que l 'utilisation de la TI 

serait un atout majeur pour leur stratégie marketing et pour la 

facturation. Ils ont rédigé un cahier de charges afin d'identifier 

leurs besoins et d'évaluer les diverses possibilités. Ils ont opté 

pour une technologie multi-usager (Alpha-micro). Lors de l'entre­

vue, ils étaient à préparer la deuxième phase d'informatisation par 

le remplacement des Alpha-micro par des Mclntosh. Parmi les quinze 

entreprises visitées, celle-ci présente le processus d'adoption le 

plus structuré. 
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mmœPRISK 1: 

Ce bureau de professionnels utilisait des appareils à traitement de 

texte depuis un certain nombres d'années. Lorsque ces derniers ont 

commencé à connaître des défaillances techniques, il a fallu songer 

à les 

bilité 

re~lacer . L'occasion d'améliorer le rendement et l' accessi-

à l'information était belle. C'est ainsi que l'un des 

associés fut chargé d'étudier la question et d'apporter une solution 

à ce problème. Les vendeurs proposaient des solutions lourdes et 

dispendieuses. Il a alors consulté un autre notaire qui possédait 

un équipement de tecmologie Zénix. Après avoir passé deux jours au 

bureau de ce notaire à se documenter et à observer le fonctionnement 

du système, il opta pour ce dernier. La rareté des logiciels 

fonctionnant sur Zénix a créé certains problèmes à cette entreprise, 

cependant. 

mfl'Rm>RISE J: 

Cette entreprise de coiffure et d'esthétisme est implantée depuis 22 

ans. Sa propriétaire 

service complet, sous 

a touj ours eu 

un même toit, en 

comme objectif d'offrir un 

soins de beauté. L'arrivée 

de l'ordinateur Karl, soit un logiciel d'analyse de données propo­

sant des styles de coiffure, a permis de répondre à cet objectif 

tout en obtenant un avantage concurrentiel certain puisqu'elle en 

possède l'exclusivité dans la région. Elle a eu l'occasion d'assis­

ter à plusieurs démonstrations de ce logiciel. Par la suite, elle a 

demandé une démonstration privée et c'est alors qu'elle en a fait 

l'acquisition. Il lui permet aussi de tenir l'inventaire des 
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L'implantation fut marquée par plusieurs 

problèmes et ce, particulièrement au niveau du logiciel. 

mrrRBPRISB K: 

Ce cabinet de médecins était au prise avec un problème important de 

gestion des dossiers. La filière alphabétique ne permettait plus de 

gérer efficacement le nombre croissant de dossiers. Le chef de 

bureau proposa alors aux médecins de se doter d'une filière numéri­

que. Cette idée mit du teq>s à faire son chemin puisqu'il fallut 42 

mois pour convaincre les médecins, qui n'y connaissaient rien, du 

bien fondé de ce changement. On fit appel à un consultant qui leur 

avait été référé par une ~tre clinique. L'implantation complète du 

système fut réalisée d'un seul coup ce qui au dire du chef de bureau 

fut une grosse erreur. Le logiciel ne correspondait pas aux besoins 

de la clinique. La résistance au changement de la part des employés 

fut grande compte tenu de l'ampleur des changements et du manque de 

formation. Ceci à conduit d'ailleurs au départ de la réceptionnis­

te. 

BR'I'Rm?RISB L: 

Cette jeune entreprise oeuvre dans un domaine peu courant soit, la 

foresterie urbaine et l'assainissement des eaux. La compétition est 

forte et bien établie. Lorsqu'ils ont ouvert leur bureau, ils ont 

choisi d'utiliser la TI afin d'offrir un travail professionnel 

pouvant rivaliser avec la concurrence. Ils ont donc fait appel à un 

consultant qui les aida à concilier leurs besoins plutôt divergents 

et à identifier un système pouvant y répondre. En effet, ils 
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utilisent à la fois un chiffrier électronique, un traitement de 

texte et des logiciels de dessin technique. Leur manque d'expé­

rience en informatique a engendré certains problèmes d'adaptation. 

De plus, l'un des associés a quitté la compagnie puisqu'il n'était 

pas prêt à travailler avec cette technologie. 

compte pas d'employés à temps plein. 

1I1'l'RBPRISR K: 

L'entreprise ne 

Encore une fois, la TI fut introduite dans cette entreprise dès le 

début des opérations. Le président de cette entreprise, oeuvrant 

dans la gestion d'immeubles, désirait gérer l'information de la 

facon la plus efficace tout en limitant le personnel requis. La TI 

lui permet de répondre à ces objectifs tout en produisant un travail 

professionnel. La recherche d'information fut réalisée en collabo-

ration avec un beau-frère travaillant dans le domaine informatique. 

Ce dernier a monté une grille d'analyse permettant d'évaluer les 

systèmes proposés par les vendeurs. 

mn'IŒPRISE lf: 

Lorsque cet entrepreneur fait l'acquisition d'un bureau de syndic, 

il songe immédiatement a y implanter la TI. Dans ses emplois anté­

rieurs, il avait côtoyé cette technologie. Par cette acquisition, 

il désirait augmenter l'efficacité et la qualité du travail tout en 

réduisant les coûts et le personnel. Cependant, il avait été à même 

de constater que de nombreux problèmes existaient également. Il en 

a donc déduit que cela pouvait être causé par le type de technologie 

utilisée soit, IBM. Impulsivement, il a téléphoné au marchand 
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Hclntosh et s'est fait livré son équipement. Il va sans dire qu'il 

n'avait que bien peu d'expérience en informatique. Il lui a donc 

fallu faire beaucoup de recherche d'information après coup pour 

pouvoir rendre son système opérationnel et efficace. Il n'a pas 

obtenu le support souhaité des vendeurs ou des firmes de consul­

tants. Trois départs d'employés peuvent être directement reliés à 

1 ' adopt ion de la TI. 

BR'l'RBPRISK 0: 

Quatre personnes désiraient s'associer pour acheter et administrer 

une salle de spectacle. Cependant, chacune d'elles travaillant à 

temps plein, ils avaient que bien peu de temps à consacrer à cette 

nouvelle entreprise. L'un d'eux proposa alors d'utiliser la TI pour 

facilité la gestion, le contrôle et le service à la clientèle. La 

TI devient donc partie intégrante du projet. Après avoir contacté 

un certain nombre de consultants sans résultat, ils ont découvert, 

par hasard, une salle de spectacle informatisée. Ils l'ont contacté 

et obtenu le nom du fournisseur du logiciel. Ce consultant leur a 

donc permis d'adapter le logiciel de gestion de salle à leurs 

besoins. Le système répond très bien à leurs attentes. Cependant, 

l'équipement pose des problèmes de renouvellement puisque la techno­

logie Rexon n'est plus disponible. 

B) Contexte environnemental 

Le contexte environnemental fut évalué à partir de la perception de 

son incertitude par la personne interrogée. L'examen de la figure 10 
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nous révèle que les entreprises de notre échBntillon évoluent dans un 

contexte relativement stable (médiane = 3; moyenne = 3.3). Cependant, il 

nous faut considérer les secteurs d'activités particuliers. En effet, le 

contexte concurrentiel de la coiffure et de l ' esthétisme, par exemple, 

diffère grandement de celui d'un syndic de faillite ou d 'un cabinet 

médical. 

FIGURE 10 

Incertitude17 de l'environnement 

7~--------------__________________ ~ 

• 
, 

4 

i 
3 

i • 

C) Descriptions des innovations 

Au moment de la collecte des données, quatre entreprises de l'échan-

tillon avaient déjà atteint la deuxième phase d'informatisation, soit le 

remplacement de leurs équipements et/ou la diffusion de la TI dans 

~7Échelle sémantique différentielle en 7 points dont le point 1 cor­
respond à la certitude totale et le point 7, à l ' incertitude totale. 
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l'organisation. Cependant, pour les besoins de cette recherche, nous 

n'avons considéré que les informations relatives à la première phase. 

Le micro-ordinateur a la faveur de toutes les entreprises sauf K qui 

a opté pour un mini-ordinateur. Les systèmes rulti-usagers sont présents 

dans quatre entreprises (H, l, K, 0) alors que seulement C utilise un 

réseau pour supporter ses micro-ordinateurs. En ce qui a trait au type 

d'ordinateur, IBH et compatibles sont les plus populaires puisqu'on 

compte vingt-six (26) terminaux répartis dans 8 entreprises. Quant aux 

Hclntosh, on retrouvent 10 terminaux au sein de 4 entreprises. Un 

certain nombre d'autres types d'ordinateurs sont également utilisés tels 

que Tandy, Victor, rIT, Zénix, Commodor et Rexon1.8 . Ces résultats sont 

comparables aux études de Nickell et Seado (1986), Farhoomand et Hrycyk 

(1985) ainsi que Rumberger et Levin (1986). 

Le tableau 10 présente les différentes applications de la TI chez 

les entreprises étudiées. On remarque que ce sont principalement les ap­

plications traditionnelles telles que la comptabilité, le traitement de 

textes, les bases de données de même que le chiffrier électronique qui 

sont les plus fréquents; les autres applications étant reliées au type 

d'activités de l ' organisation. Certaines études ont également démontré 

la préséance des applications comptables, de traitement de texte et de 

base de données au sein des petites entreprises (Hontazemi, 1987; Lefeb­

vre, Lefebvre et Ducharme, 1987; Mahmoud et Halhotra, 1986; Raymond, 

11i1Voir le tableau syntt-èse en annexe. 
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1987). Notons aussi que le télécopieur semble avoir acquis une place 

importante malgré la nouveauté de cette technologie. 

