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INTRODUCTION

Le développement fulgurant de 1 informatique et de la télématique =a
rendu les technologies de 1 information (TI) accessibles & la petite et
moyenne entreprise (PME) et, de fagon particuliére, 4 la petité entre-
prise de services. Cependant, jusqu'd maintenant, peu de chercheurs se
sont intéressés & 1'utilisation de ces nouvelles technologies au sein de

ce type d’entreprises et aux problémes qu’elles suscitent.
I- Problémati srial

L accélération des changements, 1 instabilité et les discontinuités
caractérisant 1 environnement semblent présenter un avenir de plus en
plus incertain pour les PME. Il n’est plus possible de "naviguer a wvue"
comme cela se faisait durant "les trente glorieuses”!. En fait, "la nou-
veauté des démarches requises et la complexité des situations & analyser
nécessitent la mise en oeuvre de nouveaux circuits d’information ou la
transformation des circuits existants” (Barcet et al., 1984). L informa-
tion devient une ressource essentielle de 1’entreprise. Le défi qui se
pose & 1la PME est celui de 1 'augmentation de sa capacité informationnelle

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

1 711 s’agit des années gqui ont suivi la fin de la deuxiéme gduerre
mondiale. Cette période fut marquée par une forte croissance
économique des pays industrialisés (Barcet et al., 1884).
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de l'améliorer. En outre, ses besoins informationnels sont fort diffé-
rents de ceux de la grande entreprise (GE) et évoluent selon sa crois-
sance (Grosh et Kantor, 1889). Ceci nous conduit au probléme managérisl,
de premier niveau:

Comment 1le gestiomnaire de PME devrait-il procéder

afin d sugmenter la capacité informatiomnelle de son

entreprise?

L’examen de la nature de 1l information et de ses divers modes de
traitement nous améne & choisir la TI. Celle-ci est dorénavant facile-
ment accessible & 1la PME de par 1’'avénement de la micro-informatique et
des télécommnications ainsi que par la multiplication de ses applica-
tions. En outre, pour croitre et demeurer compétitives, la plupart des

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

L’ innovation technologique peut &tre assimilée & une stratégie
d adaptation de 1l’entreprise 4 son environnement (Gasse, 18983). Cepen-
dant, les résultats varient considérablement d un projet a 1 autre. Des
études précédentes ont démontré qu’'il y a beaucoup de problémes liés &
1’introduction de la TI au sein des PME de sorte que les systémes d'in-
formation ne répondent pas toujours aux attentes formilées par 1 entre-
prise (Raymond, 1887). En outre, 1l introduction de 1la TI secoue la
structure organisationnelle et sociale de 1l entreprise (Julien et Morel,
1988), d 'oi la difficulté pour les gestionnaires de PME & gérer de tels
bouleversements. Notre objectif managérial est donc de mieux comprendre
la dynamique de 1 innovation technologique en matiére de TI afin d’é&tre

en mesure de gérer efficacement cette ressource et d’en tirer le maximum
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de profit. Ceci nous améne & un probléme mansgérial de second nivean se

défini comme suit:

Comment le gestionnaire de PME devrait-il gérer 1°in-
novation technologique en matiére de technologie de
1" information?

Dans le but de répondre & cette question, il est nécessaire d’élabo-
rer un modéle théorique du processus d identification et d’adoption de la
TI par 1'organisation. Jusqu’ad maintenant, peu d’études empiriques ont
abordé ce sujet. Par contre, la littérature normative relative & 1 in-
formatisation des PME s’avére particuliérement abondante (Blili, 1888).
Cette littérature ne repose que trés rarement sur des observations
empiriques; elle reléve plutét de recherches théoriques et anecdotiques.
Ceci motive 1°'élaboration d’une étude empirique précisant le processus
sous-jacent & 1’'identification et & 1l'adoption de 1la TI par la PME. De
cette facon, nous pourrons en arriver & émettre des conseils et 3 for-
muler des politiques valables quant & la gestion de ce type d’innovation.
Par cette étude, nous n’avons pas la prétention de wvalider le modéle
théorique d adoption proposé ni de répondre de facon compléte et défini-

tive au second probléme managérial. Cependant, la démarche employée

constitue un premier pas dans cette direction.

II- Problématique de recherche

Depuis quelques années, les nouvelles technologies ont fait 1 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 particuliérement importantes dans notre contexte. Gasse
(1883) a travaillé sur le processus d adoption de nouvelles technologies
de production par les PME. D’autres auteurs (Cardozo, 1983; Ozanne et
Churchill, 1871; Choffray et Lilien, 1978) se sont penchés sur les
processus d’achat de biens industriels auxquels peuvent étre assimilés
plusieurs types de nouvelles technologies. Par une étude empirique,
Montazemi (1987) s’est intéressé au processus d’adoption et d’évaluation
de la TI dans un contexte de PME. Finalement, Huff et Munro (1885) ont
modélisé les déterminants de 1 adoption ainsi que 1le processus d adoption
de 1la TI par les gdrandes entreprises. Bien que d’autres auteurs s’y
soient intéressés (Farhoomand et Hrycyk, 1985; Malone, 1985, d Amboise,
1988), Huff et Munro sont les seuls a avolr fait valoir 1 importance des
déterminants de 1 'adoption sur tout 1le processus subséquent de 1 adoption
de la TI. Raymond (1984) aysnt démontré la spécificité de 1la PME en
matiére de systémes d information (SI), ceci nous améne donc & notre

premier probléme de recherche:

- @uels sont les principanx déterminants de 1 adop-
tion de la TI par la PME?

L objectif de recherche est donc orienté vers 1'identification des
déterminants technologiques, organisationnels et  environnementaux de
1’adoption de la TI par les PME. A partir des types de processus d adop-
tion de Huff et Munro (1985), une typologie des déterminants spécifiques
4 la PME sera établie. Cette premidre étape nous permet d aborder, par
la suite, 1les facteurs susceptibles de conduire 4 la réussite de 1 inno-

vation, constituant ainsi notre second probléme de recherche.



~  @Quels sont les facteurs qui conduisent an succés
du processus d adoption de 1a TI par la PME?
L’examen du processus d adoption et 1 identification des facteurs
individuels et organisationnels de succés sont nécessaires a la com-

préhension du phénoméne de 1 innovation en matidre de TI dans les PME.

Sur le plan méthodologique, nous avons utilisé un méthode de recher-
che qualitative, soit 1'étude de cas. Cette méthode est particulidrement
appropride lorsque la théorie en est & ses premiers stades d élaboration
et dans 1le cas de problémes délicats, o0 1 expérience des acteurs est
importante, et 1le contexte de 1’action critique. Une étude de cas
n ' implique pas de contrdle expérimental ou de manipulation de wvariables,
d’od 1'absence de variable indépendante, dépendante et d hypothése

(Benbasat, et al. 1987).

L'utilisation de 1°étude de cas dans la recherche en systémes d’in-
formation est particuliérement indiquée du fait qu’elle est réalisée sur
le terrain, qu’elle permet ainsi d apprendre & propos du "state of the
art” . De plus, elle favorise la génération de théories a partir de 1la
pratique. Plusieurs aunteurs oeuvrant en systéme d information ou dans
1’étude de 1la TI favorisent ce type de recherche compte tenu de 1°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-

ticuliérement les services, comme terrain d étude. Ce choix se Jjustifie
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de deux fagons. D’une part, ce secteur apparait comme 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 & la matiére premidre de base
de ces activités, soit 1 information (Monnoyer et Philippe, 1987). Avent
les récents développements en matiére de TI, ce secteur é&tait plus &
1’abri des effets des changements technologiques. De plus, parce qu’el-
les permettent d’abolir 1l°’essentiel des contraintes qui s’exercaient sur
les entreprises de services, ces technologies sont sans douts suscep-
tibles d’en transformer profondément 1les structures traditionnelles
(Monnoyer et Philippe, 1987). D’ autre part, le secteur des services est
rarement retenu comme site d’étude par les chercheurs. Maldgré les dif-
ficultés que pose la grande segmentation de ce secteur, nous estimons
qu’il mérite gqu'on s’y intéresse. Il est en effet le plus important en
terme de nombre d’établissements, d'employés et de revenus au Québec

(Ministére de 1 Industrie, du Commerce et de la Technologie, 1888).

Nous pouvons maintenant décrire les différentes étapes franchies par
notre recherche pour 1l'atteinte de ses objectifs. Le premier chapitre
est consscré an contexte théorique qui sous-tend notre  recherche.
L 'analyse de la littérature débute par 1 examen des principaux concepts:
la technologie de 1 information et 1 innovation technologique. Par la
suite, nous sbordons la spécificité de 1la PME en matiére d’ innovation

technologique et de systémes d information. Puis les impacts de la TI
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sur l'organisation, le management et 1les individus sont bridvement
décrits. A partir de 1'étude de modéles déjd proposés, nous élaborons un
cadre conceptuel répondant a4 la problématique de recherche. Celui-ci est
décrit en détail. Nous terminons ce chapitre en présentant le modéle

initial de recherche découlant du cadre conceptuel.

Le chapitre II décrit 1'étude de cas réalisée auprés de 15 entrepri-
ses utilisatrices de TI du secteur des services de la région 04. Les
divers aspects de 1'étude sont examinés sur le plan méthodologique, soit
la procédure d échantillonnage, la cueillette des données an moyen d’un
questionnaire semi-structuré, et la mesure des variables. Finalement,

nous présentons la méthode d analyse des données.

Par la suite, le chapitre III est consacré & 1 analyse des résultats
de 1’étude de cas relativement & nos problémes de recherche. Nous
dégageons nos conclusions quant 4 ces résultats et a leurs retombées pour
1’adoption de TI par 1a PME. Enfin, aprés avoir décrit 1les limites de
notre recherche, nous suggérons certains sujets pertinents de recherches
futures dans le contexte des déterminants de 1 innovation et de 1 adop-

tion de la TI par la PME.



CHAPITRE I

Ce premier chapitre décrit le cadre théorigque touchant 1’ innovation
technologie en matidre de TI dans un contexte de PME. Plusieurs éléments
v seront abordés dont 1la définition de principaux concepts, la spéci-
ficité de 1la PME, les impacts de la TI, les déterminants de 1 innovation
ainsi que le processus d’'adoption. De plus, nous conclurons ce chapitre

en présentant les variables de recherche retenues.

I- Définition d :

Par le biais de cette section, 1les concepts de TI et d innovation
technologique seront abordés. La définition de ces concepts est essen-
tielle & notre démarche puisque notre étude est centrée sur 1'utilisation

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

\) Technologie de 1’inf ‘i

La TI est particuliérement intéressante de par la croisssnce phéno-
ménale qu'elle connait ainsi que la miltiplicité de ses applications.
Mais avant tout, il convient d’en donner une définition. Par la suite,
nous asborderons briévement ses origines. Finalement, nous présentons les

particularités TI.



Le terme générique, technologie de 1 information fait référence &
1l’ensemble des technologies impliquant ls manipulation et le traitement
d'informations, soit les ordinateurs, les logiciels, les télécommunica-
tions (Montazemi, 1887) et la bureautique, incluant les méthodologies de
développements de systémes informatisés (Huff et Munro, 1985). Des mots,
des images, des sons et des nombres sont ainsi traités par ces tech-

nologies (Slater et Zaspatine, 1888).

Il semble que certains anteurs confondent la bureantique et la TI
(Hotte et al., 1986; Lasfrague, 1984; De Blasis, 18984). La TI n’est pas
restreinte & 1 'univers du bureau et c’est en cela qu’on peut la différen-
cier de la bureantique. Cette derniére constitue la synthése d 'un en-
semble de disciplines - télématique professionnelle, informatique, ad-
ministration - en vue de 1l automatisation des t@ches de burean (Vallée,
18868). D’'ailleurs, De Blasis (1984) définit ainsi la bureautique:

L assistance anx travaux de bureaun, procurée par des
moyens et procédures faisant appel aux techniques de
1 informatique, des télécommunications et de 1l organi-
sation administrative et de facgon générale, a tout ce

qui concourt & 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’sutre part, la TI, cette
derniére est plus vaste et englobe tous lss secteurs ol il y & nécessité
de traiter, msnipuler et gérer de 1 information tels que les écoles, les

hépitaux, les usines, les bureaux et méme & la maison (Slater et Zapati-
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ne, 1988). Ainsi, le tablean 1 présente quelques exemples d applications

de 1a TI.
TABLEAD 1

Exesples d applications de la TI
Traitement de texte Systéme d°information comptable
Gestion des stocks Gestion de la production
Gestion des ventes Gestion financiére
Banques de données Similation
Planification financiére Systéme d aide & 1la décision
Reprographie Photocomposition
Archivage des documents Courrier électronique
Télécopieur Messagerie électronique
Télétex Téléconférence
Vidéotex Systéme expert
CAQ / PAD Graphisme par ordinateur
Vidéo interactive Guichets bancaires

Il n'est point besoin de démontrer que le développement de la TI est
grandement 1ié & celul de 1 informatique. En effet, 1laTI n'apu se
développer que gréce & la montée en puissance de la technologie infor-
matique depuis les trente derniéres années (Ader, 1884; Taylor, 198S5;
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; Monnoyer et Philippe,
1987).

Le développement extraordinaire de la TI, quant & lui, remonte a peu
prés & 1975. Cette année est marquée historiquement par deux événements.

D'une part, 1la naisssnce d’un marché pour 1'ordinateur personnel que
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l'arrivée du micro-processeur a rendu possible tant en terme de perfor-
mance que de colts (Taylor, 1885, Ader, 1984). D’ autre part, 1’'svénement
de la commtation numérique en téléphonie qui permet de transmettre
indifféremment la voix et les données, d une maniére entidrement intégrée

(Taylor, 1985), et ce, peu importe la distance (Resnikoff, 1882).

Avec le développement de la bureautique et de la télématique soit,
au début des années 1880, la TI prend forme selon la définition précédem-
ment établie. Les PME commencent & s intéresser sérieusement & cette
technologie, et ce pour plusieurs raisons (Farhoomand et Hrycyk, 1985):

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

La convivialité de 1'ordinateur et des logiciels a grandement
angmenté.

Rlargissement des canaux de distribution vers les magasins de
détail simplifiant ainsi 1l achat d’un ordinateur.

Les attentes des utilisateurs face a 1 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 coilts.

L'étude de Lefebvre et al. (1988) a permis d évaluer 1le niveau de
pénétration de la technologique informatique dans 1les PME québécoises
(tablean 2). Bien que cette étude ne touche que 1la technologie infor-
matique, elle permet d’évaluer 1’ampleur du phénoméne de pénétration de
la TI dans les petites entreprises et particuliérement auprés de celle

oeuvrant dans le secteur des services.
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3- Particularités d lles technologi

La TI, de méme que les nouvelles technologies en général, possddent
certaines particularités dont 1°examen peut nous aider & comprendre
l’ampleur des changements qu’'elles entrainent dans 1la société et les
petites entreprises. C’est dans sa capacité a traiter 1l information que
réside 1°élément novateur de 1la TI. Entre autres, 1l ordinateur permet de
transformer informations et connaissances en outils opérationnels (Ader,
1984). En fait, ils permettent de repousser les t8ches répétitives vers
la machine, favorisant ainsi 1°épanocuissement de 1°&tre humain enfin

libéré de ces téches abrutissantes (Julien et Morel, 1888).

TABLEAI 2

Pourcentage des entreprises québécoises possédant de 1 égquipement
informatique ou prévoyant en acquérir dsns les douze prochains mois,
selon 1a taille et le secteur d activité
(Lefebvre, Lefebvre et Ducharme, 1888)

Secteur d activités
Taille
(nombre
d employés) Manufacturier Commerce Services Total
% % % %
1-19 67 78 85 81
20 - 49 72 87 Q9 a0
50 - 99 93 100 g8 96
TOTAL 83 86 92 88

La TI est employée, et/ou est appelée & l’8tre, dans de multiple
domaines allant des cabinets dentaires, & la restauration, en passant par
le transport asérien, les industries manufacturiéres, etc. Les TI s impo-
sent et s’ imposeront de plus en plus dans tous les domaines économiques

(Ader,1984).
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La vitesse de pénétration ou de diffusion des nouvelles technologies,
notamment la TI, est conditionnée par deux facteurs, soit d’une part la
diminution des colits et 1'obsolescence rapide de ses produits et d sutre
part, la diffusion plus rapide des technologies traditionnelles avec

1l’ajout de systémes de contrdles électroniques (Julien et Morel, 1886).

En plus d'améliorer les performances d'un secteur donné de 1’entre-
prise, la TI le transforme tout entier 1l’effet systémique, tel que décrit
par Julien et Morel (1988). L utilisation de 1 informatique entraine, en
effet, une révision compléte des modes d organisation et de gestion
touchant 1le secteur visé, contaminant par 1la suite tous les autres

secteurs de 1 organisation.

La faculté d innover est sans doute ce qui caractérise
le plus 1'homme, et le différencie 1le plus de ses
congénéres animanx dans 1 'univers naturel. Mais pour
les hommes dans leur ensemble, 1 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 1 homme mais aussi pour 1 orga-
nisation qui doit apprendre & s adapter & son environnement changeant et
instable (Cheaussé et al., 1987). Les sociétés industrielles avancées, le
changement est devenu normal et 1 innovation en constitue 1'un des
facteurs prépondérants (Barreyre, 1975). En ce sens, 1 innovation est

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

concurrent, année particuliérement rentable, découverte technologique,
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etc.) ou défavorables (venue d’un nouveau concurrent, nouvelle réglemen-
tation, baisse de productivité, etc.) ont souvent pour conséquence
l’innovation. En fait, "1l’étincelle de départ, 1 idée, surgit souvent 4
la suite de telles perturbations; elle est le fruit de 1’interaction

entre 1l'entreprise et son milieu et permet de rétablir 1°équilibre”

(Chaussé et al., 1887).

En outre, "l innovation aspparait le plus souvent comme 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
mode de production” (Monnoyer et Philippe, 1987). Barreyre (1875)
accorde lui aussi beaucoup d’importance an chef d entreprise en ce qui a

trait au caractére novateur de 1l organisation.

Le verbe innover provient du latin "innovare" et se définit simple-
ment comme "introduire quelque chose de nouveau dans un domaine par-
ticulier"2. Comme le mentionne Bisnchi (1974), il faut souligner 1 am-
biguité d'un mot qui peut étre compris comme étant 1 acte qui introduit
la nouveanté, ou encore comme le résultat d’'un tel acte: la nouveauté
elle-méme. Barreyre (1875), OCDE (1871)3, Denis (1887), Chasussé et al.
(1987) ainsi que Pichat (1989) sont partisans de la premiére interpréta-

tion, soit la vision de 1 innovation en tant que processus. Par contre,

2Définition du Dictionnaire Petit Larousse Illustre, 1989.

Cité par H. Bianchi, 1974.
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Zimmern, 1872)4, présente 1 innovation comme la résultante du processus
comme en témoigne la définition suivante: "L innovation est la résultan-
te du processus complexe qui transforme l'invention en un produit ou

procédé industriellement et commercialement utilisable."

Mais au-deld de ce probléme d’interprétation, le concept de nouveanté
auquel nous renvoie 1les différentes définitions constitue 1le véritasble
probléme de fond. La nouveauté étant le caractére de ce qui apparait
pour la premiére fois, "la difficulté principale réside donc dans 1°iden-
tification de 1 objet sur lequel appliquer ce caractére" (Creton, 1984).
En effet, A partir de quels critéres peut-on qualifier de nouvean un
produit ou un service: quand un ou plusieurs de ses éléments ont été
renouvelés, lorsqu’il est nouveaun pour l’entreprise mais non pour 1 in-

dustrie?

En fait, "l innovation est toute idée, toute méthode ou tout objet
matériel percu comme nouveau par son unité d adoption” (Zaltmann, Duncan
et Holbek, 1873)3. Cette définition & le mérite de n’exclure aucune
forme d’innovations. D’ailleurs, plusieurs auteurs soutiennent ce point
de vue (Rogers, 1983; Kotler, 1972; Carriére, 1988; Cohn et Turyn, 1880).
De plus, "il importe peu que 1°idée soit ou non objectivement neuve sous
le rapport du temps écoulé depuis sa découverte ou sa premiére utilisa-

tion" (Creton, 1984).

4 Ibidem.

®Cité par L. Creton, 1984.
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En accord avec ces auteurs, nous retiendrons la définition suivante
pour les fins de cette recherche: 1'adoption de 1la TI par la PME est
considérée comme étant une innovation si cette technologie est nouvelle

pour 1l organisation.

5 G térist]

Rogers (1983), en se basant sur un certain nombre d études, a identi-
fié cing caractéristiques générales des innovations percues par les
adopteurs potentiels (tablean 3). L’avantage relatif de 1’ innovation est
souvent exprimé en termes de rentabilité, de temps, d économie de travail
et ainsi de suite. Aussi, plus 1 innovation est compatible avec les
valeurs, 1 expérience et les besoins des adopteurs, moins il y a d incer-
titude, aspparemment, d associée avec 1 adoption. Rgalement, plus 1 inno-
vation apparait comme étant complexe, moins il est probable que 1 indivi-
du veuille bien 1 adopter. Le fait de permettre 1 innovation & 1’essai
aide & aussi 8 réduire le degré d’ incertitude. En outre, plus les
résultats de 1 innovation sont mesurables ou démontrables, plus il est

probasble que 1’innovation soit adoptée (Moore, 1987).

