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Introduction




Objectifs de la recherche

Notre recherche vise 2 &tablir les bases.conceptuelles rela-
tives aux facteurs d'efficacité d'un processus de conception et d'im-
plantation (PCI) d'un systéme d'information informatisé (SII) dans un
contexte de PME. Nous nous intéressons donc 3 l'investigation empiri-
que des relations existantes ou pouvant exister entre, d'une part, les

caractéristiques du PCI et, d'autre part, le succds du SII.

Pour le moment, les vérifications empiriques relatives 3 des
- modéles de éonception et d'implantation de SII dans un contexte de PME
ne paraissent &tre qu'a 1l'eétat d'embryons. Au départ, notre &tude
s'inscrit dans le courant de recherche de Powers (1971) et de Houle
(1979) qui ont tenté d'établir les paramétres d'un modale normatif de

conception et d'implantation d'un SII dans une organisation.

Compte tenu des fondements théoriques et empiriques de la
présente &tude, un &lément important consiste en 1'élaboration d'un
modéle "optimal” (constituant “un univers id@al”) du processus de con-
ception et d'implantation d'un SII et de son application dans le con-
texte spécifique de la PME. En nous restreignant au contexte de la PME,
nous postulons comme Fallery (1983) et Raymond (1984) qu'oﬁ ne peut
transposer systématiquement les théories des SII, essentiellement issues

de 1'observation de la grande organisation, dans la petite organisation

parce que le contexte en est différent. Ce postulat a d'ail-



-

leurs amen& Raymond (1984) 3 &baucher un cadre conceptuel global des
facteurs de succés d'un SII dans une PME basé explicitement ou impli-
citement sur les relations présumées entre divers facteurs indivi-

duels, organisationnels ou techniques et le succés du SII.

A un niveau plus global de la théorie des organisations, bon
nombre d'auteurs soul2vent la nécessité de développer une théorie par—
ticuliére 3 la PME (Julien et Lafrance, 1978; d'Amboise et Muldowney,
1986; Gervais, 1978; Paulson et Stump, 1979). Dans le méme courant de
pensée Welsh et White (1982) notent que "a small business is not a
little big business™, alors que Dandridge (1979), faisant allusion 3a la
PME, soutient que "children are not little grown—ups"” et il poursuit en

affirmant Que "small business needs its own organizationnal theory".

En conformité avec ces auteurs, nous pensons qu'il est in-
dispensable de donner de la PME une représentation spécifique. En ce
sens, nous.pouvons déduire que les facteurs d'efficacité d'un PCI va-
lidés en contexte de grande entreprise ne sont pas systématiquement
applicables ou geénéralisables a la PME. Par contre, 1l est possible
de se servir du corpus de connaissances sur les SII de la grande en-
treprise pour développer une théorie des SII de la PME. Cette logique
est renforcée par Dandridge (1979) qui mentionne que la psychologie de
1'enfant a falt bon usage de la psychologie développée pour 1'adulte;

dans la méme optique il encourage les théoriciens & utiliser: "... the



big organization glasses and to deal with it in the small firm in the

proper perspective”,

>0r, il nous faut constater avec de nombreux auteﬁrs que la
littérature empirique portant sur les systémes d'information de 1la
PME, a 1'inverse de celle portant sur les SI de la grande entreprise,
est peu fournie (Ahituv, 198l; Cheney, 1983; Raymond, 1984). Dans le
méme ordre d'idées, Blau, Heydebrand et Staufer (1966) ont utilisé la
simplicité structurelle de la PME afin de mieux comprendre les rela-
tions entre certaines variables de la grande entreprise. Nous pouvons
donc déduire que les entreprises peuvent &tre objets ou outils d'ana-
lyse. Pour ces derniers auteurs la grahde firme constitue 1'objet de

1'analyse, en ce qui nous concerne elle en est 1'outil.

Dans ce contexte et afin d'ajouter 3 la dimension empirique,
notre recherche se veut un prolongement aux travaux de Raymond qui

d'ailleurs souligne:

"notre modéle é&tant en réalit@ une premiére ébau-
che, il y aurait lieu de le raffiner en y incluant
des variables plus spécifiquement reliées au pro-
cessus d'implantation d'un SI dans une PME, telles
que le mode d'acquisition du matériel et du logi-
ciel, les ressources humaines et financiéres al-
louées, le rendement du syst@me informatique,...”



Parmi les caractéristiques du PCI, celles que nous avons choi-
sies d'étudier empiriquement ont trait aux caractéristiques de la parti-
cipation des utilisateurs, aux caractéristiques du personnel en charge
du ‘PCI, aux caractéristiques du processus de conception du SII et aux
caractéristiques du processﬁs de gestion du PCI. Nous emploierons la
satisfaction informationnelle de 1'utilisateur comme mesure primordiale

de succés.

" Probléme managériel

Les propriétaires dirigeants de PME sont de nos jours "submer-
gés" par un flux d'informations publicitaires sur les ordinateurs. En
effet, 1'arrivee Ae nouvelles générations de matériels, plus souples,
plus performants et moins coliteux, a polarisé la force de vente des fa-
bricants de matériels et de logiciels sur 1'immense march& que représen-—
te l'informatique 3 l'usage des PME. 1Il1 résulte de ce bombardement pu-
blicitaire un &tat d'appréhension amplifi& par le contraste existant
entre, d'une part, l'empirisme des modes de gestion ayant cours dans la
PME et, d'autre part, la systématisation requise par les méthodologies
d'implantation d'un systéme informatiqug. Or, la mutation informatique
de la société fait que les PME qui désirent demeurer compétitives doi-
vent impérativement franchir le seuil de 1'informatisation, ou du moins
considérer cette alternati&e. Cependant toutes ne réussiront pas 3 se
mettre au diapason de la société informationnellé, et par 1la, la gestion

de 1'information sera un instrument de sé&lection impitoyable.



Cependant 1'informatisation n'est pas une panacée comme en
font foi certaines @tudes serieuses. Bien au contraire 1'implantation
d'un systéme informatique dans une PME est dans la plupart des cas une
innovation technologique, une activit@ qui tient du développement orga-
nisationnel et qui doit &tre analysée, éprouvée, planifide et contrdlée
au risque de perturber 1'équilibre fébrile de ce type d'organisation.
En effet, la décision d'informatisation ou de changement de syst&me in-
formatique peut s'avérer inadaptée, voire méme destabilisatrice.~ Aussi,
étant donné le stade de développement actuel des systémes d'information
dans la PME, l1l'informatisation dans cet environnement engendre nééessai—
rement une recomposition partielle ou totale de la structure et des pro-

cédures administratives, souvent difficile 3 réaliser.

Par ailleurs, outre les facteurs organisationnels, les fac—-
teurs humains conditionnent aussi fortement le déroulement du processus
d'informatisation. Pour le responéable de ce processus, il est donc
plus que jamais nécessaire de connaltre, d'évaluer et de contourner les
obstacles qui peuvent en résulter. Or, trop souvent, les processus
d'informatisation dans les PME sont satisfaits par une démarche trés em—

pirique et parfois méme "implicite”.

Dans ce contexte, il est essentiel de doter les responsables
de ces firmes d'outils pouvant les rendre plus 3 méme d'aborder effica-
cement 1'informatisation de leurs systémes d'information, lorsque

celle—-ci s'avére opportune. En ce sens, notre question managérielle



eut s'exprimer comme suit:
p

Comment devralt procéder le gestionnaire de PME,
désireux d'informatiser la gestion ou les opéra-
tions de sa firme, pour procéder.efficacement 3 la’
conception et & l'implantation (PCI) d'un syétéme

d'information informatisé dans son organisation?

Dans le but de répondre 3 cette question, il a @té nécessai-
re d'élaborer un processus normatif d'informatisation, que nous avons
tenté d'éprouver empiriquement. Notre démarche se veut en quelque
sorte une tentative de validation de ce moddle ou processus théorique
--qui devrait ﬁaximiser la probabilité de succeds d'un SII. Nous n'avons
pas la prétention par le bialis de cette &tude, de parvenir 3 trouver
une réponse compléte et définitive 3 cette question managérielle. Ce-

pendant notre tentative est un pas dans cette direction.

Problématique de recherche

Un travailleur sur deux au Canada occupe un emploi relie 3

1'information (Roberge, 1982).

L'information en tant que telle est devenue une ressource

primordiale pour toute organisation qui souhaite atteindre un niveau



de performance élevé. Toffler (1982) va méme jusqu'a avancer que les
organisations et 1la sociéfé sont passées d'une civilisation industriel-
le 3 une civilisation informationnelle. En contexte d'interpénétration
continue des sytémes et sous—systémes environnementaux, sociaux, @econo-
miques, politiques et technologiques, la gestion efficace d'organisa-
tions & haut rendement est trés dépendante du traitement qu'on y fait de
1'information. Sa transformation efficiente (extraction, stockage, ana-
lyse, transmission, diffusion) conditionne 1'adaptation rapide au chan-
gement, assure une prise de décision éclair&e et réduit 1'incertitude

(Galbraith, 1978).

Le traitement de 1'information est devenu une activité trés
importante, et lorsque cette activité est efficacement gérée, elle pro-—
cure d'importants avantages concurrentiels (Cash et Konsynski, 1985;

Porter et Millar, 1985).

Alors que les gouvernements, institutions financiéres, multi-
nationales et autres grandes organisations sont déjd bien nanties en
ressources ou technologies informationnelles, les PME n'ont accédé que
depuis une décennie A des systémes d'information automatisés de plus en
plus taillés & leur mesure, du moins en ce qui regarde 1'évolution de la
technologie (Mayére, 1984). Soumises & de fortes pressionslenvironne—
mentales, aux prises avec une économie de plus én plus contraignante et
concurentielle, plusieurs PME s'engageant résolument dans la voie ouver-

te par les grandes entreprises et les organisations tertiaires, ont



adopté des systémes reiativément sophistiqués“de gestioﬁ de 1'informa-
tion. D'autres, au Québec notamment (moins d'une PME sur sept posséde
un micro—ordinateur, soit trois fois mois que dans le feste du Canada),
y sont restées réfractaires encore 2 ce jour (Tocco, 1984). Les cofits
d'iﬁplantation, le.manque de formation, la résistance au changement du
personnel et le conservatisme du propriétaire-dirigeant sont &voqués
dans le iarge éventail des explications possibles de cet &tat de faits

(Kole, 1983; Taylor et Meinhard, 1985).

Paradoxalement les conclusions de certaines &tudes (Cheney,
1983; Drury, 1980; Raymond et Magnenat—Thalmann, 1982) pourraient donner
raison aux gestionnaires de PME qui en sont encore aux systémes manuels
~de gestion de 1'information. De fait, Raymond et Magnenat-Thalmann, au
terme de leur &tude exploratoire portant sur le degré de succds des syé—
témes d'information informatisés (SII), concluent & 1l'absence de diffé-
rence significative entre PME informatisées et non informatis&es en ce

qui a trait 3 leur satisfaction informationnelle.

Ce constat d'échec apparent de 1'informatisation de ces systa-
mes d'information nous incite 2 nous pencher sur les causes plausibles

de cet insucces.

Toutefois, il nous faut constater avec Raymond (1984), que

trés peu de chercheurs se sont intéressés empiriquement & la question



de 1'implantation des SII dans le contexte spécifique des organisa-
tions de petite ou moyenne dimensions. Certaines etudes ont cependant
tenté de discriminer en fonction du crifére de la taille le niveau de
succés ou d'insuccés de 1l'informatisation des systemes de gestion des
entreprises. A cet effet, Raymond a mis en &vidence 1'importance déter—
minante du contexte organisationnel particulier de la PME dans le pro-
cessus de développement et d'implantation des SII. Son analyse'a porté
spécifiquement sur divers facteurs individuels, techniques et organisa-

tionnels pouvant affecter le succes des SII.

Alors que la recherche empirique sur 1'implantation des SII
en contexte de PME présente certaines lacunes, la littérature normative
- relative & i'informatisation de la gestion des PME s'aveére particuliére-
ment - abondante (Auvolat, 1984; Cadieux, 1979; Hooper et Page, 1981;
Laberge et Martin, 1983; Malone, 1985; Petro, 1983, Roberge, 1982;
Stain, 1983). Cependant, en consultant cette littérature, on se rend
" compte que les recommandations qui y sont faites découlent de réflexions
personnelles et ne reposent que tres rarement sur des observations
scientifiques. Par contre, en parall2le 3 la troisi2me révolution
industrielle dans les diverses sphérés d'activités humaines (Groupement
québécois de prospective, 1982), cette littérature témoigne de 1'ampleur
du phénoméne infofmatique; elle est aussi révélatrice des problémes que

suscite l'insertion des SII au sein d'organisations de taille petite ou

moyenne.

10



Ces constats motivent la nécessité d'élaborer et de valider
un cadre normatif approprié 3 la conception et 3 1l'implantation des sys-
témes d'information informatisés dans 1la PME. Ce champ d'intérét est
sans doute le plus traité dans la littérature professionnelle, les s ap-
proéhes proposées allant du simple au complexe, 1robjectif étant surtout
de fournir aux intéressés un modéle pragmatique des &tapes 3 suivre pour

‘informatiser leur entreprise” (Cadieux, 1979).

Du coté de la littérature scientifique, les chercheurs ont
surtout porté leur attention sur l'informatisation des grandes entrepri-
ses ainsi que le rapporte Cheney (1983). De toute évidence les proces-—
sus développés en fonction de ces derniéres sont difficilement transfé-
rables dans leur intégralité au sein des PME, compte tenu des ganisa-
tionrielle de ce type d'entreprise (Raymond, 1984) et du niveau de cultu-

re technique qu'on y retrouve généralement (Gasse, 1984).

Dans ce cadre et en regard de la justification globale qui
précéde, nous formulons une premi&re question de recherche & laquelle

notre &tude veut tenter de répondre, 3 savoir:

Quelles sont les conditions ou facteurs requis 2
1'efficacité d'un processus de conception et d'im-
plantation d'un SII dans une organisation de type

PME?

11



Plus spécifiquement, nous nous intéresserons & &tablir les pa-
ramétres d'un modéle normatif de cheminement efficace dans la conception

et 1'implantation d'un SII au sein d'une PME.

La définition de ce processus ideéal d'informatisation nous
amenera A3 vérifier subséquemment la. démarche effectivement suivie par

les PME lors de la conception et de 1l'implantation de leur SII. D'ou

notre seconde question de recherche:

Par rapport au processus idéal (théorique) de con-
ception et d'implantation d'un SII, y a—-t-il con-
cordance avec le cheminement effectivement suivi

par les PME qui utilisent ce type de systéme?

Cette seconde question nous permettra de veérifier 2 quel
point les processus adoptés par les PME convergent ou divergent de 1'i-
déal théorique et, par conséquent, de les analyser. Finalement, dans le
prolongement des travaux de Cheney (1983), de Kole (1983) et surtout de
Raymond (1984), nous tenterons de vérifier 1'impact des variables re-
"ligées 3 1'efficacit@ du processus de conception et d'implantation (PCI)
sur le succés des SII en place dans les PME. A cet é&gard, notre troi-

siéme question de recherche est la suivante:

12



Y a-t-il une relation directe entre 1l'efficacité
du processus de conception et d'implantation d'un

SIT dans une PME et le succés dudit systéme?

Cette derniére question suppose qu'on puisse définir et opé-
rationnaliser le concept de succés d'un systéme d'information. Bien
que peu d'effort aient &té fait en ce sens, il ressort qu'uq certain
consensus se dégége a ce niveau autour de la notion de satisfaction
informationnelle, comme &tant un indice approprié d'évaluation du suc-

céds (Ives et al, 1983).
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Contenu des chapitres

Afin d'atteindre les objectifs que nous nous sommes assi-
gnés, 11 a @&té nécessaire de franchir un certain nombre d'étapes que

nous ‘allons maintenant décrire sommairement.

Le chapitre 1 a pour objectif de positionner notre &tude
dans le contexte théorique et empirique qui la sous-tend. Un examen
de la documentation relative aux divers facteurs qui ont &té associés
au succés des SII est présenté, Ensuite nous exposons et synthé&tisons
"les cadres conceptuels qui servent de base 3 notre recherche sur les
facteurs d'efficacité d'un PCI en contexte de PME. Puis, avant d'éta-
blir notre modéle initial de recherche et les hypothéses qu'il suggeé-
..fé, nous passons en revue les principaux facteurs d'efficacité du PCI
contenhs dans la documentation avant de les éprouver et de les analy-
ser dans la perspective spécifique de 1l'informatisation des PME. En
fait, ce premier chapitre vise d'abord 2 répondre 2 notre premiére
question de recherche soit: qu'elles sont les conditions ou facteurs

requis 3 1'efficacit@ d'un processus de conception et d'implantation

d'un SII dans une organisation de'type PME?

Le chapitre II a pour but de décrire la méthodologie de 1'e-
tude empirique réalisée auprés de 60 répondants répartis dans 30 fir-
mes de la province de Québec. Les diverses procédures sur le plan mé-

thodologique sont examinées, soit 1'élaboration du plan d'échantillon-

14



nage, 1l'enquéte et la collecte dgs données ainsi que la mesure des va-
riables pertinentes 3 notre moddle de recherche. En outre, les ques—
tions de validité externe de l'échantillon ainsi que de fidélité et de
validité de 1'instrument de mesure sont abordées. Finalement nous dé-

crivons et justifions la méthode d'analysé des résultats qui sera
] q

employée au chapitre suivant.