TA8I.RAIJ 10 

Applicatioos de la TI chez les PMB de l'échmtillm 

Applications Nbre Applications Nbre 

Caoptabili té 11 Gestion de bureau pour 
Traitement de textes 10 professionnels 2 
Télécopieur 10 Téléphones cellulaires 2 
Base de données 8 Gestion de projet 1 
Chiffrier électronique 7 Karl (coiffure) 1 
Dessin 3 Réservation 1 
~ition électronique 2 Traitement de déclara-

tion d'impôt 1 

Toutes les entreprises échantillonnées utilisent leurs applications 

de façon continuelle, plusieurs heures par jour (minimum 4 hres et 

maximum 12 hres). Le tableau 11 résume les données relatives aux utili-

sateurs selon leur statut dans l'organisation. Le personnel de bureau 

est le plus important groupe (2.20 personnes) ce qui reflète le contexte 

des entreprises de services. Les propriétaires (associés) constituent le 

deuxième groupe d'utilisateur de la TI dans l'organisation. Ceci con-

corde avec les résultats de Lefebvre et al. (1987) ainsi que Nickell et 

Seado (1986) selon lesquels les dirigeants de petites entreprises 

utilisent largement leurs systèmes informatiques. 

Tout comme Lefebvre, Lefebvre et Ducharme (1987), nous avons cons-

taté que les entreprises du secteur des services consacrent une partie 

importante de leurs ressources financières à l'informatique. Toutefois, 

l'imprécision des résultats de l'enquête étant causée, entre autres, par 
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des investissements réalisés sur plusieurs années, ne peut permettre 

d'explorer davantage cette question. 

TA8I·lWl 11 

Utilisateurs des applicatioos de la TI 
selm leur sta'blt dans l' organisatim (persœDl8S) 

Statut Moyenne Médiane Minimm MaxiDm 

Propriétaire (associé) 1.07 0 2 
Cadres 0.53 0 7 
Professionnel et technicien 0.67 0 2 
Personnel de bureau 2.20 0 15 
Personnel d'opération 0.40 0 4 

Total 4.73 3 1 15 

D) atapes du processus d'adoption 

Dans chacun des cas étudiés, ce sont les propriétaires-dirigeants ou 

l'un des associés qui ont eu l'idée de l'innovation, sauf pour K, dont ce 

fut le responsable administratif. Le délai entre l ' idée et l'acquisition 

de l'innovation varie entre un jour et 42 mois; la médiane étant de 4 

mois. L'entreprise K présente le plus long délai (42 mois). Ceci peut 

s'explique par l'origine de l'idée elle-même puisqu'elle émane d'un 

employé et non d'un associé. A l'opposé, on retrouve N et F qui ont 

consacré respectivement un et deux jours au processus d'adoption de la 

TI. Ozanne et Churchill (1971) ont obtenu des résultats similaires 

puisque la durée du processus variait entre un jour et 31 mois. 

"Je savais que je devais informatiser mon bureau. 
Dans les gros bureaux, ils utilisaient la technologie 
IBM et ça ne marchait pas. .. J'ai téléphoné au vendeur 
de Mclntosh et je me suis fait livrer deux SE." (En­
treprise N) 
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En considérant le llOCièle de Huff et Munro (1985) et les nuances que 

nous y avons apporté dans notre cadre conceptue l, nous avons c lassé les 

entreprises selon leur type de processus d'évaluation et d'adoption de la 

TI. Quatre entreprises ont mis davantage d'accent sur la technologie 

alors que les onze autres entreprises sont considérés comme des oppor-

tunistes. De plus, sept innovations étaient reliées à l'idée d'affaires 

elle-même, c'est-à-dire qu'elles sont nées avec l'entreprise. 

Pour ce qui a 'trait à la phase d'intérêt, certaines sources d'infor-

mation ont été privilégiées. Les représentants, la publicité et les 

médias ainsi que les contacts commerciaux et d'affaires, les foires et 

les salons, les amis et relations sont parmi les plus utilisés (tableau 

12). On remarque que les employés sont une source d'information secon-

da ire pour les PME de l ' échantillon. 

TABLEAU 12 

Fréquence des SQll'ceS d' Ïllfo:rma.tiœl 

SOURCES D'INFORMATION FRgQUENCE 

Représentants 11 
Publicité et médias 9 
Contacts commerciaux et d'affaires 8 
Foires et salons 7 
Amis ou relations 6 
Littérature professionnelle 4 
Consultants 4 
Famille 2 
Démonstration 2 
Employés 2 
Documentations 1 
Gouvernement 1 
Congrès et convention 1 
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La troisième phase, l'évaluation, nous ihdique les principaux mcxles 

et critères d'évaluation de l'innovation retenus par les entreprises de 

l'échantillon. La majorité d'entre elles n ' ont pas utilisé de mcxle 

d'évaluation précis des solutions proposées. Par contre, L et M ont eu 

recours à une grille d'analyse, G et J à une démonstration et seulement H 

a utilisé un cahier de charges. 

"Nous avons eu accès à une grille d'évaluation du gou­
vernement provincial concernant différents appareils. " 
(entreprise L) 

De plus, 7 entreprises (B,E,G,H,L,M,O) se sont préoccupées d'évaluer 

les logiciels et équipements proposés en fonction de leurs besoins 

futurs. Cependant, cette évaluation était basée davantage sur des 

considérations d ' ordre technique qu'informationnelle. Ceci concorde avec 

les constatations qu'a fait Raymond (1987) concernant la démarche d'im-

plantation des SI. Pour ce qui est des critères d ' évaluation, ils sont 

d'ordre technique (possibilité d'expansion, rapidité, fiabilité, perfor-

mance) ou qualitatif (prix, connaissance de l'équipement, qualité du 

travail, soutien et services après vente). En considérant les types de 

processus de Huff et Munro (1985), on constate que les entreprises ayant 

mis l'accent sur la technologie ont davantage retenu des critères d ' ordre 

technologique par rapport aux opportunistes qui eux semblent préférer les 

critères qualitatifs. 

Dix entreprises sur quinze ont omis la phase d'essai de la TI . B, 

D, l, M et 0 sont donc les seuls à avoir effectivement essayé la TI avant 

de l'adopter. 



"Je suis allé passer deux jours dans un bureau de no­
taires qui utilisait ces appareils. J'ai lu la docu­
mentation, observé le travail et posé beaucoup de 
questions ... " (entreprise 1) 
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La phase d'adoption fut sujette à certains problèmes plus ou moins 

~ortants (tableau 13). La résistance au changement constitue le 

principal problème rencontré face aux employés. L'information et la 

formation ont eu raison de cette résistance dans trois entreprises alors 

que pour trois autres, elle a entraîné le départ d'employés. Les logi-

ciels sont la plus grande source de difficultés rencontrés par les 

entreprises interrogées. Il semble que leur inaptitude à répondre aux 

besoins des entreprises aient causé beaucoup de difficultés. Notons que 

seulement M n'a fait mentionné d'aucun problème particulier alors que D, 

E, G, H et L n ' ont connu que des problèmes mineurs rapidement résolus. 

"Ils ont installé tout le système en même temps. Le lundi 
matin, on changeait d'un système manuel à un système informati­
sé. . . Ce fut une grave erreur. La formation a manqué beau­
coup ... On s'est fié aveuglément à notre consultant." (entre­
prise K) 

E) Impacts de la TI sur l'organisation 

L'impact de la TI sur l'organisation fut mesurée à partir d'un 

certain nombre d'énoncés utilisant une échelle à 7 points1S . Les reve-

nus, les profits, le retour sur l'investissement, les coûts d'opération 

et les coUts administratifs furent mesurés à court et à long terme tandis 

1·~chelle: 1: t~ès défavo~able; 2: défavo~able; 3: plutôt défavorable; 41 
sans effet; 5:plutôt favo~able; 6: favo~able; 7: t~ès favorable. 



98 

que l'impact sur la position concurrentielle, les coUts et durée réels du 

projet par rapport aux estimations et finalement, l ' évaluation globale du 

projet furent évalués à partir d'une seule échelle. L' analyse des 

résultats obtenus a mis à jour peu de différences entre l'~ct à court 

et à long terme sur l'organisation c'est pourquoi nous n ' avons retenu que 

les échelles à court terme pour les besoins des analyses subséquentes . 

La moyenne des huit (8) énoncés a permis d'obtenir une mesure unique du 

niveau d' impact de la TI sur l'organisation. La figure 11 résume cette 

mesure pour chacune des organisations . 

TASIJWI 13 

Classificatial des problàaes engerdris par l' adoptiœ de la TI 

MINEUR MAJEUR 

l!quipement E,G,J,N C,F 
Logiciel D,E,L A,B,F,I,J,K,N 
Employés E,H,I K,N,O 

L' impact de la TI fut positif sur la majorité des entreprises 

puisque 13 sur 15 ont un indice supérieur ou égale à 4 (médiane = 5 .38) . 