Barreyre (1875) présente une classification des innovations basée sur
leur nature méme. Ainsi, il y a des innovations & dominante technologi-
que (ex.: fibres optiques, micro-processeur,velcro, la lentille cornéen-
ne), commerciale (ex.: nouvel emballage, nouveau mode de distribution, de

promotion de vente, nouveau systéme commercial tel que la carte de
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crédit), organisationnelle (ex.: 1les franchises, les structures matri-
cielles d organisation, prélévement sutomatique sur compte bancaire) et
institutionnelle (TPS, normes anti-pollution, réglements anti-inflation).
Il va sans dire que selon cette typologie, ce sont les innovations a
dominante technologique et organisationnelle qui permettent de regrouper
la presque totalité des applications de 1la TI. Nous retiendrons cette
typologie puisqu’elle nous apparait 1la plus compléte et la mieux adaptée

i notre contexte.

TABLEAU 3
Caractéristigues des immovations (Rogers, 1883)
CARACTRRISTIQUES DEFINITIONS
Avantage relatif Le degré avec lequel une innovation est percue
comme étant supérieure & ce qui existait précé-
demment.
Compatibilité Le degré avec lequel une innovation est percue

comme étant compatible avec les valeurs, besoins
et expériences passées des adopteurs potentiels.

Complexité Le degré avec lequel une innovation est percue

comme étant difficile a utiliser.

Essai Le degré avec lequel une innovation peut étre
expérimentée avant 1 adoption.

Observable Le degré avec lequel les résultats d’'une innova-
tion sont observables par les sutres.

En terminant cette section, il est important de se rappeler que
1 innovation n“est pas une fin en soi. Elle ne doit pas &tre principale-
ment appréciée en fonction de son degré de nouveauté (difficilement
mesurable d’ailleurs), mais en fonction de sa contribution & 1'atteinte

des objectifs de 1’entreprise (Creton, 1984).
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II- SPACTFICTTR DE LA PME

L intérét des chercheurs en sciences économiques et administratives
pour les organisations de petite et moyenne dimensions est un phénoméne
récent méme si celles-ci constituent 1la trés grande mejorité des or-
ganisations®. Auparavant, la PME était jugée sans intérét puisgque trop
"simple”. Elle faisait figure de "moddle-réduit” de la grande entrepri-
se. Plusieurs recherches et ce, dans des disciplines connexes telles que
1’économique, 1la théorie de 1 organisation, les sciences du comportement
et le management ont cependant contribué & établir 1la spécificité des
petites entreprises sur le plan structurel, décisionnel et psychosociolo-
gique (Raymond, 1884). Il s’avére donc 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 1la
suite, nous abordons la spécificité de la PME en matiére d’innovation
technologique et de systéme d information afin de démontrer la pertinence

d‘un contexte propre & la PME en matiére d introduction de TI.

& |Le rapport annuel du Ministére de 1’ Industrie, du Commerce et de la
Technologie du Québec (1988) mentionne que les PME représentent prés
de 99.4% des corporations actives de la province.
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A) La PME

Les PME sont présentes dans tous les secteurs d activités: 1 agricul-
ture, les assuranoces, le commerce de gros et de détail, le transport, les
commnications, etc.. Par ailleurs, il n’existe pas de PHE type. De
fait, ces entreprises se distinguent de multiples fagons, tant par leur
statut Juridique ou forme d organisation, que par leur type d activités,
leur taille, le rayonnement géographique de leurs opérations ou 1 origine
de la propriété (Ministére de 1l 'Industrie et du Commerce, 1988). Bref,
la petite entreprise se caractérise par une extraordinaire divsrsité

(Julien et Marchesnay, 1987).

Julien et Morel (1986) définissent ainsi la PME:

Il s’agit avant tout d'une entreprise relevant des
secteurs de 1 industrie, du commerce et des services
dont les fonctions de responsabilité incombent le plus
souvent & une seule personne, parfois & deux ou trois,
en général propriétaires majoritaires du capital.

Cette définition tient plus des concepts juridiques étant donné 1la
difficulté de trouver des critéres valasbles et commuins & tous les types
de PME. En effet, plusieurs chercheurs se sont penchés sur le probléme
des typologies de PME. Celles basées sur des é&léments quantitatifs sont
trés discutables et discutées. Le nombre d employés et le chiffre
d’'affaires ne sont pas satisfaisants puisqu’ils différents selon les
secteurs d activités. @uant an concept de dominance du marché, il peut
étre trompeur si on considére un marché trop restreint per rapport au

marché réel. D autres chercheurs (Chmrchill et Lewis, 1883) ont abordé

le probléme sous un angle plus qualitatif mais sans arriver & des résul-
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tats généralisables, eux non plus. En fait, malgré tous les travaux qui
ont été réalisés en ce domaine, on doit avouer qu’il n’existe pas encore
de typologie efficace et satisfaisante et ce, tant am nivean quantitatif

que qualitatif.

I1 demeure néanmoins que ce sont les renseignements quantitatifs tels
le nombre d employés et le chiffre d 'affaires qui sont les plus faciles &
obtenir. Rtant donné qu’on ne dispose pas d autres critdres plus ap-
propriés, nous devons continuer de les utiliser afin de préciser de fagon

opérationnelle les concepts de PME et de grande entreprise.

Malgré toutes les difficultés rencontrées pour définir 1la PME,
l'analyse des différentes typologies proposées, nous permet de Ffaire
ressortir ses principales caractéristiques qui la différencient de 1la

grande entreprise (Julien et Morel, 19886).

1. Centralisation sinon personnalisation de la gestion;

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

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

4. Systéme d information interne peu complexe, diffusion rapide sas-
cendante et descendante entre la direction et les employés;

5. Systéme d information externe simple, dii & un marché relativement
proche;

8. Recherche d’'un environnement stable malgré 1°accélération du
changement . Cela s’explique par le peu de poids de 1la PME sur
son environnement contrairement & la grande entreprise.
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Les cinq premiéres caractéristiques sont a la base d’une plus grande
flexibilité de 1la PME comparée & la grande entreprise. De plus, comme
nous 1’avons déja mentionné, 1 innovation technologique constitue une

fagon pour 1l’entreprise de s’adapter & son environnement changeant.

BY I tion technologi

Le débat concernant la taille des entreprises et 1 innovation ne date
pas d "hier. Plusieurs commentateurs argumentent que 1la grande entreprise
et son pouvoir de monopole sont des prérequis pour le progrés économique
via les changements technologiques, d autres, a4 cause de facteurs compor-
tementanx et organisationnels de 1la PME prétendent qu’elle est mieux
adaptée pour la création d innovations majeures (Rothwell, 1984; OCDE,
18982; Barreyre, 1975). Ces différents points de wvue concernant le rdle
des PME dans le progrés technique sont, en fait, moins contradictoires
qu'il n'y parait. Le premier groupe d’ auteurs se référe & un nombre
limité d’ innovations considérées comme "msjeures”, tandis que le second
groupe référe a un univers plus vaste, prenant en compte 1l ensemble des
progrés qui contribuent a 1°évolution de la technique dans les différents

secteurs (OCDE, 1882).

Plusieurs avantages et désavantages en innovation, imputés de diver-
ses facons 4 la grande et & la petite entreprise sont présentés au
tableau 4. La lecture de ce tablean nous suggére, a priori, qu'un avan-
tage comparatif en innovation ne peut étre associé sans égquivogue ni & la
grande, ni 4 la petite taille (Rothwell, 19884). En fait, il semble que

la petite tout autant que la grande entreprise soit apte & innover.
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En outre, 1la contribution relative des entreprises de différentes
tailles & 1 innovation, dans une industrie particuliére, peut dépendre de
1°8ge de cette industrie. Le type d innovation produit par la grande et
la petite entreprise & différents stades d évolution du cycle de 1 indus-
trie peut varier lui aussi, c’est-d-dire, une innovation de produit ou de

processus (Rothwell, 1984).

Les entrepreneurs, preneurs de risques, saisissent les opportunités
teclno-économiques offertes par le développement scientifique et, par le
biais d innovations radicales favorisent 1la croissance de nouvelles
industries et 1 émergence de nouveaux groupes de produits. C’est pendant
cette phase du cycle de 1 industrie que 1la nouvelle PME dynamique mais en
rapide croissance joue un réle majeur en tant qu’innovateur. Lorsque la
tectnologie et le marché sont matures et que les firmes de taille moyenne
croissent, l'activité inventive est progressivement internalisée dans les
laboratoires de R & D des grandes entreprises. Finalement, 1la tech-
nologie et 1 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 a de 1 innovation de processus.
En d’'autres mots, si ce schéma de 1°évolution de 1’ industrie est valide,
une dynamique de complémentarité en ce qui a trait & 1’innovation existe
entre la grande et la petite entreprise en fonction du cycle de 1 in-

dustrie.

Pour conclure sur 1les avantages de la PME en innovation, mentionnons
que Barreyre (1975) attribue sensiblement 1les mémes avantages a la PME

que Rothwell (1984) soit, la simplicité du réseau de communication, la



TABLEAU 4

Avantages et désavantages de la petite et grande entreprise

en ce qui a trait A4 1 innovation (Rothwell, 1984)

PETITES ENTREPRISES

GRANDES ENTREPRISES

Rarketing

Banageaent

Communications
internas

Main  d'oeuyre
technologigue
qualifide

Communications
externes

Habileté & réagir rapidement A fin de
se tenir au courant des changesents
rapides qu'impose le wmarché. (La mise
en marché & 1'étranger peut représen-
ter des coiits extrimement élevés.

Manque de bureaucratie. Réaction ra-
pide des adeinistrateurs pour tirer
avantage des nouvelles opportunités et
ils sont disposés & accepter le ris-
que.

Réseau de communications internes in-
formel 2t efficace, Procure une solu-
tion rapide aux problémes. Habileté
pour se reéorganiser rapidement 4 fin
de ¢'adapter aux changements dans
"environnesent externe.

(Souvent, i1 y a un manque appréciable
de main d'oeuvre qualifiée. Souvent
dans 1'impossibitité de supporter un
effort de R & D formel sur une échelle
appréciable.)

{Souvent, il y a un manque de tesps ou
de resspurces pour identifier et uti-
liser les sources externes d'experti-
ses scientifiques et technologiques.)

Vaste réseau de distribution et pos-
sibilité de révision, Pouvoir élevé
sur le sarché des produits existants,

Managers professionnels aptes & con-
troler des organisations complexes et
d établir les stratégies. (Peut souf-
trir d'un excés de bureaucratie. Sou-
vent contrilée par des gestionnaires
ayant peu de disposition pour le ris-
gue. Les managers peuvent devenir de
simples administrateurs manguant de
dynamisae concernant de nouvelles op-
portunités a long terme.)

{Communications internes souvent lour-
des; ceci peut conduire & un ralentis-
sesent de la réaction face a une mena-
ce externe.)

Facilité pour attirer les aeilleurs
spécialistes. Peut supporter 1'éta-
blissement d'un grand laboratoire de R
& D.

Capable de se "brancher® aux sources
externes d'expertises scientifiques et
technologiques. Peut se procurer la
docusentation et les informationms.
Peut sous-traiter Ia R & D & des cen-
tres spécialisés. Peut acheter 1'in-
formation technologique et technique
truciale.

* Les énoncés entre parenthéses représentent des sources de désavantages
potentielles.
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Avantages et désavantages de la petite et grande entreprise

en ce qui a trait a4 1 innovation (Rothwell, 1984)

PETITES ENTREPRISES

GRANDES ENTREPRISES

Finance

tconomie
d'échelle et
approche systé-
aique

Croissance

Brevet

Régles gouver-
nementales

{Peut connaitre de grandes difficultés
pour attirer du capital, spécialesent
du capital de risgue. L'innovation
peut représenter un risgue dispropor-
tionné financiéresent. Incapacité de
répartir le risque sur un portefeuille
de projets.)

(Dans plusieurs secteurs les économies
d'échelle sont des barriéres substan-
tielles pour les petites entreprises.
Impossibilité d'offrir des produits ou
systéaes intégrés.)

(Peut rencontrer certaines difficultés
pour obtenir le capital externe néces-
saire & la croissance rapide. Quel-
ques fois, les entrepreneurs ont de la
difficulté avec la croissance de la
tomplexité de 1'arganisation.)

(Probleses de cheminement dans le sys-
téme des brevets. Ne peut pas depen-
ser du temps et de 1'argent qu'impli-
que les litiges sur les brevets.)

(Souvent ne peut se déafler avec les
réglesents comaplexes, Les codts pour
les satisfaire sont souvent élevés.)

Capacité d'emprunter sur le marché.
Capacité de répartir le risque sur un
portefeuille de projets. Mieux placée
pour investir dans de nouvelles tech-
nologies nu de nouveaux marchés,

Capacité de gains sur les économies
d'échelle en R & D, production et mar-
keting. Capacité d'offrir une gasme de
produits complémentaires.

Capacité pour financer 1'expansion et
de la production de base. Capacité de
croitre via la diversification et les
acquisitions,

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

Peut eaployer des services légaux pour
se déméler avec les exigences cos-
plexes. Peut supporter les codts des
reglesents. Capacité d'effectuer la R
& D pour y satisfaire,

% Les énoncés entre parenthéses représentent des sources de désavantages
potentielles.

rapidité de réponse aux stimili de 1 environnement sur les marchés,

1a

flexibilité des structures et des systémes de gestion et 1l attachement du

personnel 4 1 entreprise.
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C) Systa {" inf ;

Depuis quelques années, les études concernant la PME se sont malti-
pliées mais peu d’entre elles ont porté sur la spéecificité de 1a PME en
matiére de TI. Un seul modéle s applique & la spécificité de 1la PME en
regard des systémes d information (SI), soit celui de Raymond (1984).
Avant d’'étudier ce modéle, il convient de préciser ce que nous entendons
par (SI) et son lien avec la TI.

Un systéme d information est un systéme intégré m-
main-machine qui fournit 1 information pour supporter
les opérations, la gestion et 1la prise de décisions
dans une organisation. Le systéme utilise du matériel
d ordinateur et du logiciel, des procédures manuelles,
des modéles d’analyse, de planification, de contrédle

et de décision et une base de données (Davis et Olson,
1985).

En cela, la TI est la techmologie utilisée par les SI. Un SI est, en
fait, 1 organisation systémique de 1a TI afin d’en tirer le maximum
d'avantages. Il y a donc un lien trés étroit entre eux nous sutorisant &

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

En se basant sur la spécificité du contexte organisationnel de 1la
PME, Raymond (1984) a analysé avec soin 1la théorie portant sur les
facteurs de succés des SI ainsi que les études empiriques impliguant la
variable taille comme élément discriminant (Ein-Dor et Segev, 1982,
Delone, 1981) pour faire ressortir la spécificité de 1la PME en contexte
de SI. Le modéle de la caractérisation typique de la spécificité de 1la

PME en regard des SI est présenté a la figure 1.
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FIGURE 1

Caractérisation typique de la spécificité
de 1a PME en regard des SI (Raymond, 18684)

PETITE < -—~ ORGANISATION > GRANDE
Spécificité
organisationnells
Petite < Taille > Grande
Centralisée < Structure ~-————-——-—-- > Décentralisée
Insuffisantes < Ressources -~————-=-w—uv > Suffisantes
Incontrflable < --- Situation extra-organisationnelle —-- > Contr8lable
Spécificité
décisiomnelle
Court terme < ———-———————— Horizon temporel -----—-———--—- > Long terme
Faible ¢ ~——————————- Maturité organisationnelle ------————- > Elevé
Spécificité

psycho-sociologique

Peu déterminé < -————————- Climat psychologique ------ > Trés déterminé
par 1 expérience antérieurs par 1 expérience antérieurs

Spécificité
de la fonction SI

Fonction comptable < —-——-- Responssble des SI -——--———-—=——- > Fonction

indépendante
Non existant < ----==—-- Comité directeur des SI ----=-——---—- > Existant
Initiation, < -———-—=——- Rtape de croissance des SI ~-——————- > Contréle,

contagion maturité
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Dans ce modéle sont schématisés les attributs de 1la PME sur le plan
organisationnel, décisionnel, psycho-sociologique et fonctionmel pouvant
avoir un impact sur le succés des SI. Ce modéle suggére que la PME
différe grandement de la grande entreprise en ce qui a trait aux SI, et

donc en matiére de TI.

En outre, la PME aurait davantage recours aux services informatiques
externes, sa technolodie informatique serait moins sophistiquée et son
portefeuille d’applications serait davantage orienté sur 1'efficience
opérationnelle que sur 1l'efficacité décisionnelle (Raymond et Magnenat-
Thalmsnn, 1882). L’'utilisation des systémes informatisées serait plus
récente et une moins grande part du budget serait alloué & la fonction SI

comparativement & la grande entreprise (Delone, 1981).

La TI se répand & un rythme incessant. Elle s insinue dans toutes
les sphéres d’ activités. Elle bouleverse nos modes de fonctionnement,
les rapports entre les individus et les orgasnisations. L’ intérét qu’ on
porte &a sa diffusion n‘a d’égal que 1 intérét porté a 1l'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
entraine des réactions diverses allant de 1l optimisme aveugle au pes-
simisme 1le plus total. I1 manque encore plusieurs données afin de
répondre sux multiples questions soulevées et ainsi permettre de faire la

lumiére sur les véritables enjeux de la TI. Rtant donné ce contexte,
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nous proposons un bref survol des divers impacts déja identifiés et ce,
sur l'organisation, le management et 1les individus. Toutefois, cette

démarche se veut non-exhaunstive.

A) Impscts de la TT an nivean de 1 organisation

Ce sont les changements économiques et démographiques qui créent un
besoin de recherche par l°organisation de moyens pour s’ adapter. La TI
peut fournir plusieurs solutions en ce sens (Olson, 1882); elle constitue
une fagon de s’adapter & un environnement en constante évolution.
Cependant, son introduction n‘est pas sans avoir provoqué certains
changements. Dans un premier temps, nous expliquerons de quelle fagon la
TI fut introduite dans les organisations. Par la suite, nous nous
intéresserons & ses impacts sur 1la structure et le management de 1 orga-

nisation.

L introduction des TI fut accomplie de fagon progressive dans les
organisations suivant les progrés observés tant au niveau des connaissan-
ces des processus organisationnels que de 1la TI elle-méme (Zuscovitch &
Brendle, 1987). Les premiéres tentatives d'informatisation ont porté sur
des fonctions trés structurées, des tfches algorithmiques. Le meilleur
exemple d’un tel systéme est sans contredit la fonction comptable. A
l’effet de centralisation imposé par 1 informatique & cette étape, il

faut ajouter aussi un effet de concentration: le seuil d accés & 1'outil
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informatique exigealt une capacité d investissement relativement impor-

tante (Ader, 1964) limitant ainsi son accessibilité & la PME.

L’ informatisation de 1la fonction comptable, trés structuréde, a
permnis de structurer daventasge la fonction production. Celle-ci est
devenue ainsi plus algorithmique et donc plus accessible & sa propre
informatisation. Ceci constitue la deuxiéme étape fondamentale de ce
processus. Par la suite, 1 spparition des microprocesseurs et des
sutomates programmsbles a permis de passer an niveau de la planification
opérationnelle, donc & des systémes ou 1l’environnement contient une
certaine part d’incertitude. Il s'agissait alors d’'un premier pas vers
l’informatisation de procédures de prise de décision. "La mise en place
de tels systémes, qui a conduit ensuite a 1°élaboration de modéles plus
sophistiqués d 'aide a la décision, peut donc étre considérée comme un
élargissement essentiel du réle des technologies de 1 information dans

1 entreprise” (Zuscovitch & Brendle, 1987).

L’évolution de la technologie, entre autres par 1’avénement de la
micro-informatique et la chute des cofits, a permis d’inverser la tendance
centralisatrice, désormais dépassée. Des organisations fortement décen-
tralisées ont vu le Jjour et 1l informatisation est devenue chose possible
pour les PME. Grlce & ces technologies, il est désormais possible
d adapter 1 informatique aux besoins des organisations et non 1 inverse
(Ader, 1984). L’ intégration des TI aux sphéres les moins structurées des
entreprises pourrait 8tre 1 occasion de bouleversements importants dans

la fagon de concevoir 1l’entreprise dans son environnement et donc dans
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son évolution. Cependant, Cheney (1883)7, Farhoomand et Hrycyk (1885),
Rumberger et Levin (1886) ainsi que Nickell et Seado (1986) ont montré
que seuls les systémes comptables sont les trés répandus dans les petites
entreprises. Inversement, il semble que les applications de nature plus
avancées ne soient pas encore monnaie courante an sein des PME (Raymond,

1887).