Le troilsiéme et dernier chapitre est essentiellement consa-
cré 3a 1'analyse et 1l'interprétation des résultats de 1'étude empiri-
y Y

que. Il vise par conséquent & répondre 3 nos deuxiéme et trolsiéme

questions de recherche.

Enfin nous concluons ce rapport par la présentation des im-
plications de notre &tude et ses limites, avant de suggérer certailnes

voies pour des recherches futures,
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Chapitre prenmier

Cadres théoriques




I. CADRE THEORIQUE GLOBAL

Avant d'aborder expressément la problématique des facteurs
d'efficacité du processus de conception et d'implantation d'un SII, et
leurs implications pour le succés de ce type de systéme en contexte de
PME, il comvient de positionner notre champ d'@tude & 1'intérieur du

contexte théorique et empirique global des systémes d'information.

La nécessité de ce positionnement est sous—tendue par le
fait qu'il existe de nombreux facteurs autres que ceux ayant trait au
processus de conception et d'implantation, qui peuvent affecter le

succés d'un SII dans une organisation.

En effet, une revue non exhaustive de la littérature perti-

(1))

nente nous a montré que de nombreux facteurs ont @té associés explici-

()]

tement ou implicitement au succés des SII. Il a &té possible de cateé-

goriser ces facteurs en sept catégories.

1° Les facteurs ayant trait aux caractéristiques du contexte
organisationnel et environnemental (Bartezzaghi et al., 1981; Delone,

1981; Kimberly et Evanisko, 1981; Raymond, 1984; Turner, 1982);

2° Les facteurs ayant trait aux caractéristiques organisa-
tionnelles d'utilisation des SI (Edstrdm, 1977; Raymond et Magnenat-

Thalmamm, 1982);
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3° Les facteurs ayant trait aux caractéristiques individuel-

les des utilisateurs (Lucas, 1975, 1978; Schewe, 1976; Zmud, 1979);

4° Les facteurs ayant trait aux caractéristiques interper-—
sonnelles et 1individuelles du personnel informatique (Britain White,

1984; Curley et Gremillion, 1983; Kaiser et Srinivasan, 1982);

5° Les facteurs ayant trait aux caractéristiques des straté-
gies et politiques de gestion et d'organisation des SII (Cerullo,

1980; Gibson, 1981)

6° Les facteurs ayant tralt aux caractéristiques technologi-
ques des SII (Dickson, Senn et Chervany, 1977; Drury, 1983; Keen et

Scott Morton, 1978);

7° Les facteurs ayant trait aux caractéristiques du proces-
sus de développement et d'implantation du SII (Ginzberg, 1981; Houle,

1979; Powers, 1971).

Toutes ces catégories de facteurs constituent les ensembles
de variables indépendantes qui ont &t& mises en relation avec 1l'ensem
ble de variables dépendantes constitué par les critéres, indices ou

mesures de succés d'un SII.



L'examen de cette documentation permet de constater qu'elle

inclut peu d'é&tudes empiriques.

Afin de représenter de fagon plus schématique .1es facteurs
pouvant affecter le succds des systémes d'information dans les organisa-
tions, nous avons retenu le modéle de Raymond (19845. Ce choix a étée
conditionné par le fait que ce moddle englobe la majeure partie des ca-
tégories de facteurs de succds, tout en montrant leurs interrelations et

" leurs impacts sur le succés du SII implanté.

A. Modéle de Raymond sur les facteurs de succés d'un SI

C'est sur la base d'une vision systémique de l'entreprise que
Raymond (1984) situe les divers facteurs organisationnels, individuels
et techniques qui conditionnent le succés du SII. Il démontre en cela
1'interdépendance étroite de ces facteurs comme condition de réussite
d'une opération qui affecte simultanément chacune des composantes de
1'entité concernée. Il met en relief la nécessité de maintenir une vi-
sion globale de 1'entreprise & chacune des phases de 1l'opération d'in-
formatisation. Dans ce cadre, la gestion des interfaces humain-organi-
sation, humain—huamain, environnement-organisation, humain-machine, com-
mande un cheminement harmonieux et structur& au risque de retarder 1'o-
pération, de la compromettre sérieusement, voire de mettre en péril 1'e-
xistence méme de 1'organisation. Nous reproduisons a la figure I le ca-
dre conceptuel global développé par Raymond sur les facteurs de succés

d'un SII.
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Comme nous pouvons le remarquer, l'auteur inclut les-attitudes
et perceptions desAutiliséteurs comme mesures essentielles de succés.
Cependant, ce modéle au niveau de sa conceptualisation de la notion de
succés intagre également des mesures de comportements des utilisateurs
vis;é—vis du SII (indices d'utilisation et de performance). Toutefois,
il convient de préciser que selon la tendance de la recherche en SII, la
satisfaction de 1l'utilisateur est la mesure primordiale de succés du

systéme implanté (Ives et al, 1983).

Par ailleurs, outre 1'importance des caractéristiques techni-
ques du SII (qualité et type d'information, qualité et type d'interface,
disponibilité et type d'aides 3 la décision), des caractéristiques indi—
viduelles (traits de personnalité, formation, participation, etc.) et
des caractéristiques organisationnelles (taille, structure, maturifé,
etc.), le processus de conception et d'implantation (PCI) peut avoir un
impact déterminant sur les attitudes, perceptions et comportements des

utilisateurs & 1l'endroit du systéme d'information.
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FIGURE I

Cadre conceptuel global
des facteurs de succés d’un SI

(tiré de Raymond, 1984)
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B. Le PCI en tant que facteur de succés de SII

Le processus de conception et d'implantation des SII a sou-
venﬁ été décrit comme étant un processué de changement organisationnel
(Gibsoh, 1981; Ginzberg, 1978; Keen, 1981), 1'objectif &tant d'en dé-
duire des recommandations de nature prescriptive qui pourraient éugmen—
ter la probabilité de succés des systémes informatisés. Or parmi tous
les facteurs qui ont été mié.en relation avec le succés des SII, les
facteurs individuels sont ceux qui ont le plus reteﬁu 1'attention des
chercheurs (Zmud, 1979). A ce niveau Lucas (1973) affirme que le prin-
cipal déterminant du succds d'un SII réside dans 1'acceptation de ce
" dernier par les personnes quil sont directement affectées par son intro-
duction. Ces personnes peuvent &tre elles—mémes des responsables de
1'exploitation du syst@me ou simplement des utilisateurs. Or, en tant
que processus cognitif, ce phénoméne d'acceptation est affecté par les
éttitudes et perceptions de ces individus qui sont elles—-mémes le résul-
tat d'apprentissages ou d'expériences antérieurs (Kole, 1983).

En outre, telle que le démontre l'utilisation des attitudes
et des perceptions des utilisateurs comme mesure de succds du SII (Ives
et al., 1983; King ét Rodriguez, 1978), il eét entendu que ces attitudes
ou perceptions sont un indice important du niveau de qualité& ou de
succés du systéme d'information. Dans ce cas, ces attitudes ou per-—

ceptions sont conceptualisées et mesurées a postériori (c'est-3a-dire
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aprés l'implantation du SII).

De plus certaines recherches ont décelé l'existence de rela-
tions entre, d'une part, les attitudes et perceptions des utilisateurs
vis-3-vis du SII et, d'autre part, des caractéristiques importantes du
PCI. C'est le cas de Lucas (1978) qui a vérifié empiriquement un lien
entre la qualité du PCI et des attitudes et perceptions favorables des

utilisateurs.

Si 1'on s'entend généralement sur 1'importance dé&terminante
que peuvent avoir les attitudes, perceptions et attentes des utilisa-
teurs avant, pendant et aprés l'implantation, il est aussi démontré que
" le degré de.compatibilité entre les perceptions des utilisateurs et cel-
les des concepteurs ou responsables informatiques, peut &tre déterminant

pour l'efficacité du PCI (Cerullo, 1980).

En effet, il apparait selon de nombreux auteurs, que les indi—
vidus en charge de la conception ou de 1l'implantation du SII, jouent un
role de premier plan dans le processus d'apprentissage, de changement et
d'acceptation de 1'utilisateur (Edelman, 1981; Olson, 1982; Zmud,
1980). Les relations entre les ﬁtilisateurs et le personnel informati-
que ont d'ailleurs &té un des th2mes privilégiés de chercheurs tels que

Kaiser et Srinivasan (1982).
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1. Mod&le de Kaiser et Srinivasan

Kaiser et Srinivasan (1982) se sont particulidrement penchés
sur les_caractéristiques attitudinales reliées 3 la qualité du proces-
sus de conception et d'implantation, en fonction des caracteristiques
de 1'orientation des responsables du projet. Leur moddle est présenté
a la figure I1II. Cette orientation, est schématisée en fonction de deux
pdles, 3 savoir l'orientation vers le systéme ("system oriented"”) et
1'orientation vers 1'usager ("user oriented”™). Sachant qu'il a &té pos-
tulé que plus les différences entre usagers et concepteurs de systémes
seront grandes, plus grande sera la différence entre leurs perceptions
respectives de la finalité (objectif) du systéme par rapport 3 son envi-
ronnement d'utilisation, il est recommandé&, afin d'augmenter 1l'efficaci-
té du PCI et par voie de conséquence les chances de succés du SII, de
collaborer entre usagers et concepteurs (c'est—d-dire d'aborder le pro-

jet informatique dans une optique participative).

Kaiser et Srinivasan (1982) ont postulé que le type d'orienta-
tion adopté par les concepteurs du systéme peut avoir des répercussions
majeures sur le déroulement et ultimement, sur 1l'issue du projet d'in-
formatisation. De fagon plus détaillée, ces répercussions ou conséquen-—

ces peuvent se faire sentir 3 différents niveaux tels que:
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FIGURE II

Orientation du responsable informatique et PCI

(adapté de Kaiser et Srinivasan, 1982)
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- La communication entre les responsables informatiques et les utilisa-
teurs qui s'avére cruciale pour la bonne marche du projet informati-

que;

- L'impact des besoins des utilisateurs, lesquels sont supposés détermi-
ner, selon les besoins de 1'organisation, les caractéristiques ou spé-

cifications du SIT;

- La compétence intrinséque, et telle que pergue par les utilisateurs,

des responsables informatiqueé;

- La méthodologie de développement du systéme, et ce, quel que soit le
niveau de structuration du probléme informatique (structuré, semi-

structuré@ ou non—structuré);

- Les attitudes des utilisateurs vis—3d-vis du syst@me avant, pendant
et aprés son implantation, qui sont prédominantes pour 1l'efficacité du
PCI (résistance versus climat de confiance et de coopération), et ul-
timement sur les compdrtements (utilisation et acceptation versus re-

jet ) vis—3-vis du SII.

Le mérite principal de ce modeéle réside, a notre avis, dans
le fait qu'il aborde d'abord le PCI en tant qu'un processus humain ou
que dynamique de groupe issue des interactions entre des individus

(responsables informatiques et utilisateurs) aux formations, expérien-



ces et aspirations différentes. De plus Kaiser et Srinivasan ont clai-
rement schématisé 1'impact du degré de compatibilité (en anglais "fit")
entre les attitudes, perceptions et comportements de ces individus, sur
certaines des caractéristiques critiques du PCI et sur 1'efficacité de

celui-ci.

Ces derniers auteurs ne sont pas les seuls 3 concevolr le
PCI dans une optique participative. De nombreuses recherches se sont

également penchées sur la question de la participation des utilisateurs.

Or, sachant que Edstrom (1977) a conclu que le sentiment de
participation est positivement corrélé 3 la satisfaction informationnel-
le, cglle—ci étant exprimée en fonction des perceptions révelées par les
utiiisateurs vis—é—vis des attributs de 1l'information produite par 1le
SII, nous avons estimé opportun de nous attarder quelque peu sur la no—

tion de participation des utilisateurs. Car cette notion semble crucia-

le 3 maints égards.

2. PARTICIPATION DES UTILISATEURS AU PCI ET SUCCES DU SII

Le concept de participation a @té éprouvé dans divers champs
de recherche en gestion (Blumberg, 1969). Plus récemment, la partici-

pation a eté abordée dans le contexte de 1'introduction des technolo-
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gies de 1'information dans 1'organisation (Cleland et King, 1975; King

et Rodriguez, 1981; Mumford, 1981; Olson et Ives, 1981, Zmud, 1980).

Hirscheim (1983) définit 1la conception pérticipative d'un

SII de la fagon suivante:

"Participative systems design on an intuitive le-
vel is appealing. It reférs to the handing of
responsabilities for design and means of introduc-
tion of a new system to that group of workers who

must use the system,”

I1 poursuit en avangant que cette participation repose sur

les postulats qui suivent:

1° La participation permet de protéger les utilisateurs. Elle est
basée sur la comwviction que les individus doivent contrdler leur des—

tinee.

2° La participation permet aux individus de reconcevoir leurs téaches

et leur environnement de travail.

3° Les activités sont ultimement contrdlées par les individus qui les
réalisent. Les personnes qui ne seraient pas impliquées dans certai-
nes décisions pourraient choisir de ne pas les approuver. En ce sens

la participation aurait pour conséquence de favoriser 1'acquiescement.
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4° La participation prendrait la forme d'un facteur de motivation qui
faciliterait la familiarisation des individus avec le systéme. De fait

la participation ferait augmenter la productivitée.

5° La participation permettrait 1l'intégration des compétences et des
connaissances des diffeérents intervenants. En outre cela favoriserait
que le systéme soit congu de fagon 3 maximiser le degré de compatibilité

entre les besoins des individus et ceux de 1'organisation.

Cependant, la participation dans le contexte de 1'implanta-
tion des SII a également ses détracteurs. Eason (1977) y voit trois dé-

savantages importants:

— La difficulté de développer des spécifications du systéme qui soient

compréhensibles pour les utilisateurs;

— L'accroissement des dé&lais de développement en raison de 1'obligation

d'interagir avec un plus grand nombre d'intervenants;

- La diminution de la probabilité de réaliser une performance optimale
en raison de l'implication ou de l'ingérence de divers groupes qui peu-
vent avoir des mobiles, motivations, perceptions ou besoins incompati-

bles.



Dans le méme ordre d'idées, Hedberg (1975) estime que la
participation est rarement fonctionnelle en ce sens qu'elle ne permet
pas aux utilisateurs de s'exprimer pleinement. A cet effet, 11 fait
référence 3 une»utilisation abusive et maladroite d'un jargon qui rend
plus‘difficile 1'intégration des utilisateurs au sein de 1'équipe dé

projet.

Keen et Gerson (1977) mentionnent le point de vue du person-—
nel informatique qui, selon eux, désapprouvent la participation parce
qu'elle seralt une source de conflit qui stimulerait les jeux de pou-

voir entre les divers groupes fonctionnels.

Cepéndant,‘que leurs conclusions appuient ou réfutent 1'uti-
1ité de la participation des utilisateurs au PCI, les auteurs y vont
généralement d'analyses subjectives issues de ré&flexions théoriques ou
purement intuitives dont la validité est limitée ou douteuse. En ce

sens Ives et Olson (1981) affirment:

"User involvement has been weakly operationali-
zed. Heavy reliance on perceptual self-report
measures casts suspicion on study results. Scale
reliability and validity have been almost univer-

sally ignored.”
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Ces auteurs poursuivent en rappelant qu'aucun cas d'observa-
tion longitudinale de la participation d'utilisateurs n'a é&té rappor-

té.

En effet, la grande majorité des études empiriques relatives
a la conception participative des SIO ont rencontré d'importantes con-—

traintes méthodologiques ou se sont avérées non concluantes.

De fait, en reprenant le cadre de Ives et Olson (1981) pré-
senteé & la figure IIT, on ne peut, que ce soit au niveau de 1'axe par-
ticipation/attitude, de 1'axe participation/qualité du SII, ou de
l'axe-participation/utilisation, conclure a la présence de relation
~‘significative de fagon probante.

Maintenant que nous avons procédé 2 1'examen des principaux
facteurs de succ@s des SII dans les organisations et exposé les cadres
conceptuels servant de base a notre &tude, nous pouvons aborder Ile
coeur de notre étude, & savoir les facteurs d'efficacité du processus

de conception et d'implantation d'un SII dans une PME.
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FIGURE II1I

Participation des utilisateurs au PCl et succés du SII

(adapté de Olson et Ives, 1983)
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IT Cadre théorique et empirique des facteurs d'efficacité d'un PCI en

contexte de PME

A. Le processus d'identification des facteurs

Approche relativement nouvelle de la gestion, la conception
ef l'implaﬂtation de SII est & la fois le résultat d'expériences prati-
ques, de recherches scientifiques sur.les fondements de la gestion et
d'emprunts faits 3 d'autres disciplines. Le but 3 atteindre est de met-
tre au point un outil ayant pour fonction de servir le fonctionnement et
d'assurer 1'évolution des organisations. Or, depuis que les SII sont un
domaine d'inteéeret des sciences de 1'administration, il s'est dit et
écrit -beaucoup de choses sur ce qu'ils sont, sur la fagon de les conce-

voir et de les implanter, sur la fagon dont ils performent et sur la

fagon de les gérer.

Nous abordons maintenant notre premiére question de recher-

che 3 savoir:

Quelles sont les conditions ou facteurs requis & l'efficaci-
té d'un processus de conception et d'implantation d'un SII
dans une organisation de type PME?