F et N constituent des cas particuliers à ce niveau . F a dû faire face à 

de nombreux problèmes d'équipements et de logiciels lors de l ' introduc-

tion de l'innovation. N, pour sa part, est un exemple typique d 'un 

processus d'adoption sans la moindre planification. Deux ans et demi 

d'efforts furent nécessaires avant que le système ne donne des résultats 

concluants. Nous y reviendrons un peu plus tard, d'ailleurs. Pour A, G, 

M et 0 , l'impact sur l ' organisation fut fortement positif. 
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F) Impacts de la TI sur les ind ividus 

L' impact de la TI sur les individus fut mesurée à partir du niveau 

de satisfaction du propriétaire-dirigeant et d 'un utilisateur régulier de 

la TI. Nous voulions ainsi comparer les deux points de vue , Cependant, 

les résultats ne démontrent pas de différences significatives entre les 

deux groupes, c ' est pourquoi nous n'avons retenu que la mesure du pro-

priétaire-dirigeant dans les analyses subséquentes, Une échelle sémanti-

que différentielle en 7 points20 a permis de mesurer ce niveau de satis-

faction à partir des thèmes tels que le niveau et la facilité d'utilisa-

tion, le soutien du fournisseur et de la haute direction, la participa-

tion de l'utilisateur au processus, la formation, la compréhension, la 

~~chelle: 1 correspond à l'adjectif négatif et 7 à l'adjectif positif. 
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qualité de l' infoI'll8.tion produite, le te~s de répoose, la facilité 

d'accès et finalement la satisfaction globale. La moyenne des 11 énoncés 

a permis d'obtenir une mesure unique du niveau de satisfaction. 

La figure 12 résume ces résultats pour chacune des entreprises. De 

facon générale, on constate que le niveau de satisfaction est relative­

ment élevé (moyenne = 5.83, médiane = 5.91) . Ces résultats furent 

également constaté par Malone (1985), Mahmoud et MaUlOtra (1986), Rum­

berger et Levin (1986) et finalement par Lefebvre et al. (1987). Il n'y 

a pas que peu de variation entre les entreprises étudiées. Les résultats 

fortement positifs de G s'explique aisément puisque le système utilisé 

n'a connu aucun problème particulier et qu'il permet à l'entreprise 

d'offrir un service de qualité avec un personnel minime (le propriétaire 

travaille seul grâce à cette innovation). 

II - Iftjnltats relatifs ffllX problèmes de recherche 

Cette seconde section met en lumière les résultats de l'étude de cas 

en fonction des problèmes de recherche exposés précédemment. Ainsi, nous 

abordons les déterminants de l'innovation pour ensuite s'intéresser aux 

facteurs de succès du processus d'adoption. 

A) Déterminants de l'innovation 

Les facteurs déterminants de l'innovatioo en matière de TI sont 

variés et parfois difficiles à cerner. L'analyse des données recueillies 

lors de l'étude de cas nous permet d'approfondir ces facteurs. Ils sont 
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discutés dans un premier temps . Par la suite, nous présentons la typolo­

gie des déterminants de l'innovation découlant de cette analyse. 

PIGURB 12 
Biveau de satisfactim des propriétaires-dirigetmts 
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1- Facteurs influencants la décision d ' innover 

Selon notre cadre conceptuel, nous avons répartis en trois catégo-

ries les facteurs susceptibles d ' influencer la décision d ' innover, soit 

les environnements technologique, socio-économique et organisationnel. 

Les changements initiés dans l ' un ou plusieurs des ces environnements 

amènent l ' entreprise à considérer l ' innovation. Compte tenu que l'envi-

ronnement technologique est exclu de notre modèle initial de recherche, 

nous nous concentrons sur les environnements socio-économique et or-

ganisationnel. 
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Le tableau 14 présente les principales raisons ayant poussé les 

personnes interrogées à innover . Les préoccupations d'ordre or-

ganisationnel semblent motiver cette décision en grande partie. La 

concurrence et l'opportunité de marché sont davantage reliées à l'envi-

ronnement socio-économique cependant. La performance organisationnelle 

ainsi que la concurrence sont les principales motivations émises. 

L'image de l'entreprise est mentionnée par 3 d'entre elles. 

TARTU' 14 

Principales raisœs lMltiVlmt 1" innovatiœ 

RAISONS 

Performance organisationnelle 
Concurrence 
Accessibilité de l'information 
Réduire le personnel et/ou les coûts 
Professionnalisme (image) 
Opportunité de marché 
Utiliser une technologie de pointe 
Fiabilité 
Marketing 
Contrôle 

ENTREPRISES 

A,E,F,H,I,K,M,N,O 
A,B,D,F,J,L,N 
C,E,I,K,O 
C,F,G,N 
L,M,N 
A,D,J 
C,F,G 
C,K 
H,J 
o 

Outre les raisons émises par les personnes interrogées, nous avons 

relevé un certain nombre de variables pouvant avoir un impact particulier 

sur les déterminants de l'innovation. Pour sept entreprises soit, B, D, 

G, L, M, N et 0 l'innovation technologique est liée à l'idée d'affaires 

elle-même; c'est-à-dire que l'innovation fut intégrée dans le projet 

initial de l'entreprise. De plus, pour certaines d'entre elles (B, D, G) 

l'innovation "produit" le service offert. 

"J'attendais que la technologie soit à point pour mes 
besoins afin de me permettre de produire seul un tra­
vail de qualité." (Entreprise G) 
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Compte tenu que la maturité organisationnelle peut avoir un impact 

sur la capacité de l'entreprise d'évaluer ses besoins face à l'inno-

vation, le niveau de développement constitue une variable à ne pas négli-

ier. D'ailleurs, la figure 9 nous a permis de constater les différences 

entre les organisations de l'échantillon à ce niveau. 

En ce qui cooceme l'incertitude de l'envirormement socio-éconOlli-

que, on ne peut nier son ~act COIJlle déterminant de l'innovation. En 

effet, la coocurrence vient au deuxième rang en ce qui a trait aux 

raisoos ayant motivés l'innovation. Cependant, le niveau d'incertitude 

de l'environnement des 15 cas étudiés ne peut servir à lui seul à prévoir 

quel type de comportement adoptera l'entreprise face à l'innovation. 

L' analyse des entrevues a également fait ressortir la connaissance 

ou l ' expérience initiale en matière de TI des propriétaires-dirigeants. 

Cette variable semble être un facteur prépondérant dans la décision 

d'innover. Ainsi, elle pourrait être un élément majeur à considérer dans 

l'élaboration d'une typologie des déterminants de l'innovation. 

Carrières et Hébert, 1988). 

Mon ignorance en matière de technologie informatique 
m'a fait perdre beaucoup de temps. Je me suis fié à 
des vendeurs incompétents. J'ai tatonné longtemps 
avant d'arriver à des résultats. Si j'avais eu plus 
de connaissances en informatique, j'aurais sauvé beau­
coup de temps et d'argent." (Entreprise N) 

(Julien, 

En effet, le manque de compréhension de la TI est fréquemment cité 

comme raison de l'échec des tentatives d'adoption de la TI par la PME 



(08Lone, 1988). 
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En général, l ' attitude des gestionnaires envers la TI 

présente un indication du niveau de développement technologique de 

l ' organisation et peut être le reflet du degré de préparation aux change­

ments technologiques (d'Amboise, 1988). De plus, Montazemi (1987) a 

démontré qu'il existe une corrélation positive entre le niveau de 

connaissance des utilisateurs, la participation de ceux-ci et la perfor­

mance de la TI. Compte tenu que le propriétaire-dirigeant de PME est 

aussi utilisateur de la TI, cette conclusion peut être transposée dans 

notre contexte. 

2- Typologie des déterminants de l ' innovation 

La discussion précédente nous permet maintenant d ' établir une 

typologie des déterminants de l'innovation basée sur les quinze cas 

étudiés. Cette typologie repose sur trois axes principaux soit, la 

connaissance de la TI par les initiateurs de l ' idée, l'emphase sur les 

problèmes (environnementaux et organisationnels) et l ' emphase sur la 

technologie. Ce sont les relations entre ces trois axes qui permettent 

de définir les' différents schémas de la typologie. Le tableau 15 présen­

te les quinze entreprises étudiées selon leur schéma respectif. 

Ainsi, les entreprises du schéma d'accent sur l ' organisation (A, E, 

F, l, J et K) sont les plus âgées de l'échantillon et ont introduit 

l'innovation après quelques années d'opération. B, C, D, G et H sont, 

quant à elles, classifiées selon le schéma d'accent sur la technologie. 

En effet, l'initiateur de l'idée de chacune d'entre elles possède un 

niveau élevé de connaissance et d'expérience en matière de TI. Finale-
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ment, L, M, N et 0 sont de nature opportuniste. En effet, aucune n'a 

manifest6 de connaissance élevé en matière de TI et toutes ont introduit 

la TI dès le démarrage de l'entreprise. Toutefois, la TI ne constitue 

pas l'élément déclencheur du projet. Elles réagissent plus intuitivement 

aux problèmes. 

TARTU) 15 

Bntrepr:ises écbmtillmnées selœ la tJpol.ogi.e des 
dét.eminants de l' innovatiœ 

ENTREPRISES 

Accent sur l'organisation A, E, F, l, J et K 

Accent sur la technologie B, C, D, G et H 

Opportunité L, M, N et 0 

Accent sur l' organisatim 

Ce schéma implique que les initiateurs de l'innovation soient préoc-

cupés par des problèmes organisationnels ou environnementaux avant tout. 

L'entreprise en est au stade de croissance ou de maturité. Elle est plus 

âgée que celles des schémas d'accent sur la technologie et d'opportunité. 

Elle dispose ainsi d'une certaine expérience nécessaire à l'évaluation 

des ces besoins en terme de TI. Par ailleurs, les initiateurs de l'idée 

n'ont que de faibles connaissances ou expériences vis-à-vis la TI. Pour 

palier à cette faiblesse, ils ont tendance à chercher cette expertise à 

l'extérieur de l'organisation. Ils utilisent également de nombreuses 

sources d'information. 
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Accent aJr la tecinolqfie 

La technologie constitue le point de mire de ce schéma. En effet, 

elle conditionne la démarche d'innovation. A la limite, elle peut 

constituer l'essence même de l'idée d'affaires. Les entreprises suivant 

ce schéma sont généralement plus jeunes que les précédentes (stade de 

démarrage ou de croissance). Il va sans dire que le niveau de connais­

sance et d'expérience de la TI y est élevé. Elles n'ont que peu recours 

à l'expertise 

Les problèmes 

second plan et 

vation. 