2- 1a Tl et 1a structure orgsnisationnelle

Le développement prodigieux qu’a conmu la gestion de 1la TI depuis
quelques années a contribué aux chengements considérables des formes des
organisations (Foster & Flynn, 1984). Cependant, il faut bien comprendre
que ce ne sont pas les nouvelles technologies en elles-mémes qui créent
les changements organisationnels. Ce sont plutét 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 msuvais (Olson, 1882).

Des études tentent de démontrer que 1 introduction de 1la TI dans
1l organisation facilitera le relfchement des contraintes physiques 1liés
an travail que les pressions sociales et économiques réclament (Olson,
1982). La définition des structures organisationnelles sera modifiée
dans le temps et 1 espace. Les possibilités de travailler en dehors du
cadre traditionnel du 8 & 5§ et celles de permettre le travail & distance

en sont les principaux éléments (Olson, 1882). De plus, les structures

7Cité par Cooley, Walz et Walz (1987).
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hiérarchiques perdront de leur traditionnelle emprise sur 1 organisation.
La technologie telle que 1le courrier électronique encourageant les
relations latérales & 1 intérieur des structures existantes, des hiérar-
chies de compétences pourront en émerder (Foster et Flynn, 1884).
Egalement, il faut noter la modification de la performance des téaches et

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

La relation entre les systémes basés sur la TI et les structures or-
ganisationnelles fut étudiée par plusieurs chercheurs (Leifer, 1988,
McFarlan, et al., 19839). Un lien semble exister entre les types de
systémes de TI et les structures des organisations. En fait, il est
nécessaire de choisir un systéme correspondant & la structure de 1 orga-
nisation et aux objectifs poursuivis par 1 implantation de ce systéme
(Leifer, 1988). Plus le systéme basé sur la TI a d’interactions avec la
structure de 1 orgsnisation, plus le systéme est efficace et par le fait
méme 1l’organisation également (McFarlan, et al., 19838; Leifer,1988).
Par contre, plus les besoins de changements nécessaires & 1 organisation
pour s adapter & son environnement sont grands, plus il devient difficile
pour celle-ci d’'y faire face puisqu’elle doit remettre en cause sa

structure méme (Leifer, 1988).

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

la PME peuvent entrainer un comportement s écartant des propositions de

@Cité par Cooley, Walz et Walz, 1987.

*Ibidem.
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McFarlan et al. (1983)10, D’ailleurs, Lefebvre et Lefebvre (1988) font

état du peu d’impacts sur 1la structure organisationnelle des PME percu
par les gestionnaires suite & 1 introduction de la TI. La petitesse des
entreprises, le manque de structures organisationnelles formelles ainsi
qu'une cspacité plus grande & s’'adaspter aux changements sont sutant de
caractéristiques pouvant expliquer ces résultats. D autres recherches
seront nécessaires pour mieux comprendre les impacts des TI sur les
structures organisationnelles, et ce particuliérement pour les petites

entreprises.

On retrouve dans la littérature plusieurs cadres conceptuels pour
identifier et catégoriser 1les opportunités créées par la TI. Comme le
notent Bakos et Treacy (1986), il y a une absence notable dans toute
cette littérature de modéles 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 simumltanément.

La stratégie interne est axée sur le développement de structures or-
ganisationnelles efficaces et fonctionnelles afin de réaliser les buts et

objectifs de 1 organisation (Bakos & Treacy, 1886). L amélioration de

1oIbidem.
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1’efficacité des organisations est la fonction traditionnelle des systé-

mes d information.

La stratégie concurrentielle, quant & elle, met 1°accent sur les
mouvements concurrentiels & 1l'intérieur de 1 industrie dans laguelle
1l’entreprise oeuvre (Bakos & Treacy, 1986). I1 est indéniable que les TI
ont un impact sur la compétitivité. De nombreux modédles ont donc été
élaboré afin d identifier des opportunités d’application de la TI procu-
rant un avantage concurrentiel (Benjamin & al., 1984; Parsons, 1983; Ives

& Learmonth, 1984).

Porter et Millar (1985) ont démontré que 1la TI peut changer les
régles de la concurrence de trois facons. Premiérement, le développement
des TI peut modifier la structure méme de certaines industries. Deuxié-
mement, elle est de plus en plus un important levier que les compagnies
peuvent utiliser pour obtenir un avantage concurrentiel. Finalement, la
révolution de 1l information a fait naitre des entreprises complétement
nouvelles. Ces trois effets sont critiques pour 1la compréhension de
1 impact de la TI sur une industrie particuliére. D ailleurs, Bakos et
Treacy (1986) ont fait ressortir quatre domaines oi les opportunités
créées par la TI peuvent supporter la stratégie concurrentielle.

- En améliorant 1'efficacité des systémes opérationnels, ceux-ci
peuvent devenir des innovations industrielles se changeant en
avantage concurrentiel (stratégie interne).

- L'exploitation de 1la 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
tion de produit. La technologie, en fait, peut &tre un impor-
tant moyen pour se différencier des produits existants et en
développer des nouveaux, uniques.
- La TI permet de se créer une position avantageuse par rapport
aux clients et fournisseurs en détenant une information ou un
service trés recherché.

Il est intéressant de constater que la TI est encore sous-utilisée
par les organisations. Bakos et Treacy (1988) ont résumé quelques
raisons 4 la base de ce phénoméne.

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

La comminication est pauvre entre le groupe de systémes
d information et le reste de 1l ’entreprise.

Il y a de la résistance au changement parmi le personnel du
département de systémes d’information et les employés de
1’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 & avantages concurrentiels.

Notons a cet effet, que la TI est avant tout un moyen pour obtenir et
utiliser 1 information mais qu’elle ne constitue pas 1 information en

soit.

Finalement, les stratégies de portefeuille d’affaires sont axés sur
le choix des industries dans lesquelles 1’entreprise désire concurrencer
et sur le positionnement de 1’entreprise dans ces industries (Bakos &
Treacy, 1986). La TI peut avoir des effets sur la structure de diffé-
rents marchés. Par exemple, un systéme d information peut aider des

marchés & devenir plus efficaces par une plus grande gqualité et dis-
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ponibilité d’informations et peut permettre d asbaisser ainsi des bar-
ridres & l’entrée et d'en faire tomber d autres. Cela peut amener des

changements dans la structure d’industries entiéres.

On note 1°sbsence, dans la littérature, de référence 4 1la PME. Il ne
vaudrait pas en conclure que la TI ne peut avoir d’ impacts significatifs
sur les stratégies des PHE. I1 est généralement admis que le niveau de
planification stratégique de la PME est faible. I1 est prévisible que
les obstacles a l'utilisation des TI & des fins stratégiques relatés par
Bakos et Treacy (1888) se retrouvent de fagon plus prononcés chez 1la PME.
Par contre, les PME occupent souvent des créneaux dans les marchés et

c’est & ce niveau que la TI peut étre intéressante pour la PME.

B) Impacts de la TI au niveau du management

Les impacts des TI au niveau du management de 1 organisation ne sont
pas & 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 facon 1les TI peuvent influencer ces

deux volets du msnagement.

Le développement de 1la TI a permis & 1 ordinateur d’'atteindre un
champs d’action qui, Jjusque-1la, était 1 'apanage des individus, soit le
processus de décision. En effet, 1 ordinateur est maintenant en mesure

d’intervenir dasns le processus de décision humain. Jusgqu’a maintenant,
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deux types de systéme ont été développés & cette fin, les sgystémes d aide

interactif & la décision (SIAD) et les systémes experts (SE).

On nomme SIAD toute application interactive, systéme d’information
informatisé, qui utilise des régles de décision et des modéles, associés
a4 une base de données (Turban & Watkins, 1988). En général, les SIAD
assistent les managers dans leur processus de décision relié i des téches

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

Cheney et Dickson (1982) ont constaté que les systémes d information
informatisés permettent d’ accroitre le degré de stabilité de 1 environne-
ment décisionnel de l'utilisateur mais ont un faible impact sur la
réduction du degré de complexité. L’ environnement préalablement percu
comme non structuré peut devenir plus structuré durant le processus de

développement de SIAD (Sanders & Courtney, 1885).

Pour leur part, SE représentent un domaine fort intéressant dans le
développement des TI. Ils sont issus de la recherche sur 1 intelligence
artificielle. Ce sont des programmes informatiques particuliers destinés
a4 simuler le raisonnement humain d’experts dans un domaine de connais-
sance spécifique (Davis et al., 1988). Les SE peuvent étre 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 1l intégration des
SE aux SIAD. Ceci permettrait de créer des SI informatisés plus puis-

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

potentiel de 1 intégration de ces technologies (Turban & Watkins, 1988).

TABLEAU 5

Classification des SE selon leurs fonctions (Davis, et al., 1988)

FONCTION EXPLICATION

Interprétation Explication & partir de données observées.

Prévision Inférence des conséquences probables dans des
situations données.

Diagnostic Diagnostic de problémes & 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 & réaliser selon
certains critéres et besoins, en tenant compte de
contraintes.

Ces technologies (SE et SIAD) ne sont que trés peu répandues auprés
des PME actuellement. Ce sont surtout les grandes entreprises qui en ont
profité jusqu’'a ici. Il ne fait pas de doute cependant, qu’elles ont st
qu’elles auront un impact sur la gdestion des entreprises quelque soit
leur taille (Hayen, 1982; Sullivan et Shively, 1989). La résolution de
divefs problémes techniques ainsi que le développement d'un plus grand
nombre d’applications permettront la diffusion et 1l’utilisation sur une

plus grande échelle de ces nouvelles technologies.

Dans cette section, nous aborderons la planification financiére

puisque ce sont les applications de 1la TI les plus connus au chapitre de
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la planification. Hammond (1974) donne 1la définition suivante des
modéles de planification informatisés: " Computer planning models are
computer-based representations of all or part a company’'s current or

prospective operations or of its economic environment or both."

En fait, ces modéles sont des représentations mathématiques et
logiques de 1la réalité d 'une entreprise. Ces modéles sont relativement
complexes et demandent un certain type de données que le gestionnaire de
PME ne posséde pas toujours. C’est pourquoi ils ont surtout été utilisés
par la grande entreprise Jjusqu’a maintenant. Celle-ci dispose plus
facilement des ressources nécessaires pour 1°élaboration et la main-
tenance de tels modéles. Notons aussi que la PE se caractérise par
l’absence de planification formelle (Lefebvre et al., 1888; Rice et
Hamilton, 1979). Ceci explique en partie pourquoi 1les systémes de

planification financiére sont si peu utilisés dans les PME.

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 problémes humains
associés 4 l'introduction de la TI dans 1l’entreprise sont ignorés ou
encore sous—-estimés (Higgins et al., 1885). Il convient donc, dans cette
section, de discuter de quatre aspects importants associés aux individus,
soit le phénoméne des gains et pertes d emplois, 1’environnement de

travail, les attitudes et finalement le travail féminin.



- Gai tos d explois?

Un aspect trés discuté de 1 impact des nouvelles technologies sur la
société porte sur 1'effet qu'elles auront sur le taux d emploi. Sur
cette question, deux positions s’affrontent: les optimistes et les
pessimistes. Les pessimistes prévoient des chutes importantes du nivesu
de 1’emplol dans différents secteurs alors que les optimistes affirment
que ces emplois seront récupérés, & moyen ou long terme (Julien, 1983;
St-Pierre, 13887; Guimond et Bégin, 1887; Vallée, 1888). Malgré des
différences de point de vue, tous sont d’accord sur le fait que 1’ impact
des nouvelles techmologies varie énormément selon le secteur dactivité,

les entreprises et les technologies (McNeil, 1985).

A court terme, les experts sont parvenus a4 é&tablir un consensus.
Méme les plus optimistes admettent 1 existence du chémsege suite a 1 in-
troduction de nouvelles technologies (Blais, 1983). Par contre, les
conséquences & long terme sont plus difficiles & percevoir. I1 semble,
pour certains, que le bilan & long terme se soldera par une diminution du
taux d’emplol 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 1 information (McNeil, 1983).

Il n’existe pas, 4 1 heure actuelle, de prévisions globales satis-
faisantes sur le nombre d’emplois créés ou disparus dans les secteurs

primaires, secondaires et tertiaires & la suite de 1l'utilisation des
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technologies de 1 information (McNeil, 1985; Vallée, 1988). La question

demoure donc entiére: gains ou pertes d emplois?
o L . t de t i1

Tout comme pour 1 impact sur 1 emploi, 1les effets des nouvelles
technologies sur les conditions de travail différent selon: 1les tech-
nologies elles-mémes, le stade de 1 informatisation, les sectsurs in-
dustriels et les politiques de gestion des entreprises (McNeil, 1885).

Les nouvelles technologies ne créent pas elles-mémes
une réorganisation et une résdaptation des conditions
de travail. Elles les favorisent. Mais elles peuvent
édalement, & 1l opposé, entralner un accroissement des
difficultés si leur introduction n’est pas associée &
des réformes en profondeur (Julien et Morel, 1986).

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 v a augmentation de la charge de travail et de la charge mentale
que cela occasionne.

- Il y a perte de contrdle de la part de 1l employé sur son rythme de
travail.

- Le travsil ne laisse plus de place aux décisions des employés.
- Les tfches deviennent moins variées.

- I1 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 problémes de comminication & 1 intérieur
de 1 organisation. Les communications avec le public aux comptoirs
de service & la clientéle deviennent anonymes, stéréotypées et
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axées sur les aspects administratifs; on prend moins en compte les
aspects liés & 1 accueil.

- L 'administration a recours & des pressions pour favoriser 1 utili-
sation maximale du matériel informatique.

- L'incidence du travail payé a la pidce augmente.

- Le contrdle du rendement individuel par 1 ordinateur devient fré-

quent.

Un autre effet majeur de 1l informatisation du travail concerne la
déqualification de certains emplois (Guimond et Bégin, 1887). Environ
35% a 55X des emplois seront touchés par la diffusion de la robotique et
de la bureautique, accélérant le processus de déqualification des téches
et de précarisation des emplois et obligeant ainsi des millions de
travailleurs & se recycler (Julien, 1983). De plus, les TI entraineront
possiblement une monopolisation du savoir plutdt Que s8 généralisation
(Vallée, 1986). L augmentation du nombre d’ emplois qualifiés ne serait
pas accompagnée de la disparition des emplois non qualifiés mais plutdt
de la création de nouveaux emplois monotones et contrdlés. La santé des
travailleurs est également mise en cause, et ce particuliérement chez les
opérateurs d écrans cathodiques. Les problémes de santé les plus souvent
cités sont: les maux de dos, les problémes de vision, les douleurs

miusculaires, le stress et la fatigue (Guimond et Bégin, 18987).

De facon générale, on peut conclure que 1'introduction des nouvelles
technologies n'a pas inévitablement des conséquences néfastes sur la vie
au travail. Ces conséquences négatives dépendent plutdt d interactions
mettant en jeu le nivean hiérarchique de 1 emploi et la philosophie
organisationnelle qui est associée a4 1 implantation des nouvelles tech-

nologies (Guimond et Bégin, 1987).
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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 économique et des
bénéfices qui en résultent ... D auntre part, les chan-
gements technologiques sont redoutés parce qu’ils sont
considérés comme la canse principale de la désuétude
de certains biens et services, de la déshumasnisation
de processus de production et de 1la disparition de
certains emplois (McNeil, 1985).

L usage optimal des nouvelles technologies dépend grandement des at-
titudes des personnes impliquées et ce, auntant en milieu de travail que
dans la société en général (Guimond et Bégin, 1987). Une étude réalisée
par Peitchinis (1981) révéle que, contrairement & 1la croyence populaire
selon laquelle les syndicats-représentent un obstacle au progrés tech-
nologique, ils ne sont pas dans 1 ensemble opposés aux changements tech-
nologiques. Ils sont cependant opposés aux changements qui affectent
négativement les travailleurs. De plus, les gréves reliées a des change-
ments technologiques, au Canada, ne visaient pas tant les nouvelles
technologies que la fagon dont elles ont été introduites.

Dans la mesure ol les travailleurs sont peu ou mal
informés sur les changements technologiques que 1’en-
treprise veut introduire, ils peuvent devenir un frein
a cette introduction (Lamoureux, 1983).

C’est donc dire toute 1 importance que prend la gestion de 1'in-
troduction de la Tl dans 1 organisation. Nelson et Cheney (1887) sont
arrivés 4 la conclusion qu’'il y a une relation positive entre les con-
naissances de 1l'utilisateur relativement & 1 ordinateur et son accepta-

tion des produits et technologies liés aux systémes d information. Citant

plusieurs études antérieures, Guimond et Bégin (1987) affirment que
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l’attitude des travailleurs face & 1’ informatisation du travail est
modérément favorable, en général. Notons cependant que le niveau hiérar-

chique améne des différences.

Comme nous 1'avons indiqué précédemment, le secteur tertiaire est
sans doute celui qui sera le plus affecté par 1°introduction des nouvel-
les technologies. Or, ce secteur est largement occupé par les femmes.
On constate que 1les deux tiers des femmes sur le marché du travail en
font partie et qu’elles y constituent 80% de la main d oeuvre (Carpen-
tier, 1983; Menzies, 1981). Les emplois traditionnellement féminins
risquent donc d étre parmi les occupations 1les plus vulnérables face & la
révolution informatique (McNeil, 1985). Menzies (1981) affirme que les
femmes sont spécialement affectées par 1 informatisation, car elles ne
disposent pas de la mobilité financiére ou éducative qui leur permettrait

de s’adapter avec facilité.

Plusieurs s’'accordent pour dire que 1les personnes
8gées et les femmes seront 1les plus sévérement tou-
chées. Si elle se concrétise, cette situation aura
sans doute des incidences sur 1'autonomie de la femme
et les revenus familianx (Blais, 1983).

La familiarité avec 1 ordinateur peut aider & résoudre les problémes
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 & une réussite sont

parvenus & diminuer le nivean d’anxiété. Plusieurs études suggérent que
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attitudes envers 1 ordinateur (Guimond et Bégin, 1887).

I1 ressort des expériences récentes que la révolution
informatique expose davantage la main d oeuvre fémini-
ne 4 la perte d’emplois qu’ aux nouvelles opportunités
sur le msrché du travail (McNeil, 1885).

Le succés d'une innovation technologique en matiére de TI dépend en
grande partie du soin qu on apporte & 1 identification et & 1 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 1les TI), issues essentiellement de
1’'observation de la grande entreprise, & 1la PME puisque 1le contexte en
est fort différent. Voila pourquoi nous devrons explorer le processus
d'adoption particulier & 1la PME afin de comprendre de quel facon la TI
s’y intégre. Pour ce faire, nous présenterons les principsux modéles
utilisés & titre de références, ensuite, nous décrirons le modéle de

recherche découlant de notre cadre conceptuel.

A) Modéles de référence

Certains auteurs se sont intéressés an processus d’adoption des
technologies dans les organisations. Gasse (1983) a élaboré un modéle du
processus d adoption des nouvelles teclnologies par la PME. Huff et
Munro (1985) ont présenté un modéle basé sur 1°identification, 1°évalua-

tion et 1 'adoption de nouvelles technologies de 1 information. I1 existe
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édalement des moddles développés dans le cadre d’achats industriels
(Choffray et Lilien, 1878; Ozanne et Churchill, 1971; Hillier, 18975,
Cardozo, 1983). Cependant, & notre connaissance, il n’existe pas de
modéle s’'inscrivant spécifiquement dans 1la problématique des TI en
contexte de PME. Les modéles cités précédemment ont le mérite, par
contre, d éclairer chacun une partie du probléme posé, c’est pourquoi

nous les avons retenus & titre de modéles de référence.

Ce modéle présente le processus par lequel les PME
identifient, sélectionnent, acquiérent, transférent,
adaptent et gérent les technologies nouvelles de fagon
a4 les utiliser efficacement et & progresser vers une
certaine autonomie technologique (Gasse, 1983).

La figure 2 présente le modéle du processus d adoption des nouvelles
technologies tel que décrit par Gasse (1983). Ce modéle théorique fut
élaboré afin d’aider les dirigeants de PME manufacturieres a développer
leur potentiel technologique encore latent. Par technologies nouvelles,
cet auteur entend se limiter & des nouveautés au niveau de la machinerie,
de 1'équipement et, de facon secondaire, & de nouveaux procédés techni-
ques et & des systémes de fabrication. Certains éléments de ce modéle

méritent que nous nous y arrétions quelques instants.

Toute entreprise, qu’elle soit grande ou petite, utilise certaines
formes de technologies. L environnement technologique représente 1°en-

semble des moyens (connaissances, procédés et équipements) servant a la



FIGURE 2
Moddle du processus d adoption des nouvelles technologies (Gasse, 1983)
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production de biens et services. Plusieurs étapes sont nécessaires an
développement de la technologie mais les principales sont 1la recherche et
1"innovation technologique. Les PME sont particuliérement susceptibles
d’'adapter les grands changements technologiques sous diverses formes
d'applications et d‘utilisations. Elles Jjouent un réle fort important
au chapitre de la diffusion des innovations en autant que des mécanismes
de transfert adéquats soient mis en place (Gasse, 1983). En fait, pour
que la PME puisse se développer convenablement au niveau technologique,
elle doit pouvoir compter sur un environnement bien nanti technologique-
ment (Gasse, 1983; Monnoyer et Philippe, 1987). De plus, lorsqu’une
entreprise est la premiére & mettre la main sur une nouvelle technologie,
elle dispose ainsi d'un avantage concurrentiel important. Il est donc
essentiel pour 1 entreprise d étre vigilante en ce qui a trait & 1 évolu-

tion de 1 environnement technologique.