-

Pour en arriver 3 identifier les facteurs d'efficacité&, nous

Pl -

avons procédé 3 un examen non exhaustif de la documentation pertinen-



-~

te, Afin de procéder 3 la sélection des facteurs d'efficacité a con-
sidérer, nous avons d'abord sélectionné les facteurs ayant un support
empirique, et ensuite des facteurs non validés empiriquement mais pou-
vant plausiblement étre considérés comme étant des facteurs d'effica-
cite du PCI. Ces derniers facteurs sont iséus de recommandations nor—
matives 5asées sur l'expérience ou le jugement des auteurs. Notre
processus de seélection des facteurs d'efficacité est donc essentielle-
ment fonction de 1'appréciation de leur validité& intrinséque puis de

leur pertinence.

Pour en arriver 3 identifier les facteurs 3 retenir dans no-—
tre modéle initial de recherche, nous avons confronté& 1'ensemble des
" facteurs pré-sélectionnés 2 un examen de la littérature theorique et

empiridue portant sur la spéecificité de la PME.

Nous sommes maintenant en mesure d'aborder la présentation

des facteurs d'efficacité du PCI.

B. La. présentation des facteurs d'efficacité

Afin d'avoir une meilleure représentation des facteurs d'ef-
ficaité@ du PCI, nous avons choisi de les regrouper dans une version
adaptée de la catégorisation de Houle (1979). Ainsi, ces facteurs

sont répartis 3 travers quatre grandes catégories:
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1. Les facteurs qui ont trait aux utilisateurs du SII;

2. Les facteurs qui ont trait au personnel affecté 3 la réalisa-
tion du SII;

3. Les facteurs qui ont trait 3 la conception du SII;

~

4, Les facteurs qui ont trait 3 la gestion du PCI.

Deux &tudes importantes servent de base empirique 3 notre ca-
dre conceptuel sur les facteurs d'efficacité du PCI. En effet, les étu-
des de Powers (1971) et de Houle (1979) ainsi que les cadres conceptuels
qui les sous—tendent touchent 3 deux des classes de variables faisant
1'objet de notre étude, soit les caractéristiques du PCI et le succés du

SII.

C'est eﬁ se basant sur son expérience du domaine des SII, sur
les résultats d'entrevues avec des spécialistes praticiens et sur un
examen exhaustif de la littérature pertinente que Powers (1971) a iden-
tifi& un certain nombre de caractéristiques du processus de conception
et d'implantation d'un systéme d'information pouvant &tre plausiblement
associées au succeés de ce type de systéme. Lors d'une premiére @etape,
Powers a procédé 3 la sélection initiale de 34 facteurs de succés du
PCI. Puis, lors d'une seconde &tape, cet auteur a soumis 1'ensemble deé
facteurs pré—sélectionnés a un échantillon de spécialistes: des SII en
sollicitant leur perception relative 3 1'importance et au niveau d'im
pact de ces facteurs. Cette méthodologie empirique a finalement permis

d Powers de retenir 16 facteurs critiques du PCI pouvant &tre reliés au

succés d'un SII. Mentionnons que pour Powers, le succds @était exprimé



soit en termes objectifs (le délai, le co{it, la productivité), soit en

termes subjectifs (la satisfaction de 1l'utilisateur).

.Dans le prolongement de 1'étude de Powers (1971), Houle s'est
également intéressé empiriquement aux caractéristiques du PCI. C'est
ainsi que cet auteur a suggéré une liste de caractéristiques qui est la
résultante d'un examen de la documentation. Ces caractéristiques que
Houle identifia comme facteurs de succés ont &teé soumises 3 1'évaluation
d'experts en systéme d'information de la province de Québec, ce qui a eu
pour conséquence d'en réduire le nombre 2 16. La satisfaction informa-
tionnelle de 1'utilisateur est le crit@re qui a &té par la suite mis en
relation avec ces facteurs. Au terﬁe de son étude empirique, Houle en
~arrive 3 coﬁclure a2 la présence de ces facteurs de succés dans la prati-
que québécoise, et & l'existence de relations significatives entre onze
(11) de ces seize (16) facteurs et la satisfaction informationnelle des

utilisateurs.

Mentionnons que ces deux &tudes (Powers, 1971 et Houle, 1979)
ont @té entreprises dans un contexte de grande organisation. Le tableau
1 présente la liste des facteurs que nous avons conservés des résultats
de Powers et Houle. Précisons également qu'alors que les seize (16)
facteurs conservés par Powers sont présentés dans ces tableaux, seule-
ment onze des facteurs conservés par Houle ont &té retenus. La non con-
sidération de cing facteurs de succés de Houle est due au fait que cer-

tains d'entre eux sont redondants ou qu'il est plus juste de les perce-

36



37
voir comme &tant des critéres de succés plutdt que comme des facteurs

d'efficacité du PCI.

A 1'examen du tableau 1, on peut se rendre compte que trois
(3) facteurs conservés par Powers le sont aussi par Houle . Ces fac-

teurs sont:

1) L'initiateur du projet est le département systémes d'information ou

un département utilisateur;

2) La participation des utilisateurs 3 la conception du SII, 3 1'appro-

bation formelle de ses spécifications et 3 la revue continuelle du

PCI;
3) La formulation d'objectifs mesurables lors du PCI.

Le fait que ces troils facteurs ont &té conservés par ces au-

teurs nous permet de croire qu'ils sont particulidrement critiques au

succeés d'un SII.

Cependant , depuis le temps ol ces deux études ont été reali-
sées, il s'est dit et écrit bon nombre de suggestions sur la facon de
concevoir et d'implanter les SII. Aussi nous allons maintenant passer 3

un examen non exhaustif des tecommandations faites par d'autres auteurs.
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Tableau 1

Facteurs d'efficacité du PCI retenus de Houle
(1979) et/ou de Powers (1971)

l. Facteurs d'efficacité ayant trait aux utilisateurs du SII

1.1 L'initiateur du projet est le département systémes d'in-
formation ou un département utilisateur (Houle, Powers)

1.2 La création d'un groupe de projet composé des utilisa-
teurs et du personnel du département systémes d'informa-
tion (Powers)

1.3 La participation des utilisateurs a la conception du
SII, a 1'approbation formelle de ses spécifications et
3 la revue continuelle du PCI (Houle et Powers)

l.4 La mise sur pied d'un programme de formation a 1'atten-—
tion des utilisateurs du SII (Houle)

1.5 La mise 3 la disposition des utilisateurs d'une documen-—

tation du systéme d'information (Houle)

2. Facteurs d'efficacité ayant trait au personnel affecté& 3 la
réalisation du PCI

2.1 Le niveau d'instruction du personnel préposé au PCI
(Powers)

2.2 Le niveau d'expérience prealable de 1'organisation du
personnel préposé au PCI (Powers)

2.3 Le niveau hiérarchique du responsable du département sys—
témes d'information (Powers)

2.4 L'expérience en systémes d'information du personnel pré-
posé au PCI (Powers)

2.5 Le taux de roulement du personnel préposé au PCI (Powers)
2.6 La taille du département systémes d'information (Powers)

2.7 La nature du climat psychologique au sein du PCI (Houle)
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Tableau 1 (suite)

Facteurs d'efficacité ayant trait 3 la conception du SII

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

La seéparation des analystes et des programmeurs dans le
cas de grands projets (Powers)

L'utilisation d'un langage de programmation &volué pour
concevoir le SII (Powers)

Les délais d'implantation finale du SII (Houle)

L'utilisation d'une approche modulaire pour concevoir
le SII (Houle)

Le degré de considération accordé@ aux objectifs organisa—
tionnels lors de la conception du SII (Houle)

-

Facteurs d'efficacit@ ayant trait 3 la gestion du PCI

4.1

4.2

4.6

Le degré de centralisation du département systémes d'in-
formation (Powers)

Le fapport des investissements informatiques sur le chif-
fre d'affaires de 1'organisation considérée (Powers)

La formulation d'objectifs mesurables lors du PCI (Houle
et Powers)

L'utilisation de normes de documentation et 1'obligation
de les respecter, lors du PCI (Powers)

L'utilisation de procédures formelles pour faire rapport
sur 1'é@volution du PCI (Powers)

L'anticipation des effets du SII sur son environnement
(Houle)

Le leadership exercé& par la haute direction lors du PCI
(Houle)
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a) Facteurs d'efficacité ayant trait aux utilisateurs du SII

Cette categorie de facteurs met en relief 1'importance de
considérer les utilisateurs durant le processus de conception et d'im-
plantation des SII. L'importance grandissante des utilisateurs dans
la theorie des SII se refldte 3 travers la panoplie de nouveaux comn-
cepts qui ont vu le jour tels, 1'informatique de 1'utilisateur final
(Benson, 1983; Rivard et Huff, 1984), la convivialite des logiciels ou
progiciels (Meyer, 1984), ou les info-centres (Targler, 1983). Cet
interet croissant des theéoriciens pour le concept d'utilisateur est en
grande partie conditionne par 1'insatisfaction aes utilisateurs vis—
.&-vis des SII'congus et implanteés selon une méthodologie tradition—

nelle (Doll et Ammed, 1985).

Au terme d'une etude empirique portant sur la participation
des utilisateurs & l'implantation d'un SII et sa relation avec le suc-
ces de ce syst®me, Lucas (1978) a trouveé que l'implication a priori des
utilisateurs a des répercussions favorables sur leurs perceptions rela-
tives au syst¥me. Dans le méme ordre d'idées, Esdstrdom (1977) conclut
que le sentiment de participation des utilisateurs est positivement cor-
rele 2 la satisfaction informationnelle qu'ils expriment en fonction des
attributs de 1'infomation produite par le SII. En conséquence, Esds—
trom encourage lui aussi 1'abandon, quant cela s'avere possible, des mée-
thodologies de développement traditionnelles des SII pour faire place 2

une conception participative des systeémes d'information. Alors que
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Cleland et King (1975), Cheney (1983), Hammond (1982), Cerullo (1980) et
plusieurs autres auteurs indiquent 1'impératif de faire participer les
utilisateurs 3 la phase de conception, de 1'étude de faisabilité 3 1'a-
nalyse organique, Rockart (1983) et Lucas (1974) vont méme jusqu'd re-

commander que les utilisateurs congoivent eux—-mémes leur SII.

La participation des utilisateurs au PCI est d'autant plus im-
portante que, selon Dupuy (1983), 1'intensité de cette participation
peut conditionner les attitudes des utilisateurs vis-d-vis du systeéme
implaﬁté. En ce sens, de nombreux auteurs dont Cheney (1983) et Kole
(1983) rapportent que la participation des utilisateurs est le meilleur
moyen de minimiser la probabilité de résistance au changement qui serait
pn.des problémes majeurs rencontrés lors de 1'implantation des SII dans
les PME. Dans le ﬁéme ordre d'idées, Rigaud (1982) estime que la reésis-
tance des utilisateurs aux changements dans les méthodes et procédés en-
gendrés par le nouveéu systéme est, davantage que les difficultés d'or-

dre technique, la source d'échec de 1l'informatisation des organisations.

Par ailleurs, de nombreux auteurs insistent sur la nécessité
de mettre sur pieds un programme d'entrainement formel pour les utilisa-
teurs potentiels du SII (Cleland et King, 1975; Doll, 1985; Mumford,
1981; Weber et Tiemeyer, 1981). A cet effet, Swanson (1974) rappelle
1'importance pour les utilisateurs de comprendre le fonctionnement du
systéme. A ce propos, il nous semble plausible de croire que la forma-

tion est un autre facteur susceptible de diminuer les chances de ré-



42
sistance des utilisateurs, et par 1la méme, de faciliter le processus
d'apprentissage et d'acceptation du SII, et des nouvelles procédures
qu'il engendre. Au plan empirique, mentionnons que Lucas (1975), Malone
(1985) et Powers et Dikson (1973) ont trouvé que la qualité de la foma-
tion est reliée au succes au systéme. De plus Raymond (1984) révéle que
le succés du SII est associé au niveau de compréhension du systéme par

les utilisateurs.

Dans un autre ordre d'idées, Doll et Ahmed (1985) ont trouvé
que la qualité de la documentation mise 3 la disposition des utilisa-
teurs est un autre facteur qui est directement et positivement reliée 3
la satisfaction des utilisateurs. A ce propos ils précisent:

"The systems departement needs to develop a user

orientation , adopt a broader view of their job,

and consider the job unfinished if users do not

have a well written document which explains how
the system works as well as how to use it .

Ces auteurs indiquent plus loin que la documentation relati-
ve au SII doit &tre une partie intégrante du systéme d'information.
Schaeffer (1977) confirme 1'importance de la documentation du SII pour
provoquer et maintenir un sentiment de satisfaction chez les utilisa-
teurs plutdt qu'une situation de dissonance cognitive. Alors que Mc

Nurlin (198l) rappelle 1l'importance des coiits nécessaires a la mise en
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place et 3 la mise 3 jour d'une documentation suffisante du SII dans un
environnement d'info-centre ou de "end user compating”, Davis (1981) y
volt une alternative moins coliteuse et plus performante dans la plupart

des cas.

I1 apparait par conséquent qu'il est souhaitable, afin d'ame-
liorer les chances de succés du SII, de procéder dés le déclenchement du
PCI 3 1a mise en place d'une documentation suffisante relative au systé—
me d'information (Doll et Ahmed, 1985; Davis, 1981; Hartman, 1968;
Schaeffer (1977).

b) Facteurs d'efficacité ayant trait au personnel préposé
au PCI

Les facteurs de cette catégorie concernent essentiellement
les attributs des personnes qul congoivent et dimplantent le systéme
d'information. Les attributs des personnes qui congoivent et implan-
tent les SII ont fait 1'objet de pombreuses suggestions ou recommanda-
tions. Kole (1983) percoit le rdle de ces individus comme devant Btre
consultatif, adaptatif et transitoire avec emphase sur la formation des
utilisateurs en vue du transfert de propriété. De plus, Kole estime im-—
portant pour le succés du PCI que le personnel informatique consultant
ne soit pas en conflit d'intér&t (indépendant). Parmi les autres at-
tributs importants du personnel en charge du PCI, signalons une orien-

tation axée vers les utilisateurs, des habiletés 3 communiquer, une
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expérience Informatique appréciable et une expérience suffisante -dans la
formation des utilisateurs (Curlery et Gremillion,. 1983; Kaiser et

Srinivasan, 1982; Powers et Dickson, 1973; Weber et Tiemeyer, 1981).

En outre, lorsque les compétences en informatique dans la fir—
me considérée sont insuffisantes, le recours 3 des ressources externes
est suggéré (Cheney, 1983; Garris et Burch, 1983; Kole, 1983; Petro,
1983). On recommande &galement de mandater formellement des responsa-
bles du PCI de telle sorte que les transferts ou changements dans' les
responsabilités soient minimis@es et qu'un employé devienne le “proprié-

taire"” de chaque module du projet (Kole, 1983).

A propos de 1'importance du personnel informatique dans le
processus de formation et d'acceptation des utilisateurs du SII, nous
estimons que le rdle de ce personnel est d'autant plus important qu'il
sert d'interface entre la culture des utilisateurs et la culture des

SIT.



c¢) Facteurs d'efficacité ayant trait 3 la conception du SII

Les facteurs en cause ici portent sur les diverses &tapes de
la conception et de 1'implantation d'un SII. Nous abordons ces &tapes
de fagon somﬁaire en raison de leur aspect plus sophistiqué et techni-
que. Cependant, certaines des é&tapes (nous prenons ce terme dans un

-

s'en.s large) de la marche 3 suivre paralssent plus critiques.

Ainsi, un consensus se dégage autour de 1'importance de ne
jamais perdre de vue les objectifs de 1'organisation durant la concep—
tion du SII (Kole, 1983; Rockart, 1983; Shrinivastava, 1982). On
s'entend également sur 1'utilit@ pour le succds du SII de procéder 2
. une_analysé des besoins informationnels de 1'organisation, et ce, de
fagon formelle (Cleland et King, 1974; Davis, 1979; Farhoomand et Hry-
cyk, 1985; Kole, 1983; Taylor et Meinhard, 1985). Cheney (1983), Da-
vis (1974), Dickson et al. (1985) et Kole (1983) insistent sur 1'impé-
ratif que constitue la détermination d'un ordre des priorités du SII
au moment de sa conception. Motiwalla (1982) et Hoffer (1982) recom—
mandent de considéfer les difféerences individuelles ou ies styles co-

gnitifs lors du PCI.

Dans le méme ordre d'idées, 1'analyse des besoins informa-
tionnels de 1'organisation passe &galement par 1'analyse des procedu-

res qui ont cours dans cette organisation (Dearden et al., 1971;
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Delone, 1981; Hamhond, 1979; Lucas, 1975). On devrait également procé-
der 3 la determination formelle des spécifications du SII (cahier de
charges) selon Cheney (1983) . A& ce propos; Cheney mentionne que c'est
13 le meilleur moyen d'éviter certains problemes répandus d'inadaptation

des logiciels et il précise:

"To avoild these and other software design pro-
blems, the first—time computer users must very ca-
refully define_thé information requirements with
regard to each individual application the ‘firm

wishes to computerize.”

L;utilisation d'un cahier de charges (Peffers, 1968) pour
definir formellement ces spécifications du SII mais aussi les exigences
ayant tralt au matériel, aux services apres vente ou aux modalités con-
tractuelles est recommandée et mise régulidrement a effet par les prati-
ciéns en SII.