Opportunité 

externe si ce n'est que pour valider leurs informations. 

organisationnels et environnementaux sont relégués au 

servent la plupart du temps à justifier après coup l'inno-

L'opportunité se situe en quelque sorte à mi-chemin entre les deux 

schémas précédents. En effet, ce schéma réfère à des entreprises mani­

festant un certain intérêt pour la technologie mais dont les connaissan­

ces en ce domaine sont faibles. Les problèmes organisationnels ou 

environnementaux sont moins bien définis par les membres de l'organisa­

tion que dans le schéma d'accent sur l'organisation. D'ailleurs, ces 

entreprises sont généralement plus jeunes que celles du premier schéma. 

A certaines occasions, la TI peut être reliée à l'idée d'affaires mais 

elle n'en constitue qu'une partie; ainsi elle n'est pas génératrice de 

nouvelles entreprises. L'image projetée par l'organisation utilisant la 

TI peut être une motivation à s'orienter vers les nouvelles technologies. 
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La recherche d'information est effectuée de façon plus succincte que dans 

le schéma d'accent sur l'organisation. 

Deux cas particuliers, au sein de notre échantillon, méritent d'être 

soulignés. L'entreprise N présente le processus d'adoption le plus 

pénible parmi l'ensemble étudié. En effet, l'initiateur de l'idée 

n'avait aucune connaissance particulière en matière de TI. Sa décision 

fut basée sur le type d'équipement qu'utilisait la concurrence. COIIlœ la 

technologie IBM ne semblait pas convenir, on opta pour le McIntosh. Le 

processus d'adoption dura un jour, cependant, il a fallu attendre deux 

ans et demi avant de pouvoir tirer profit de l'innovation. Point n'est 

besoin de mentionner que la recherche d'informations fut rapidement 

bâclée. A l'opposé, l'entreprise H a presque atteint l'équilibre entre 

organisation, technologique et connaissance en matière de TI. En effet, 

après avoir travaillé 18 ans en informatique, l'initiateur de l'idée 

s'est joint à la présente organisation pour rapidement constater que la 

TI pourrait répondre à certains problèmes organisationnels et donner un 

avantage concurrentiel intéressant. Cette entreprise présente le proces­

sus d'adoption le plus valable parmi celles échantillonnées. 

Ainsi, en équilibrant les trois axes, soit la connaissance de la TI, 

l'accent sur l'organisation et la technologie, il semble qu'on augmente 

les chances de répondre adéquatement aux problèmes posés à l'aide de la 

technologie la plus appropriée et ce, en autant que les connaissances et 

l'expérience des initiateur de l'idée en matière de TI soient suffisantes 

pour bien appuyer le processus d'innovation. Cet équilibre entre . les 
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trois axes pourrait conduire à la définition d'un quatrième schéma de la 

typologie, soit le schéma idéal. 

B) Facteurs de succès du processus d'adoption 

L'examen du processus d'adoption et l'identification des facteurs 

individuels et organisationnels de succès sont nécessaires à la com­

préhensioo du phénOllène de l' innovatioo en matière de TI chez la PME. 

Cette dernière partie met en lumière ces facteurs. 

Le centre d'achat est très informel pour l'ensemble des entreprises 

interrogées. Les membres ainsi que leurs rôles respectifs sont dif­

ficiles à cerner. Leur taille varie entre une et six personnes (médiane= 

2). Pour quatre entreprises, le centre d'achat se résume à une seule 

personne, soit le propriétaire-dirigeant ou l'un des associés (G, J, N et 

0). Celui-ci cumule alors l'ensemble de rôles dévolu au centre d'achat. 

Les utilisateurs (en excluant les propriétaires ou associés) sont très 

peu présents dans le processus de décision (seulement B, L et M en font 

mention). Sept entreprises sur quinze ont eu recours à des "experts" 

extérieurs à 

des amis, des 

des vendeurs. 

l'organisation, outre les consultants. Ces "experts" sont 

relations d'affaires, des membres de la famille ou encore 

En ce qui a trait aux consultants, leur présence semble avoir eu un 

effet bénéfique sur le processus puisque les quatres entreprises (A, K, 

L, et 0) ayant eu recours à leurs services montrent un niveau de satis­

faction égale ou supérieur à la médiane (5.91) alors que trois d'entre 
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elles montrent un niveau d'impact à court terme supérieur à la médiane 

(5.38). Cependant, leur expérience démontre aussi que l'utilisation des 

services d'un consultant de garantie nullement contre les problèmes. 

Quant au mode d'évaluation, l'utilisation d'une grille d'analyse ou 

d'une démonstration semble avoir un effet positif sur l'impact de la TI à 

court terDe. En effet, les entreprises ayant utilisés ces mcdes d'évalu­

ation ont un i.q>act supérieur à la Ilédiane (5.38). Cependant, en ce qui 

concerne la satisfaction cette remarque n'a pas de fond6ll6nt. L'entre­

prise H a utilisé le meilleur outil d'évaluation, soit le cahier de 

charges mais cela ne semble pas avoir affecté le niveau de satisfaction 

ou d'impact de la TI (les deux mesures se situant en-dessous de leur 

médiane respective). La vaste expérience en informatique de l'initiateur 

de l'innovation lui permet d'analyser et d'évaluer la TI à partir de 

critères plus précis, avec plus d ' objectivité. D'ailleurs, mis à part H, 

il ne semble pas y avoir de relation entre un niveau de connaissance de 

la TI et l'utilisation de modes d'évaluation formels. 

La considération des besoins futurs de l'organisation en matière de 

TI lors de l'évaluation des solutions possibles semble avoir un effet 

positif sur l'impact à court terme de l'innovation. Les entreprises 

ayant considéré cette variable ont toutes un niveau d ' impact supérieur à 

4.8 alors que cinq 

inférieur à 4.8. 

permet pas d'établir 

entreprises l'ayant omise ont un niveau d'impact 

Encore une fois, la variable satisfaction ne nous 

le même raisonnement. Pour ce qui est de la phase 

d'essai, son absence ne parait pas être relié ni au niveau d'impact ni à 

la satisfaction. 
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Le tableau 13, déjà présenté, montre les différents types de problè­

mes ainsi que leur niveau d'importance. A ce stade, nous n'avons con­

sidéré que les problèmes majeurs, c'est-à-dire ceux pouvant avoir affecté 

la satisfaction ou l'iq>act de la TI. Ce sont les logiciels qui œt 

causé le plus de problèmes aux entreprises mettant l'accent sur l' organi­

sation (A, F, l, J et K) alors que les départs d' eq>loyés suite à l' adop­

tion de l'innovation touchèrent deux entreprises du schéma opportuniste 

(N et 0). L'entreprise G n'a eu qu'un problème Ilineur d'équipement ce 

qui explique en partie le haut niveau de satisfaction de la personne 

interrogée. En contrepartie, F a du faire face à des problèmes majeurs 

d'équipements et de logiciels ce qui explique probablement l'impact 

négatif à court terme de la TI sur cette organisation. Finalement, nous 

avons déjà discuté du cas de N. Cette entreprise a connu de nombreux 

problèmes de logiciels et d'employés lors de l'adoption. Ceci vient donc 

expliquer en partie l'impact négatif de la TI sur cette organisation. 

Bien que la présence de problèmes majeurs explique, en partie, l'impact 

négatif de la TI sur certaines organisations, leur absence n'est pas 

garante d'un impact plus positif. 

En considérant l'ensemble des énoncés qui viennent d'être fait, on 

réalise aisément que la relation entre la satisfaction individuelle et 

l'impact sur l'organisation n'est pas toujours positive. En effet, 

plusieurs variables se sont avérées significatives en terme d'impact mais 

non en terme de satisfaction individuelle. Ceci peut s'expliquer, en 

partie, par l 'homogénéité des niveaux de satisfaction individuelle. Il 

existe peu d'écart entre les entreprises pouvant nous permettre de les 

distinguer à ce niveau. Cependant, en mettant en relation le niveau de 
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satisfaction indiv1duelle et le niveau d'impact sur l'organisation, on 

constate une relation positive entre les deux variables pour les entre-

prises mettant l ' accent sur la technologie (figure 13). 

FIGURB 13 
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Le niveau de connaissance en matière de TI des initiateurs de 

l'idée, en l'occurrence les propriétaires-dirigeants (sauf pour K), ne 

semblent pas avoir d'effet sur le niveau de satisfaction ou d ' impact sur 

l'organisation, contrairement aux résultats obtenus par DeLone (1988). 

Cependant, on peu émettre l'hypothèse que ce niveau de connaissance rend 

plus exigeant et plus critique le propriétaire-dirigeant face à l'innova-

tion comparativement à celui ayant d'expérience en ce domaine. 1!gale-

ment, il faut noter que le processus semble avoir été moins difficile à 

assumer pour les organisations où le propriétaire-dirigeant avait de 
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l'expérience en matière de TI; d'où les problèmes avec la mesure du 

niveau de satisfaction comme mesure de succès. 