Pour ce qui est de 1°environnement organisationnel, la PME se carac-
térise habituellement par une grande concentration de 1la gestion et du
pouvoir de décision en un seul individu soit, 1'entrepreneur ou le
propriétaire-dirigeant. Celui-ci a donc une trés grande responsabilité
dans le processus d adoption de nouvelles technologies. Il est en
général responsable du changement technologique puisqu’il en est 1 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 pergu par le propriétaire-dirigeant

(Gasse, 13883).



48

Ce modéle est trés intéressant puisqu’'il présente une approche
générale quant & 1 'adoption de nouvelles technologies par la PME. Cepen-
dant, il s’adresse avant tout & la PME manufacturiére et aux technologies

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

Parni 1les nombreux modéles de mwarketing industriel (Cardozo, 1983;
Hillier, 1975; Choffray et Lilien, 1978; Webster et Wind, 1872) nous
avons retenu celui de Ozanne et Churchill (1871) puisqu’il traite spéci-
fiquement de 1'achat de biens industriels, correspondant ainsi & notre
problématique. Ces auteurs ont examiné de fagon particulidre cing
aspects du processus d adoption industriel, soit:

les facteurs qui sont a 1 origine d 'un processus d adoption
ceux qui conditionnent la décision finale d adoption

la durée du processus

les autres alternatives envisagées

le réle des sources d’information

Le modéle (figure 3) contient trois éléments de base, soit: les
antécédents, le processus et 1les résultats. Les antécédents, incluant
les caractéristiques de la firme ainsi que celles du centre d’achat,
peuvent influencer 1le processus d adoption. Ce modéle reconnait im-
plicitement que la décision de groupe est la forme de décision la plus
répandue pour 1'adoption d’innovations industrielles. Les caractéristi-
ques du groupe peuvent déterminer la durée du processus, l'utilisation
d’informations et méme le résultat final. Le processus se divise en cinq
phase: connaissance, intérét, évaluation, essai et adoption. Les résul-

tats de chacune de ces phases peut étre 1 acceptation ou le rejet de
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1l’innovation. Le moddle fut testé lors d’'une étude exploratoire conduite
auprés de 38 entreprises choisies aléatoirement. Les résultats de cette
recherche éclairent de fagon intéressante le processus d adoption de
biens industriels. Notons que 1le centre d’achat Jjoue un grand rdle

particuliérement important dans tout ce processus.

L abondante littérature relative au transfert de technologie ne nous
aide que trés peu A& comprendre le processus d’'adoption de 1la TI par
l'organisation (Huff et Munro, 1985). En effet, pour qu’il y ait trans-
fert de technologie, 1l doit y avoir transfert de connaissances liées a
la technique en cause, alors qu’'on adopte la TI en vue de son utilisation
et non pour en connaitre la technique particuliére.

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
a une technique déterminée (Seurat, 1876).

3= Modéle de Huff et Munro

Le modéle de Huff et Munro (figure 4) s intéresse précisément a
1’adoption et & 1°évaluation de 1la TI. Il s’appuie, en partie, sur les
recherches touchant les processus d’achats industriels (Webster et Wind,
1972). I1 fut élaboré suite a une étude de cas effectuée auprés de dix
grandes entreprises. La particularité de ce modéle réside dans 1la
modélisation des facteurs ayant amené 1l’entreprise a adopter de nouvelles

technologies.
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FIGURE 4

Sommaire des perspectives du processus d évaluation et d adoption
de la technologie de 1 information (adaspté de Huff et Munro, 1985)
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We found that the way in which an organization ap-
proaches each aspect - determining the issues and the
application information technology - determines to a
major extent the way in which the overall information

technology assessment and adoption process happens in
that organization (Huff et Munro, 1885).

Ce modéle peut donc étre visualisé par une matrice dont les axes sont
les problémes et la technologie (figure 5). Aux quatres cellules de cette
matrice correspondent quatres types de processus distincts d adoption de
la TI: 1'accent sur les problémes, 1 accent sur la technologie, 1 oppor-
tunité et le modéle idéal. Les trois premiers processus correspondent a
ce qu'on peut retrouver dans les entreprises alors que 1le quatriéme

référe & un scénario 1idéal inspiré du modéle normatif de Lientz et Chen

(1881).
FIGURE 5
Types de processus d évaluation et d adoption de la TI
(Huff et Munro, 1985)
EMPHASE SUR
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Elevée Faible
Elevée Idéal Accent sur 1la
technologie
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TRCHNOLOGIE
Faible Accent sur les Opportuniste
problémes

Dans un environnement ot 1’accent est mis sur les problémes, le
processus d adoption est étroitement 1ié & 1l'entreprise et a4 son systéme

de planification. Chague probléme qui émerge du processus de planifica-
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tion devient un point d intérét pour la recherche d’une solution.
Souvent ces recherches sont centrées sur la TI. Le facteur clé de cette
approche parait #&tre 1l habileté & identifier les problémes qui sont les
plus critiques pour 1’organisation et & identifier les solutions techni-

ques.

Dans un modéle ol 1 accent est mis sur la technologie, la planifica-
tion n'est pas une activité importante et il peut méme ne pas y en avoir
du tout. On procéde plutdt par 1 identification de technologie intéres-
sante, souvent par des individus relativement bas am niveaun hiérarchique,
et on identifie un probléme organisationnel od 1la technologie pourrait
8tre appliquée. Les facteurs clés de cette approche sont 1 examen
minutieux de plusieurs sources d information concernant les nouvelles
technologies et 1’aptitude des managers en systéme d’ informastion a
promouvoir 1a nouvelle technologie dans 1 organisation. Cette approche
est moins dispendieuse que le modéle précédent en ce qui a trait aux

coiits 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
probléme 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 ce modéle parait
étre la généralisation des téches: 1la capacité de garder une large

perspective, de connaitre 1les problémes importants de 1l organisation et
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de posséder une base de connaissances en TI. Le modéle opportuniste

prédomine dans la pratique (Huff et Munro, 1885).

Huff et Munro (1985) n'ont pas rencontré d organisation ayant adopté
le processus idéal. Dans ce cas-ci, le processus d adoption commence
avec la compréhension et 1’évaluation de 1 environnement actuel de la
fonction systémes d information et des buts futurs de 1 °orgasnissation en
regard de cette fonction. Par la suite, les préviaions de disponibilité
des nouvelles technologies de 1 information sont révisées. Chaque
catégories majeures de technologies y est incluses et é&valudes con-
formément & wune variété de critéres. Lorsque la révision or-
ganisationnelle et technologique est complétée, 1 évaluation technologi-
que des besoins organisationnels au nivean des applications individuelles
et organisationnelles est réalisée. Cette évaluation est utilisée comme
base pour le développement de la planification & long terme des systémes
d information. La principale force de ce modéle est qu’en principe, on y
intégre 1la TI, 1les aspects organisationnelles, les problémes 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
(1885) ont divisé celle de 1l'adoption en deux, soit 1l implantation et la
diffusion. Cette modification correspond mieux & la réslité de la TI au

sein des organisations.
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De méme, ils se sont attardés aux rdles Jjoués par le centre d’achat
dans le processus d adoption et d évaluation. Pour cela, ils se sont
inspirés des travaux de Webster et Wind (1872). Ceux-ci ont défini cing
r8les, soit utilisateur, acheteur, filtre, décideur et prescripteur.
Huff et Munro ont apporté quelques modifications & ces cinqg r8les afin de
mieux cerner la dynamique du centre d'achat en contexte de TI. Les rfles
qu’ils proposent sont: 1l’'utilisateur, 1les filtres, le décideur, les
sentinelles technologiques, le planificateur et le promoteur. Plusieurs
individus peuvent occuper le méme rdle et un individus peut jouer plus

d'un rble.

Les travaux de Huff et Munro sont trés pertinents en ce qui concerne
notre recherche bien qu’ils soient basés sur un échantillon de grandes
entreprises. Plusieurs éléments de cette étude peuvent tout de méme étre
transposés au contexte de 1la PME. Nous y reviendrons lorsque nous

présenterons notre propre cadre conceptuel.

Cette section traite du processus d adoption de la TI que nous avons
élaboré & partir de 1la revue de littérature et des modéles de référence
présentés précédemment. Tout comme Huff et Munro (1985), nous avons
scindé le phénoméne d adoption en deux parties, soit les déterminants de
1 innovation et 1les composantes du processus d adoption. Il nous ap-
parait primordial d’apporter une attention toute particulidre saux fac-
teurs qui poussent 1 entreprise & innover puisgu’ils influencent toutes

les décisions subséquentes.



1- Les déterminants de 1°i .

Bien que certains auteurs se soient intéressés sux déterminants de
1l’innovation (Gasse, 1885; Monnoyer et Philippe, 1987) lors d’études
empiriques principalement (Ozamne et Churchill, 1971; Farhoomsnd et
Hrycyk, 1885; Malone, 1885; d Amboise, 1988; Montazemi, 1987), le mérite
de la conceptualisation revient & Huff et Munro (1985). Leurs modéles
suscitent un intérét certain mais pour les appliquer & la PME quelques

nuances doivent y 8tre apportés (figure 5).

Huff et Munro n’ont pas défini clairement 1'axe des problémes. Ils
laissent entendre que ce sont des problémes d ordre organisationnel
uniquement. Dans un contexte de PME, il faut élargir 1la notion de
problémes via le contexte économique de 1 organisation, en particulier
1 aspect concurrentiel, et 1le contexte social. La grande entreprise
faconne ou domine d'une maniére ou d une autre son marché. Par contre,
la PME n’a que peu de prise sur son environnement (Julien et Morel,
1986). C’est donc dire que 1la PME, en plus de tenir compte de ses
problémes organisationnels, doit considérer ceux qui émergent de son en-
vironnement socio-économique. Les déterminants de 1 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 1 organisation elle-
méme comme ¢&tant des déterminants de 1 innovation des activités de

services.
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Huff et Munro ont constaté que le proceésus opportuniste est le plus
fréquent au sein des grandes organisations. Montazemi (1887) a repris
les modéles de Huff et Munro (1985) dans le cadre d 'une étude portant sur
l'analyse de 1 'adoption et de 1°évaluation de la TI dans un environnement
de PME. I]1 est également arrivé & la conclusion que le modéle oppor-
tuniste est 1le plus fréquemment utilisé par les entreprises de petite

taille.

Quelles qu’en soient 1les modalités, 1 innovation ap-
parait le plus souvent comme le résultat de la déci-
sion d'un chef d entreprise qui découvre une synergie
possible entre ses compétences et un besoin latent, ou
entre une technologie et son mode de production
(Monnoyer et Philippe, 1987).

Comme nous 1 avons déja mentionné, la PME est soumise aux fluctua-
tions de son environnement. D ailleurs Julien et Morel (1986) mention-
nent que "les décisions des dirigeants d entreprises doivent étre fondées
sur 1’évolution du marché, de 1la concurrence, de la technologie, des
stratégies des grandes firmes, des politiques de 1'Etat pour autant qu on
puisse les prévoir". Ils ajoutent que plus 1 entreprise est petite, plus
cette réalité s’ impose.

L étude des relations entre la technologie et 1 orga-
nisation ne peut se faire sans référence au cadre
sociétal dans lequel oeuvre 1 entreprise. Une or-
ganisation n’'opére pas dans 1 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 a circonscrire trois types d envi-
ronnements ayant un lien important avec le processus d’ adoption, soit
l’environnement socio-économique, 1l’environnement technologique et
l’environnement orgsnisationnel (figure 6). La division du modéle en
trois composantes & partir de ces types d environnements, nous permet de
faire ressortir les déterminants de 1’ innovation traités précédemment. En
fait, 1les environnements socio-économique et organisationnel constituent
l’axe des problémes alors que 1l environnement technologique va de pair a-
vec 1’axe technologique si 1'on se référe aux types de processus de Huff

et Munro.

Enviromement socio—économique

Ancun ouvrage ne contient de classification ou de typologie des
motifs économiques particuliers invoqués lors d’une décision d’innovation
technologique bien que 1 influence du contexte économique soit reconnue
par 1l'ensemble des chercheurs (Vallée, 1988). Certains affirment mnéme
que 1’environnement socio-économique est le plus important en ce qui
concerne les facteurs déterminants de 1 innovation technologique (Mo-
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
firmes & diminuer 1leur cofits et si possible & élargir leur marché, la

concurrence internationale, 1 sugmentation rapide des colts des matiéres

1iCité par Lamoureux, 1983.
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premiéres 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 1'un des éléments les plus importants (Vallée, 1986; Gasse, 1983;
Miller, 1985). Certaines études tendent A& montrer que 1la CONCUrrence

favorise 1’accélération du processus d’innovation dans les entreprises a

but lucratif des secteurs manufacturier et de services (Globerman, 1881).

Plus importante est la pression exercée par la concur-
rence sur une entreprise et plus grandes sont les
chances que cette entreprise manifeste un intérét

certain a l1°égard des technologies nouvelles (Lamou-
reux, 1983).

Le modéle de Porter (1979) présente une vision élargie de 1la concur-
rence englobant les consommateurs, les fournisseurs, les concurrents
potentiels et les produits de substitution (figure 7). Ceux-ci sont
auntant de forces concurrentielles agissant sur 1 entreprise; ces forces
étant a la fols menaces et opportunités, 1l entreprise devra s’en défen-

dre, mais aussi tenter de les influencer en sa faveur (Rivard et Talbot,

1887).

Outre 1la concurrence, mentionnons les pressions sociales et les
nouvelles lois qui obligent les entreprises & utiliser des technologies
plus sécuritaires, moins énergivores, plus efficaces, moins dangereuses
pour la santé des travailleurs, et autres; comme étant autant de facteurs
associés a 1 environnement socio-économique mais dont il est difficile

d’évaluer 1’ impact (Gasse, 1983).
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Figure 7

Cing forces déterminant 1°état de la concurrence dans 1°industrie.
(Porter, 1978)
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Le lien entre 1l environnement socio-économique et 1 environnement or-
ganisationnel est réalisé par 1 information que 1 entreprise recueille
sur son environnement. La pertinence de cette information ainsi que la
facon dont elle est analysée et interprétée conditionne la réaction de
1l’'organisation face aux pressions environnementales. Or, la capacité
d’obtenir et d’utiliser 1 information est trés importante sinon cruciale
pour 1l organisation (Julien, Carriéres et Hébert, 1988). Ainsi, plu-
sieurs sources d’ information permettent & la PME d étre & 1 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 & caractére sociales, etc..

Environnement technologique

L environnement technologique est bien décrit dans le modéle de Gasse
(1883), c’est pourguoi nous nous en inspirons largement. Les mécanismes
de diffusion des nouvelles technologies permettent de faire 1le lien entre
l’environnement technologique et 1’environnement organisationnel. Ils
peuvent étre nombreux et variés ou parcimonieux, selon 1’ infrastructure
de la région ou du pays en cause. Régle générale, les contacts commer-
ciaux et d'affaires, 1les foires et salons, les associations de gens
d affaires et professionnelles, 1la littérature technique et profession-
nelle, les gouvernements et ordanismes 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-
naitre la structure et 1’évolution dynamique. ... La
connaissance de cet environnement dépend des réseaux
d information des dirigeants (Miller, 1985).

L'utilisation Jjudiclieuse de ces mécanismes permet d identifier et
d évaluer les technologies disponibles, ce qui constitue une importante
base pour le succés de 1l implantation de la TI dans une organisation.
Cette question est particuliérement importante pour la survie des PME
puisqu’'elles n’'ont qu’une capacité financiére minimale d’absorber la

technologie par une méthode d essais et d’erreurs (Montazemi, 13887).
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Ainsi, l'attitude des entreprises, et surtout des PME, & 1°é&gard de
1'innovation technologique est sujette & la précision et an colit des
renseignements qu’elles peuvent obtenir sur les techniques nouvelles
ainsi qu’a leur efficacité & recueillir et & 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 & 1°égard du risque (Glo-
berman, 1881). Plusieurs autres facteurs peuvent aussi influencer la
diffusion de innovations technologiques (Martin, et al., 1979); nous les
avons résumés au tableau 6. Méme si ces variables touchent toutes les
formes d innovation technologique, on ne peut nier leur importance quant

a 1'innovation technologique en matiére de TI.

Comme 1le note Gasse (1983), il faut compter certains délais entre le
moment ol la technologie est disponible et son accessibilité & 1 ensemble
des entreprises. C’est & ce niveau qu 'on peut parler d avantage concur-
rentiel si 1 entreprise réussit a4 mettre la main sur une nouvelle tech-
nologie avant ses concurrents. Plus 1 entreprise est en contact avec les
mécanismes de diffusion des nouvelles technologies, plus elle a de chance

d étre informée des nouveaux développements rapidement.

Enviromnement organisationnel

Ozanne et Churchill (1971) soulignent 1 importance des caractéris-
tiques de 1l 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 1 environnement or-
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ganisationnel; nous présenterons les phases du processus d’adoption, par
la suite.

TABLEAU 6

Facteurs influencants la diffusion des immovations technologiques
(Martin et al., 1979)

~ Proxisité d'prganismes susceptibles d'adopter - Les particularités et obstacles géographiques
ces innovations

- La rentabilité de !'innovation - L'isportance des marchés ou des villes

- La taille des entreprises L'attitude de la direction

- L'usure du matériel - Le type de propriété

- La concentration des entreprises - L'acceés & 1'inforeation et au capital finan
cier

- L acces aux économies étrangéres - Le codGt de main d'oeuvre

- Les relations internationales - L'indice de possibilités technologiques

- Les activités de recherche et de développenent - Politique gouvernesentale

dans les entreprises

Centre d achat

Le concept de centre d’achat émergde de 1la littérature touchant
1’achat de biens industriels; i1l y tient d’ailleurs une grande place. Le
centre d'achat a pour rdle de sélectionner parmi un certain éventail de
possibilités celle qui répondra le mieux aux besoins de 1’entreprise. 1I1
est composé de plusieurs personnes impliquées de diverses facons dans
1l’acte d 'achat ou encore concernées par les conséquences de 1'achat. Ces
personnes appartiennent normalement & des fonctions différentes dans
1’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 1 importsnce et la com-
plexité de la décision & prendre, ainsi que par le degré de nouveauté de
l'acte d'achat. Webster et Wind (1872) ont défini cing rdles joués par
les membres du centre d’achat, rdles 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.

=
t

Utilisateurs: membres de 1 organisation qui utilisent le produit
ou service

2 - Filtres: ceux qui influencent le processus de décision directe-
ment ou indirectement en fournissant de 1 information et des
critéres pour 1°évaluation des alternatives d achat. Ce peut
étre aussi bien les membres du département de systémes d’ informa-
tion que des gens de 1 extérieur (fournisseurs de logiciels, de
matériel, consultants, etc.).

3 - Décideurs: ceux qui ont 1 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 intéréts spéciaux, leurs talents et leur
position dans 1 entreprise.

5 - Planificateurs: ce r6le est joué par les membres du département
de systéme d information gqui exécutent plusieurs parties de la
procédure d estimation et d évaluation, et planifient 1 implanta-
tion.

B8 - Promoteur: ce rble est rempli par un cadre supérieur respecté et
ayant une influence considérable sur 1 organisation. Cette
personne sert d agent de changement pour paver la voie aux chan-
gements internes qui accompagnent 1 introduction de la TI.

Plusieurs individus peuvent occuper le méme réle et un individu peut

occuper plusieurs rdles. On peut supposer que pour plusieurs PME, le
centre d achat se résume au propriétaire-dirigeant seulement étant donnée
1 'omniprésence de celui-ci dans la gestion de son organisation. "L’ inno-

vation apparait le plus souvent comme le résultat de 1la décision d un

chef d’ entreprise qui découvre une synergie entre ses compétences et un
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besoin latent, ou entre une technologie et son mode de production"”
(Monnoyer et Philippe, 1987). De plus, il faudrait tenir compte de

1l intervention des consultants dans la décision.

En ce qui concerne le centre d’'achat, il est important de préciser

les caractéristiques de ce dernier qui sont censées avoir le plus d’im-
pact sur le processus d adoption. Ces caractéristiques sont issues des
modéles de Ozanne et Churchill (1971) et Gasse (1983).

- Taille

- Age des membres

~ EBducation des membres

- Quverture d’esprit

- Capacité intellectuells

- Conservatisme

- Orientation technique

- Affiliation professionnelle

- Niveau hiérarchique

-~ Expérience

- Culture technique

Notons en terminant que par culture technigue, on entend "une prédis-
position de 1 individu, basée sur une connaisssnce et un savoir-faire or-
ganisationnel 1lui permettant de reconnaitre, d’'évaluer rapidement et

d exploiter avec succés les développements technologiques" (OCDE, 1982).