Kole (1983) mentionne qu'il incombe aux utilisagéurs de pro-
céder ; un test d'acceptation du SII préalablement 3 sa mise en exploi-
tation définitive. Ce méme auteur suggére &galement de diviser le PCI
en modules de telle sérte que chacun de ces modules ait un aboutissement
indépendant et qu'il ne dure pas plus de trois mois. Axelrod (1973)
mentionne aussi 1'int@rét pour son succes que le SII produise des résul-
tats assez tOt. Enfin Hartman et al. (1968) et Powers (1971) suggérent

de proceéder a une conversion.
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d) F::teurs d'efficacité ayant trait 3 la gestion du PCI

Les f: :teurs de cette catégorie sont constitués par les carac—
téristiques cri:iques de la gestion du PCI. Cheney (1983) de méme que
Farhoomand et H:vcyk (1985) et Ahituv (1982) mentionnent qu'il faut réa-
liser une &tude d'opportunité destinée 3 é&prouver 1'option stratégique
que constitue 1'informatisation. Keen (1980) et Huber (198l) renforcent
la nécessité d'investir dans la formulation du probléme informatique
avant toute autrc étape. A cet effet,Shrinivastava (1982) note:

"Probl>m formulation 1s an evolutionary process

wich rn2cessitates continuous learning on the part
of the decision makers and system designers.”

Ce processus de formulation ou de structuration du probléme
infofmatique doit aboutir sur 1'eélaboration d'objectifs formels du PCI
(Chenéy, 1983; ¥ole, 1983). Ces bénéfices doivent &tre mesurables et
réalistes (Dearden et al., 1971; Gilb, 1976), mais il est souhaitable
également qu'ils soient 3 court terme de telle sorte que les bénéfices
soient pergus rapidement afin de donner un certain momentum et que 1'a-
chévement du PII ait un impact &vident. Ahituv (1982) ainsi que
Chandler (1982) et Delone (1981) recommandent de procéder 3 la réalisa- -
tion formelle d une é&tude de faisabilité relative aux diverses options
qui touchent au mode d'acquisition du matériel et du logiéiel (achat

versus location , au mode d'exploitation du systé@me (traitement interne

versus traiteme t externe) et aux autres options pertinentes au PCI
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considéré. Gildersleeve (1974) et Peffers (1968) confirment 1'utilité
d'une étude de féisabilité. Abdel-Hamid et Madnick (1982) Suggérent.de
céduler dans le temps le PCI par le biais d'un &échéancier d'implanta-
tion. Cerullo (1980) ainsi que Dickson et al. (1985) recommandent de
mettre en.place une structure d'évaluation du niveau d'atteinte des ob-
jectifs preetablis. Blumenthal (1969) et Rigaud (1982) suggdrent de
mettre en place une structure de comptabilisation des activités post—im-—
plantation du SII. En outre, il semble que le leadership de la haute
direction soit également un facteur de succés important du PCI (Holmes,
1973; Léonard-Barton et al., 1985; MacKeever, 1969; Schultz et Slevin,
1975). A ce propos, on estime qu'il est crucial de s'assurer du soutien
viisible de la haute direction (Cheney, 1983; Kole, 1983). Finalement,

il est recommandé de faire un appel d'offres 3 plus d'un fournisseur

(Malone, 1985).

Ceci termine 1'examen de la documentation portant sur les fac-—
teurs d'efficacité du PCI. Aussi nous passons maintenant 3 1'é&tape sui-
vante de 1'élaboration de notre cadre conceptuel sur les facteurs d'ef-
ficacité. Pour ce faire, nous allons procéder i 1'examen de la specifi-
cité organisationnelle de 1la PME en vue de sélectionner, d'adapter ou de
reformuler &ventuellement les facteurs que nous venons de voir, incluant
ceux qui ont @té conservés par Powers (1971) et Houle (1979). A la fin
de cette &tape nous présentons notre liste définitive des facteurs d'ef-

ficacite d'un PCI en contexte de PME.



C. Spécificité de la PME en regard des SII

Une des premiéres mais aussi une des rafes contributions &
une théorie descriptive de la spécificité de la PME en regard des SI
est celle de Raymond (1984). Aprés avoir justifié sa recherche sur 1la
base de la spécificité du contexte organisationnel de la PME, cet au-
teur a confronté la théorie portant sur les facteurs de succeés des SII
2 un examen detaillé de cette spécificitd, et 3 des résultats empiri-
ques indiquant des différences significatives entre petites et grandes
entreprises. Le modeéle de Raymond sur les caractéristiques typiques de
la spécificité de la PME au niveau des SII est présenté a la figure

Iv.

Dans ce modeéle, Raymond présente de fagon schématique les at-
tributs globaux de la PME, 3 la fois aux plans organisationnel (taille,
structure, ressources et situation extra-organisationnelle), psycho-
sociologique (climat psychologique) et fonctionnel (caractéristiques de
la fonction SI) qui peuvent avoir un impact sur le succds des SI. C'est
donc dans une optique tras globalisante que cet auteur, conformément 2
son objectif de recherche, a positionng& les configurations de la PME en
regard des SI. Il est intéressant de préciser les principales conclu-
sions de Raymond et de les analyser dans la perspective plus restreinte

du processus de conception et d'implantation.
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FIGURE IV

Caractérisation typique de la spécificité de la PME
en regard des SI

(tiré de Raymond, 1984)

PETITE « ORGANISATION » GRANDE
Spécificité
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Cependant, alors que Raymond met 1'emphase sur les caractéris-
tiques globales de la PME pouvant affecter le succés des SII, nous met-
tons 1'emphase sur les caractéristiques du dirigeant de ce type de firme
dui peuvent possiblement affecter le PCI et son efficacité. Ce choix,
qui constitue une limite importante 3 la présente démarche, est motivé

par les considérations qui suivent.

En effet, sans pour autant vouloir nous lancer dans le fameux
débat des typologies de PME (Desjardins, 1977; Filley et Aldag, 1978;
Peterson, 1978), il nous semble qu'il est essentiel d'aborder la ques-
tion de la spécificité de la PME sous 1'angle de son dirigeant. Etant
donné la nature de cette entité, 1'emprise de la personnalité et des ro—
-~ les du chef d'entreprise sur la configuration organisationnelle, sur la
dynamique décisionnelle, mais aussi sur la culture et le climat organi-
sationnels, risque d'@tre plus grande ici qu'allleurs (Filley et Aldag,

1980; Gervais, 1978; Mintzberg, 1979).

En outre, des études ont démontré que les dirigeants de PME
différaient 3 maints @&gards des gestionnaires de grandes entreprises
(Deeks, 1976; Ettinger, 1982; Gasse, 1982; Toulouse, 1979). En ce sens,
1'impact du SII ne doit pas @tre consideéereé uniquement sur le plan orga-
nisationnel (1'entreprise), il doit aussi &tre pergu sur le plan indivi-
duel (1'utilisateur). Par conséquent nous adh&rons pleinement 3 la pro-

position de Mason et Mitroff (1973):
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"Tout systeme d'information concerne en dernier
ressort un individu pourvu d'un profil psychologi-
que, confront& A un probléme précis dans un con-
texte organisationnel donné... ce qui est informa-
tion pour 1l'un ne 1l'est pas nécessairement pour
1'autre. I1 convient de ne pas imposer le méme
type de systdme d'information...”

Cette proposition est d'autant plus pertinente qu'un certain
nombre d'études ont pu déceler des différences marquées, au niveau des
préférences ayant trait aux types et aux sources d'information, entre
dirigeants de petites et de grandes firmes (Gasse, 1980; Hemmer et Fish,

1983; Welsch et Young, 1982, Young et Welsch, 1983).

Gasse (1980), relativement 3 l'importance du dirigeant de PME

vis—-3-vis des activités reliées a 1'information, rapporte ce qui suit:

+++ the processing of information in small busi-
ness is an important function performed almost ex-
clusively by the owner - manager or entrepreneur.
.o+ the total number of sources of information so-
licited by the entrepreneur seems to depend upon
his cognitive orientation or more precisely his
business ideology.”

I1 semble donc primordial de considérer parmi les utilisa-
teurs, le propriétaire dirigeant de la firme contrairement 3 ce qui se

passe en contexte de grande organisation.
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Le PCI peut &tre vu sous l'angle d'un processus décisionnel
inhérent 2 un projet bien précis. En tant que tel, un projet fait né-
cessairement intervenir des acteurs. A cet effet, Navare et al. (1985)
mentionnent:

"Il est devenu usuel de distinguer le client qui

consommera le projet, l'organisation & qui il s'a-

dresse pour exécuter le projet et qui le lui pro-

duira et, se situant aux interfaces des deux,

1'équipe de projet et son chef de projet qui au-

ront la responsabilité de la réalisation. Les au-

teurs peuvent appartenir 3 la méme organisation ou

32 des organisations différentes. Le niveau de

consensus, le degré d'autorité et d'interconnec-

tion entre les divers acteurs dépendent des ris-
ques encourus et du degré 4'impact du projet.”

A propos de la provenance des acteurs ou intervenants dans un
érojé; d'informatiéation, un certain nombre de nuances doivent &tre ap-—
portées. Effectivement, selon que 1'on soit en contexte de petite ou de
grande entreprise, la nature des intervenants et la composition de 1'é-
quipe de projet aura des variances assez sensibles; nous reviendrons sur
ce point ultérieurement. Examinons & présent les constatations de
Raymond relativement & la spécificité de la PME en regard du succes des
SII et analysons—-les dans l'optique plus restreinte des préoccupations

(objectifs) de notre démarche.

Au plan organisationnel, les caractéristiques de la PME qui
peuvent avoir un impact sur le PCI et sur le succés du SII sont essen-
tiellement la taille plus petite, la structure centralisée et simple,
1'insuffisance de ressources et l;incontrﬁlabilité de 1la situation

extra-organisationnelle.
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Concernant la taille (effectifs, chiffre d'affaires, actif to-
tal), elle tient son importance du fait qu'elle peut &tre un déterminant
important de la configuration du SII et donc de l'importance du projet.

Aussi 1l est logique de croire que les projets informatiques réalisés

dans les PME sont généralement plus petits que les projets d'informati-

sation des grandes organisations. De plus le chiffre d'affaires est
supposé &tre un déterminant du volume des transactions internes et
externes dans les organisations. Etant donné que ce volume conditionne
directement la capacité de traitement et de stockage de données, il est
également possible que ce soit 13 un autre facteur qui contribue 3 ren-
dre les PCI dans les PME moins importants (du point de vue des investis-
sements requis) que dans les organisations plus grandes. Dans le méme
"ordre d'idées, étant donné& que le volume des transactions est supposé-
ment corrélé aux flux informationnels au sein de l1l'organisation, nous
pouvons supposer que le peu de complexité et d'intensité de ces flux,
conditionn& par la structure simple et centralisée de la PME, est un
facteur qui peut contribuer & faciliter le PCI en ce sens qu'il facilite
l'analyse des besoins (Hall, 1977). Par conséquent, il est plausible de
croire que l'on n'aura pas besoin de recourir a3 des méthodologies

sophistiquées d'analyse des besoins ou de conception (Raymond, 1984).

A propos de la structure de la PME, Shrinivastava (1982) y
voit un avantage important en ce sens que ce type de structure tradi-

tionnelle a tendance 3 minimiser les probabilités de compétition dans
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1'obtention des ressources informafionnelles entre les différents grou-
pes d'unités administratives; Or d'aprés Keen et Gerson (1977), ces
probabilités de compétition entre les groupes fonctionnels constituent
un désavantage important de la conception participative des SII. Dans
le ﬁéme ordre d'idées, le type de structure communément attribué a la
PME est, d'aprés Mintzberg (1979), le plus approprié en situation de
crise nécessitant une adaptation rapide au chéngement, au point que méme
les grandes firmes péuvent adopter une organisation dite de "crise” (ce
terﬁe est utilisé par cet auteur comme variante de la structure centra-
lisée) pour faire face 3 une conjoncture exceptionnelle ou hostile. Or,
1'informatisation d'un systeéme d'information peut &tre considéré&e comme
étant éxcep;ionnelle (étant donné la durée de vie des SII), et pouvant
" engendrer une situation de crise organisationnelle. Par conséquent, en
raison de la justification qui précdde, la structure centralisée et
flexible de la PME, par opposition & la structure décentralisée et rigi-

de de la grande entreprise, devrait affecter positivement le PCI.

En paraphrasant Welsh et White (1981), la PME est aussi carac-
térisée par sa pauvreté en ressources humaines. Les implications de ce
manque de ressources humaines se font sentir sur le PCI 2 travers les
connaissances et habiletés techniques qu'il nécessite. Aussi 1l'utilité
'de solliciter les éervices d'un consultant externe prend toute son
importance (Cheney, 1983; Farhoomand et Hrycyk, 1985; Kole, 1983). Par

ailleurs le manque de ressources de la PME se fait égale-
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ment sentir & travers le peu de disponibilité de budgets pour du per-
sonnel spécialisé ou pour du matériel. En conséquénqe, les facteurs
de succdes conserves par Powers (1971) qui touchent 3 1'importance du
ratio des dépenses informatiques sur le chiffre d'affaires, et qui
concerne la taille du département SI sont & reconsidérer. D'autant
plus que la fonction SI n'existe pas et qu'elle est le plus souvent

assimilée 3 la fonction comptabilité finance (Raymond, 1984).

La particularité de la fonction SI dans la PME est un autre
facteur qui contribue 3 la spécificité du PCI de ce type de firme. En

effet bien que Raymond (1986) ait trouvé que certaines PME sont capa-
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bles de concevoir elles—mémes leurs applications informatiques, il est.

plausible de croire qu'elles le font dans une proportion beaucoup moin-
dre que la grande‘entreprise. A 1'opposé de la grande entreprise, le
personnel responsable du PCI sera presqu'exclusivement constitué de
personnei externe . Par conséquent, cette forte ingérence extéerieure au
ﬁiveau de la responsabilité du projet renforce 1'aspect critique de

cette catégorie de facteurs.

Finalement, &tant donné le peu de possibilité de la PME d'a-
gir sur son environnement (fournisseurs, clients, main-d'oeuvre, mar-
ché), 1'utilité d'un cahier de charges en tant qu'outil de gestion du

PCI prend encore plus d'importance.



Concernant la spécificité décisionnelle de la PME, Raymond {(1984) men-
tionne que son impact sur le .succés du SII se fait essentiellement
sentir 3 travers 1l'horizon temporel et la maturité organisationnelle.
En effet, etant donné 1'horizon temporel A plus court terme de la PME,
il est plus difficile d'implanter un SII dans ce contexte que dans ce-
lui d'une grande eqtreprise. L'auteur justifie cela par le déphasage
qui'existe entre le cycle déecisionnel de la PME et le temps requis
pour le développement et 1'implantation d'un SII. Aussi le fait de
parvenir 3 implanter rapidement le SII -peut donc @tre considéré comme

un facteur d'efficacité 3 conserver (Kole, 1983).

L'impact du manque de maturité de la PME se fait sentir sur
‘leAguc_c‘es du SII par le biais du manque de formalisation du processus
de gestion. Ce ménque de formalisation, précise Kole, oblige les con-
cepteurs, en raison de 1'insuffisance des données nécessaires 3 1'ana-
lyse des deécisions, & systématiser au préalable les processus déci-
sionnels. Cette systématisation constitue donc une autre source d'ac-
crolssement des délais et de 1'intensité@ du changement qui peut rendre
la probabilité de résistance des utilisateurs plus forte; icl qu'ail-
leurs; notons que 1'intensit& du changement davantage que sa nature
qui crée la résistance (Randolph, 1984). Ces constatations rendent
encore plus imperatives la considération, la formation et 1'implica-

tion des utilisateurs.

De plus, il semble que la PME ne planifie pas de fagon sys—

tématique et lorsqu'elle le fait, cette planification est informelle
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(Jones, 1982; Stoner, 1983). Or, considérant les caractéristiques de
la planification au sein des PME et 1l'importance présumée des facteurs
d'efficacité ayant trait 3 la planification‘du PCI, il est peu proba-
ble que ces facteurs soient respectés. Dans le méme ordre d'idees, il
est bien &tabli dans la théorie des organisations qu'un des &lements
de base de la gestion des entreprises est constitué par le style de
résolution de problémes. R travers la résolution de problémes, les
gestionnaires organisent et structurent les ressources organisatiom
nelles dans le but d'atteindre les objectifs de la firme ou afin d'en

formuler de nouveaux (Lylés et Mitroff, 1980).

Etant donné que le style de résolution de problemes est
fonction des critdres d'efficacité du gestionnaire de PME, (Kilman et
Herden,1976; Hoy ét Hellriegel, 1982) il est probable que ce style est
un autre facteur qui va affecter le PCI 3 travers la formulation de
ses objectifs et la structuration du probléme informatique. Le biais
causé par le style de résolution de problémes est d'autant plus pro-
blable que le PCI est lui-méme constitué d'une suite de problématiques
3 résoudre. Deeks (1976) rapporte que le gestionnaire de “PME recher-
che davantage l'efficacité que 1'efficience. Aussi, cette orientation
vers 1}efficacité, ajoutée 3 la gestion personnalisée de 1la PME
(Mintzberg, 1979) a de nombreux impacts potentiels sur le PCI, qui par

ailleurs peut etre fortement axe sur l'efficience.
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Au plan de la specificite psycho—sociologique, il ressort de
1'&tude de Raymond (1984) que le climat psychologique 3 1'endroit des
SITI est moins déterminé par 1'expérience antérieure dans les PME que
dans les grandes entreprises. Ceci peut s'expliquer par 1'utilisation
beaucoup plus récente des SII dans les plus petites firmes que dans
les grandes {(Delone, 1981). Cette constatation de Raymond contribue 3a
accroitre 1'importance des facteurs d'efficacité ayant trait aux uti-
lisateurs et aux responsables du PCI (compétences, climat du projet).
Par ailleurs, la composition de 1'équipe de projet, quant il y en a
une, est réduite plus souvent qu'autrement A sa plus simple expres-—
sion.s On y retrouve généralement un gestionnaire clé& qui est souvent
le propri.étaire—dirigeant, secondé par des spécialistes qu'il consulte
au besoin '(Shriniyastava, 1982). De fait la structure du pouvoir au

sein- du PCI a tendance a @&tre centralisée et concentrée entre les

mains de ce gestionnaire clé.