L'analyse des processus d'adoption de chacune des entreprises étu­

diées révèle que la majorité des firmes ne planifient, ni ne contrôlent, 

dans les faits, leurs processus d'adoption, c'est-à-dire la définition 

d'un mandat précis, des tâches à accomplir et d'un calendrier de réalisa-

tions. Ainsi, la majorité des entreprises ne concrétisent pas la concep-

tualisation de leurs besoins par un cahier de charges, de sorte qu ' elles 

ne disposent d ' aucun point de référence pour analyser et co~arer les 

solutions proposées. 

La durée du processus d'adoption21 en fonction de l ' impact à court 

terme de l ' innovation nous révèle que les deux entreprises ayant l ' impact 

le plus négatif sont celles dont le délai d ' innovation est le plus court 

(N et F). Par contre, un délai plus long ne semble par correspondre à 

coup sûr à un impact plus positif (K et H) . Il faut noter ici que 

l ' entreprise K présente le plus long délai qui semble être dû au fait que 

l'idée fut présentée par un cadre et non l ' un des associés, comme nous 

l ' avons déjà mentionné. 

Curieusement, les entreprises ayant le plus bas niveau de satisfac-

tion par rapport à la durée du processus ne sont pas N et F. En effet, 

B, J et H ont tous une durée de processus d'un mois de même que le plus 

bas niveau de satisfaction face à l ' innovation. En fait, ces entreprises 

2~La durée du processus étant mesurée à partir de la date de présentaticn 
de l ' idée d ' innovaticn jusqu ' à sen adopticn (premier achat). 
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semblent attendre davantage de leur innovation bien qu'à court terme 

l'i.Ji)act ait été assez positif. De plus, il est assez paradoxal de 

trouver un niveau de satisfaction élevé chez N et F alors que l'impact à 

court terme de l'innovation fut négatif. Malgré des débuts laborieux 

pour N, au moment de l'entrevue, le système était fonctionnel et efficace 

depuis six mois. Pour F, ceci s'explique de la fa.con suivante. Cette 

entreprise en est à la deuxième phase de son informatisation et a ainsi 

r~lacé les premiers équipements. Il est probable que le répondant se 

soit référé au système actuel pour ce qui est de la satisfaction et au 

premier système pour ce qui de l' iq;>act sur l'organisation. 

Cette étude nous a permis de mettre en lumière le processus d'adop­

tion de la TI par les entreprises de services. Il semble que celles-ci 

ne se différencient guère des autres PME en ce qui a trait aux types 

d'équipements et aux applications de même que pour le processus lui-même. 

Dans la majorité des cas, celui-ci est encore informel et peu structuré . 

L'intérêt majeur de cette recherche repose sur l'identification 

d'une typologie des déterminants de l'innovation conditionné par trois 

facteurs principaux, soit: la connaissance de la TI par l'initiateur de 

l'idée, l'accent sur les problèmes d'ordre organisationnel et/ou environ­

nemental et l'accent sur des considérations d'ordre technologique. De 

plus, la présence d'un consultant de même que l'utilisation de modes 

d'évaluation formels et l'horizon temporel de cette évaluation se sont 

avérés être des facteurs de succès du processus d'adoption de la TI par 

les entreprises échantillonnées. 
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Cette recherche a tenté d'tdentifier les déterminants de l'innova­

tiœ technologique en matière de TI dans les PME ainsi Que les facteurs 

de succès du processus d'adoption subséquent. A cette fin, une étude de 

cas fut effectuée auprès des dirigeants et utilisateurs de TI répartis 

dans 15 entreprises de services. 

Conformément à nos objectifs de recherche, nous avons franchi un 

certain nombre d'étapes. La première étape de cette recherche visait à 

étudier le contexte théorique et empirique relatif à l ' innovation en 

matière de TI et, à l ' aide d ' un examen de la documentation pertinente, 

d'en élaborer le cadre conceptuel. APrès avoir exposé brièvement la 

méthodologie retenue, soit l ' étude de cas, nous avons procédé à la 

cueillette, à la présentation et à l ' analyse des résultats. 

A la lumière des informations recueillies auprès de 15 entreprises, 

nous avons pu élaborer une typologie des déterminants de l'innovation. 

L'analyse du processus d'adoption des 15 entreprises en considérant cette 

typologie a permis de faire ressortir les particularités des entreprises 

du schéma d'accent sur la technologie mais n'a pas permis de différencier 

les entreprises du schéma d'accent sur l'organisation de celles du schéma 

opportuniste . Ceci peut s ' expliquer, en partie, par l'emploi de la 
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satisfaction du dirigeant COlllle mesure du succès de la TI. En effet, le 

niveau de connaissance de la TI influence le jugement porté sur la TI. 

En ce qui a trait aux facteurs de succès du processus d'adoption, 

les éléments suivants se sont avérés significatifs: 

- La présence d'un consultant dans le processus d'adoption; 

- L'utilisation de modes d'évaluation formels tels que la démons­
tration et la grille d'analyse; 

- L 'horizon temporel de l'évaluation pour considérer les besoins 
futurs en matière de TI. 

De plus, l'équilibre entre la connaissance de la TI, l'accent sur 

l ' organisation et sur la technologie, tend à améliorer les chances de 

succès du processus d'adoption. L'initiateur de l'idée dispose alors de 

connaissances pouvant lui permettre d'analyser les alternatives tech-

no logiques possibles en considérant le contexte de l'organisationnel et 

environnemental de son entreprise. Ainsi, le succès du processus repose 

sur une recherche d'information plus éclairée et une évaluation plus 

objective et formelle des solutions proposées. 

l - Cmtrjbltiws de la recherche 

Les contributions de cette recherche sont de deux ordres, soit 

celles ayant trait à ses apports théoriques et méthodologiques et celles 

qui touchent à son utilité managériale . 

Au plan théorique, cette recherche a permis d ' élaborer le cadre 

conceptuel du processus d'adoption de la TI par la PME, à partir d ' un 
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examen de la documentation. De plus, la méthodologie de recherche visait 

les PME de services alors que la totalité des recherches antérieures ne 

se sont préoccupés que de grandes entreprises ou de PME manufacturières. 

De par son aspect exploratoire, cette recherche a permis de dégager les 

principales caractéristiques des processus d'adoption de TI au sein des 

PME de services ainsi qu'une typologie des détel'llinants de cette adop­

tion. 

Au niveau de l'utilité sociale ou managériale de cette recherche, la 

typologie des déterminants de l'innovation peut aider les gestionnaires, 

analystes et consultants à identifier les faiblesses du processus d'adop­

tion à son origine et ainsi pouvoir y apporter les correctifs nécessai­

res. 

II - Ljlljtes de la. recherche 

Sur le plan conceptuel, notre recherche comporte deux limites prin­

cipales. D'une part, tous les éléments du cadre conceptuel n'ont pu être 

inclus dans notre modèle de recherche, ceci dans le but de limiter le 

nombre et la complexité des variables à étudier, et de ne pas rallonger 

le temps de réponse au questionnaire. D'autre part, l'absence d' hypo­

thèses constitue pour certains une erreur conceptuelle alors que pour 

d'autres, cela s'avère normal compte tenu du type d'étude en cause. Les 

hypothèses permettent de guider la recherche mais en même temps peuvent 

être limitatives lorsque celle-ci a justement pour but d'amasser de 

l'information en ce sens qu'elles fixent des buts bien précis à l'expéri­

mentation. 
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Sur le plan méthodologique, il faut noter qu'une étude de cas n'est 

pas statistiquement représentative et que les résultats obtenus ne 

peuvent être généralisés. La méthode d'échantillonnage non-probabiliste 

par jugement est incQIIPatible avec le concept de validité externe de 

l'échantillon. De plus, la méthode de collecte des données choisie, soit 

l'entrevue semi-structurée, implique un certain biais dü à l'enquêteur ce 

qui peut affecter la validité interne des résultats. Le choix de cer­

tains instruments de mesure tels que le Questionnaire UNCERT (Miller, 

1983) concernant l'incertitude de l'environnement, celui du stade de 

développement de l'entreprise (Raymond et Lorrain, 1989) de même que la 

mesure du niveau de satisfaction envers l'innovation peut également 

constituer une limite qu'en à la portée des résultats. 

Nous aurions pu exploiter davantage la méthodologie d'étude de cas 

par des entrevues plus approfondies et de l'observation, entre autres, 

mais ce travail aurait alors largement dépassé les exigences d'un rapport 

de recherche. De plus, la difficulté que représente le recrutement des 

entreprises participantes aurait été décuplée par les exigences accrues 

pour eux d'une telle recherche. 

III - Snftmt:ims pour recherches futntft5 

Notre modèle de recherche étant en réalité une première ébauche, il 

y aurait lieu de le raffiner en y incluant des variables tels que le 

phénomène d'apprentissage (pour les entreprises ayant franchi la deuxièlDe 

phase d'informatisation), l'environnement technologique, le profil du 

propriétaire-dirigeant puisque celui-ci a une grande influence sur le 
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processus d'adoption de la TI. Ainsi, il serait souhaitable d'approfon­

dir la recherche coocernant les étapes du processus de décision car leur 

conceptualisation nécessite une meilleure validation. De nême, on 

pourrait restreindre le modèle théorique à la variable déterminants de 

l'innovation et ainsi valider la typologie â l'aide d'un échantillon de 

plus grande taille. 

En outre, il peut Y avoir avantage à analyser d'autres types de PME 

tels que les entreprises manufacturières, les commerces, les petits et 

moyens organismes publics et para-publics, afin d'éprouver la typologie 

des déterminants de l'innovation dans des contextes différents et ainsi 

de la rendre généralisable. 