Caractéristiques organisationnelles

Certaines caractéristiques de 1 organisation sont déterminantes quant
au processus d adoption de la TI. Tout comme le centre d’'achat, ces
caractéristiques sont présentes avant méme le début du processus et 1 in-

fluencent considérablement. Ce sont principalement les caractéristiques
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du modéle de Gasse (1983), adaptées au contexte de la TI, que nous

utiliserons pour les besoins de notre recherche.

Tel que mentionné & maintes reprises, la PME dispose de ressources
limitées comparativement & la grande entreprise. De méme, certaines
applications de la TI nécessitent une certaine taille afin d’étre 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 méme, 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 1'organisation peut intervenir de diverses fagons.

"Les possibilités financiéres de 1 entreprise influent aussi sur sa
propension a innover” (Vallée, 1986). L entreprise doit é&tre & méme de
supporter financiérement ses innovations, soit de fagon interne, soit par
des sources de fonds externes. Les grandes entreprises peuvent investir
davantage dans la préparation de 1 innovation (d Amboise, 1388) que 1la
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 1la structure organisationnelle de 1 'entre-
prise peut nuire grandement & 1°adoption de la TI si elle n'est pas
suffisamment souple pour s adapter aux changements qu’entraine souvent
1 innovation. De plus, on doit tenir compte du secteur d activité de

1’entreprise et du potentiel du msrché (Monnoyer et Philippe, 1987).
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Par ailleurs, il peut ne pas 6&tre 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 & soutenir les changements
constitue un atout précieux pour 1 organisation (Gasse, 1983). Evid-
ement, le climat de travail joue aussi un r6le primordial dans la réussi-
te de 1l'adoption de 1la TI. Finalement, plus une entreprise posséde une
tradition innovatrice, plus la propension a adopter rapidement les tech-

nologies nouvelles est grande (Vallée, 1986G).

En résumé, nous pouvons présenter la liste suivante des caractéristi-
ques organisationnelles pouvant influencer le processus d adoption de la
TI:

- Situation financiére

- Ressources humaines

- Taille de 1l ’organisation

- Potentiel du marché

- Secteur d activité

- Structure organisationnelle
- Capacité managériale

- Expérience antérieure

- Climat organisationnel

- Vécu technologique

Phases du processus

Le succés effectif de 1 innovation est déterminé, en
définitive, par la capacité qu’'a 1l’entreprise de fran-
chir une série d’ étapes dont chacune comporte 1la réso-
lution de problémes particuliers...(Barreyre, 1975).

Nous avons retenu comme phases du processus celles décrites par
Ozanne et Churchill (1871). Ce sont: la connaissance, 1 intérét,

1"évaluation, 1l'essai et 1°adoption. Huff et Munro (1885) se sont
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édalement inspirés de ces phases. Elles supposent que le réle de 1 ache-
teur est déterminant dans le processus de prise de décision. Il s’agit,
en fait, d'un modéle de forte implication si on référe & la théorie du

comportement du consommateur en marketing (Dussart, 1983).

La premiére éteape, la prise de connaissance, débute lorsqu’un indivi-
du membre de l'organisation prend conscience d’un probléme, d une oppor-
tunité émergeant de son environnement (organisationnel, technologique,
socio-économique). Ainsi, les déterminants de 1 innovation sont intégrés

au cadre conceptuel a cette étape.

La seconde phase, 1 intérét, consiste essentiellement en la recherche
d informations concernant les technologies ainsi que sur leurs aptitudes
a4 résoudre les problémes soulevés & la phase précédente. Les sources
d’information sont nombreuses et variées. Nous les avons déja abordés.
Huff et Munro (1985), quant & eux, mentionnent guatre sources d’informa-
tion en ce qui concerne les déterminants de 1 innovation, soit: la
curiosité des employés, 1 exposition répétée a 1 information, les autres

orgdanisations et les représentants.

La troisiéme phase consiste en 1'évaluation des alternatives pos-
sibles en vue d’en arriver & un choix. "Ce choix doit étre basé sur un
ensemble de considérations techniques et managériales qui ressembleraient
& une étude de faissbilité" (Gasse, 1983). Cependant, nous devons
constater que trés souvent se sont des impératifs strictement économiques
qui sont considérés. Par ailleurs, les entreprises peuvent avoir une

perception différente de la rentabilité de 1 innovation ou de 1 incidence
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qu aurait sur la rentabilité le report de 1 adoption de 1 innovation

(Globerman, 1981).

C’est sur la seule base d’'une analyse sommaire de type
financiére que se prend la décision d’introduire ou
non des technologies nouvelles dans 1l entreprise (La-
moureux, 1883).

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 &tre fortement
subjectif, surtout si 1le propriétaire-dirigeant est le seul impliqué ou
encore si ce travail est confié & un consultant. En fait, les critéres
de sélection ne sont pas toujours clairement posés et se limitent souvent

a certains aspects du probléme.

La phase d’essal 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 a vérifier 1l efficacité de la solution

retenue en fonction du probléme soulevé (Raymond, 1987).

L adoption, pour sa part, consiste en 1l acquisition et a 1 implanta-
tion de 1l alternative retenue. Les changements qu entraine 1 innovation
technologique dans 1l organisation deviennent maintenant plus tangibles.
Si les autres phases du processus ont été béclées, de graves problémes
pourraient survenir lors de 1 implantation de 1’ innovation.

L ampleur des efforts & déployer a cette étape dépend

surtout du degré de préparation antérieure et du saut
technologique a effectuer (Gasse, 1983).
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Lorsque 1la nouvelle technologie est implantée depuis un certain
temps, il est alors possible d évaluer ses impacts sur les individus et
1l 'organisation de méme que la satisfaction face & 1la TI. Il s'agit alors
de la phase résultats-impacts. Hopwood (1983) émet quelques mises en
garde concernant certaines erreurs courantes touchant 1la fixation des

objectifs et 1 évaluation du succés de 1 implantation de la TI. Ce sont:

Placer 1 emphase sur les conséquence Sconomiques a court terme;

- Bvaluer la TI en fonction seulement de ce & quoi elle sert - en
ignorant souvent les conséquences humaines et sociales, ou, quand
elles sont considérées, en placant trop d emphase sur 1les besoins
individuels, physiques et ergonomiques;

- Négliger d’ établir un rapport avec 1le contexte économique et
social;

- On ne donne pas suffisamment la priorité a 1la flexibilité du
systéme pour 1 adapter aux changements;

- Considérer 1 information avec une attitude partiale;
- Une vue limitée des rdles sauxquels peut servir la TI dans 1 organi-

sation.

Le succés ou 1'échec de 1 innovation dépendent autant
du savoir-faire des hommes, de leur aptitude &a agir
dans le méme sens, que de 1 importance des budgets et
de la méthodologie utilisée (Pichat,1883).

Y- Variables de recherche

Maintenant que nous avons décrit le contexte théorique de 1 adoption
de 1 innovation technologique en matiére de TI, nous somme en mesure de
formiler notre modéle initial de recherche sur 1'adoption des TI par la

PME (figure 8). Ce modéle de recherchel2 met 1 accent sur les détermi-

1z Ce modele s’ insére dans le cadre conceptuel du processus d’adoption
de la TI (figure 6).



FIGURE 8

Modéle initial de recherche sur 1 adoption

de la TI par la PME
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nants de 1 innovation tout en considérant le processus lui-méme et les
impacts de celui-ci sur 1 organisation et 1 individu. Le tableau 7,
quant a lui, présente les critéres d opérationnalisation des variables

contenues dans le modéle de la figure 8.

TABLEA 7

Critéres d opérationnalisation des variables

VARTABLES OPERATIONNALISATION

Organisation Région administrative, ressources humaines,
secteur d’ activités, nivean de développement
(dével. structurel, dével. fonctionnel et effica-
cité) &ge, statut juridique

Environnement Niveau d incertitude pergue par le propriétaire-
dirigeant
Déterminants de Personne & 1l origine de 1 innovation, délai entre
1’ innovation 1"idée et sa réalisation, raisons de 1  innova-

tion, éléments déclencheurs

Nature de 1 innovation Description des types de TI utilisées par 1 orga-
nisation (type, date d acquisition, nombre de
terminaux, achat ou location, fonctions et appli-
cations, utilisateurs, périphériques)

Etapes du processus Cheminement suivi a partir de 1 idée jusqu’a sa
réalisation, intervention des sources d informa-
tion, problémes soulevés par 1 adoption, modes
et critéres d évaluation

Sources d’ information Nature

Centre d’ achat Composition, taille, 8ge, niveau d éducation, ni-
veau hiérarchique, réle, présence d’'un consultant

Succés du projet Perception de 1’ impact de la TI sur certaines
variables: revenus, profits, retour sur 1 inves-
tissement, colits d opération, colts administra-
tifs, position concurrentielle, colits et durée
réelle par rapport aux cofits et durée estimées,
évaluation globale

Attitudes Niveau de satisfaction

Comportement Type d’utilisation, fréguence d utilisation




Ce chapitre présente les éléments se rapportant & 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.

Considérant 1la méthodologie de recherche de type qualitative (étude
de cas) retenue afin d 'obtenir de 1 information sur les déterminants de
1l’'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 & clarifier un probléme, & mieux 1 identifier par une
recherche d informations supplémentaires. De plus, elle est de mise
lorsque les connaissances sont minces et que des hypothéses n"ont pas

sncore émergé (Benbasat et al., 1887).

L’univers idésl s 'étend & 1 ensemble des PME ayant introduit une ap-

plication de 1la TI et ce, depuis plus de 6 mois et moins de 5 ans.
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Cependant, pour conserver & cette étude une dimension réaliste, nous
avons restreint notre cadre d’échantillonnage aux PME de 1la région 04
oeuvrant dans le secteur des services. Les 1limites temporelles sont
utilisées dans le but de s assurer que le processus d adoption de 1 inno-
vation est encore suffisamment frais & la mémoire des intervensnts, de

méme qu’ils disposent d 'un certain recul pour en évaluer 1’ impact.

La méthode d’ échantillonnage retenue est non-probabiliste, par juge-
ment. Etant donné 1'absence de cadre d’échantillonnage formel, nous ne
connaissons pas notre population. I1 devient trés difficile, dans ces
conditions, de justifier 1'utilisation d une méthode probabiliste. Cette
méthode d’échantillonnsge permet la sélection de cas extrémes ou ayant
des particularités intéressantes par le contrbdle des unités contenues
dans 1'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, 1les unités retenues risquent de ne pas é&tre représentatives de

la population. La taille de 1°échantillon fut fixée & 15 entreprises.

En plus des limites que nous avons mentionnées précédemment, nous
avons émis certaines restrictions concernant les éléments de 1 échantil-
lon. Ceux-ci doivent avoir une taille inférieure &a 50 employés et
1 innovation doit &tre suffisamment importante, compte tenu des activités
et de la taille de 1l’'entreprise. De plus, il ne doit pas y avoir plus de
deux entreprises dans le méme secteur d activités au sein de 1°échantil-
lon. Le choix des entreprises fut fait 4 partir de plusieurs sources:

contacts personnels ou références, annuaire téléphonique et médias.
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Collecte des dannées

La collecte des données fut réalisée entre le 20 mars et le 15 aoiit
1989. Ce délai s’explique par les difficultés rencontrés pour identifier
les entreprises et pour fixer les rendez-vous de méme que par certains
problémes extérieurs & la recherche. Le premier contact fut établi par
téléphone afin d'évaluer si 1’entreprise correspondait aux critéres
d“échantillonnage. Nous nous adressions alors au propriétaire-dirigeant.
Si l'expérience de 1l’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 résumé

des résultats de 1°étude.

Le questionnaire destiné au propriétaire-dirigeant était donc ad-
ministré par entrevue semi-structurée. Une partie de cette entrevue
€tait enregistrée sur magnétophone; ceci afin de limiter le biais di &
1l interprétation de 1’enquéteur en cours d’entrevue. Pendant, ce temps,
un utilisateur régulier de 1la TI était invité & répondre & un bref
questionnaire. Nous reviendrons sur le contenu et la structure des

questionnaires dans la prochaine section.

Une entrevue a partir d un questionnaire semi-structuré laisse place
3 la discussion. Ceci constitue 1°une des forces de la méthode choisise.
L’entrevue avec le propriétaire-dirigeant était divisée en deux parties.

La premiére regroupe les questions ouvertes concernant les déterminants
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de l'innovation et le processus d adoption lui-méme. La seconde, quant &
elle, contient les questions fermées ou de faits touchant la situation de
l’entreprise (stade de développement), le contexte concurrentiel, 1la
satisfaction envers 1'innovation, l1'impact sur 1 organisation et bien
entendu, le profil de 1l'entreprise (tableau 8). Une copie de ce ques-
tionnaire est présentée en annexe. Le questionnaire de 1'utilisateur
mesure exclusivement le niveau de satisfaction de celui-ci face & 1 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 1 incertitude de 1 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, 1 imprévisibilité du marché et 1la dimension techlnologique.
Pour évaluer le stade de développement de 1 entreprise (section 5), nous
avons utilisé un instrument développé par Lorrain et Raymond (1989). I1
g’agit de 16 questions sous forme d’ échelle en trois points, chagque point
correspondant & un état de développement de la structure organisation-
nelle, du développement fonctionnel et de 1l'efficacité (1: survie, 2:
transition, 3: maturité). De plus, nous nous sommes inspirés des échel-
les formilées par Raymond (1984) pour élaborer les mesures sur le niveau
de satisfaction (section 7 du questionnaire) envers 1 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.



TABLEAU 8

Questiommaire du propriétaire-dirigeant
en fonction des variasbles de recherche
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SECTIONS DU VARIABLES # QUESTIONS

QUESTIONNAIRE ETUDIBES

Premiére partie:

1. Identification de - -
la personne interrogée

2. Déterminants de Déterminants de 133
1" innovation 1’ innovation

3. Le processus d adoption Nature de 1 innovation et

comportement 4
Centre d’'achat 3
Sources d’ information 8
Btapes du processus 7
Deuxiéme partie:
4. Profil de 1 entreprise Organisation 1as8
5. Situation de 1l’entreprise Organisation 7 a 22
6. Contexte environnemental Environnement 23 a 27
7. Niveau de satisfaction Attitudes 28 a 38
envers 1 innovation
8. Impacts du processus Succes du projet 338 a 48
sur 1l organisation
9. Autres renseignements Nature de 1 innovation 47 et 48
(investissement dans Organisation 49
1 innovation, chiffre
d affaires)
Trait t d I .

Il s'agit d 'une étape fort délicate dans le contexte de notre étude

puisqu’il nous fant interpréter, analyser et synthétiser 1’°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 é&léments de réponse tout en laissant place aux éléments par-
ticuliers caractérisant chacun des cas. En ce qui concerne 1le traitement
statistique, i1 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.



Suite a 1la présentation de la méthodologie de recherche, nous
pouvons maintenant analyser et interpréter 1les résultats obtenus. La
description des entreprises é&tudiées, ainsi que les innovations en cause
nous permet de comprendre le contexte dans lequel 1°adoption de la TI fut
réalisée. Par la suite, nous examinons les résultats relatifs aux

problémes de recherche qui furent exposés précédemment.

I- Résultats d Dtif

Cette premiére section présente les entreprises étudiées de méme que
leur contexte environnemental et la nature des TI introduites dans leur
organisation. De plus, nous aborderons 1les phases du processus de méme
que 1’impact de celui-ci sur 1 organisation et les individus. L "annexe
C, quant a lui, présente un tablean synthése de 1’ensemble de ces varia-

bles et ce, pour chacune des entreprises.

A) Présentation des organisations

Le profil des organisations, selon certains renseignements factuels,
est résumé an tablean 9. Des lettres ont été assignées & chacune d’elles

afin de préserver leur anonymat. Selon la méthodologie établie, toutes



les entreprises proviennent de secteurs d’activités différents.

B1

Elles

comptent moins de 50 employés, certaines méme (G et L) n’en ont aucun.

TABLEAU 9

Profil des organisations

Statut Noabre Secteur Age Noabre d'eaployés
Unité juridique d'associés d'activités T.P.44  Qcc.t®
A Compagnie 2 Cabinet conseil en G.R.H. 11 L 3
B Compagnie 3 gdition électronique 3 3 0
C Compagnie 2 Consultants en relations de 10 1 2
travail
b Prop.unigue - Secrétariat mobile et tenue 2 3 §
de livres
E Compagnie 3 Transport par autobus 10 26 4
F Prop.unique - Service de paye et compta- B 3 b
bilité, impst
B Compagnie 1 Inpénierie 4 0 i
H Compagnie 2 Traitement anti-rouille 14 12 80
a 1'huile
] Société en noa 2 Notaires 15 3 0
collectif
J Prop.unigue - Coiffure et esthétique 22 10 0
K Societé en nom b} Obstétrigque et gynécologie 15 B 4
collectif
L Compagnie 2 Foresterie urbaine et 3 0 2
assainissement des eaux
N Compagnie 1 Gestion d'ismeubles 2 1 0
N Compagnie 1 Syndic de faillite 2 12 1
0 Compagnie 4 Thédtre, salle de spectacle 8 13 0
14T .P. = temps plein
130cc. = temps partiel, occasionnel
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La wvariation en ce qui a trait & 1°8ge 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 1 efficacité de 1 entreprise, et ce & 1l'aide de 1 instrument
de Lorrain et Raymond (1989), on obtient un indice du développement de
celle-ci. Ainsi, le nivesu 1 correspond au démarrage; le nivesn 2, & la
croissance et le nivesu 3, & la maturité. En ce qui a trait & notre
échantillon, il semble que certaines entreprises relativement jeunes (B,
D, G, L) en soient au début du stade de croissance par opposition a

celles ayant déjd acquis une certaine maturité (A, E, H, I, K, N, 0).

FIGURE 9
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OQutre ces renseignements factuels, il convient également de pré-
senter de maniére plus détaillée chacune des entreprises en cause par une
description succincte du contexte dans lequel 1°adoption de 1a TI fut
réalisée. Elles seront donc briévement décrites de maniére & faire

ressortir leurs attributs les plus marquants.

ENTREPRISE A:

A 1°origine, ce csbinet était orienté vers la psychologie, cepen-
dant, 1'implantation d’une importante aluminerie dans 1la région
allait précipiter le changement de vocation de cette entreprise. En
effet, l1l'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 1 opportunité offerte par
la nouvelle usine et de rivaliser avec les concurrents déja instal-
lés dans ce marché, 1 informatisation du traitement des données
s avérait nécessaire. On fit donc appel & un consultant pour déve-
lopper le logiciel requis. Au moment de 1 entrevue, Ils en étaient

a4 remplacer les premiers équipements devenus désuets.

ENTREPRISE B:

Dans ce cas-ci, la TI constitue la raison d'étre de 1 entreprise.
En effet, elle oeuvre dans la conception, la rédaction et la produc-
tion de documents & 1'aide d'éditeurs et traitements de textes
principalement. Le principal actionnaire possédait déja une bonne
connaissance de la technologie McIntosh de par son travail anté-
rieur. 11 a percu une opportunité de marché en ce qui a trait 4 ce

type de services dans sa région. Le délai entre 1°'idée et 1 adop-
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tion fut assez court compte tenu du contexte, soit un mois. Ils
n‘ont connu aucune difficulté an niveau des équipements et logiciels
requis pour la production du service. L informatisation de la fonc-

tion comptable fut par contre plus difficile.

ENTREPRISE 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 & franchir pour intégrer
son passe-temps 4 son occupation principale. De plus, 1 intégration
de la TI leur a permis d augmenter grandement 1'efficacité du burean
tout en conservant un minimim de personnel. Le renouvellement des
équipements était presgue complété au moment de 1 entrevue. Ils ont
maintenant des égquipements a la fine pointe de la technologie. Ils

sont les seuls a utiliser un systéme résean parmi notre échantillon.

ENTREPRISE D:
Le désir d'offrir un service de tenue de livres informatisé aux PME
de sa région est a l'origine de 1'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 adégquatement. Elle
opta pour 1la technologie Victor en acquérant des appareils usagés.
Lors de l'entrevue, la deuxiéme phase d informatisation venait de
débuter. Ainsi, on remplagait graduellement les Victor afin de
répondre aux besoins croissants de 1 entreprise et résoudre certains

problémes de compatibilité.



85
ENTREPRISE E:

Cette entreprise de transport par antobus est la propriété de trois
fréres. Ils ont acquis les parts de leur pére, il y a dix ans. En
1986, le volume d’information & traiter devenait de plus en plus
grand. On avait besoin d’états financiers mensuels ce que le
systéme manuel avait de plus en plus de difficulté a produire.
C’est ainsi qu’il fut décidé d opter pour 1la TI. Le président
n’avait que bien peu de connaissance en matiére de TI & ce moment.
Il se fit aider par une relation d'affaires qui venait d implanter
la TI dans son organisation. Cette personne participa a toutes les
étapes du processus et fut 1la principale source d’information
consultée. les applications utilisées aun moment de 1 entrevue

concernaient seulement 1 administration et la comptabilité.