Précisons que Raymond (1986) a trouvé que dans la majori-té
des cas, c'est du contrdleur ou de son &quivalant dont reldve la res-—
ponsabilité de gérer le SII; et que dans la plupart des cas ce ges—
tionnaire a le propriétaire-dirigeant pour supérieur hiérarchique im-
médiat. Par conseéquent, il est pfobable que le gestionnaire clé du
PCI aura une forte- tendance 23 8tre le contrdleur ou le propriétaire-
dirigeant. Finalement un autre aspect de 1la spécificité psycho-
sociologique de la PME, soit le peu de cas qu'on y fait de 1la partici-

pation des subalternes & la prise de décision administrative, et son
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mode de gestion autocratique, contribue 3 rendre 1l'efficacit@ du PCI
moins probable daﬁs ce type de firme. Les répercussions du mode c'le
gestion autocratique se font sentir 3 travers la catégorie de facteurs
d'efficacité ayant trait A la participation des utilisateurs au PCI et

a4 travers l'importance cruciale du leadership et du rdle de la haute

direction (Curley et Gremillion, 1983).

Par conséquent, eu égard 3 la spécificité de 1la PME nous
avons sélectionné et dans certains cas reformulé les facteurs d'effi-
cacité du PCI afin de les adapter au contexte spécifique de la PME.
Cette démarche nous a permis de conserver trente deux (32) facteurs

dont la liste est présent&e au tableau 2,



A.

B.

Tableau 2

Facteurs d'efficacité d'un processus de conception et
d'implantation d'un SII dans un contexte de PME

Facteurs ayant trait aux utilisateurs du systéme

1. L'initiateur "du projet est un utilisateur du systéme ou le
propriétaire-dirigeant,

2. On a fait participer les utilisateurs 3 1'analyse des besoins
informationnels de la firme.

3. On a fait participer les utilisateurs 3 1'approbation des spée-
cifications du systéme. ’

4, On a fait participer les utilisateurs & la revue continuelle
du processus de conception et d'implantation.

5. Les utilisateurs ont le sentiment d'avoir suffisamment parti-
cipé au PCI.

6. On a mis en oeuvre une structure formelle de formation des
utilisateurs.

7. On a préparé 3 1'attention des utilisateurs une documentation
suffisante relative au SII.
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Facteurs ayant trait aux caractéristiques du personnel préposé au
PCI
8. La haute direction a formellement mandaté un responsable pour
prendre en charge le PCI.
9. On a fait intervenir du personnel externe pour conseiller 1la
firme lors du PCI.
10. Le personnel externe préposé au PCI est competent techniquement.

11. Le personnel externe préposé au PCI est compétent en gestion.

12. Le personnel externe préposé au PCI a une bonne expérience de
la PME.
13. L'ensemble du personnel (interne et externe) préposé au PCI

est orienté vers les utilisateurs.

14, L'ensemble du personnel préposé au PCI a une bonne expérience
de la firme considéree.



D.

15.

16.
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Tableau 2 (suite)

Le climat psychologique au sein du projet est propice au succés
du SII.

Les finalités du SII font 1'objet d'un consensus au moment du
PCI.

-Facteurs ayant trait a la conception du systéme.

17.

18.

19'

20.

21.

22.

r 12

On a procédé 3 1'évaluation des procédés ayant court dans la
firme.

On n'a jamais perdu de vue les objectifs de la firme.

On a proceédé 3 1'analyse des besoins informationnels de la fir-
mee.

On a formulé des priorités relativement au développement du SII
(operationnel, administratif, décisionnel).

On a utilis@ un cahier de charges.

On a procédé 2 un test d'acceptation du systéme avant sa mise en

) exploitation.

23_'

24,

On a réalis@ une conversion préalablement 3 la mise en exploita-
tion définitive du systéme.

On a achevé le PCI relativement rapidement (le délai s@éparant
le début du projet de son ach&vement est court).

Facteurs ayant trait 3 la gestion du PCI

25.

26'

27.

28.

29.

30.

31.

32,

On a réalisé une &tude d'opportunité relative 3 1'informatisa-
tion ou & la décision de changement.

On a défini des objectifs formels et réalistes.
La haute direction a fait preuve de beaucoup de leadership.

On a lancé un appel d'offres 3 plus d'un fournisseur informati-
que L]

On a procédé formellement 3 la realisation d'une &tude de faisa-
bilité ou de rentabilité.

On a proc@édé formellement & 1'@établissement d'un &chéancier d'im-
plantation.

On a implanté une structure de comptabilisation des activités
(intrants et extrants) post—implantation du SII.

On a mis en oeuvre une structure d'@évaluation formelle du niveau
d'atteinte des objectifs initiaux.
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ITI. Variables de la recherche

Apreés avoir déterminé le choix des facteurs d'efficacité du
PCI en les confrontant au contexte spécifique de la PME, nous sommes
maintenant en mesure de formuler nos propres_hypothéses de recherche.
Celles—ci sont schématisées dans notre modéle initial de recherche pré-
sente 3 la figure V; par leur entremise, nous nous proposons d'étudier
1'influence des caractéristiques du PCI (variables indépendantes) sur le
succds d'un systéme d'information informatiseé (variable dépendante).
Tel qu'indiqué & la figure V, le succés du SII est exprimé par la satis-—

faction informationnelle pergue par l'utilisateur du systeéme.

Cependant, conformément au cadre conceptuel global des fac-
teurs de succes d;un SI1 de Raymond (1984), les variables qui sont pré-
sumées conditionner le succés du SII sont multiples et de divers types
(variables individuelles, techniques et organisationnelles); d'ou 1la
considération daﬁs notre modéle de recherche de quatre variables autres
que les caractéristiques du PCI, réparties dans deux_classes (organisa-
tionnelles et individuelles). Pour nous, ces variables seront des va-
riables modératrices en ce sens qu'elles sont considérées comme &tant
des sources potentielles d'interférence ou de biais, qui peuvent affec-
ter sensiblement la nature et 1'intensité des relations existant entre

les caractéristiques du PCI le succes du S1I1.3

3. On remarquera que l'ensemble de notre modéle initial de recherche
s'intdgre dans le cadre conceptuel développé par Raymond (1984).



FIGURE V

Modéle initial de recherche sur

les facteurs de succés d’un PCI en contexte de PME

VARTABLES ORGANISATIONNELLES

- Taille de la firme

- Expérience informatique

VARIABLES INDIVIDUELLES

Niveau d4d'instruction

Expérience avec les
SI1T

PCI

CARACTERISTIQUES DU PCI
RELATIVES:

- A la participation des
utilisateurs

— Au personnel responsable du PCI
- A la conception du SII

- A la gestion du PCI

v Hl - H7
v H8 - H16
l H17 - H24
l H25 - H32
vy YV Yy

SUCCES DU SII

- Satisfaction
informationnelle
de l'utilisateur
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Nous devons 3 présent décrire plus en détails la nature des
variables comprises dans notre modele de recherche ainsi que leurs

impacts et inter-relations présumés.

A. Variables modératrices

Les variables modératrices sont au nombre de quatre et sont
répafties dans deux groupes distincts. Dans le premier groupe, nous re-
trouvons les variables organisationnelles que sont la taille de la firme
et soﬁ expérience informatique. Dans le second groupe sont incluses les
variables d'ordre individuel représentées par les caractéristiques des
utilisateurs que sont le niveau d'@ducation et le niveau d'expérience

" des. SII.

Voyons maintenant en quoi ces variables qui sont en fait exo-
génes 3 notre préoccupation de recherche peuvent affecter les relations
présumées entre le PCI et le succds des SII. Le tableau 3 présente les

critdres d'opérationnalisation des variables modératrices.
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TABLEAU 3

CRITERES D'OPERATIONNALISATION DES VARIABLES MODERATRICES

66

VARTABLES OPERATIONNALISATION

VALEURS
POSSIBLES
(# QUESTION)

Caractéristiques organisationnelles

TATILE Nombre d'employés de la firme 0,1,2,3,...,n
(P1L - II - 1)
EXPERTENCE Nombre d'années depuis 1'introduction 0,1,2,3,...,n
INFORMATIQUE de 1l'informatique dans la firme (Pl - VI - 2)
" Caractéristiques individuelles
NIVEAD Nombre d'amnées de scolarité 11: secondaire ou
D' INSTRUCTION moins
13: Cegep ou
&juivalent
16: Baccalauréat
18: Maitrise ocu

EXPERTENCE DES Nonbre d'années d'expérience avec
SII des SII

plus

(P2 et P3 - I - 6)

6,1,2,3,...,n
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Caractéristiques organisationnelles de 1'utilisation de SII

Expérience informatique de la firme

I1 semble plausible de croire que 1l'expérience informétique de
la firme soit un facteur de succés d'un SII dans une organisation.
Exception faite de 1'étude de Raymond (1984), il semble qu'aucune
recherche empirique portant sur la relation présumée entre 1'expérience
infdrmatique et le succes du SII, n'ait été realisée. Cependant, alors
que Raymond n'a pas trouvé de relation significative entre ces deux
classes de variables, les conclusions de recherches connexes laissent
présagef 1l'existence d'une telle relation. Powers et Dickson (1973) au
terme d'une &tude réalisée aupreés de professionnels des SII dans de
grandes organisations, révélent que ces individus percoivent 1'expé-
rience informatique comme un facteur de succés important des SII. Dans
le m@me ordre d'idées, Delone (198l) a trouvé empiriquement que les fir-
mes les moins expérimentées s'accommodaient davantage de services exter-
nes de programmation et imnvestissaient davantage en proportion dans 1'a-
chat de matériel. En outre, comme le mentionne Raymond (1984), il est
logique de penser que 1'expérience informatique peut aussi 8tre indirec
tement reliée au succes d'un SII par le biais des autres variables orga-

nisationnelles et techniques de 1'utilisation de 1'informatique.

Au niveau de la relation de 1l'expérience informatique avec les
P

caractéristiques du PCI, il n'existe aucune étude empirique ayant asso—
q » P q



cié ces deux types de variables. Cependant, il est probable que les
firmes les moins expérimentges ont 3 surmonter un plus grand nombre de
difficultés d'ordre technique ou humain que les firmes qui sont plus ac-
coutumées 3 1'informatique. Sur le plan empirique, Raymond (1984) a
trouvé que les PME les plus expérimentées au niveau informatique font
plus de développement interne, exploitent un plus grand @ventail d'ap-

plications et sont localis@es dans des régions plus urbanisges.
Taille de la firme

Dans_l'inventaire des divers facteurs pouvant affecter le suc-
cés des SII, la taille de la firme est traditionnellement non considérée
- (Davis, 197@; Ginzberg, 1981). Delone (1981) a trouvé que les firmes de
tailles différentes ont des processus d'acquisition de ressources infor—
mationnelles différents 3 maints &gards. Ainsi cet auteur conclut que
lgs firmes les plus petites tendent 3 avoir moins d'expérience informa-
tique, 2 dépenser en proportion une plus petite part de leur revenu dans
1'acquisition 'des SII, 3 e@tre plus dépendantes de ressources externes de
programmation et & investir uﬁe plus grande part de leurs dépenses in-
formatiques dans 1l'acquisition de matériel que dans 1'achat de logi-
ciel. Bien que les conclqsions de Delone n'alent pas éteé confirmées
par Turner (1982), elles sont conformes aux résultats d'Ein-Dor et Segev
(1978) qui révélent que les plus grandes firmes ont tendance 3 dé&centra-

liser davantage leur fonction SI. En nous inspirant des conclusions de
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ces chercheurs et du modéle bien connu de Nolan (1980) sur les. &tapes de
maturation des SII dans 1l'organisation, il nous semble probable que les
firmes plus petites solent soumises 3 des contraintes matérielles et
humaines plus prononcées que les grandes firmes. Il est aussi probable
que les firmes plus petites ont moins tendance que les grandes 3 déve-
lopper et a exploiter elles—mémes des applications informatiques. Par
conséquent il ‘est plausible que les firmes plus petites se distinguent

également par les modes d'acquisition et de traitement des SII qu'elles

utilisent.

Caractéristiques individuelles de 1l'utilisation de SII

Niveau d'instruction

Alors que Lucas (1978) a trouvé que des utilisateurs ayant un
plus haut niveau d'instruction &taient moins satisfaits de leur SII, et
que ce méme auteur dans une &étude antérieure (Lucas, 1975) conclut 3 la
présence d'une relation significative entre le niveau d'@ducation et une
utilisation plus intensive du SII, Raymond (1984) n'a pashconfirmé que
le niveau d'education affecte significativement la satisfaction de 1'u-

tilisateur.

Pour ce qui est de la relation présumée entre le niveau d'édu-
cation et les caractéristiques du PCI, il est 2 notre avis possible

qu'un gestionnaire plus &duqué puisse avoir tendance 3 formaliser da-—
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vantage le processus deécisionnel inherent au PCI. I1 est également
plausible de penser qu'un gestionnaire plus &duqué puisse avoir tendance
3 diriger le PCI davantage selon un mode de gestion prédictif (planifi-
cation a priori) que selon un mode réactif (improvisation a posté-
riori). Dans le m@me ordre d'idées, 11 est probable qu'un gestionnaire
ayant une instruction plus poussée soit davantage en mesure de concep—
tualiser ses besoins et attentes vis—a-vis du SII et du personnel infor-
matique, et d'interagir avec ce dernier. En outre, etant donné la pro-
lifération de 1'utilisation et de 1'enseignement de 1'informatique 2
laquelle on assiste dans les ecoles et facultds d'administration depuis
une dizaine d'années (Davis, 1983), il est aussi probable qu'un gestion-
naire ayant @etudié récemment ait acquis une formation en informatique le
rehdaqt plus apte 3 contourner les obstacles découlant de 1'implantation

ou de 1'exploitation d'un SII.
Expérience des SII

A ce niveau, nous estimons probable le fait que le niveau
d'expérience des SII des utilisateurs puisse affecter sensiblement cer-
taines caractéristiques du déroulement du PCI. En effet, il est possi-
ble que des gestionnaires ayant plus d'expérience des SII soient relati-
vement moins dépendants du personnel informatique. Il est aussi proba-

ble que des utilisateurs plus expérimentés générent un climat psycholo-
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giqug 3 1'endroit du SII davantage conditionneé par 1'expérience anté-
rieure que dans le cas d'utilisateurs peu ou pas expérimentés en systé-
mes d'information (Raymond, 1984). Dans le méme ordre d'idées, @&tant
donné 1'utilisation récente de 1'informatique dans les PME (Delone,
1981), il est probable que les risques de résistance au changement
soient moins @levés chez des utilisateurs expérimentés que chez des uti-
lisateurs néophytes (Cheney, 1983). En outre, il est plausible qu'un
processus  de conception et d'implantation participatif (non—
traditionnel) soit nettement plus adapt@ 3 un contexte d'utilisation ex—
périmentée que peut 1'@étre la démarche traditionnelle de conception et
d'implantation. Finalement, dans un contexte ol les utilisateurs sont
plus expérimentés, certains des inconvénients importants de la concep-
tion parti;ipative des SII tels 1'utilisation d'un langage technique
difficilement compréhensible pour les utilisateurs (Hedberg, 1975) et la
difficulté pour ceux—-ci de comprendre les spécificétions du SII (Eason,

1977), seront moins importants.

B. Variables indépendantes

Apreés avoir défini les bases conceptuelles des facteurs d'ef-
ficacité du PCI a la section II, nous devons maintenant décrire plus
précisément la nature des variables indépendantes et de leur imﬁact pre—
sumé sur la satisfaction de 1l'utilisateur. Par conséquent, nous repre—

nons les facteurs d'efficacit@ présentés au tableau 2, en mettant 1'em—
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phase sur 1la présentation des variables comprise dans le modéle de

recherche et les résultats empiriques qui y sont pertinents.

1 - Facteurs d'efficacité ayant trait a la participation des
utilisateurs au PCI.

L'analyse de la documentation portant sur des @tudes empiri-
ques de la participation des utilisateurs au PCI, présente un profil
" ambigi et plein de contradictions (Hirsheim, 1983). Les chercheurs
ont porté leur attention sur trois axes essentiels, soit la participa-
tion des utilisateurs et 1'utilisation du SII, la participation des
utilisateurs et les attitudes ou perceptions de ceux—ci vis—3-vis du
systéme et la participation des utilisdteurs et la qualit@ du SII tel-

les que pefgue par ses utilisateurse.

Au niveau de 1'axe participation-utilisation du systéme, il
est postulé que la participation des utilisateurs est positivement asso—
ciée aux caractéristiques de leur utilisation du SII. Or, alors que
Alter (1978) a trouvé une relation significative entre ces deux clases
de variables, la majorite des é&tudes empiriques ne renforcent pas ce
postulat (King et Rodriguez, 1981; Maish, 1979, Schewe, 1976; Zmud,

1980).