Finalement, notre dernière suggestion touche les méthodes d'expéri­

mentation, Dans un contexte tel que celui décrit par cette étude, il 

serait fort pertinent et intéressant d'utiliser la technique dite "ob­

servation participante", On pourrait ainsi identifier des dimensions 

insoupçonnées des déterminants de l'innovation et des facteurs de succès 

du processus d'adoption qu'un entrevue ne peut permettre de cerner. 
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Q..ESTI~I~ FU..R LE (LA) FfUN:IPA...(E) DIRIŒ#WT(E) 

1- IDBNTIFICATIœI 

I\bn: 

I\bn de l' organisati crl: 

Date de l ' entrevue: 

Pdresse: 

Télépl"a1e: 

_ /_/­
J M A 

Cette entrevue a JXlUr but d ' obtenir de l ' informaticrl sur une innovaticrl 

tectTtologique implantée dans votre entreprise récemment. Cette innova-

ticrl est reliée à l ' utilisaticrl de la tectTtologie de l ' informaticrl 

(informatique, bureautique, télécommunicaticrl). 

______________ ~~ITRISE EN SESTIœI DE AME - ~~ ________________ _ 
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11- DltTER1INWTS lE L'I~TIœI 

1. GUi sent la ou les persc:nnes de votre Entreprise qui ont été à 
l'origine de l'innovation? 

rbn: 

Département: 

Titre ou fonction: 

Date de présentation de l'idée: 

Date d ' implantation: 

2. Pourquoi l'entreprise a-t-elle décidé d'utiliser la TI? 

Problèmes d ' ordre organisationnel émergeant 
f ication (performance, désuétude, coût de 
formatic::n) 

du processus de plani­
gestion, accès à l ' in-

Problèmes suscité par l ' environnement (forces concurrentielles, 
pressic::ns sociales, lois, etc.) 

Identificatic::n de technologie intéressante 

"Accouplement" entre un problème et une solutic::n technique (peu de 
planification, ou pas du tout, mime chose pour la recherche 
technologique. 

3. GUelle approche a soutenu l'intégration de l ' innovation? 

Descendante (tOp-dOW1; problèmes) 
Ascendante (bottom-up; techcnologie) 
Centriste (middle-out; opportunité) 

_______ --:l''WHTRlfE EN ŒSTICN lE ft'E - lIlTR, _________ _ 
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1 II - LE Ffl!' FaillS 

4. Description de la tect"nologie de l' inforrrwation utilisée: 

- Type: 

- Date d ' acquisition: 

- Nombre de terminal: 

- Act-eté ou loué: 

- Fonctions et applications: 

- Qui l ' utilise (nt): 

- Fréquence d ' utilisation: ( __ jours) semaines) 

- Remarques: 

_______ ~mITRIg:: EN ŒSTIœI Œ PI'E - t..nm, _________ _ 
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5. CO"FOSITICN ru CENTRE D' ~T 

Les déc:isiens d'achat les plus important... sent prises par un groupe 
de persaYles appelé c:entre d'achat. Il a peur rôle de sélec:tienner 
parmi un c:ert.in éventail de possibilités c:elle qui répondera 1. 
mieux aux besoins de l'entreprise. Il est dc::nc: important d ' en 
c:ennaître la c:omposi tien. 

Nom: 

Titre et fenc:tien: 

Responsabilité au sein du c:entre d'ac:hat: 

Age: 

Niveau d'éduc:atien: 

Présenc:e d ' un c:ensul tant: 

Remarques: (utilisateurs, filtres, décideurs, sentinelle tec:hnolo­
gique, planific:ateurs, promoteur) 

6. Les plus importantes sc:urc:es d ' informatien: 

employés 
c:entac:ts c:ommerc:iaux ou d ' affaires 
foires, salens 
asscx::iatiens de gens d'affaires et professiennelles 
littérature professionnelle 
public:ité, médias 
gouvernement 
asscx::iatiens à c:arac:tère scx::ial 
vendeurs 
c:ensul tants 
amis ou relatiens 
autres, préciser: 

________ ,mnluŒ EN B:STIœI Œ R'E - lIlTR, _________ _ 
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7. Décrire le cheminement sui vi à partir de la décisicn d'innover 
jusqu'à l'implantaticn 

- Etapes: ccnnaissance, intérit, éva1 uaticn, ess.i, adopticn 

I"bdes et critères d'évaluaticn (études de fais.bilité) 

Interventicns des sources d'informaticn 

Problèmes soulevés par l ' adopticn, particulièrement au niveau des 
employés 

Evaluaticn de la soluticn retenue en fcncticn des besoins présents 
et à venir. 

________ .~I1RIs:: EN ŒSna.. lE R'E - lDTR, _________ _ 
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IV- FftFIL lE L'ENIFEPRIŒ 

1. Région administrative: 

1. Bas St-Laurent, Gaspkie, Iles de la Madeleine 
2. Saguenay, Lac St-.Jean 
3. CLébec 
4. Mauricie, Bois-Francs 
S. Estrie 
6. l''b1tréal, Laurentides, Lanauclière, Laval, Sud de l''b1tréal 
7. ClJtacuais 
8. Abitibi Témiscamingue 
9. Côte l'brd, I\bJveau--G..lébec: 

2. Statut juridique de l'entreprise: 

1. Propriétaire-unique 
2. Société 
3. Corporation (Cie) 
4. Coopérative 
S. Autre: (préciser) 

3. Enumérez les principaux services offerts par votre entreprise: 

4. Quel est l ' âge de votre entreprise: 

____ années) _____ mois) 

S. En temps normal, combien y a-t-il d'employés dans votre entreprise et 
cc:mnent sont-ils répartis? (ne vous incluez pas) 

1) Cadres 
2) Professionnels et 

tecmiciens 
3) Perscrane l de bureau 
4) Personnel d'opérations 

Réguliers Partiels Occasionnels 

________ ~.I1RIŒ EN ŒSTIœI lE A'E - UlTR, _________ _ 
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6. Dessiner l'organigrarrme de votre entreprise (anne)(ez-le, si vous an 
possédez une copie). 

_______ ---'MITRIŒ EN ŒSTI(JII Œ RE - l.D1R~ ________ _ 
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v- Si tuaticn de l' Bltreprise 

Les énencés qui suivent cherchent à ccnnaître la situatien de votre 
entreprise. Il se peut que ces descriptiens ne correspondent pas 
parfaitement à l'ét-.t actuel de votre entreprise. l\.I&anmoins, encer­
clez celle qui correspond le mi&!Ux pour chilc:une des questiens. 

7. Le/les dirigeantes) 
dirige(nt) seules) 
t.aJtes les ac­
tivités dans l'en­
treprise. 

Le/les dirigeantes) 
délègue(nt) à l'occa­
sien des respon­
sabilités à certains 
employés. 

Le/les diri;eant(s) 
délègue (ne) sur une 

base régul iRr"e des 
responsabilités à cer­
tains employés. 

1 __________________ ~2 ______________________ 3 

8. L'entreprise cher 
che à cencevoir et 
à développer un 
service. 

L'entreprise précise 
davantage le service 
qu'elle veut offrir. 

L'entreprise a déve­
loppé un service et 
d'autres sent en pré­
paratien. 

1 ____________________ ~2 ________________________ 3 

9. L' entreprise a peu 
de clients et cher­
che à identifier 
ceux potentiels. 

L' entreprise a quel­
ques clients réguliers 
et cherche à accroître 
le nanbre. 

L'entreprise a des 
clients réguliers et 
de nouveaux clients 
s'ajoutent graduelle­
ment. 

1 __________________ ~2 ______________________ 3 

lÜ.Le chiffre d'af 
f ai res est peu sa­
tisfaisant. 

Le chiffre d ' affaires 
est plus satisfaisant. 

Le chiffre d ' affaires 
est très satisfaisant. 

1 __________________ ~2 ______________________ 3 

11.L'entreprise re 
cherche du finance­
ment pour ses opé­
ratiens. 

L'entreprise ne re­
cherche plus de f inan­
cement pour ses opéra­
tiens. 

L'entreprise recherche 
du financement pour 
ses projets de crois­
sance. 

1 __________________ ~2 ______________________ 3 

_______ ---:f'V\I1RI!E EN ŒSTIœI lE R'E - lDTR, _________ _ 
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12.Les profits réali 
sés à date sont mi­
nimes ou inexis­
tants. 

Les profits réalisés 
sont bas, mais ils as­
surent l'existence. 

Les profits réalisés 
sont intéressants et 
centribuent à la 
croissance de l'entre­
prise. 

1 __________________ ~2 ______________________ 3 

13.Les employés exécu 
tent de nanbreuses 
tâches différentes 
et celles-ci sont 
peu définies. 

U1 certain nanbre 
d'employés exécutent 
des tâches plus spéci­
fiques. 

La majorité des emplo­
yés exécutent un ncm­
bre restreint de tâ­
ches et celles-ci sont 
bien définies. 

1 __________________ ~2 ______________________ 3 

14.11 existe peu de 
procédures/ politi­
ques/règlements au 
sein de l'entrepri-
se. 

Il existe quelques 
procédures/ politi­
ques/ règlements au 
sein de l'entreprise 
et ils sont transmis 
verbalement aux emplo­
yés. 

Il existe des procédu­
res/politiques/ règle­
ments au sein dE' l' en­
treprise et ils sont 
dans des dcx:umE'n ts qui 
les expl iquent aux em­
ployés. 

1 __________________ ~2 _______________________ 3 

15. Toutes les déci 
siens importantes 
et routinières sont 
prises par lei les 
dirigeantes) . 

Les déc i siens impor­
tantes sont prises par 
le/les dirigeant(s), 
mais certaines déci­
siens routinières sont 
laissées à des emplo­
yés. 