ENTREPRISE F:

Ce qui caractérise cette entreprise c’est la rapidité avec laquelle

1 adoption fut réalisée. I1 n'a fallu que deux jours aun proprié-
taire pour se décider. I]1 dirigeait alors une entreprise spéciali-
sée dans la rédaction de rapports d impo6t. La compétition était

forte et le temps de traitement d'un dossier était de plus en plus
long manuellement. I1 se devait de réduire le temps de traitement
afin de diminuer les colits et ainsi conserver sa clientéle. I1 ne
s’y connaissait pas du tout en matiére de TI cependant, son frére
posséde une vaste expertise en informatique. I1 a assisté a une
démonstration de logiciel traitant des rapports d’impbts. I1 1's
acheté immédiatement. L’ intégration de 1la 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 é&té
remplacés assez rapidement puisque plusieurs problémes tant an

niveau du logiciel et de 1 équipement sont survenus.

ENTREPRISE G:
Cette entreprise est gérée par un jeune ingénieur. Depuis longtemps
il révait de posséder son propre cabinet conseil. I1 attendait
seulement que la technologie nécessaire soit accessible sur micro-
ordinateur. Son équipement lui permet d effectuer lui-méme 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 a 1 idée d affaires elle-méme.

ENTREPRISE H:
Deux fréres se partagent 1la propriété de cette entreprise. L un
deux posséde une vaste expérience en informatique puisgu il a oeuvré
dans ce secteur d’activités pendant 15 ans avant de travailler a
temps plein dans leur entreprise de traitement anti-rouille pour
véhicules. I1 a rapidement constaté que 1'utilisation de la TI
serait un atout majeur pour leur stratégie marketing et pour 1la
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 1 entre-
vue, ils étaient & préparer la deuxiéme phase d’informatisation par
le remplacement des Alpha-micro par des Mclntosh. Parmi les gquinze
entreprises visitées, celle-ci présente 1le processus d adoption le

plus structuré.



ENTREPRISE 1:
Ce bureau de professionnels utilisait des appareils & traitement de
texte depuis un certain nombres d années. Lorsque ces derniers ont
commencé & connaitre des défaillances techniques, il a fallu songer
4 les remplacer. L occasion d améliorer le rendement et 1 accessi-
bilité & 1 information était belle. C’est ainsi que 1l'un des
associés fut chargé d étudier la question et d apporter une solution
4 ce probléme. Les vendeurs proposaient des solutions lourdes et
dispendieuses. Il a alors consulté un autre notaire qui possédait
un équipement de technologie Zénix. Aprés avoir passé deux jours au
bureau de ce notaire a se documenter et & observer le fonctionnement
du systéme, i1 opta pour ce dernier. La rareté des logiciels
fonctionnant sur Zénix a créé certains problémes & cette entreprise,

cependant .

ENTREPRISE J:
Cette entreprise de coiffure et d’'esthétisme est implantée depuis 22
ans. Sa propriétaire a toujours eu comme objectif d offrir un
service complet, sous un méme toit, en soins de beauté. L arrivée
de 1 ordinateur Karl, soit un logiciel d“analyse de données propo-
sant des styles de coiffure, a permis de répondre & cet objectif
tout en obtenant un avantage concurrentiel certain puisqu’elle en
posséde 1 exclusivité dans la région. Elle a eu 1l occasion d assis-
ter a plusieurs démonstrations de ce logiciel. Par la suite, elle a
demandé une démonstration privée et c’est alors qu’elle en a fait

1’acquisition. Il lui permet aussi de tenir 1 inventaire des
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produits en magasin. L'implantation fut marquée par plusieurs

problémes et ce, particuliérement au nivesu du logiciel.

ENTREPRISE K:
Ce cabinet de médecins était au prise avec un probléme important de
gestion des dossiers. La filiére alphabétique ne permettait plus de
gérer efficacement le nombre croissant de dossiers. Le chef de
bureau proposa alors anx médecins de se doter d’une filiére numéri-
que. Cette idée mit du temps & 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 sppel & un consultant qui leur
avait été référé par une autre clinique. L implantation compléte du
systéme fut réalisée d'un seul coup ce qui au dire du chef de burean
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 1 ampleur des changements et du manque de
formation. Ceci & conduit d’ ailleurs au départ de la réceptionnis-

te.

ENTREPRISE L:
Cette jeune entreprise oeuvre dans un domaine peu courant soit, la
foresterie urbaine et 1 assainissement des eaux. La compétition est
forte et bien établie. Lorsqu’ils ont ouvert leur bureau, ils ont
choisi d’utiliser 1la TI afin d'offrir un travail professionnel
pouvant rivaliser avec la concurrence. Ils ont donc fait appel & un
consultant qui les aida & concilier leurs besoins plutdt divergents

et & identifier un systéme pouvant vy répondre. En effet, ils
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utilisent & 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 problémes d adaptation.
De plus, 1'un des associés a quitté la compagnie puisqu’il n’était
pas prét a travailler avec cette technologie. L entreprise ne

compte pas d employés a temps plein.

ENTREPRISE M:
Encore une fois, 1la TI fut introduite dans cette entreprise dés le
début des opérations. Le président de cette entreprise, oceuvrant
dans la gdestion d’immeubles, désirait gérer 1 information de 1la
facon 1la plus efficace tout en limitant le personnel requis. La TI
lui permet de répondre & ces objectifs tout en produisant un travail
professionnel. La recherche d information fut réalisée en collabo-
ration avec un beau-frére travaillant dans le domaine informatique.
Ce dernier a monté une grille d’analyse permettant d’évaluer les

systémes proposés par les vendeurs.

ENTREPRISE N:
Lorsque cet entrepreneur fait 1'acquisition d’un bureau de syndic,
il songe immédiatement a y implanter la TI. Dans ses emplois anté-
rieurs, il avait cbtoyé cette technologie. Par cette acquisition,
il désirait augmenter 1’efficacité et la qualité du travail tout en
réduisant les colits et le personnel. Cependant, il avait été & méme
de constater que de nombreux problémes existaient édalement. Il en
a donc déduit que cela pouvait étre causé par le type de technologie

utilisée soit, IBNM. Impulsivement, il a téléphoné au marchand
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McIntosh 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 done
fallu faire besaucoup de recherche d’information aprés coup pour
pouvoir rendre son systéme opérationnel et efficace. Il n'a pas
obtenu le support souhaité des vendeurs ou des firmes de consul-

tants. Trois départs d employés peuvent &tre directement reliés a
1’adoption de la TI.

ENTREPRISE O:
Quatre personnes désiraient s’ associer pour acheter et administrer
une salle de spectacle. Cependant, chacune d’elles travaillant &
temps plein, ils avaient que bien peu de temps & consacrer & cette
nouvelle entreprise. L 'un d’eux proposa alors d 'utiliser 1la TI pour
facilité la gestion, le contrdle et le service & la clientéle. La
TI devient donc partie intégrante du projet. Aprés avoir contacté
un certain nombre de consultants sans résultat, ils ont découvert,
par hasard, une salle de spectacle informatisée. Ils 1'ont contacté
et obtenu le nom du fournisseur du logiciel. Ce consultant leur a
donc permis d'adapter le logiciel de gestion de salle &a leurs
besoins. Le systéme répond trés bien & leurs attentes. Cependant,
1'équipement pose des problémes de renouvellement puisque la techno-

logie Rexon n’est plus disponible.

Le contexte environnemental fut évalué & partir de la perception de

son incertitude par la personne interrogée. L’examen de 1la figure 10
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nous révdle que les entreprises de notre échantillon 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 1’esthétisme, par exemple,
différe grandement de celui d'un syndic de Ffaillite ou d‘un cabinet
médical.

FIGURE 10
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Au moment de la collecte des données, quatre entreprises de 1 échan-
tillon avaient déja atteint la deuxiéme phase d informatisation, soit 1le

remplacement de leurs équipements et/ou 1la diffusion de la TI dans

17¢chelle sémantique différentielle en 7 points dont le point 1 cor-
respond & la certitude totale et le point 7, & 1 'incertitude totale.
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1l'organisation. Cependant, pour 1les besoins de cette recherche, nous

n’avons considéré que les informations relatives a la premiére phase.

Le micro-ordinateur a 1la faveur de toutes les entreprises sauf K qui
a opté pour un mini-ordinateur. Les systémes mlti-usagers sont présents
dans quatre entreprises (H, I, K, O) alors que seulement C utilise un
résean pour supporter ses micro-ordinateurs. En ce qui a trait aun type
d ordinateur, IBM et compatibles sont 1les plus populaires puisqu on
compte vingt-six (268) terminaux répartis dans 8 entreprises. Quant aux
McIntosh, on retrouvent 10 terminaux au sein de 4 entreprises. Un
certain nombre d autres types d’ordinateurs sont également utilisés tels
que Tandy, Victor, ITT, Zénix, Commodor et Rexonl®. Ces résultats sont
comparables aux études de Nickell et Seado (1988), 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, 1le traitement de
textes, les bases de données de méme que le chiffrier électronique qui
sont les plus fréquents; les autres applications étant reliées an type
d activités de 1 organisation. Certaines études ont également démontré
la préséance des applications comptables, de traitement de texte et de
base de données an sein des petites entreprises (Montazemi, 1987; Lefeb-

vre, Lefebvre et Ducharme, 1987; Malmoud et Malhotra, 1986; Raymond,

1&®Yoir le tableau synthese en annexe.



1887). Notons aussi que le télécopieur semble avoir acquis une place

importante malgré la nouveauté de cette technologie.

TABLEAIJ 10

Applications de 1la TI chez les PME de 1 échantillon
Applications Nbre Applications Nbre

Comptabilité 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

Rdition électronique 2 Traitement de déclara-
tion 4’ impdt 1

Toutes les entreprises ééhantillonnées utilisent leurs applications
de facon continuelle, plusieurs heures par Jjour (minimum 4 hres et
maximum 12 hres). Le tableau 11 résume les données relatives aux utili-
sateurs selon leur statut dans 1’organisation. Le personnel de bureau
est le plus important groupe (2.20 personnes) ce qui refléte le contexte
des entreprises de services. Les propriétaires (associés) constituent le
deuxiéme groupe d'utilisateur de la TI dans 1 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 systémes informatiques.

Tout comme Lefebvre, Lefebvre et Ducharme (1887), nous avons cons-
taté que 1les entreprises du secteur des services consacrent une partie
importante de leurs ressources financiéres & 1 informatique. Toutefois,

1 imprécision des résultats de 1°enquéte étant causée, entre autres, par
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des investissements réalisés sur plusieurs années, ne peut permettre

d’explorer davantage cette question.

TABLEAU 11

Utilisateurs des spplications de la TI
selon leur statut dans 1 organisation (persomes)

Statut Moyenne Médiane Minimum Maximum
Propriétaire (associé) 1.07 - 0 2
Cadres 0.53 - 0 7
Professionnel et technicien 0.87 - 0 2
Personnel de burean 2.20 - 0 15
Personnel d opération 0.40 - 0 4
Total 4.73 3 1 15

D) 7 i " adopti

Dans chacun des cas étudiés, ce sont les propriétaires-dirigeants ou
1'un des associés qui ont eu 1 idée de 1 innovation, sauf pour K, dont ce
fut le responsable administratif. Le délail entre 1 idée et 1 acquisition
de 1 '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 1'origine de 1'idée elle-méme puisqu’elle émane d un
employé et non d un associé. A 1 opposé, on retrouve N et F qui ont
consacré respectivement un et deux jours au processus d adoption de 1la
TI. Ozanne et Churchill (1871) ont obtenu des résultats similaires
puisque la durée du processus variait entre un jour et 31 mois.

"Je savais que Jje devais informatiser mon bureau.
Dans les gros buresux, 1ils utilisaient la technologie
IBM et ¢a ne marchait pas... J ai téléphoné au vendeur

de McIntosh et je me suis fait livrer deux SE."” (En-
treprise N)
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En considérant le modéle de Huff et Munro (1985) et les nuances que

nous y avons apporté dans notre cadre conceptuel, nous avons classé 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 1les onze autres entreprises sont considérés comme des oppor-
tunistes. De plus, sept innovations étaient reliées & 1°idée d affaires

elle-méme, c est-a-dire qu'elles sont nées avec 1°entreprise.

Pour ce qui a trait & la phase d intérét, 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-

daire pour les PME de 1°échantillon.

TABLEAU 12

Fréquence des sources d information

SOURCES D" INFORMATION FREQUENCE

Représentants 1
Publicité et médias

Contacts commerciaunx et d affaires
Foires et salons

Amis ou relations

Littérature professionnelle
Consultants

Famille

Démonstration

Employés

Documentations

Gouvernement

Congreés et convention

b b 2 RO DI RO R D~ OO O
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La troisiéme phase, 1 évaluation, nous ihdique les principaux modes

et critdres d’évaluation de 1 innovation retenus par les entreprises de
1’échantillon. La majorité d’'entre elles n’'ont pas utilisé de mode
d’évaluation précis des solutions proposées. Par contre, L et H ont eu
recours 3 une grille d’analyse, G et J & une démonstration et seulement H

a utilisé un cahier de charges.

“"Nous avons eu accés & une grille d évaluation du gou-
vernement provincial concernant différents appareils."
(entreprise L)

De plus, 7 entreprises (B,E,G,H,L,M,0) 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 critéres d’'évaluation, ils sont
d’'ordre technigque (possibilité d expansion, rapidité, fiabilité, perfor-
mance) ou qualitatif (prix, connaissance de 1 équipement, qualité du
travail, soutien et services aprés vente) . En considérant les types de
processus de Huff et Munro (1985), on constate que les entreprises ayant
mis 1’accent sur la technologie ont davantage retenu des critéres d ordre
technologique par rapport aux opportunistes qui eux semblent préférer les

critéres qualitatifs.

Dix entreprises sur quinze ont omis la phase d’essai de la TI. B,
D, I, M et O sont donc les seuls a avoir effectivement essayé la TI avant

de 1'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 I)

La phase d’adoption fut sujette & certains problémes plus ou moins
importants (tablean 13). La résistance an changement constitue le
principal probléme rencontré face aux employés. L information et 1la
formation ont eu raison de cette résistance dans trois entreprises alors
que pour trois autres, elle a entrainé le départ d’employés. Les logi-
ciels sont 1la plus gdrande source de difficultés rencontrés par les
entreprises interrogées. I1 semble que leur inaptitude a répondre aux
besoins des entreprises aient causé beaucoup de difficultés. Notons que
seulement M n'a fait mentionné d aucun probléme particulier alors que D,

E, G, H et L n"ont connu que des problémes mineurs rapidement résolus.

"Ils ont installé tout le systéme en méme temps. Le lundi
matin, on changeait d’'un systéme manuel & un systéme informati-
sé. .. Ce fut une grave erreur. La formation a manqué beau-
coup... On s’est fié aveuglément & notre consultant.” (entre-
prise K)

L'impact de la TI sur 1l organisation fut mesurée & partir d’un
certain nombre d énoncés utilisant une échelle & 7 pointsi®., Les reve-
nus, les profits, le retour sur 1 investissement, les cofits d opération

et les colits administratifs furent mesurés a court et & long terme tandis

19gchelle: 1: tres défavorable; 2: défavorable; 3: plutét défavorable; 4:
sans effet; S:plutdt favorable; 6: favorable; 7: trés favorable.
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que 1l'impact sur la position concurrentielle, les cofits et durée réels du
projet par rapport aux estimations et finalement, 1°évaluation globale du
projet furent évalués & partir d'une seule échelle. L 'analyse des
résultats obtenus a mis & Jjour peu de différences entre 1 impact & court
et 4 long terme sur 1’organisation c’est pourquoi nous n’avons retenu que
les échelles a 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 1l organisation. La figure 11 résume cette

mesure pour chacune des organisations.

TABLEAU 13

Classification des problémes engendrés par 1 adoption de 1a TI

MINEUR MAJEUR
Equipement 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 1la TI fut positif sur la majorité des entreprises
puisque 13 sur 15 ont un indice supérieur ou égale & 4 (médiane = 5.38).
F et N constituent des cas particuliers & ce niveau. F a dii faire face &
de nombreux problémes d équipements et de logiciels lors de 1" introduc-
tion de 1" innovation. N, pour sa part, est un exemple typigque d’'un
processus d adoption sans la moindre planification. Deﬁx ans et demi
d’efforts furent nécessaires avant que le systéme ne donne des résultats
concluants. Nous y reviendrons un peu plus tard, d ailleurs. Pour A, G,

M et 0, 1 impact sur 1°organisation fut fortement positif.



FIGURE 11

Nivean d'ingact de 1la TI sur 1'q£§anisation
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L impact de la TI sur les individus fut mesurée a partir du niveau
de satisfaction du propriétaire-dirigeant et d un utilisateur régulier de
la TI. Nous voulions sinsi comparer les deux points de wvue. 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 & partir des thémes 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

2gchelles 1 correspond & 1 adjectif négatif et 7 & 1'adjectif positif.
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qualité de 1’'information produite, le temps de réponse, la facilité
d’accés et finalement la satisfaction globale. La moyenne des 11 énoncés

a permis d’obtenir une mesure unique du niveaun de satisfaction.

La figure 12 résume ces résultaté pour chacune des entreprises. De
fagon générale, on constate que le nivean de satisfaction est relative-
ment élevé (moyenne = 5.83, médiane = 5.81). Ces résultats furent
édalement constaté par Malone (1885), Mahmoud et Malhotra (1886), Rum-
berger et Levin (1886) et finalement par Lefebvre et al. (1887). I1 n’'y
a pas que peu de variation entre les entreprises étudiées. Les résultats
fortement positifs de G s explique aisément puisque le systéme utilisé
n'a connu aucun probléme particulier et qu’il permet & 1 entreprise

d’offrir un service de qualité avec un personnel minime (le propriétaire

travaille seul gréce a cette innovation).

Cette seconde section met en lumiére les résultats de 1°étude de cas
en fonction des problémes de recherche exposés précédemment. Ainsi, nous
abordons 1les déterminants de 1 innovation pour ensuite s’ intéresser aux

facteurs de succés du processus d adoption.

Les facteurs déterminants de 1 innovation en matiére de TI sont
variés et parfois difficiles & cerner. L’analyse des données recueillies

lors de 1’étude de cas nous permet d’spprofondir ces facteurs. Ils sont
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discutés dans un premier temps. Par la suite, nous présentons la typolo-

gie des déterminants de 1’ innovation découlant de cette snalyse.

FIGURE 12
Nivean de satisfaction des propriétaires—dirigeants
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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 1'un ou plusieurs des ces environnements
aménent 1 entreprise & considérer 1 innovation. Compte tenu que 1°envi-
ronnement technologique est exclu de notre modéle initial de recherche,
nous nous concentrons sur les environnements socio-économique et or-

ganisationnel.
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Le tablean 14 présente les principales raisons ayant poussé les
persormes  interrogées & innover. Les préoccupations d’ordre or-
ganisationnel semblent motiver cette décision en grande partie. La
concurrence et 1’opportunité de marché sont davantage relides & 1 envi-
ronnement socio-économique cependant. La performance organisationnelle
ainsi que 1la concurrence sont les principales motivations émises.

L image de 1 entreprise est mentionnée par 3 d’entre elles.

TABLEAU 14

Principales raisons motivent 1’ irmovation

RATSONS ENTREPRISES

Performance organisationnelle
Concurrence

Accessibilité de 1’ information
Réduire le personnel et/ou les cofits
Professionnalisme (imsge)
Opportunité de marché

Utiliser une technologie de pointe
Fiabilité

Marketing
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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 1 innovation. Pour sept entreprises soit, B, D,
G, L, M, N et O 1 innovation technologique est 1liée & 1°idée d affaires
elle-méme; c'est-a-dire que 1’ innovation fut intégrée dans le projet
initial de 1’entreprise. De plus, pour certaines d entre elles (B, D, G)
1"innovation "produit" le service offert.

"J attendais que la technologie soit & 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 1l’entreprise d’évaluer ses besoins face a 1 inno-
vation, le nivean de développement constitue une variable i ne pas négli-
ger. D’ailleurs, la figure 9 nous a permis de constater les différences

entre les organisations de 1°échantillon a ce nivean.

En ce qui concerne 1'incertitude de 1 environnement socio-économi-
que, on ne peut nier son impact comme déterminant de 1 innovation. En
effet, 1la concurrence vient an deuxiéme rang en ce qui a trait aux
raisons ayant motivés 1°innovation. Cependant, 1le nivean d’ incertitude
de 1°environnement des 15 cas étudiés ne peut servir 3 lui seul a prévoir

quel type de comportement adoptera 1l’entreprise face & 1 innovation.

L snalyse des entrevues a également fait ressortir la connaissance
ou 1 expérience initiale en matiére de TI des propriétaires—-dirigeants.
Cette wvariable semble étre un facteur prépondérant dans 1la décision
d“innover. Ainsi, elle pourrait &tre un €élément majeur & considérer dans
1’élaboration d 'une typologie des déterminants de 1’ innovation. (Julien,

Carriéres et Hébert, 1988).