Au niveau de 1'axe participation—attitudes ou perceptions, on

présume que faire participer les utilisateurs au PCI devrait affecter



positivement leurs attitudes et perceptions envers le SII et envers le
personnel informatique. A ce niveau, les résultats sont encore plus
contradictoires. En effet, alors que plusieurs 2tudes n'ont pu prouver
1'existence de telles relations (Lucas, 1974; Ives et Olson, 1981),
d'autres confirment 1l'existence de relations significatives entre ces

variables (Edstrom, 1977; King et Rodriguez, 1981).

Au niveau de 1'axe participation—qualité du SII, les &tudes
qui y ont @té consacréés partent du postulat que la participation des
utilisateurs a priori devrait aboutir sur une meilleure perception de
la qualité du SII. A ce dernier niveau, la littérature empirique est
mélheureusement tr2gs limitée et peu concluante. Cependant Boland
_ (1378) a trouvé 1'existence d'une relation positive entre ces deux clas-
sés de variables éontrairement 3 Powers et Dickson (1973). Au niveau
d'une mesure moins globale de qualité du SII, Lucas (1974) a décele une
relation positive entre la participation des utilisateurs au PCI et leur
perception relative au potentiel du SII, et Houle (1979) rapporte que la
participation des utilisateurs 3 la conception du SII, 3 1'approbation
formelle de ses spécifications et 3 la revue continuelle du PCI est si-

gnificativement reliée 3 la satisfaction informationnelle.

De plus Powers (1971) et Houle (1979) ont trouvé que la satis-
faction des utilisateurs est reliée au fait que le département systémes

d'information ou un département utilisateur soit 1'initiateur du PCI.
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Alors que Lucas (1975) et Poweps et Dickson (1973) ont trouvé que la
formation_des utilisateurs est positivement reliée au succés du SII,
Houle (1979) et Raymond (1984) révélent que le niveau de compréhension
du systeme est egalement relié& au succés. Ces constatations permettent
donc de croire que la formation des utilisateurs lors du PCI est un

facteur de succés du SII.

Doll et Ahmed (1985) ont trouvé l'existence d'une relation
significative entre la qualité de la documentation relative au SII mi-
se A la disposition des utilisateurs et le niveau de satisfaction ex-
primé par ces derniers. Par conséquent, il est permis de croire- que
plus les utilisateurs pergoivent qu'ils disposent d'une documentation
suffisante .relatiyement au SII, plus ils auront tendance & percevoir
une forte satisfaction informationnelle. De méme qu'il est plausible
de croire que plus les utilisateurs pergoivent qu'on a respecté les
facteurs d'efficacité relatifs 3 la participation des utilisateurs,
plus ils ont tendance A révéler une satisfaction &levée vis—id-vis des
extrants du SII. L'ensemble des variables indépendantes comprises
dans cette catégorie ainsi que leurs critéres d'opérationalisation
sont preésentés au tableau 4.

2. Facteurs d'efficacité ayant trait aux caractéristiques
du personnel affecté au PCI.

Les caractéristiques du personnel informatique ont fait

1'objet de nombreuses recherches (Edstrdom 1977; Gingras et McLean,
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CRITERES D'OPERATIONNALISATION DES VARIABLES INDEPENDANTES

AYANT TRAIT AUX UTILISATEURS DU SII

VARIABLES

OPERATTONNALISATION

VALEURS
POSSIBLES
(# QUESTIONS)

INTTTATEUR DU
PROJET

PARTICIPATION A
L'ANALYSE DES
BESOINS

" PARTICIPATION A
L'APPROBATION DES
SPECIFICATIONS

PARTICIPATION A 1A
REVUE CONTINUELLE
DU PROJET

SENTIMENT DE
PARTICTPATION

STRUCTURE DE
FORMATION

DOCUMENTATICON
DU SYSTEME

L'initiateur du projet (PCI) est le président

Perceptions relatives au niveau de participa-
tion des utilisateurs d& l'analyse des besoins

informationnels

Perceptions relatives au niveau de participa-
tion des utilisateurs & 1'approbation des
spécifications du SII

Perceptions relatives au niveau de participa-
tion des utilisateurs a la revue continuelle
du projet

Perceptions relatives au sentiment de
participation des utilisateurs au PCI

Mis en oceuvre d'une structure de formation
des utilisateurs

Perceptions relatives d la qualité de la
documentation du SII éventuellement & la
disposition des utilisateurs.

0: non
1: oul
(P2etP3-I1I-1)

1,2,3,...,7
(P2 et P3-XI-1)

1,2,3,...,7
(P2 et P3-XI-1)

1,2,3,...,7
(P2 et P3-XI-1)

1,2,3,...,7

(P2 et P3-II-3)
0: non

1l: oui

(P2 et P3-¥-1)
1,2,3,...,7

cer
(P2 et P3-XVI-7)
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1982; King et Rodriguez, 1978; Swanson, 1974; Zmud et Cox, 1979). I1
ressort de 1'examen de ces recherches que certains attributs du person-
nel informatique peuvent &tre directement ou indirectement reliés au
succés d'un SII (Edelman, 1981l; Kaiser et Srinivasan, 1982; Olson, 1982;

Zmud, 1980).

King et Rodriguez (1978) conviemnent du fait que les percep-
tions des utilisateurs vis—3d-vis du personnel informatique soient un
important indice du niveau de succds du SII. Lucas (1978) a trouvé
que les perceptions des utilisateurs 3 1l'endroit du personnel informa-
tique sont positivement religes 3 la qualité du PCI. Kaiser et Srini-
vasan (1982) arrivent 3 conclure que la perception de la compétence du
personnel informatique est significativement associ@e aux nombre 4'an-
nées passées par le personnel dans un département d'utilisateurs,. a
enseigner les SII et 3 former et entrainer des utilisateurs. En outre,
ces deux mé@mes auteurs ont trouve que les attitudes ou perceptions des
utilisateurs 3 1'endroit du potentiel du SII sont positivement corrélées
au fait qu'ils soient également des membres du personnel informatique
(participation directe et intensive au développement du SII), au nombre
d'années passées dans un département SI et 3 une orientation axée vers
les utilisateurs. Kaiser et Srinivasan ont également trouvé que la com—
munication entre utilisateurs et concepteurs n'est significativement re-
liée 3 aucune des caractéristiques de 1'orientation des concepteurs, et

que le niveau d'attention accordé aux besoins des utilisateurs est fonc

tion du type d'orientation des responsables du PCI.
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Dans un autre ordre d'idées, il est également possible que 1la
désignation formelle de responsables pour gérer le PCI, le niveau d'ex-
périence de la PME du personnel informatique, le climat du projet et la
présence d'un consultant soient reliés a la satisfaction informationnel-
le des utilisateurs du SII. Cette possibilité est renforcée par la née-
cessité de recourir 2 une structuré formelle pour réaliser le PCI (Kole,
1983) par la spécificité organisationnelle de la PME en regard des SII
(Raymond, 1984) et par le manque de maturité informatique de ce type

d'organisation (Nolan, 1980).

I1 est donc possible de croire que les facteurs d'efficacite
ayant trait aux caractéristiques du personnel préposé au PCI sont re—
liés & la satisfaction des utilisateurs. L'ensemble des variables com-
prises cans cette'catégorie de facteurs ainsi que leurs critéres d'opé-

rationnalisation sont présentés au tableau 5.

3. Facteurs d'efficacité ayant trait a8 1la conception du

systéme.

Les recherches empiriques mettant en relation les facteurs
d'efficacité relatifs 3 1la conception du systéme d'information sont
elles aussi peu nombreuses. Cependant., Houle (1979) a trouvé que cet-
te mesure de succés est significativement relig&e aux facteurs sui-

vants:
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CRITERES D'OPERATIONNALISATION DES VARIABLES INDEPENDANTES
AYANT TRAIT AU PERSONNEL PREPOSE A LA RFALISATION DU PCI

VARIABLES _ OPERATiONNALISATION * VALEURS
. POSSIBLES
(# QUESTION)
RESPONSABILITE La haute direction a formellement mandaté 0: non
DU PROJET un responsable pour diriger le PCI 1: oui

PRESENCE DE PER-
SONNEL EXTERNE -

COMPETENCE
TECHNIQUE

" COMPETENCE ‘EN -
GESTIN

EXPERTENCE DE 1A
PME

EXPERIENCE DE 1A
FIRME CONSIDEREE

ORTENTATICN
CLIMAT PSYCHO.

DU PROJET

CONSENSUS

Engagement de personnel externe pour con-
seiller la firme

Perceptions relatives au niveau de compé-
tence technique du personnel externe

préposé au PCI

Perception relatives au niveau de compé-
tence en gestion du personnel externe
préposé au PCI

Perceptions relatives au niveau 4d'expé-
rience de la PME du personnel externe
préposé au PCI

Perceptions relatives au niveau d'expé-
rience de la firme considérée de

de l'ensernble du personnel préposé au
PCI

Perceptions relatives d l'orientation de
de 1l'ensemble du personnel préposé au PCI

Perceptions relatives au niveau de compa-
tibilité du climat psychologique qui
prévalait durant le PCI avec le succés
du SII

Perceptions relatives au niveau de
consensus relativement aux finalités du
SII qui se dégageait entre les interve-
nants du PCI

(P2 et P3-VII-1)

0: non
1l: oui :
(P2 et P3-VII-3)

1,2,3,...,7
(P2 et P3-VII-3)

1,2,3,...,7
(P2 et P3-VII-3)

1,2,3,...,7
(P2 et P3-VII-3)

1,2,3,...,7
(P2 et P3-4)
1,2,3,...,7
1,2,3,...,7

(P2 et P3-XI-2)

1,2,3,...,7
(P2 et P3-XI-3)
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-~ 1'introduction du SII est faite dané un climat de
coopération et de cbnfiance;

- 1lors de 1la conception, on a considére 1les différentes
contraintes internes et externes;

- pour développer le systdme on a utilis@ une approche modu-
laire; |

- on n'a jamais perdu de vue les dbjectifs de 1'organisa-
tion;

- le SII a commencé 2 produire des résultats concrets assez

tot.

De plus, Powers (1971)a trouvé que le taux de roulement du
personnel ﬁréposé_ au projet est relié neégativement 3 la satisfaction
des utilisateurs. Si nous considérons que ce taux de roulement peut
8tre en partie fonction du climat psychologique qui prévaut au sein du
PCI, il vient renforcer la probabilité que ce climat est relié au succes
du SII. Concernant les autres facteurs que nous avons retenus dans cet-
te cateéegorie qui ne font pas partie implicitement ou explicitement des
facteurs ci-haut de Houle (1979) ou Powers (1971), soit 1l'utilisation
d'un cahier de charges, la réalisation d'un test d'acceptation et d'une
comversion, nous pouvons également croire qu'ils peuvent &tre reliés au
succes du SII qui est exprimé par la satisfaction informationnelle des
utilisateurs, et ce, en vertu de la littérature normative precédemment
citée. L'ensemble de ces variables ainsi que leur définition dinstrumen-

tale sont présentées au tableau 7.
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4., Facteurs d'efficacité ayant trait 3 la gestion du PCI.

Parmi les huit (8) facteurs qui composent cette catégorie de
variables indépendantes, trois (3) d'entre eux ont &té trouvé par Houle
(1979) conme @étant reliés de fagon significative 2 la satisfaction inm
formationnelle des utilisateurs, soit:

- les objectifs du SII énoncés initialement sont mesurables;

- la haute administration a exercé un certain leadership dans

1'élaboration du projet;

- on a identifie les cfitéres de performance dominants que le

systeme se devrait de respecter.

Le dernier de ces facteurs reéfere 2 la mise en place d'ume
structure d'eévaluation du niveau d'atteinte des objectifs preéetablis
lors du PCI. Pour ce qui est des autres facteurs de cette categorie,
2 savoir: la réalisation d'une @étude d'opportuniteé, le lancement d'um
appel d'offres 2 plus d'un fournisseur, 1'é&laboration d'une &tude de
faisabilite, 15 structuration d'un éché&ancier d'implantatibn, la mise en
place d'une structure de comptabilisation des activités du syst2me, et
la mise 2 effet d'une structure d'@valuation du niveau d'atteinte des
objectifs du SII, rien dans la documentation empirique ne nous laisse
croire qu'ils ne peuvent aussi 2tre reliés au succeés. Cependant, ﬁous
émettons quelques réserves a3 propos des deux dernier§ de ces facteurs

soit, la mise en place de structures de comptabilisation et d'évalua—
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CRITERES D'OPERATIONNALISATION DES VARIABLES INDEPENDANTES

AYANT TRAIT A LA CONCEPTION DU SII

VARTABLES

OPERATIONNALISATION

VALEURS
POSSIBLES
(# QUESTION)

EVALUATION DES
PROCEDES

OBJECTIFS DE LA
FIRME

ANALYSE DES
BESOINS

FORMULATION DE
PRIORITES

CAHIER DE
CHARGES

TESTS D'ACCEP-
TATION

CONVERSION

DELATS
D' IMPLANTATICN

Perception relatives au niveau
d'évaluation des procédés ayant cours
dans la firme

Perceptions relatives au niveau de
considération des objectifs de la
firme durant le PCI

Réalisation d'une analyse des besoins

informationnels de 1l'organisation

Formulation de priorités relatives au
caractéristique de 1'implantation du

SIT

Rédaction d'un cahier de charges

Réalisation de tests d'acceptation

Réalisation d'une conversion du
systéme

Temps séparant le début du PCI de la
mise en exploitation compléte du
systéme

1,2,3,...,7
(P2 et P3-VIII-3)

1,2,3,...,7
(P2 et P3-VIII-2)

0: non
1: oui
(P2 et P3-VIII-1)
0: non
1l: oui

(P2 et P3-VIII-4)

0: non

1l: oui

(P2 et P3-XIV-1)
0: non

1: oui

(P2 et P3 ~ XVI-1)
0: non

1l: oui

(F2 et P3-XVI-2)

0,1,2,3,...,n mois

(P2 et P3 - XVI-3 et 4




tion respectivement aﬁx activités du SII et du niveau d'atteinte de ses
objectifs. En effet, etant donné le faible niveau de maturité& organisa-
tionnelle et informatique de la PME (Blau, Heydebrand et Staufer, 1966;
Nolan, 1980), et la taille relativement petite des projets informatiques
qui-s'y déroulent , nous estimons qu'il est peu probable que ces facteurs
soient presents dans la pr#tique des PME. L'ensemble des variables com—

prises dans cette catégorie est présenté au tableau 7.
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CRITERES D'OPERATIONNALISATION DES VARIABLES INDEPENDANTES

AYANT TRAIT A LA GESTION DU PCI
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VARIABLES OPERATIONNALISATION VALEURS
' POSSIBLES
(# QUESTION)
ETUDE Réalisation d'une étude d'opportunité 0: non
D'OPPORTUNITE relative au projet d'informatisation l: oui
PP2 et P3-IV-1)
OBJECTIFS Perceptions relatives au niveau de 1,2,3,4,...7
formalisation et de réalisme des 1,2,3,...,7
objectifs du PCI (P2 et P3-VI-4 et 2)
LEADERSHIP Perceptions relatives au leadership mené 1,2,3,.,,,.7
T par le chef d'entreprise durant le (P2 et P3-IX-2)
projet
APPEIL Lancement d'un appel d'offres 3 plus 0: non
D'OFFRES d'un fournisseur l: oui
(P2 et P3-XIII-4)
ETUDE DE Réalisation d'une étude de faisabilité 0: non
FAISABILITE formelle l: oui
(P2 et P3-XII-2)
BCHEANCIER Rédaction d'un échéancier d'implantation 0: non
D' IMPLANTATION l: oui
(P2 et P3-XV-1)
STRUCTURE DE Implantation d'une structure de 0: non
COMPTABILISATION comptabilisation des activités du SII l: oui
. (P2 et P3-XVI-5)
STRUCTURE Mise en oceuvre d'un structure d'évaluation 0: non
D'EVALUATION du niveau d'atteinte des objectifs l: oui
initiaux (P2 et P3-XVI-6)




C.” Variable dépendanﬁe: la satisfaction informationnelle

P

L'évaluation d'un éystéme d'information, comme 1'étude de la
rentabilité (en prenant ce terme dans un sens trés large) globale de
l'ofganisation dont il fait partie, est un probléme permanent de 1la
théorie et de la pratique des SII. Certes, certaines tentatives de
mise en oeuvre d'instruments visant 3 mesurer le niveau de succés
(post—-implantation) d'un SII ont &té entreprises, mals elles restent
insuffisantes et discutables & maints &gards (Houle, 1979; Rigaud,
1982) Aussi en raison de 1'hétérogénéité des reéalisations ef des
expériences, et parce que nous sommes 13 en terrain encore mal défri-
ché, nous avons choisi de retenir la satisfaction informationnelle de
" 1'utilisateur comme mesure primordiale de succds d'un systdme d'infor-
matisation. Ce choix est sous—-tendu par les considérations qui sui-

vent.

I1 existe différentes méthodes d'évaluation d'un SII. Elles
peuvent &tre regroupées en deux catégories: ceiles ayant trait a la
mesure de 1'efficacité du SII et celles ayant trait 3 la mesure de son
efficience. Dans la premiére catégorie, on référe au degré de compa-—
tibilit®& ou d'adéquation entre les informations produites par le sys-—
téme (extrants) et son environnement ou contexte d'utilisation. Dans
la deuxiéme catégorie, on utilise des méthodqloéies d'évaluations in-
trinséques (mesures objectives) qui ne tiennent pas ou peu compte des

perceptions des utilisateurs ou des gestionnaires.
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La notion d'efficacitd d'un SII amdne donc 2 se demander
dans quelle mesure les informations produites comblent les besoins de
l'organisation-ou des utilisateurs et contribuent 3 la gestion. Aussi
est-ce en fonction du comportement de 1'organisation, c'est—-3-dire fi-
nalement de la réalisation de ses objectifs, due le succds d'un SII

doit @tre apprécié (Hamilton et Chervany, 1981).