Les déc i siens majeures 
sont prises par lelles 
dirigeantes), mais la 
majorité des décisions 
routinières sont lais­
sées à des employés. 

1 __________________ ~2 ______________________ 3 

16.Les objectifs de la 
firme sont à court 
terme, peu précis 
et correspcndent 
essentiellement à 
ceux du/ des diri­
geant(s) • 

Les objectifs de la 
firme sont à court 
terme, plus quantifiés 
(ex.: 'le marché) et 
correspcndent en par­
tie à ceux du/des di­
rigeant(s) • 

Les objectifs de la 
firme sont à court/me­
yen terme, quanti fiés 
et touchent plutôt 
l'ensemble de l'entre­
prise. 

1 __________________ ~2 ______________________ 3 

_______ ~mI1RI!:E EN ŒSTI(JII lE A"E - WTR'---________ _ 
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17.L'entreprise cher 
che à acquérir le 
personne l nécessai­
re pour son fonc­
tionnement. 

L ' entreprise possède 
le personnel nécessai­
re pour son fonction­
nement. 

L'entreprise possède 
le personnel nécessai­
re pour son fonction­
nement, mais cherche 
du naJveau personnel 
pour sa croissance. 

1 __________________ ~2 ______________________ .3 

18.L'entreprise cher 
che à acquérir les 
ressources physi­
ques nécessaires 
pour son fonction­
nement. 

L'entreprise possède 
les ressources néces­
saires pour son fonc­
tionnement. 

L'entreprise possède 
les ressources physi­
ques pour son fonc­
tionnenent, mais cher­
che de naJvelles res­
sources pour sa crois­
sance. 

1 __________________ ~2 ____________________ ~3 

19.L'entreprise ac 
cepte toutes les 
opportunités d ' af­
faires qui se pré­
sentent et qui sont 
liées au service 
offert. 

L ' entreprise commence 
à sélectionner ses op­
portunités d ' affaires, 
mais concentre ses ef­
forts sur l ' exploita­
tion et le développe­
ment d ' un service. 

L ' entreprise concentre 
la plus grande part de 
ses efforts à ex­
ploiter et développer 
un service. 

1 __________________ ~2 _______________________ 3 

2O.La comptabilité est 
simple et élémen­
taire et est opérée 
par le conjoint ou 
une personne ex­
teme ou par le di­
rigeant lui-même. 

La comptabilité est 
plus élaborée et est 
opérée par le conjoint 
ou une personne ex-
te me ou un employé de 
l ' entreprise (ex.: se­
crétaire) • 

La comptabilité est 
struturée et complète 
et un respcnsable 
(ex.: contrôleur) s ' en 
occupe dans l ' entre­
prise. 

1 __________________ ~2 ______________________ ~3 

21.L ' entreprise cher 
che à assurer sa 
survie et les pro­
blèmes d'opération 
sont nombreux et 
fréquents. 

La survie de l'entre­
prise est de plus en 
plus assurée et cer­
tains problèmes d'opé­
ration sont disparus. 

La survie de l'entre­
prise est assurée et 
les problèmes ren­
contrés sont surtout 
liés à la croissance 
de l'entreprise. 

________ ,mnRI!E EN ŒSTIœI lE PI'E - LOTR. __________ _ 
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1 __________________ ~2 ____________________ ~3 

22.Le centrôle des 
opératiens est as­
suré par lei les di­
rigeant(s) et les 
critères d ' évalua­
tien sent peu noor 
braD( et peu pré­
cis. 

Le centrôle des opéra­
tiens est assuré par 
le/les dirigeant(s) et 
les critères d ' évalua­
tien sent plus non­
breux et plus précis. 

Le centrôle des opéra­
tiens est assuré par 
le/les dirigeant(s) et 
les employés et les 
critères d ' évaluatien 
SO'1t nombreux et pré­
cis. 

1 __________________ ~2 ______________________ ,3 

________ --'mITRI!E EN ŒSTI(JII lE RE - wm~ ________ _ 
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VI- ŒNTEX1E ENVIRNEJl'ENTA.. 

Veuillez répondre à ces questions en fonction du principal secblur 
chaque d'activité de votre entreprise. Encerclez le chiffre, dans 

éc:t-elle, qui correspond le mieux aux conditions actuelles. 

Les positions de l'éc:t-elle sont définies de la façon suivante: 

énoncé A 1 2 3 4 5 6 7 éncncé B 

(1) très A (5) plutôt B 
(2) assez A (6) assez B 
(3) plutôt A (7) très B 
(4) ni A ni Bj tout autant A que Bj ne s'applique pas 

23.Notre entreprise doit rarement 
changer ses pratiques marketing 
pour se maintenir sur le marché 
et face aux concurrents. 

1 2 3 

24.Le taux de désuétude des services 
est très lent dans notre secteur. 

1 2 3 

25.Les actions des concurrents sont 
facilement prévisibles. 

1 2 3 

26.La demande et les besoins des 
clients sont faciles à prévoir. 

1 2 3 

4 

4 

4 

4 

27.La tect"nologie dans notre secteur 
n'est pas sujette à beaucoup de 
changement et est bien établie. 

1 2 3 4 

Notre entreprise doi t changer ses 
pratiques marketing extr~mement sou­
ven t (ex.: semi -annue 11 emen t) • 

5 6 7 

Le taux de désuétude des servi ces 
est tres élevé dans notre secteur. 

5 6 7 

Les actions des concurrents sont im­
prévisibles. 

5 6 7 

La demande et les besoins sont pres­
que imprévisibles. 

5 6 7 

La tecmologie, dans notre secteur, 
changent souvent et d'une façon im­
portante. 

5 6 7 

________ mlffilfE EN a:srn~ lE R"E - l.DTR, _________ _ 
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VII - NI\EAJ Œ SATI!:FICTIcr.-t EN.ERS L' I~TIcr.-t 

Pc:ur chacun des énoncés suivants, encerc lez 
correspond à votre évaluation du facteur en 
les questions et n'inscrivez qu'une seule 
rapidement, en vc:us fiant à votre première 
SELCN \,Œ PRCFRES CFINICN3 SEl.LEI"ENT. 

la position de l ' échelle qui 
question. Répondez à tc:utes 

réponse par éncncé. Répondez 
impression et surtc:ut ftPCJ'ŒZ 

Les positions de l'échelle sent dRfinies de la façon suivante: 

Adjectif A 
(positif) 

1 2 3 4 5 6 7 adjectif B 
(négatif) 

(1) très A (5) plutôt B 
(2) assez A (6) assez B 
(3) plutôt A (7) très B 
(4) ni A ni Bj tc:ut autant A que Bj ne s ' applique pas 

L'exemple suivant illustre l ' évaluation d'un facteur ainsi que la si­
gnification de cette évaluation: 

Mes vacances aux Bahamas ont été: 

divertissantes 1 2 3 4 5 6 7 ennuyantes 

Selon la réponse de cette personne, ses vacances ont été assez diver­
tissantes (2). 

28. Niveau d ' utilisation: 

régulier 1 2 3 4 5 6 7 sporadique 

29. Facilité d'utilisation: 

facile 1 2 3 4 5 6 7 difficile 

30. Soutien du fc:urnisseur c:u du bureau de service: 

suffisant 1 2 3 4 5 6 7 insuffisant 

_______ ~mI1RIs:: EN ŒSTIcr.-t Œ PtE - lDTR'--________ _ 
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31. Saltien de la haute direction: 

fort 1 234 567 faible 

32. Participation de l'utilisateur au processus de développement: 

élevé 1 234 567 faible 

33. Formation foumie à l'utilisateur: 

suffisante 1 234 567 insuffisante 

34. Compréhension de l'utilisateur: 

suffisante 1 234 567 insuffisante 

35. Qualité de l ' information produite: 

élevée 1 234 567 faible 

36 • Temps de répcnse (à un termina l) et/ou de retour (pc1.Jr l ' obten tion 
de l ' information): 

raiscnnable 1 2 3 4 5 6 7 déraiscnnable 

37. Facilité d ' accès: 

benne 1 234 5 6 7 mauvaise 

38. Satisfaction globale: 

élevé 1 234 567 faible 

_______ ---''"''ITRI!E EN Œ:sTI(JII lE A'E - llITR~ _______ _ 
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VIII - Il'fW:TS ru f"ft. HH fi ~ L' ~ISATlct4 

Cette sec:tien a pour but de 
l ' organisatien. Encerclez la 

cc:nnaître l ' impact de l ' innovatien sur 
posi tien sur l ' échelle qui correspcnd le 

mieux à votre situatien. 

utiliser l'échelle suivM1te pour répendre aux prochaines questiens. 