Mon ignorance en matiére de tectmnologie informatique
m’'a fait perdre beaucoup de temps. Je me suis fié a
des vendeurs incompétents. J'ai tatonné longtemps
avant d arriver & des résultats. S5i j'avais eu plus
de connaissances en informatique, Jj aurais sauvé bean-
coup de temps et d argent.” (Entreprise N)

En effet, le manque de compréhension de la TI est fréguemment cité

comme raison de 1’échec des tentatives d’adoption de 1la TI par 1la PME
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(Delone, 1988). En général, 1’'attitude des gestionnaires envers la TI

présente un indication du niveau de développement technologique de
1l’organisation et peut &tre 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 1la perfor-
mance de la TI. Compte tenu que le propriétaire-dirigeant de PME est
aussi utilisateur de la TI, cette conclusion peut 8tre transposée dans

notre contexte.

La discussion précédente nous permet maintenant d°établir une
typologie des déterminants de 1 innovation basée sur 1les quinze cas
étudiés. Cette typologie repose sur trois axes principaux soit, la
connaissance de la TI par les initiateurs de 1°idée, 1 emphase sur les
problémes (environnementaux et organisationnels) et 1'emphase sur la
technologie. Ce sont les relations entre ces trois axes qui permettent
de définir les différents schémas de la typologie. Le tablean 15 présen-

te les quinze entreprises étudiées selon leur schéma respectif.

Ainsi, 1les entreprises du schéma d accent sur 1 organisation (A, E,
F, I, J et K) sont les plus 8gées de l'échantillon et ont introduit
1’ innovation aprés quelques années d opération. B, C, D, G et H sont,
quant & elles, classifiées selon le schéma d accent sur la technologie.
En effet, 1 initiateur de 1°idée de chacune d’'entre elles posséde un

niveaun élevé de connaissance et d expérience en matiére de TI. Finale-
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ment, L, M, N et O sont de nature opportuniste. En effet, aucune n’'a
manifesté de connaissance élevé en matidre de TI et toutes ont introduit
la TI dés le démarrage de 1’'entreprise. Toutefois, 1la TI ne constitue
pas 1'élément déclencheur du projet. Elles réagissent plus intuitivement

aux problémes.

TABLEAU 15

Entreprises échantillormées selon la typologie des
déterminants de 1 immovation

SCHEMAS ENTREPRISES
Accent sur 1 organisation A,E, F,I,JetK
Accent sur la technologie B, C, D, Get H
Opportunité L, M, NetO

Accent sur 1 organisation

Ce schéma implique que les initiateurs de 1 innovation soient préoc-
cupés par des problémes organisationnels ou environnementaux avant tout.
L entreprise en est an stade de croissance ou de maturité. Elle est plus
agée que celles des schémas d accent sur la technologie et d opportunité.
Elle dispose ainsi d‘une certaine expérience nécessaire & 1 évaluation
des ces besoins en terme de TI. Par ailleurs, les initiateurs de 17 idée
n’'ont que de faibles connaissances ou expériences vis-a-vis la TI. Pour
palier A cette faiblesse, ils ont tendance & chercher cette expertise a
1 extérieur de 1°organisation. Ils utilisent également de nombreuses

sources d information.
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Accent sur la technologie

La technologie constitue le point de mire de ce schéma. En effet,
elle conditionne la démarche d innovation. A la limite, elle peut
constituer 1’essence méme de 1'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 1le niveau de connais-
sance et d expérience de 1la TI y est élevé. Elles n'ont que peu recours
4 l'expertise externe si ce n’est que pour valider leurs informations.
Les problémes orgdanisationnels et environnementaux sont relégués au
second plan et servent la plupart du temps & justifier aprés coup 1 inno-

vation.

Opportunité

L’ opportunité se situe en gquelque sorte & mi-chemin entre les deux
schémas précédents. En effet, ce schéma référe & des entreprises mani-
festant un certain intérét pour la technologie mais dont les connaissan-
ces en ce domaine sont faibles. Les problémes organisationnels ou
environnementaux sont moins bien définis par 1les membres de 1 organisa-
tion que dans le schéma d'accent sur 1l'organisation. D’ailleurs, ces
entreprises sont généralement plus Jjeunes que celles du premier schéma.
A certaines occasions, la TI peut é&tre reliée a 1°idée d affaires mais
elle n‘en constitue qu’une partie; ainsi elle n’est pas génératrice de
nouvelles entreprises. L image projetée par 1 organisation utilisant la

TI peut é&tre une motivation & s orienter vers 1les nouvelles technologies.
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La recherche d information est effectuée de fagon plus succincte que dans

le schéma d’accent sur 1 organisation.

Deux cas particuliers, au sein de notre échantillon, méritent d étre
soulignés. L'entreprise N présente le processus d’'adoption le plus
pénible parmi 1’ensemble é&étudié. En effet, 1 initiateur de 1 idée
n’'avait aucune connaissance particuliére en matiére de TI. Sa décision
fut basée sur le type d’ équipement qu utilisait la concurrence. Comme la
technologie IBM ne semblait pas convenir, on opta pour 1le McIntosh. Le
processus d adoption dura un jour, cependant, il a fallu attendre deux
ans et demi avant de pouvoir tirer profit de 1 innovation. Point n’est
besoin de mentionner que la recherche d informations fut rapidement
bdclée. A l'opposé, l'entreprise H a presque atteint 1°équilibre entre
organisation, technologique et connaissance en matiére de TI. En effet,
aprés avoir travaillé 18 ans en informatique, 1 initiateur de 1 idée
s’est joint a la présente organisation pour rapidement constater que 1la
TI pourrait répondre a certains problémes 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,
1’accent sur 1 organisation et la technologie, il semble qu'on augmente
les chances de répondre adéquatement snx problémes posés & 1'aide de 1la
technologie 1la plus sppropriée et ce, en antant que les connaissances et
1 expérience des initiateur de 1" idée en matiére de TI soient suffisantes

pour bien appuyer le processus d innovation. Cet équilibre entre les
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trois axes pourrait conduire & la définition d’un quatriéme schéma de la

typologie, soit le schéma idéal.

B) Fact ’ as d " adopt ;

L ’examen du processus d’adoption et 1 identification des facteurs
individuels et organisationnels de succés sont nécessaires & la com-
préhension du phénoméne de 1 innovation en matiére de TI chez la PME.

Cette derniére partie met en lumidre ces facteurs.

Le centre d 'achat est trés informel pour 1 ensemble des entreprises
interrogées. Les membres ainsi que leurs rdles respectifs sont dif-
ficiles a cerner. Leur taille varie entre une et six personnes (médiane=
2). Pour quatre entreprises, le centre d’'achat se résume a une seule
personne, soit le propriétaire-dirigeant ou 1l'un des associés (G, J, N et
o). Celui-ci cumile alors 1 ensemble de réles dévolu au centre d achat.
Les utilisateurs (en excluant les propriétaires ou associés) sont tres
peu présents dans le processus de décision (seulement B, L et M en font
mention). Sept entreprises sur quinze ont eu recours & des ‘“experts"
extérieurs a 1'organisation, outre les consultants. Ces "experts” sont
des amis, des relations d affaires, des membres de la famille ou encore

des vendeurs.

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 O) ayant eu recours & leurs services montrent un niveau de satis-

faction égale ou supérieur & la médiane (5.91) alors que trois d’entre
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elles montrent un niveaun d’impact & court terme supérieur & la médiane
(5.38). Cependant, leur expérience démontre aussi que 1l’utilisation des

services d un consultant de garantie nullement contre les problémes.

Quant au mode d’évaluation, 1l'utilisation d’une grille d’analyse ou
d’'une démonstration semble avoir un effet positif sur 1'impact de 1la TI a
court terme. En effet, les entreprises ayant utilisés ces modes d’évalu-
ation ont un impact supérieur a4 la médiasne (5.38). Cependant, en ce qui
concerne la satisfaction cette remarque n'a pas de fondement. L’entre-
prise H a utilisé le meilleur outil d’évaluation, soit le cahier de
chardges mais cela ne semble pas avoir affecté le nivean de satisfaction
ou d'impact de 1la TI (les deux mesures se situant en-dessous de leur
médiane respective). La vaste expérience en informatique de 1'initiateur
de 1 innovation 1lui permet d analyser et d’'évaluer la TI & partir de
critéres plus précis, avec plus d’'objectivité. D’'ailleurs, mis a part H,
il ne semble pas y avoir de relation entre un niveaun de connaissance de

la TI et 1°'utilisation de modes d évaluation formels.

La considération des besoins futurs de 1 organisation en matiére de
TI lors de l'évaluation des solutions possibles semble avoir un effet
positif sur 1 impact & court terme de 1 'innovation. Les entreprises
ayant considéré cette variable ont toutes un nivean d’ impact supérieur a
4.8 alors que cing entreprises l'ayant omise ont un niveau d impact
inférieur a 4.8. Encore une fois, 1la variasble satisfaction ne nous
permet pas d établir le méme raisonnement. Pour ce qQqui est de la phase
d’essai, son sbsence ne parait pas étre relié ni au niveau d’ impact ni a

la satisfaction.
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Le tableau 13, déja présenté, montre les différents types de problé-

mes ainsi que leur nivean d importance. A ce stade, nous n avons con-
sidéré que les problémes majeurs, c est-d—dire ceux pouvant avoir affecté
la satisfaction ou 1 impact de la TI. Ce sont les logiciels qui ont
causé le plus de problémes aux entreprises mettant 1 accent sur 1 organi-
sation (A, F, I, J et K) alors que les départs d employés suite & 1 adop-
tion de l’'innovation touchérent deux entreprises du schéma opportuniste
(Net 0). L’entreprise G n'a eu qu’un probléme mineur d équipement ce
qui explique en partie le haut niveau de satisfaction de 1la personne
interrogée. En contrepartie, F a du faire face A des problémes majeurs
d’'équipements et de logiciels ce qui explique probablement 1 impact
négatif & court terme de la TI sur cette organisation. Finalement, nous
avons déja discuté du cas de N. Cette entreprise a connu de nombreux
problémes de logiciels et d employés lors de 1'adoption. Ceci wvient donc
expliquer en partie 1 impact négatif de 1la TI sur cette organisation.
Bien que 1la présence de problémes majeurs explique, en partie, 1 impact
négatif de la TI sur certaines organisations, leur absence n’'est pas

garante d ‘un impact plus positif.

En considérant 1°ensemble des énoncés qui viennent d'étre fait, on
réalise aisément que 1la relation entre la satisfaction individuelle et
1'impact sur 1 organisation n’est pas toujours positive. En effet,
plusieurs varisbles se sont avérées significatives en terme d impact mais
non en terme de satisfaction individuelle. Ceci peut s’expliquer, en
partie, par 1 homogénéité des niveaux de satisfaction individuelle. 11
existe peu d’écart entre les entreprises pouvant nous permettre de les

distinguer & ce niveau. Cependant, en mettant en relation le niveau de



111

satisfaction individuelle et le nivean d impact sur 1 organisation, on
constate une relation positive entre les deux variables pour les entre-

prises mettant 1l’accent sur la technologie (figure 13).

FIGURE 13

Nivean de satisfaction en fonction de 1’ impact sur 1 organisation
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Le niveau de connaissance en matiére de TI des initiateurs de
1°'idée, en 1'occurrence les propriétaires—-dirigeants (ssuf pour K), ne
semblent pas avoir d’effet sur 1le niveau de satisfaction ou d impact sur
1’organisation, contrairement aux résultats obtenus par DeLone (1988).
Cependant, on peu émettre 1 hypothése que ce nivean de connaissance rend
plus exigeant et plus critique le propriétaire-dirigeant face & 1 innova-
tion comparativement & celui ayant d’expérience en ce domaine. Egale-
ment, il faut noter que le processus semble avoir été moins difficile &

assumer pour les organisations ol le propriétaire-dirigeant avait de
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l’expérience en matiére de TI; d’od les problémes avec la mesure du

nivean de satisfaction comme mesure de succés.

L analyse des processus d’adoption de chacune des entreprises étu-
diées révéle que la majorité des firmes ne planifient, ni ne contrblent,
dans les faits, 1leurs processus d’adoption, c’est-a-dire 1la définition
d’un mandat précis, des tlches & 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 comparer les

solutions proposées.

La durée du processus d adoption2! en fonction de 1 impact & court
terme de 1 innovation nous réveéle que les deux entreprises ayant 1’ 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 a
coup sir a un impact plus positif (KX et H). I1 faut noter ici que
l’entreprise K présente le plus 1long délai qui semble étre dii au fait que
1'idée fut présentée par un cadre et non 1l'un des associés, comme nous

1’avons déja mentionné.

Curieusement, les entreprises ayant le plus bas niveau de satisfac-
tion par rapport & la durée du processus ne sont pas N et F. En effet,
B, J et M ont tous une durée de processus d’un mois de méme que le plus

bas niveau de satisfaction face & 1 innovation. En fait, ces entreprises

21 a durde du processus étant mesurée a partir de la date de presentation
de 1'idée d’innovation jusqu’'a son adoption (premier achat).
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semblent attendre davantage de leur innovation bien qu’a court terme
l'impact ait été assez positif. De plus, il est assez parsdoxal de
trouver un niveau de satisfaction élevé chez N et F alors que 1 impact a
court terme de 1 innovation fut négatif. Maldgré des débuts laborieux
pour N, au moment de 1l sentrevue, le systéme était fonctionnel et efficace
depuis six mois. Pour F, ceci s’explique de la facon suivante. Cette
entreprise en est a la deuxiéme phase de son informatisation et a ainsi
remplacé les premiers équipements. Il est probable que le répondant se
soit référé au systéme actuel pour ce qui est de la satisfaction et au

premier systéme pour ce qui de 1 impact sur 1l organisation.

Cette étude nous a permis de mettre en lumiére le processus d adop-
tion de la TI par 1les entreprises de services. 11 semble que celles-ci
ne se différencient guére des autres PME en ce qui a trait aux types
d’équipements et aux applications de méme qQue pour le processus lui-méme.

Dans la majorité des cas, celui-ci est encore informel et peu structuré.

L intérét majeur de cette recherche repose sur 1 identification
d’une typologie des déterminants de 1 innovation conditionné par trois
facteurs principaux, soit: la connaissance de 1la TI par 1l initiateur de
1"idée, 1l'accent sur les problémes d ordre organisationnel et/ou environ-
nemental et 1'accent sur des considérations d'ordre technologique. De
plus, 1la présence d’'un consultant de méme que 1'utilisation de modes
d’évaluation formels et 1 horizon temporel de cette évaluation se sont
avérés étre des facteurs de suceés du processus d adoption de la TI par

les entreprises échantillonnées.



CONCLUSION

Cette recherche a tenté d identifier les déterminants de 1 innova-
tion technologique en matiére de TI dans les PME ainsi que les facteurs
de succés du processus d adoption subséquent. A cette fin, une étude de
cas fut effectuée auprés des dirigeants et utilisateurs de TI répartis

dans 15 entreprises de services.

Conformément & nos objectifs de recherche, nous avons franchi un
certain nombre d étapes. La premiére étape de cette recherche visait a
étudier le contexte théorique et empirique relatif & 1 innovation en
matiére de TI et, a 1'aide d'un examen de la documentation pertinente,
d’en élaborer le cadre conceptuel. Aprés avolr exposé briévement la
méthodologie retenue, soit 1'étude de cas, nous avons procédé a la

cueillette, & la présentation et & 1 analyse des résultats.

A ls lumiére des informations recueillies auprés de 15 entreprises,
nous avons pu éElaborer une typologie des déterminants de 1 innovation.
L analyse du processus d sdoption 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 1l organisation de celles du schéma

opportuniste. Ceci peut s’expliquer, en partie, par lemploi de 1la
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satisfaction du dirigeant comme mesure du succés 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 succés du processus d adoption,

les éléments suivants se sont avérés significatifs:

- La présence d 'un consultant dsns 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 1 évaluation pour considérer les besoins
futurs en matiére de TI.

De plus, 1°équilibre entre la connaissance de la TI, 1l’accent sur
1’ orgsnisation et sur la technologie, tend & améliorer les chances de
succés du processus d adoption. L initiateur de 1 idée dispose alors de
connaissances pouvant lui permettre d’'analyser 1les alternatives tech-
nologiques possibles en considérant le contexte de 1l organisationnel et
environnemental de son entreprise. Ainsi, le succés du processus repose
sur une recherche d information plus éclairée et une évaluation plus

objective et formelle des solutions proposées.

Les contributions de cette recherche sont de deux ordres, soit
celles ayant trait 4 ses apports théoriques et méthodologiques et celles

qui touchent & son utilité managériale.

An plan théorique, cette recherche a permis d élaborer le cadre

conceptuel du processus d sdoption de 1la TI par la PME, & 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 sntérieures ne
se sont préoccupés que de grandes entreprises ou de PME manufacturiéres.
De par son aspect exploratoire, cette recherche a permis de dégager les
principales caractéristiques des processus d adoption de TI aa sein des

PME de services ainsi qu'une typologie des déterminants de cette adop-

tion.

Au nivean de 1'utilité sociale ou managériale de cette recherche, la
typologie des déterminants de 1 innovation peut aider les gestionnaires,
analystes et consultants & identifier les faiblesses du processus d adop-

tion a son origine et ainsi pouvoir vy apporter les correctifs nécessai-

res.

Sur le plan conceptuel, notre recherche comporte deux limites prin-
cipales. D’une part, tous les éléments du cadre conceptuel n ont pu étre
inclus dans notre modéle de recherche, ceci dans le but de limiter le
nombre et la complexité des variables & étudier, et de ne pas rallonger
le temps de réponse au questionnaire. D antre part, 1l absence d hypo-
théses constitue pour certains une erreur conceptuelle alors que pour
d autres, cela s’'avére normal compte tenu du type d étude en cause. Les
hypothéses permettent de guider la recherche mais en méme temps peuvent
étre limitatives lorsque celle-ci a Jjustement pour but d’amasser de
1’information en ce sens qu’elles fixent des buts bien précis a 1 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 étre généralisés. La méthode d échantillonnage non-probabiliste
par Jugement est incompatible avec le concept de validité externe de
1’échantillon. De plus, la méthode de collecte des données choisie, soit
1l’entrevue semi-structurée, implique un certain biais di & 1 enquéteur ce
qui peut affecter 1la validité interne des résultats. Le choix de cer-
tains instruments de mesure tels que 1le questionnaire UNCERT (Miller,
1983) concernant 1 incertitude de 1°environnement, celui du stade de
développement de 1'entreprise (Raymond et Lorrain, 1889) de méme que 1la
mesure du nivean de satisfaction envers 1 innovation peut également

constituer une limite qu’en & la portée des résultats.

Nous aurions pu exploiter davantage la méthodologie d étude de cas
par des entrevues plus approfondies et de 1 observation, entre autres,
mais ce travail aurait alors largement dépassé les exidences 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 - Suggestions pour recherches futures

Notre modéle de recherche étant en réalité une premiére ébauche, il
y aurait lieu de le raffiner en y incluant des variables tels que le
phénoméne d apprentissage (pour les entreprises ayant franchi la deuxiéme
phase d informatisation), 1 environnement technologique, 1le 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’spprofon-

dir la recherche concernant les étapes du processus de décision car leur
conceptualisation nécessite une meilleure validation. De méme, on
pourrait restreindre 1le modéle théorique a la wvariable déterminants de
1’innovation et ainsi valider la typologie & 1l’aide d’un échantillon de

plus grande taille.

En outre, il peut y avoir avantage a analyser d autres types de PME
tels que les entreprises manufacturiéres, les commerces, les petits et
moyens organismes publics et para-publics, afin d’éprouver la typologie
des déterminants de 1 innovation dans des contextes différents et ainsi

de la rendre généralisable.

Finalement, notre derniére 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
insoupgonnées des déterminants de 1 innovation et des facteurs de succeés

du processus d adoption qu un entrevue ne peut permettre de cerner.
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AESTIONNAIRE POLR LE (LA) PRINCIPAL (E) DIRIGEANT(E)

I- IDENTIFICATION

Nom:

Nom de 1 organisation:

Date de 1 entrevue: / _/

<l
=3
8y

Adresse:

Teléphone:

Cette entrevue a pour but d’'obtenir de 1 information sur une iPnovation
technologique implantée dans votre entreprise récemment. Cette innova-
tion est reliée a 1'utilisation de la technologie de 1’ information

{(informatique, bureautique, télécommunication).
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DeTERMINANTS DE L * INNODVATION

Qui sont la ou les personnes de votre entreprise qui ont été a
l'origine de 1’'innovation?

Nom:

Département:

Titre ou fonction:

Date de présentation de 1’ idée:

Date d’'implantation:

Pourquoi 1'entreprise a—t—elle décideé d'utiliser la TI?

— Problemes d’ordre organisationnel émergeant du processus de plani-
fication (performance, deésuétude, coGt de gestion, accés a4 1'in—
formation)

- Probléemes suscité par l'environnement (forces concurrentielles,
pressions socliales, lois, etc.)

- Identification de technologie inteéressante

- "Accouplement" entre un probleme et une solution technique (peu de
planification, ou pas du tout, méme chose pour la recherche
technologique.

Quelle approche a soutenu 1’ intégration de 1’ innovation?