Alors que 1'ensemble de la documentation relative 3 1'ava-
lﬁation du niveau de succeés d'un SII est relativemenf fournie, la do-
cumentation empirique prééente un profil plus @étroit. Nous retrouvons
dans cette littérature quatre types de mesure de succés d'un SII pou-
vant @tre regroupés en deux catégories, soit les mesures de succes
_Objectiveslet subjectives. Dans la premigdre catégorie, les théori-
ciens mettent 1'emphase sur la satisfaction de 1l'utilisateur (Cheney
et Dickson, 1982; Edstrom, 1977; Houle, 1979; Ives et al., 1983; Ray-
mond, 1984), cette satisfaction &tant mesurée en fonction des percep—
tions des utilisateurs vis—3-vis du systéme d'information et du per-
sonnel informatique. Dans la seconde catégorie, on met 1'emphase sur
des mesures objectives telles que le niveau d'utilis‘afion du systéme

(King et Rodriguez, 1978; Schewe, 1976; Raymond, 1986).

Cependant, etant donné 1'importance accordé&e tout au long de
cette @étude aux utilisateurs et aux gestionnaires, que 1'implantation
d'un SII concerne ultimement des individus (Mason et Mitroff, 1973;

O'Brien, 1977), et qu'un consensus semble se dégager autour des mesu-
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TABLFAU 8

CRITERES D'OPERATIONNALISATION DE LA VARIABLE DEPENDANTE

COMPOSANTES DE LA SAT1SFACTION INFORMATIONNELLE (# QUESTION)

Perceptions des utilisateurs vis-3-vis des attributs de 1'information produite par le
SII (tiré de Houle, 1979) '

- Accessibilité Valeurs possibles 1,2,3,...,7 (PP2 et P3;II—2)
- Actualité

- Adaptabilité

- Compréhensibilité
- Flexibilité

- Pertinence

- éimpiicité _

—-- Utiliteé

- Exhaustivité

- Fiabilité

-~ Opportunité

- Concision

Perceptions des utilisateurs vis-3-vis du SII (tiré de Raymond, 1984)

- Potentiel Valeurs possibles 1,2,3,...,7 (P2 et P3 - II - 1)

. = Compréhension ' (P2 et P3 - II - 3)

~ Soutien de la haute _ (P2 et P3 - II - 8)
direction

- Climat organisationnel (P2 et P3 - II - 9)

Le score global de satisfaction est obtenu en calculant la moyenne pour l'ensemble
des échelles.



res de satisfaction de 1l'utilisateur (Ives et al., 1983), c'est ce type

de mesure de succés que nous avons retenu,

Nous utilisons 1'instrument de mesure de la satisfaction in-
forﬁationnelle développé et validé par Houle (1979) auquel nous joi-
gnons une partie de 1'instrument développé par Raymond (1986). Les
items constituant notre variable dépendante sont présentés au tableau
8. La satisfaction informationnelle de l'utilisateur est exprimée en
fonction de la perception qu'a ce dernier des attributs présumés du sys-
téme (interface humain-machine, climat organisationnel 2 1'endroit du
syst@me, soutien de la haute direction, et potentiel du syst2me) et des
attributé présumés de 1'information qu'il produit (accessibilité, actua-

- lité, etc.).

Hypothéses de recherche

L'objectif essentiel de notre recherche est donc d'évaluer
1'impact sur le succés du SII (variable dépendante) des caractéristi-
ques critiques de 1'efficacité du PCI (telles que sélectionnées précé-
demment). Le succgs du SII est mesuré en fonction de la satisfaction
informationnelle de 1'utilisateur (telle que pergue "par les répon-
dants). Spécifiquement nos hypoth&ses sont regroupées en quatre grandes

catégories, & savoir:

87



88
I Les hypothéses mettant en relation les caractéristiques du PCI
ayant trait a la participation des utilisateurs au processus de

conception et d'implantation du SII avec 1la satisfaction

informationnelle de 1l'utilisateur,
H1l & H7

La satisfaction informationnelle de l'utilisateur est relige
aux facteurs d'efficacité ayant trait 2 la participation des utilisa-
teurs au processus de conception et d'implantation du SIIT. Specifi-

quement, l'utilisateur eétant plus satisfait lorsque:

Hl L'initiateur du projet d'informatisation est 1'utilisa-

teur lui—méme;

H2 L'utilisateur pergoit un plus fort sentiment de

participation des utilisateurs du PCI;

H3 L'utilisateur pergoit une plus grande participation des

utilisateurs 3 1'analyse des besoins informationnels;

H4 L'utilisateur pergoit une plus grande participation des

utilisateurs & 1'approbation des spécifications du SII;
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H5 L'utilisateur pergolt une plus grande participation des

utilisateurs 3 la revue continuelle du PCI;

H6 On a mis sur pied un programme de formation formel 3

l'intention des utilisateurs;

H7 L'utilisateur perg¢oit qu'on a suffisamment document@ le

SII.

11 Les hypothéses mettant en relation les caractéristiques du PCI
ayant trait au personnel affect@& & la réalisation du projet avec la

satisfaction informationnelle de 1'utilisateur.
H8 3 HI16

La satisfaction informationnelle de 1'utilisateur est relige
aux facteurs d'efficacité ayant trait aux caractéristiques du person
nel affecté 3 la reéalisation du projet. Spécifiquement, 1l'utilisateur

etant plus satisfait lorsque:

H8 On a formellement désigneé un responsable pour concreti-

ser le projet;

H9 On a fait intervenir du personnel externe;
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H10 L'utilisateur pergoit wune plus grande compétence

technique du personnel externe préposé au PCI;

H1l L'utilisateur pergoit une plus grande orientation vers

l'utilisateur du personnel externe préposeé au PCI;

H12 L'utilisateur pergoit wune plus grande compétence en

gestion du personnel externe préposé au PCI;

H13 L'utilisateur pergolt une plus grande expérience de la

PME du personnel externe préposé au PCI;

H14 L'utilisateur pergoit wune plus grande expérience de

1'entreprise du responsable du PCI;

H15 L'utilisateur pergoit un c¢limat psychologique, plus

propice au succeés du SII;

H16 L'utilisateur pergoit un plus fort consensus relatif aux

finalités du SII;
III Les hypothéses mettant en relation les caractéristiques du PCI-
ayant trait au processus de conception du SII avec la satisfaction
informationnelle de 1l'utilisateur.

H17 & H24

La satisfaction informationnelle de l'utilisateur est reliee
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aux facteurs d'efficacité ayant trait au processus de conception du SII.

Spécifiquement, l'utilisateur @tant plus satisfait lorsque:
H17 On a formellement réalisé@ une analyse des besoins infor-
mationnels;

H18 L'utilisateur pergoit une plus grande considération des

objectifs organisationnels;

H19 L'utilisateur pergoit une meilleure évaluation des procé-

dures ayant cours dans la firme;
H20 On a &tabli des priorités dans la réalisation du SII;
H21 On a rédigé un cahier de charges;
H22 On a effectu& un test d'acceptation;
H23 On a réalis& une conversion;
H24 On a mis en exploitation définitive le SII plus rapide-

ment.

IV Les hypothé&ses mettant en relation les caractéristiques du PCI
ayant trait au processus de planification et de contrdle avec la

satisfaction informationnelle de 1'utilisateur.

H25 3 H32

La satisfaction informationnelle de 1l'utilisateur est reliee
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aux facteurs d'efficacit@ ayant tralt au processus de plani-
fication et de contrdle du PCI. Spécifiquement, 1l'utilisateur

étant plus satisfalt lorsque:

H25 On a formellement effectue une etude d'opportunité;

H26 L'utilisateur pergoit une formulation d'objectifs du PCI

plus formalisés et plus réalistes;

H27 L'utilisateur pergolt un plus fort leadership du chef

d'entreprise durant le PCI est pergu par l'utilisateur;

H28 Le lancement d'un appel d'offres & plus d'un fournisseur

fut effectué;
H29 Une &tude de falsabilité formelle fut réalisée;
H30 On a @laboré un &cheancier d'implantation du SII;

H31 On a mis en place une structure de comptabilisation des

entrées et des sorties du SII;

H32 On a mis en oeuvre une structure d'é&valuation du niveau

d'atteinte des objectifs Initiaux.



Chapitre II

.Méthodologie de 1'étude empirique




CHOIX DU TYPE D'ETUDE

La présente recherche est constituée de deux volets. Par
son premier volet qui vise & obtenir de 1'information sur la présence
des. facteurs d'efficacité du PCI édopté par les PME informatis@es, notre
recherche est de type @(plo;'atoire. Cependant par son deuxiéme volet,
qui vise & tester des hypothéses reliant les caractéristiques critiques
du PCI avec 1la satisfaction des utilisateurs, la présente @etude est

plutdt de type expérimental,

DETERMINATION DE L'UNIVERS IDEAL, DU CADRE D'ECHANTILLONNAGE ET DE LA

METHODE D'ECHANTILLONNAGE

Deux préoccupations principales ont guidé la construction
de notre @echantillon. La premidre concerne 1'ampleur de 1'enquéte.
Dans le but d'obtenir en une seule &tude une image compléte du niveau
de succés des SII dans les PME informatisées et des caractéristiques
des PCI qu'elles ont adoptées, il aurait fallu que 1'enquéteur rejoi-
gne tous les différents groupes de PME du Québec. L'univers idéal de
1'&tude devrait donc s'étendre 2 1'ensemble des PME informatisées de
la province de Québec (celles des secteurs primaire, manufacturier,

commercial et de services).

Pour conserver 3 cette &tude une dimension réaliste, elle a

été restreinte aux PME de 1'industrie manufacturidre du Québec. Or,
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cette industrie compte environ 10118.petites ou moyennes entreprises ré-
ﬁertoriées dans une banque'de données développée par Statistiques-Canada
(4). Aussi, nous avons choisi de limiter la population &tudige 3 1'en-
semble des PME manufacturigres des secteurs bois (code CTI=24) et pro-
duits métalliques (code CTI=34), soit respectivement 1100 et 1146 &ta-
blissements environ, des régions administratives 04 et 06, En outre,
les critéres typologiques les plus souvent employés pour distinguer les
PME des grandes entreprises sont le chiffre d'affaires. et le nombre
d'employés (Desjardins, 1977). Etant.donné qu'il est plus difficile
d'obtenir de 1'information exacte sur le volume d'activitd que sur les
effectifs d'une firme, et que le crit2re du nombre d'employés est plus
souvent utilisé, c'est ce dernier que noué avons retenu. Par consé-
quent, aux fins de 1'&tude, une PME est une entreprise dont le nombre

d'employés n'excéde pas 300.

Notre &étude a utilis@ la mise 3 jour de 1982 du fichler de
Statistiques Canada, ce qui n'a posé aucun probléme de représentativi-
té étant donneé l'éventall relativement diversifié d'entreprise de tail-

les différentes qu'il couvre. Précisons que les firmes créees apreés

(4) Ce chiffre ne tient pas compte d'un grand nombre de tras petites
entreprises qui n'ont pas eté répertoriées en raison de leur faible
espérance de vie et de leur statut flou.
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1981 n'ont pu B&tre intégréeé dans notre échantillon puisque non

répertoriées.

La deuxiéme preoccupation de notre procédure d'échantillon-
nage concerne la représentativité des organisations. De fait, afin de
nous assurer d'avoir une représentativité suffisante, un effort a é&tée
fait pour avoir des firmes de tailles diversifiées. Pour ce faire, la

méthode d'échantillonnage stratifi@e non proportionnelle a &té choisie.

Cette méthode implique d'abord une structuration de 1la bopu—
lation &tudiée en strates. Pour notre @échantillonnage, trois catégo—
ries ont épé retenues, soit: les secteurs d'activités @economiques, les
régions administratives et les tranches de taille des organisations.

Cette dernidre catégorie est basée sur le découpage qui suit:

Tranche l: Les trds petites entreprises, c'est—3-dire celles

comprenant de 11 a 50 employés;

Tranche 2: Les petites entreprises, c'est—a-dire celles com-

prenant de 51 3 100 employés;

Tranche 3: Les moyennes entreprises, c'est—d-dire celles

comprenant de 101 3 300 employés.



A partir du

d'activités @economiques x 2 régions

taille),

recoupement

12 cellules de base ont &té créeées.

administratives

trois paramétres (2
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secteurs

x 3 tranches de

Ensuite, 3 1'intérieur de

chacune des cellules un groupe suffisant pour @étre représentatif a @été

retenu de facon aléatoire simple, soit 30 firmes réparties de la fagon

suivante.

Secteurs de produits
du bois
(1100 firmes)

Secteur de produits
métalliques
(1146 firmes)

Tras petites| (11-50) Tras petites| (11-50)
firmes 4 firmes 4
Région 04 (13,3) (13,3)
16 firmes
(53, 3%) (51-100) (101-300) (51-100) (101-300)
: 1 2 2 3
(3,3 (6,6) (6,6) (10, 0)
Tras petites] (11-50) Trés petites| (11-50)
firmes 4 firmes 5
Région 06 (13,3) (16,6)
14 firmes
(46,7%) (51-100) (101-300) (51-100) (101-300)
0 1 3 1
(0,0) (3,3) (10,0) (3,3)
(3,3) (36,6) (16,7) (43,4)
(40,0) (60,0)
Taux d'échan-
tillonnage 0,0101 0, 0105

(26,7)

(26,7)

(30,0)

(16,6)

(100,0)
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La cueillette de données

En ralson de la complexit& apparente du questionnaire et de
sa .longueur, il s'est avéré préférable de rencontrer les répondants
sur place et ainsi de procéder par entrevue structurée. Cette méthode
de cueillette de données nous a permis d'obtenir une meilleure qualité
des données, une plus grande standardisation des réponses et un taux
de réponse satisfaisant. De plus le choix de cette meéthode nous a
permis, quand cela s'est avéré nécessalre, de vulgariser ou de reformu-
ler certaines questions contenant une terminologie relativement tech-

nique afin de les rendre compréhensibles pour les répondants.

Un test préliminaire de 1'instrument de mesure a &été effec-
tué auprés d'un &chantillon restreint, cholisi au hasard. Il a permis
d'éprouver notre questionnaire et éventuellement de reformuler certaines

questions.

les entrevues, qui ont &été effectues entre avril et juin
1986, ont &té précedées et parfols suivies d'entretiens téléphoniques
dans le but d'identifier et rejoindre les reépondants afin de nous as-

surer de leur collaboration ou d'obtenir des compléments d'information.



99

Au sein de chaque organisation, 1'enqu&teur s'est adressé
d'abord au principal responsable du PCI, lequel pouvait dans certains
cas @&tre @egalement un utilisateur, puis au principal utilisateur du
SII autfe que le responsable. De plus, afin de permettre aux répon-—
daﬂts de se preéparer 3 l'entrevue, une lettre explicative des objec-
tifs poursuivis par 1'enquéte et du contenu du questionnaire leur a

été expédiee préalablement.

L'instrument de mesure

Le questionnaire, dont un exemplaire est présenté & 1'annexe
1, a été congu autour de deux interrogations majeures: d'abord, quel
est. lé niveau de succeés des SII implantés dans les organisations con-
sidérées et ensuite, quelles sont les caractéristiques des processus
de conception et d'implantation qui ont été adoptés par ces organisa-

tions?

Le questionnaire est divise@ en cing parties qui fournissent

des données essentiellement sur:

Partie I: Les caractéristiques de l'organisation et de son

SII pertinentes 2 1'@&tude;
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Partie II: Les caractéristiques individuelles du gestion-
naire identifié& comme @&tant le principal respon-
sable 3 1'interne du PCI (3 1'é&poque de sa réali-
sation), ainsi que sa perception du niveau de

succés du SII;

Partie III:Les caractéristiques du PCI pertinentes 2
1'étude, telle que pergues par son princlpal res-

ponsable 3 1'interne;

Partie IV: Les caractéristiques individuelles du gestion-
"naire identifi@ comme &tant le ou un des princi-
paux utilisateurs du SII, ainsi que sa perception

du niveau de succés du SII;

Partie V: Les caractéristiques du PCI telles que pergues

par le principal utilisateur du SII.

Les parties I, II et III s'adressent au principal responsa-
ble du PCI, alors que les parties IV et V sont destinées au principal
utilisateur. Notons que des précautions ont @té prises pour que tous
les répondants soient des individus qui &talent en place au début du

PCI.
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Le questionnaire est composé de questions fermées et de
quelques questions ouvertes pour des compléments d'information. Au
niveau des parties TII et IV nous avons tiré nos questions intégrale-
ment des instruments de Houle (1979) et de Raymond (1986). Aussi, 1la
fiébilité de ces parties de notre instrument ainsi que leur validitée
de contenu, de construit et de prédiction sont celles des instruments
developpés par ces auteurs. Ces deux parties sont identiques et se
composent essentiellement d'@noncés suivis d'échelles de type Likert 2
sept points (de 1 3 7). Le point 1 correspondant & un niveau trés

faible d'eévaluation et le point 7 3 un niveau trés fort.

Concernant les parties III et IV quli sont elles auési iden-
tiques afin de permettre de comparer les perceptions des utilisateurs
et des responsables vis—-3d-vis du PCI, précisons qu'elles ont &té con-
¢ues pour les besoins de 1'étude. Elles sont presque essentiellement
constituées d'énoncés correspondant 3 des facteurs d'efficacite du

PCT.