TRES ŒFA- PLUTOT SA'S A....UTOT FAVO- TJtS 
ŒFA- ~ ŒFAVO- EFFET F~ RPB..E FAVO-
~ RAELE a.E RAEl...E 

1 2 3 4 5 6 7 

39. Impact de la tect"nologie de l ' informatien sur les revenus: 

ccurt terme: 1 2 3 4 5 6 7 
1 eng terme: 1 2 3 4 5 6 7 

40. Impact de la tect"nologie de l ' informaticn sur les profits: 

ccurt terme: 1 2 3 4 5 6 7 
1cng terme: 1 2 3 4 5 6 7 

41. Retcur sur l ' investissement de l ' innovati cn: 

ccurt terme: 1 2 3 4 5 6 7 
l eng terme: 1 2 3 4 5 6 7 

42. Impacts sur les coûts d ' opératiens des services: 

ccurt terme: 1 2 3 4 5 6 7 
l eng terme: 1 2 3 4 5 6 7 

43. Impacts sur les coûts administratifs: 

ccurt terme: 1 2 3 4 5 6 7 
leng terme: 1 2 3 4 5 6 7 

_______ ---:K\I1RIŒ EN ŒSTlct4 Œ ptE - lDTR, _________ _ 
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44. Impacts de l ' innova tien sur la JXlSi tien cencurrentielle de 
l'entreprise 

1 234 567 

45. Coûts et durée réelle du projet par rapport aux cci]ts et à la durée 
estimée 

1 234 567 

46. Evaluatien globale du projet par rapport à l' entreprise 

1 234 567 

47. Investissement total relié à l ' innovatien en proportic:n du chiffre 

d ' affaires: ï. ------

48. f"'cntant total investi dans l ' innovatic:n: ------$ 

49. Chiffre d ' affaires: ---------$ 

l"IE!n:i beauc::C1.Ip de 'VOtre collaboraticn 

________ m.I"TRIs:: EN ŒSTICIII lE A'E - lIlJR, _________ _ 



IN€XE B 

G..ESTI~IR:: f1(LR L ' UTILISA1El.fl( TRIŒ) 
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Œ.ESTlœMIR:: PCl.R LE (LA) flRIN:lPA..(E) UTILlSAlB.A(ffiIŒ) 

1- IDBNTIFlCATlœI 

I\bn de l' organisatien: 

I\bn: 

Titre ou fonctien: 

Date: _/_/­
J M A 

Adresse: 

Téléphc:ne: 

Retourné à: Odette Dallaire 
2250, Sylvain #15 
Trois-Rivières (ClJébec) 
G8Y 2I-B 
Tél.: (819) 371-1800 

Cette étude a pc1Jr but d ' obtenir de l' informatien sur une innova­
tien tectTlologique implantée dans votre entreprise récerrment. 
Cette innovatien est reliée à l ' utilisatien de la tectTlologie de 
l'informatien (informatique, bureautique, téléccmTlJl1icatien). En 
fai t, nous désirens cennaître votre opioien cencernant cette inno­
vatien . 

________ mlffiIŒ EN ŒSTlœI lES FŒ - lDTR, _________ _ 
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Les posi tiens de l'échelle S01t définies de la façen suivante: 

~jectif A 
(positif) 

1 234 567 adjectif B 
(négatif) 

(1) très A (5) plutôt B 
(2) assez A (6) assez B 
(3) plutôt A (7) très B 
(4) ni A ni B; to.Jt autant A que B; ne s'applique pas 

L'exemple suivant illustre l'évaluatien d'un facteur ainsi que la 
significatien de cette évaluatien: 

Mes vacances aux Bahamas ent été: 

divertissantes 1 234 5 6 7 ennuyantes 

Selen la répc:nse de cette perS01ne, ses vacances ent été assez 
divertissantes. 

Po.Jr chacun des énencés suivants, encerclez la positien de l ' échel­
le qui correspc:nd à votre évaluatien du facteur en questien. 
Répc:ndez à to.Jtes les questiens et n ' inscrivez qu'une $SUIe répc!J$e 

par énencé. Répc:ndez rapidement, en vo.Js fiant à votre première 
impressien et surto.Jt ~Z SELCJ\I 'vUS PRCPRES CFINltNS SEU...E­
l''ENT • 

________ .mITRIs:: EN ŒSTlœt Œ5 RE - lDTR, _________ _ 
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1- NI\eU Œ ~TI!FICTIœI eM:RS L' I~TlœI 

1. Niveau d'utilisation: 

régulier 1 234 5 6 7 sporadique 

2. Facilité d'utilisation: 

facile 1 2 3 4 5 6 7 difficile 

3. _ Sa.Jtien du fournisseur ou du b..treau de service: 

suffisant 1 234 567 insuffisant 

4. Sa.Jtien de la haute direction: 

fort 1 234 567 faible 

5. Participation de l'utilisateur au prcx:essus de développement: 

élevé 1 234 567 faible 

6. Formation fournie à l ' utilisateur: 

suffisante 1 234 567 insuffisante 

7. COnpréhension de l'utilisateur: 

suffisante 1 234 567 insuffisante 

8. Qualité de l'information produite: 

élevée 1 234 567 faible 

9. Temps de répcnse (à un terminal) et/ou de retour (pour l'obtention de 
l'information) : 

raisonnable 1 234 5 6 7 déraisonnable 

_______ ....:I"W\ImIfE EN ŒSTIœI lES AE - lIllR:-________ _ 
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10. Facilité d ' accès: 

bonne 1 2 3 4 5 6 7 mauvaise 

11. Satisfaction globale: 

élevé 1 2 3 4 5 6 7 faibl. 

l1erci be'rDlp de votre collabcratial. 

_______ --'l'V\I1RI9:: EN B:STIœI ŒS R'E - lDlR~ ________ _ 



TAH...BU SVN'Tl-E!:E lES PRIN:IPIU:S ~IAB...ES 

PU.R LES 15 ENIft::Ff(I~ ~I~ 
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TAII...BU S'1NTIeE 

Variables A B C D E 

Délai entre l'idée 6 mois 1 mois 4 mois 5 mois 1 mois 
et l' innovatic.n 

lnnovatic.n liée à aJi aJi nc.n aJi nc.n 
l ' idée d'affaires 

Déterminants de l' innov. epp. tech. tech. tech. opp. 
selc.n I-lJff et l''lJnre (1985) 

Déterminants de l'innov. erg. tech. tech. tech. erg. 
selc.n typologie 

Cc:nnaissance de la TI faible élevé élevé élevé faible 
(initiateur de l'idée) 

l''bde d ' évaluatic.n aucun aucun aucun aucun alJClSl 

Evaluatic.n en fc.nctic.n nc.n aJi nc.n nc.n aJi 
des besoins futurs 

Phase d ' essai non oui non aJi non 

Type de TI 1B'1~ 1B'1 Victor Victor 18'1 
Tandy ~ 

Taille du centre d ' achat 2 3 3 2 2 

Présence d ' un consul tant oui non non non non 

Niveau de développement 2.44 1.69 2.25 1.81 2.63 
organisationnel (1 - 3) 

Incertitude de l ' envi- 3.00 5.60 2.80 3.80 2.00 
ronnement (1 - 7) 

Impacts sur l' organisa- 6.63 5.25 6.00 4.00 5.38 
tion (1 - 7) 

Niveau de satisfaction 6.00 4.82 6.09 5.27 6.09 
(1 - 7) 

~I8'1 désigne également les micro-ordinateurs compatibles. 

~: Mc1ntosh 
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TAB....EA.J S't'NTl-E!E (sui te) 

Variables F G H 1 J 

Délai entre l ' idée 2 jours 4 mois 9 mois 7 mois 1 mois 
et l ' innovatic:n 

Innovatic:n liée à nc:n oui nc:n nc:n nc:n 
l'idée d'affaires 

Déterminants de l' innov. opp. tech. opp. opp. opp. 
selc:n I-lJff et l'tJnro (1985) 

Déterminants de l'innove orge tech. tech. orge orge 
selc:n typologie 

Ccnnaissance de la TI faible élevé élevé faible faible 
(initiateur de l ' idée) 

Mode d ' évaluatic:n aucun démc:ns. 3 c. de. c. 4 aucun 
démens. 

Eva 1 uatic:n en fc:nction nc:n oui oui non non 
des besoins futurs 

Phase d ' essai non non non oui non 

Type de TI ITT !'1: lB"! Zénix Ccmnondor 
!'1: 64 

Taille du centre d ' achat 2 1 3 2 1 

Présence d'un consul tant non non non non non 

Niveau de développement 2.25 1.75 2.50 2.50 2.31 
organisationnel (1 - 3) 

Incertitude de l'envi- 2.00 4.20 3.40 3.40 6.40 
rc:nnement (1 - 7) 

Impacts sur l ' organisa- 2.63 6.75 4.875 4.375 5.71 
tic:n (1 -7) 

Niveau de satisfaction 5.91 7.00 5.46 5.73 5.71 
(1 - 7) 

4cahier de charges 
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TAIl...EAJ St'NT1-EŒ (sui te) 

Variables te L t1 N 0 

Délai entre l'idée 42 mois 3 mois 1 mois 1 jour 15 mois 
et l' innovatiO"l 

InnovatiO"l liée à nO"l oui oui oui oui 
l'idée d'affaires 

Déterminant~ de l' innov. opp. opp. opp. opp. opp. 
selO"l I-Lff et l'tslro (1985) 

Déterminants de l'innov. erg. opp. opp. opp. opp. 
selO"l typologie 

Ccnnaissance de la TI faible faible faible faible faible 
(initiateur de l'idée) 

l''bde d' éva1 uatiO"l aucun grille grille aucun aucun 

EvaluatiO"l en fO"lctiO"l nO"l oui oui nO"l oui 
des besoins futurs 

Phase d ' essai nen nen Olli nen Olli 

Type de TI IBM 18'1 18'1 18'1 Rexen 
1'1: 

Taille du centre d ' achat 6 3 4 1 1 

Présence d ' un CO"lsul tant oui Olli nen nO"l Olli 

Niveau de développement 2.50 1.94 2.25 2.69 2.50 
organisatiO"lnel (1 - 3) 

Incertitude de l ' envi- 1.40 4.60 2.40 1.20 2.60 
rennement (1 - 7) 

Impacts sur l ' organisa- 4.75 5.38 6.50 2.50 6.63 
tien (1 - 7) 

Niveau de satisfactiO"l 5.91 6.71 4.46 6.27 6.64 
(1 - 7) 