- Descendante (top—down; problemes)
- Ascendante (bottom—up; techonologie)
- Centriste (middle—out; opportuniteé)

MAITRISE EN GESTION DE PME — UETR
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I1I- LE PROCESSLS

4, Description de la technologie de 1’ information utilisée:
- Type:
— Date d'acquisition:
— Nombre de terminal:
- Acheté ou loue:

- Fonctions et applications:

— Qui l'utilise(nt):

- Freéguence d'utilisation: ¢ Jours) ¢ semaines)

— Remarques:

MAITRISE EN GESTION DE PME — UOTR
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COMPOSITION DU CENTRE D' ACHAT

Les décisions d'achat les plus importantes sont prises par un groupe
de persomnes appelé centre d’'achat. 11 a pour rédle de sélectionner
parmi un certain éventail de possibilitées celle qui répondera le
mieux aux besoins de 1 entreprise. Il est donc important d'en
connaitre la composition.

= Nom:

= Titre et fonction:

— Responsabilité au sein du centre d’'achat:
- Age:

- Niveau d’éducation:

- Présence d'un consul tant:

— Remarques: (utilisateurs, filtres, décideurs, sentinelle technolo—
gique, planificateurs, promoteur)

Les plus importantes sources d’ information:

- employés

~ contacts commerciaux ou d’affaires
- foires, salons

— associations de gens d’affaires et professionnelles
- littérature professionnelle

- publicité, médias

- gouvernement

- associations a caractere social

- vendeurs

— consultants

- amis ou relations

- autres, preciser:
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7. Décrire le cheminement suivi A& partir de la décision d’innover
Jusqu’a 1’ implantation

- Etapes: connaissance, intérét, évaluation, essai, adoption

— Modes et criteres d'évaluation (etudes de faisabilité)

- Interventions des sources d’information

- Problemes souleves par 1 adoption, particuliérement au niveau des
employes

- Evaluation de la solution retenue en fonction des besoins preésents
et a venir.
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IV- PROFIL DE L'ENTREPRISE
1. Région administrative:

1. Bas StHaurent, Gaspésie, Iles de la Madeleine

2. Saguenay, Lac St-Jean

3. Québec

4. Mauricie, Bois—Francs

5. Estrie

6. Montreéal, Laurentides, Lanaudiére, Laval, Sud de Montreéal
7. QOutaouais

8. Abitibi Témiscamingue

9. Cote Nord, Nouveau—{uébec

2. Statut juridique de 1l’'entreprise:

1. Propriétaire—unique
2. Socieéte

3. Corporation (Cie)
4. Cooperative

5

Autre: (preciser)

3. Enumérez les principaux services offerts par votre entreprise:

4. (Quel est 1'age de votre entreprise:

(___  annees) (_  mois)

5. En temps normal, combien y a—t-il d employés dans votre entreprise et
comment sont-ils repartis? (ne vous incluez pas)

Reguliers Partiels Occasionnels
1) Cadres
2) Professionnels et
techniciens

3) Personnel de bureau
4) Personnel d'opérations
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6. Dessiner 1'organigramme de votre entreprise (annexez-le, si vous en
possédez une copie).
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V- SGituation de 1 entreprise

Les énoncés qui suivent cherchent & connaitre la situation de votre

entreprise.

Il se peut que ces descriptions ne correspondent pas
parfaitement & 1 'état actuel de votre entreprise.

Néanmoins, encer-—

clez celle qui correspond le mieux pour chacune des questions.

7. Le/les dirigeant(s)
dirige(nt) seul(s)
toutes les ac—
tivités dans 1 en-
treprise.

1

Le/les dirigeant(s)
délégue(nt) a 1 occa-
sion des respon—
sabilités & certains

employés.

2

Le/les dirigeant(s)
délégue(ne) sur une
base réguliére des
responsabilités & cer-—
tains employés.

3

8. L'entreprise cher
che a concevoir et
a developper un
service.

1

L' entreprise précise
davantage le service
qu’'elle veut offrir.

2

L'entreprise a déve—
loppé un service et
d’autres sont en pre—
paration.

3

?. L'entreprise a peu
de clients et cher-
che a identifier
ceux potentiels.

1

L entreprise a quel-
ques clients réguliers
et cherche a accroitre
le nombre.

2

L 'entreprise a des
clients réguliers et
de nouveaux clients
s ajoutent graduelle-
ment.

3

10.Le chiffre d’af
faires est peu sa—
tisfaisant.

1

Le chiffre d ' affaires
est plus satisfaisant.

2

Le chiffre d'affaires
est tres satisfaisant.

3

i1.L"entreprise re
cherche du finance—
ment pour ses opé—
rations.

L entreprise ne re—
cherche plus de finan-—
cement pour ses opeéera-—
tions.

L 'entreprise recherche
du financement pour
ses projets de crois—
sance.

3

MAITRISE EN GESTION DE PME — TR




RECHERCHE SUR L INNOWATION TEHOHNOLOGIGQLE — SECTELR DES SERVICES 137

12.Les profits réali
sés a date sont mi—
nimes ou inexis-
tants.

1

Les profits réaliseés
sont bas, mais ils as—
surent 1 existence.

2

Les profits réalisés
sont intéressants et
contribuent a la
croissance de 1 entre—
prise.

3

13.Les employés exécu
tent de nombreuses
ta3ches différentes
et celles—ci sont
peu definies.

1

Un certain nombre
d’'employés exécutent
des taches plus spéci-
fiques.

2

La majorité des emplo-
yés exécutent un nom—
bre restreint de t3-
ches et celles—ci sont
bien définies.

3

14.11 existe peu de
procédures/ politi-
ques/reglements au
sein de 1 entrepri-
se.

1

Il existe quelques
procédures/ politi-
ques/ reéglements au
sein de 1 entreprise
et ils sont transmis
verbalement aux emplo—
yeés.

2

I1 existe des procédu—
res/politiques/ régle—
ments au sein de 1'en—
treprise et ils sont

dans des documents qui
les expliquent aux em—

ployés.

3

15.Toutes les déci
sions importantes
et routinieres sont
prises par le/les
dirigeant(s).

1

Les decisions impor—
tantes sont prises par
le/les dirigeant(s),
mais certaines deci-
sions routinieres sont
laissées a des emplo—
yes.

2

Les décisions majeures
sont prises par le/les
dirigeant(s), mais la
majorité des décisions
routinieres sont lais-—
seées a des employes.

3

16.Les objectifs de la
firme sont a court
terme, peu précis
et correspondent
essentiellement a
ceux du/ des diri-
geant(s).

Les objectifs de la
firme sont & court
terme, plus quantifieés
(ex.: 7% marche) et
correspondent en par-
tie & ceux du/des di-
rigeant(s).

2

Les objectifs de la
firme sont & court/mo-
yen terme, quantifies
et touchent plutot

1 ensemble de 1l'entre—
prise.
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17.L entreprise cher
che a4 acquérir le
personnel nécessai-
re pour son fonc-
tionnement.

1

L entreprise posséde
le personnel nécessai-
re pour son fonction—
Pement.

2

L entreprise posséde
le personnel nécessai-
re pour son fonction—
nement, mais cherche
du nouveau personnel
pour sa croissance.

3

18.L'entreprise cher
che a acquérir les
ressources physi—
ques nécessaires
pour son fonction—
nement.

1

L entreprise posséde
les ressources néces-—
saires pour son fonc-
tionnement.

2

L entreprise posséde
les ressources physi-
ques pour son fonc-
tionnement, mais cher-
che de nouvelles res—
sSOUrces pour sa crois-—
sance.

3

19.L entreprise ac
cepte toutes les
opportunites d'af-
faires qui se pre—
sentent et qui sont
lides au service
offert.

1

L 'entreprise commence

a sélectionner ses op—
portunites d'affaires,
mais concentre ses ef-
forts sur 1 exploita-

tion et le développe-—

ment d'un service.

2

L entreprise concentre
la plus grande part de
ses efforts a ex—
ploiter et développer
un service.

3

20.La comptabiliteé est
simple et &lémen—
taire et est opéree
par le conjoint ou
une personne ex-—
terme ou par le di-
rigeant lui-méme.

1

La comptabilité est
plus élaboree et est
operee par le conjoint
ou une personne ex-—
terme ou un employé de
1l entreprise (ex.: se—
cretaire).

2

La comptabilite est
struturée et complete
et un responsable
{ex.: controleur) s'en
occupe dans 1 'entre—
prise.

3

21.L entreprise cher
che a assurer sa
survie et les pro—
blemes d’ operation
sont nombreux et
fréquents.
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1

2

3

22.le controle des

opérations est as—
sure par le/les di-
rigeant(s) et les
critéres d évalua—
tion sont peu nom—
breux et peu pre—
cis.

Le contréale des opeéra-—
tions est assure par
le/les dirigeant(s) et
les criteres d'évalua—
tion sont plus nom—
breux et plus précis.

Le contrédle des opéra-
tions est assuré par
le/les dirigeant(s) et
les employés et les
critéres d’évaluation
sont nombreux et pré—
cis,
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VI- OONTEXTE ENVIRONNEMENTAL

Veuillez reépondre & ces questions en fonction du principal secteur

d'activité de votre entreprise.

Encerclez le chiffre, dans chague

echelle, qui correspond le mieux aux conditions actuelles.

Les positions de 1'échelle sont définies de la fagon suivante:

enonce A 1 2 3 4

(1) tres A
(2) assez A
(3) plutst A

6 7 énonceé B
(S) plutst B
(6) assez B
(7) tres B

(4) ni Ani B; tout autant A que B; ne s’'applique pas

23.Notre entreprise doit rarement
changer ses pratiques marketing
pour se maintenir sur le marche
et face aux concurrents.

1 2 3 4

24 . e taux de désuetude des services
est tres lent dans notre secteur.

1 2 3 4

25.Les actions des concurrents sont
facilement prévisibles.

1 2 3 4

26.L.a demande et les besoins des
clients sont faciles a prévoir.

1 2 3
27 .La technologie dans notre secteur
n‘est pas sujette & beaucoup de

changement et est bien établie.

1 2 3

4

Notre entreprise doit changer ses
pratiques marketing extrémement sou-
vent (ex.: semi—annuel lement).

5 6 7

Le taux de désuétude des setrvices
est tres éleve dans notre secteur.

5 6 7

Les actions des concurrents sont im—
prévisibles.

5 6 7

La demande et les besoins sont pres-
que imprevisibles.

3 6 7
La technologie, dans notre secteur,
changent souvent et d'une fagon im—

portante.

) 6 7
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VII- NIVEAY DE SATISFACTION ENVERS L° INNOVATION

Pour chacun des énoncés suivants, encerclez la position de 1l'échelle qui
correspond & votre évaluation du facteur en question. Répondez & toutes
les questions et n'inscrivez qu'une seule reéponse par énoncé. Répondez

rapidement, en vous fiant & votre premiere impression et surtout REPONDEZ
SELON VOS PROPRES OPINIONS SELLEMENT.

Les positions de 1l 'échelle sont déefinies de la fagon suivante:

Adjectif A 1 2 3 4 5 & 7 adjectif B
(positif) (négatif)
(1) trés A (3) plutét B

(2) assez A (6) assez B

(3) plutdét A (7) treées B

(4) ni A ni B; tout autant A que B; ne s’ applique pas

L' exemple suivant illustre 1'évaluation d’'un facteur ainsi que la si-
gnification de cette évaluation:

Mes vacances aux Babamas ont eté:

divertissantes 1 2 3 4 35 6 7 ennuyantes

Selon la réponse de cette personne, ses vacances ont éteée assez diver—
tissantes (2).

28. Niveau d'utilisation:

réegulier 1 2 I 4 5 1) 7 sporadique

29. Facilité d’'utilisation:

facile 1 2 3 4 5 6 7 difficile

30. Soutien du fournmisseur ou du bureau de service:

suffisant 1 2 3 4 S b6 7 insuffisant
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31. Soutien de la haute direction:

fort 1 2 3 4 S &6 7 faible

32. Participation de 1'utilisateur au processus de développement:

eleve L 2 3 4 S & 7 faible

I3. Formation fourmie a 1l'utilisateur:

suffisante 1 2 3 4 ) b6 7 insuffisante

34, Compreébension de 1 'utilisateur:

suffisante 1 2 3 4 5 6 7 insuffisante

35. Qualiteé de 1l information produite:

eleveée 1 2 3 4 S () 7 faible

36. Temps de réponse (A un terminal) et/ou de retour (pour 1 obtention
de 1" information):

raisonnable 1 2 3 4 5 6 7 déraisonnable

3I7. Faciliteé d'acces:

bonne 1 2 3 4 S 6 7 mauvaise

38. Satisfaction globale:

eleve 1 2 3 4 5 &6 7 faible

MAITRISE EN GESTION DE PME — UdTR




RECHERCHE SR L° INNOVATION TECHNOLOGIAQLE — SECTHR SERVICES 143

VIII- IMPACTS DU PROCESSLS SUR L' ORGANISATION

Cette section a pour but de connaTtre 1 'impact de 1 innovation sur
1’ organisation. Encerclez la position sur 1'échelle qui correspond le
mieux a votre situation.

Utiliser 1'échelle suivante pour répondre aux prochaines questions.

TRES DEFA- PLUTOT SANS PLUTOT FAVO—-  TRES

DEFA— VORABLE DEFAVO-  EFFET FAVORA- RABLE FAVO-

VORABLE RABLE BLE RABLE
1 2 3 4 ] 6 7

39. Impact de la technologie de 1’ information sur les revenus:
court terme: 1 2 3 4 S5 6 7
long terme: 1 2 3 4 5 &6 7
40. Impact de la technologie de 1 ' information sur les profits:
court terme: 1 2 3 4 5 6 7
long terme: 1 2 3 4 S5 6 7
41, Retour sur 1 investissement de 1’ innovation:
court terme: 1 2 3 4 S 6 7
long terme: 1 2 3 4 5 &6 7
42, Impacts sur les colGts d opérations des services:
court terme: 1 2 3 4 5 6 7
long terme: 1 2 3 4 5 &6 7
43. Impacts sur les colts administratifs:

court terme: 1 2 3 4 S 6 7
long terme: 1 2 3 4 5 &6 7
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44, Impacts de 1 innovation sur la position concurrentielle de
1l entreprise

45, Colts et durée reelle du projet par rapport aux colts et 4 la durde
estimee

46. Evaluation globale du projet par rapport a 1l 'entreprise

1 2 3 4 5 6 7

IX— AUTRES RENSEIGNEMENTS

47. Investissement total relié a 1 innovation en proportion du chiffre

d affaires: YA
48. Montant total investi dans 1 innovation: %
49. Chiffre d affaires: %

Mercti beauroup de votre collaboration !
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QLESTIONNAIRE POLR LE (LA) PRINCIPAL (E) UTILISATELR(TRICE)

I- IDENTIFICATION

Nom de 1 organisation:

Noms

Titre ou fonction:

Date: A S
J M A

Adresse:

Teléphone:

Retourné a: Odette Dallaire
2250, Sylvain #15
Trois—Rivieres (Québec)
G8Y 248
Tel.: (819) 371-1800

Cette étude a pour but d'obtenir de 1’ information sur une innova-
tion technologique implantée dans votre entreprise recemment.
Cette imnovation est relieée a 1'utilisation de la technologie de
1’ information (informatique, bureautique, télécommunication). En
fait, nous désirons connaitre votre opipion concernant cette inno-
vation.
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Les positions de 1 'échelle sont définies de la facon suivante:

Adjectif A 1 2 3 4 S 6 7 adjectif B
(positif) (négatif)
(1) treés A (5) plutst B
(2) assez A (b) assez B
(3) plutst A (7) trés B

(4) ni A ni1 B; tout autant A que B; ne s’ applique pas

L 'exemple suivant illustre 1 'évaluation d'un facteur ainsi que la
signification de cette évaluation:

Mes vacances aux Babhamas ont été:
divertissantes 1 2 3 4 5 &6 7 ennuyantes

Selon la réponse de cette personne, ses vacances ont été assez
divertissantes.

Pour chacun des énoncés suivants, encerclez la position de 1l'échel-
le qui correspond a votre évaluation du facteur en question.

Repondez a toutes les questions et n'inscrivez qu'une  seule réponse
par eénonce. Répondez rapidement, en wvous fiant a votre premiére
impression et surtout REPONDEZ SELON VOS PROPRES OPINIONS SEWLE-
MENT.
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I- NIVEAU DE SATISFACTION ENVERS L INNOVATION

1. Niveau d’'utilisation:

régulier 1 2 3 4 5 &6 7 sporadique

2. Faciliteé d'utilisation:

facile 1 2 3 4 5 6 7 difficile

3. Soutien du fourmisseur ou du bureau de service:

suffisant 1 2 3 4 9 6 7 insuffisant

4, Soutien de la bhaute direction:

fort 1 2 3 4 5 6 7 faible

5. Participation de 1'utilisateur au processus de développement:

eleve 1 2 3 4 S 6 7 faible

6. Formation fournie a 1'utilisateur:

suffisante 1 2 3 4 3 6 7 insuffisante

7. Compréhension de 1'utilisateur:

suffisante 1 2 3 4 9 6 7 insuffisante

8. Qualité de 1’'information produite:
elevee 1 2 3 4 5 6 7 faible

9. Temps de reéponse (4 un terminal) et/ou de retour (pour 1 obtention de
1" information):

raisonnable 1 2 3 4 5 6 7 déraisonnable
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10. Facilité d’'acces:

bonne 1 2 3 4 S b6 7 mauvaise

11. Satisfaction globale:

glevée 1 2 3 4 5 & 7 faible

Merci beaucoup de votre collaboration.
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Variables

A B C D E
Délai entre 1’idée 6 mois 1 mois 4 mois S5 mois 1 mois
et 1 innovation
Innovation liée a oul oui non oui non
1'idée d'affaires
Déterminants de 1’ innov. opp. tech. tech. tech. opp.
selon Huff et Munro (19895)
Déterminants de 1'innov. org. tech. tech. tech. org.
selon typologie
Connaissance de la TI faible eleve eleve éleve faible
(initiateur de 1'idée)
Mode d’'évaluation aucun aucun aucun aucun aucun
Evaluation en fonction non oul non non oui
des besoins futurs
Phase d essai non oul non oul non
Type de TI IBM* BM Victor Victor IBM
Tandy MC=
Tallle du centre d achat 2 3 3 2 2
Presence d'un consultant oul non non non non
Niveau de développement 2.44 1.69 2.25 1.81 2.63
organisationnel (1 — 3)
Incertitude de 1 'envi- 3.00 5.60 2.80 3.80 2.00
ronnement (1 — 7)
Impacts sur 1'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

(L -7)

1]1BM désigne également les micro—ordinateurs compatibles.

MC: McIntosh
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TAH EAL) SYNTHESE (suite)

Variables F G H I J

Délai entre 1’ idée 2 jours 4 mois 9 mois 7 mois 1 mois
et 1 innovation

Innovation liée a non oui non non

non
1'idée d’'affaires
Determinants de 1 innov. opp. tech. opp. opp- opp-.
selon Huff et Munro (19895)
Determinants de 1’ innov. org. tech. tech. org. org.
selon typologie
Connaissance de la TI faible eleve eleve faible faible
(initiateur de 1'idée)
Mode d’'évaluation aucun démons.= c. de. c.? aucun
démons.
Evaluation en fonction non oul oul non non
des besoins futurs
Phase d’'essai non non non oul non
Type de TI ITT MC IBM Zénix Commondor
MC &4

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 2.90 2.31
organisationnel (1 - 3)
Incertitude de 1 envi- 2.80 4,20 3.40 3.40 6.40
ronnement (1 — 7)
Impacts sur 1l'organisa-— 2.63 &6.75 4.873 4.375 5.71
tion (1 -7)
Niveau de satisfaction 5.91 7.00 5.46 5.73 5.71
(1L - 7)

Tdémonstration

“cahier de charges
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Variables K L M N (0]

Délai entre 1°idée 42 mois 3 mois 1 mois 1 jour 15 mois

et 1’ innovation

Innovation liée a non oui ouil oui oui

1’'idée d affaires

Déterminants de 1° innov. opp. opp. opp. opp. opp.

selon Huff et Munro (1985)

Déterminants de 1’ innov. org. opp. opp. opp. opp-

selon typologie

Connaissance de la TI faible faible faible faible faible

(initiateur de 1’ idée)

Mode d’'évaluation aucun © grille grille aucun aucun

Evaluation en fonction non oul oui non oui

des besoins futurs

Phase d’'essail non non oul non oul

Type de TI IBM IBM IBM IBM Rexon
MC

Taille du centre d achat 6 3 4 1 1

Présence d’ un consul tant oul oul non non oul

Niveau de développement 2.50 1.94 2.25 2.69 2.50

organisationnel (1 — 3)

Incertitude de 1'envi- 1.40 4.60 2.40 1.20 2.60

ronnement (1 — 7)

Impacts sur 1 organisa- 4.75 5.38 6.50 2.50 6.63

tion (1 - 7)

Niveau de satisfaction 5.91 6.71 4.46 6.27 6.64

(1 -7)