Le traitement des données

La cueillette des données réalisée, il a fallu procéder 3 la
codification de celles-ci en vue de leur traitement. En raison de sa
flexibilité et de sa performance sur le plan des analyses statisti-
ques, nous avons opté pour le progiciel SPSS de traitement de données

(Nie et al., 1975).
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Une des preéoccupations centrales de notre étude est de véri-
fier si les responsables qui congoivent et implantent les SII dans les
PME tiennent compte dans leur pratique des facteurs d'efficacité du
PCI. Dans cette optique notre premier objectif empirique peut &tre
ramené 3 vérifier dans quelle mesure les trente-deux (32) facteurs
d'efficacité se retrouvent dans la pratique des PME québécoise. Pour ce
faire, nous avons convenu arbitrairement & la preésence d'un facteur,
lorsque 1'on retrouve ce facteur dans plus de 50%7 des cas, s'il est
exprimé selon une &chelle dichotomique, ou que sa moyenne est supérieure
2 4,0, si ce facteur est exprimé selon une echelle métrique. Par consé-
quent , les facteurs ayant une fréquence absolue de moins de 507 ou une
moyenne de‘moins de 4,0 sont considérés absents ou non respectés dans la
majorité des cas. Nous @etablissons donc des fréquences, moyennes,
écart—types et médianes relatifs 3 la présence des facteurs d'efficacité

du PCI.

Dans le but de répondre 3 notre second objectif empirique de
recherche, lequel constitue la principale partie de notre &tude, nous
avons procéd@ au test de nos hypothéses. Etant donné que la majorite de
nos variables sont d'ordre métrique ou dichotomique, nous avons utiliseé
les coefficients de corrélation r de Pearson et tau de Kendall. Le
choix de ces deux types de coefficient de corrélation est conditionné
par notre souci de conservatisme quant 3 la conclusion de la présence

d'une relation significative.
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I1 nous faut é&galement tenir compte dans notre analyse des
interférences présumées des variables modératrices. Aussi nous procé-
dons également au calcul du qoefficient de Pearson partiel avec contrdle
simultané des quatre variables modératfices. On ne concluera donc a une
relation de dépendance que si les trois coefficients (r et tau et r

partiel) sont significatifs en prenant 0,05 comme seuil de probabilité.



Chapitre III

Analyse des résultats




Maintenant que nous avons présenté la méthodologie de 1'é&tude
empirique, nous passons 3 la présentation et 3 l'interprétation des ré-
sultats. Dans une premigre partie nous abordons les résultats descrip-

tifs puis dans une seconde partie nous examinons les résultats relatifs

a2 nos hypotheéses de recherche.

I RESULTATS DESCRIPTIFS

Dans une premigre étape nous examinerons les résultats sur le
plan descriptif. Cette é&tape passe d'abord par la présentation des ca-
ractéristiques organisationnelles et individuelles des 30 organisations
et des 60 individus qui ont fait 1'objet de notre &tude, puis par 1'exa-
men'de'la présence ‘des facteurs d'efficacité que nous avons retenus dans
les PCI considérés et, enfin, par 1'évaluation du niveau de succes des
SII implantés.

A. Caractéristiques organisationnelles et individuelles de
l'utilisation des SII

le tableau 9 présente la répartition des résultats relatifs
aux deux classes de variables modératrices. Ainsi, on peut voir que
les firmes ont une taille médiane de 61 employés et une taille moyenne
de 93 employés environ; 10% ont moins de 20 employés alors que 24,07 en

ont plus de 150 employés.



REPARTITION DES CARACTERISTIQUES D'UTILISATION DE SII

TABLEAU 9

VARIABLE GROUPE # DE FIRME(%) MEDIANE MOYENNE
# D'INDIVIDUS
Caractéristigues (n=30)
organisationnelles :
TAILLE 0-20 employés 3 (10,0%) 61 93
21-50 employés 10 (33,0%)
51-100 employés 6 (20,0%)
101-150 employés 4 (13,0%)
151-277 employés 7 (24,0%)
EXPERTENCE 0-2 ans 16 (26,7%) 5,5 5,3
3-5 ans 14 (23,3%)
6-7 ans 20 (33,3%)
- 8-14 ans 10 (16,67
Caractéristigues (n=60)
individuelles
NIVEAU 11: secondaire ou 15 (25,0%) 14,0 14,0
D' INSTRUCTION moins
(#, D'ANNEES DE ~ 13: Cégep ou 18 (30,0%)
SCOLARITE) 1'équivalent
16: Baccalauréat 27 (45,0%)
18: Maitrise ou 0 ( 0,0%)
plus
- EXPERIENCE DES 0-2 ans 26 (43,3%) 3,0 4,3
SII (# D'ANNEES) 3-4 ans 11 (18,4%)
5-6 ans 8 (13,3%)
7-10 ans 12 (20,0%)
11-22 ans 3 ( 5,0%)

106
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Ces firmes utilisent 1'informatique depuis cing (5) ans en
moyenne; 16,6% ont plus de. sept (7) années d'expérience avec les SII

tandis que 26,7% en ont deux (2) ou moins.

Au plan des caracteristiques individuelles, on peut remarquer
que 557% des individus ont moins de treize (13) années de scolarité alors
que les autres peuvent avoir jusqu'd seize (16) années d'eétudes. Ces
individus poss&dent en moyenne 4,2 annéés d'expérience des SII; 43,47
ont moins de deux (2) ans d'expérience des SII, tandis que 25,0% en ont

plus de six (6).

Le tableau 9.1 compléte la présentation des caractéristiques
. grgqnisatiohnelles de 1'utilisation des SII en donnant la répartition
des firmes selon certaines données additionnelles telles que le niveau
de formalisation, 1'horizon temporel et le type de planification (for-

melle versus informelle).

Le niveau de formalisation de 1'organisation est mesuré selon
1'existence de certains documents tels qu'un organigramme ou un manuel
de procédures (Raymond, 1986). Sur une possibilité de six (6) points
(un point par type de document disponible), le score médian est de trois
(3) avec un minimum de 0 et un maximum de six (6). Tel que nous 1'anti-
cipions, le niveau de formalisation des firmes est en moyenne plutdt

faible (2,7).



TABLEAU 9.1

CARACTERISTIQUES ADDITIONNELLES

DES ORGANISATIONS
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(n=30)

CARACTERTSTIQUES GROUPE # DE FIRME (%)
Niveau de formalisation 0 20 (33,3%)
(0 trés peu formalisé, 1 2 ( 3,3%)
6 trés formalisé) 2 2 ( 3,3%)
3 8 (13,3%)
4 8 (13,3%)
5 18 (30,0%)
6 2 ( 3,3%)
Horizon temporel 1 an ou moins 15 (50,0%)
2 a5 ans 15 (50,0%)
- Plus de 5 ans 0 ( 0,0%)
" Type de planification Formelle 15 (50,0%)
Informelle 15 (50,0%)
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concernant 1'horizon temporel des entreprises, il apparait que la moitié
d'entre elles tente de planifier ses activités sur une période maxim%le
d'une année, tandis que 1'autre moitieé le fait sur une période variant
de deux (2) 3 cing (5) années. Soixante (60) firmes ne planifient donc
qu'a court ou ﬁoyen terme. Mentionnons pour compléter la présentation
des caractéristiques organisationnellesr que 507% Qes fifmés seulement

formalisent la planification de leurs activités.

Les constatations relatives au faible niveau de formalisationm,
a 1'horiéon temporel ainsi qu'au caractére informel de la planification
confirment le caractére spécifique de la PME au plan organisationnel et
décisionnel. Ces résultats concordent donc avec ceux de Blau et al.
(1967), Mintzberg (1979), Jones (1982) et Stoner (1983) pour ne citer
que éeux—lé. Les implications de ces résultats sur le PCI sont abordeées

plus loin.

B. Résultats relatifs 2 la présence des facteurs d'efficacité

A cette &tape, 1l convient de se rappeler que'le premier ob-
jectif empirique de 1'@tude est de verifier si les responsables de la
conception et de 1l'implantation des SII dans les PME tiennent compte
des facteurs d'efficacité du PCI. Dans cette optique nous vérifions
dans quelle proportion les quatre catégories de facteurs se retrouvent

dans la pratique des PME québécoises. Le tableau 10 presente les



.. TABLEAU 10

STATISTIQUES DESCRIPTIVES DES VARIABLES INDEPENDANTES

VARIABLES Moy . E.-T Méd. Moy . Moy .
Util. Resp.
(n=30) (n=30)
Facteurs ayant trait aux
utilisateurs du SII
1. L'initiateur du projet - (0,48) (0,51)  (0,45)
est le présidents
2. Participation des uti- 4,1 2,1 4,0 4,1 4,2
lisateurs & 1'analyse
des besoins
3. Participation des uti- 4,0 1,7 4,0 3,8 4,1
lisateurs a 1'approba-
tion des spécifications
4. Participation des uti- 3,7 1,8 4,0 3,8 3,7
lisateurs a la revue du
projet
5. Sentiment de participa- 4,0 2,3 4,0 3,4 4,6
tion des utilisateurs
6. Structure de formation (0,58) (0,60)  (0,56)
~  des utilisateurs*
7. Documentation du SII 4,5 1,7 5,0 4,4 4,6
suffisante
Facteurs ayant trait au
personnel proposé au PCI
8. Désignation formelle (0,98) (0,9) (1,0)
d'un responsable du PCI*
9. Intervention de personnel (0,80) (0,80) (0,80)
externe*
10. Compétence technique 4,2 2,3 5,0 3,9 4,5
du personnel
11. Compétence en gestion du 3,8 2,1 4,0 3,5 4,0
personnel externe
12. Expérience de la PME du 4,1 2,3 5,0 4,0 4,3
personnel externe
13. Expérience de la firme 4,9 1,8 5,5 4,7 5,1
considérée du personnel du PCI «
14. Orientation de 1'ensemble 3,3 2,1 4,0 3,3 3,4
du personnel du PCI -
15. Climat psychologique au 4,6 1,9 5,0 4,4 4,7
sein du projet
16. Consensus relativement aux 4,6 1,9 5,0 4,5 4,7

objectifs du SII

* Echelle dichotomique:

1, présence; 0, absence
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TABLEAU 10

STATISTIQUES DESCRIPTIVES DES VARIABLES INDEPENDANTES

ture d'évaluation des
objectifs du SII*

(suite)
VARIABLES Moy . E.-T Méd. Moy . Moy .
Util. Resp.
(n=30) (n=30)
Facteurs ayant trait a la
conception du SII
17. Evaluation des procédés 4,7 1,6 5,0 4,5 4,8
ayant cours
18. Considération accordée aux 4,9 1,7 5,5 4,8 5,0
objectifs de la firme
19. Analyse des besoins (0,83) (0,83) (83)
informationnels*
20. Formulation de priorités (0,80) (0,83) (0,76)
relatives au SII*
21. Rédaction d'un cahier (0,30) (0,26) (0,33)
de charges*
22. Réalisation d'un test (0,56) (0,56) (0,56)
d'acceptation¥
23. Réalisation d'une (0,75) (0,73) (0,76)
_.conversion¥
24. Délais de réalisation 17,4 9,2 17,0 17,9 17,0
du PCI.
Facteurs ayant trait a la
gesstion du PCI
25. Réalisation d'une étude (30,0) (30,0) (30,0)
d'opportunité*
26. Définition d'objectifs 5,3 1,3 5,5 4,7 5,8
formels et réalistes
27. Leadership de la haute 4,5 2,0 5,0 4,4 4,7
direction
28. Lancement d'un appel (0,76) (0 ,76) (0 ,76)
d'offres*
29. Réalisation d'une étude de  (0,26) (0 ,30) (0 ,23)
faisabilité
30. Préparation d'un échéancier (0,45) (0 ,40) (0 ,50)
d'implantation ]
31. Implantation d'une structure (0, 0) (0 ,00) (0 ,00)
de comptabilisation des
activités du SII*
32. Mise en oeuvre d,une struc- (0, 0) (0 ,00) (0 ,00)

Echelle dichotomique: 1, présence; 0, absence.
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résultats sur le plan descriptif de la présence des 32 facteurs d'effi-

cacité.

l. Présence des facteurs ayant trait aux utilisateurs du SII

Les résultats du tableau 10 démontrent que les facteurs com—
pris dans cette catégorie sont en majorité présents. Ainsi, en compa-
rant les scores &chantillonnaux moyens de chacun des sept (7) facteurs
compris dans cette catégorie, on peut conclure que les facteurs les plus
respectés sont dans l'ordre, la mise 3 la disposition des utilisateurs
d'une documentation suffisante (4,5), la participation des utilisateurs
a2 1'analyse. des besoiﬁs (4,0) et le séntiment de participation des uti-
iisateﬁrs (4,0)., Dans la majorité (58%) des cas on a implanté une

structure formelle de formation des utilisateurs.

Par contre, il semble que 1l'on ait insuffisamment fait parti-
ciper les utilisateurs 3 la revue continuelle du projet (3,7) et que
seulement dans 48% des cas l'initiateur du projet ait été le président
ou 1'équivalent. Ce manque pergu au niveau de la participation des uti-
lisateurs vient confirmer le caractére centralisé de la structure simple
de la PME et le peu de cas qu'on y fait de la participation des subal-
ternes au processus décisionnel (Mintzberg, 1979). On peut attribuer
ces phénomé@nes 3 la mainmmise et & 1'omniprésence du propriétaire-diri-
geant sur la gestion et les opérations. (Blau et al., 1967, Paulson et

Stump, 1982). On n'accorde 3 1l'entrepreneur qu'une faible propension 2
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la délégation de pouvoir et a 1'implication des employés dans la prise

de décisions non programmées.

En outre, on notera.que dans la majorité des cas, le responsa-
ble du projet informatique a &té le gestionnaire ayant charge de 1la
fonction comptabilité&/finance, ce qui renforce la spécificité fonction-
nelle de la PME en regard des SII. La fonction systémes d'information
n'existant pas, les activités reliédes 3 la gestion de 1l'information
relegvent de ce dernier (Raymond, 1986).

2. Présence des facteurs ayant trait au personnel préposé au
PCI

Les résultats démontrent que.les facteurs ayant trait au per-
sonnei préposé au PCI sont majoritairement présents. En effet il appert
que dans respectivement 98% et 80% des cas, on a formellement désign& un
responsable du PCI et on a fait appel 2 du personnel externe. La fré-
quence de ces deux facteurs laisse supposer que 1'importance pergue du
projet informatique fut relativement grande (désignation formelle d'un
responsaﬁle) d'une part et, d'autre part, que ces firmes sont effective-
ment dépourvues de personnel informatique (Turner, 1982). Tous les au-
tres facteurs compris dans cette catégorie ont aussi été fortement con-
sidérés, exception faite de 1'orientation du personnel informatique.

Cette orientation est pergue comme &tant insuffisamment ax€e sur les
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utilisateurs (3,36) ce qui amplifie 1'opportunité de procéder au déve-
1oppemént des SII selon une méthodologie non traditionnelle (Doll et
Ahmed, 1985), d'autant plus que les clivages entre informaticiens et
gestionnaires sont vraisemblablement encore plus marqués dans un contex-
te de PME qu'ils peuvent 1'@tre dans le contexte de grande organisa—A
tion. Cependant la provenance du personnel informatique (majoritaire-
ment externe) est un &lément qui peut expliquer 1'insatisfaction des
utilisateurs vis—-3-vis de 1'impact de leurs besoins sur le PCI. En
effet, compte tenu de 1'importance des colits de ce personnel externe, il
est permis de croire que le niveau d'attente des utilisateurs vis—3-vis

de celui-ci risque d'étre plus élevée.

3. Présence des facteurs ayant trait 3 la conception du

systéme

Les résultats du tableau 10 indiquent que ces facteurs sont
présents dans une proportion de 6 sur 8. I1 semble que seuls les fac-
teurs qui concernent la rédaction d'un cahier de charges et les délais
de réalisation du PCI soient en général absents, puisque 30% seulement
des firmes ont utilis@ un cahier de charges et que le délai moyen de
réalisation du PCI est de 17,4 mois. En rapprochant ce delai moyen au
fait que 50% des firmes ont un horizon de planification qui n'excede pas

12 mois, on peut déduire que ce delai est trop long. Le fait que seules



neuf (9) firmes aient utilisé& un cahier de charges indique une fois en-
core le peu de sophistication.de la gestion de la PME ainsi que son man-—
que de maturit@& en matidre de projet informatique. En outre, la comple-
xité relative du processus de rédaction de ce type de document 3 contenu
forﬁement technique, ajoutée 3 1'insuffisance des ressources internes et
aux colits du personnel externe, sont autan; d'éléments qui peuvent

expliquer 1'absence relative de ce facteur d'efficacité.

4, Présence des facteurs ayant trait 3 la gestion du PCI

L'interprétation des résultats présentés au tableau 10 nous
conduit 3 conclure que les facteurs compris dans cette catégorie sont
majoritairement absents, soit dans une proportion de 5 sur 8. En effet
seule la définition d'objectifs formels et réalistes (5,30), le leader-
ship exercé par la haute direction durant le PCI (4,58) ainsi que le
lancement d'un appel d'offre 2 plus d'un fournisseur (76,7%) semblent
avoir @&té respectés. Notons que tel qu'attendu, aucune firme (0,0%)
n'a procédé 3 1'implantation d'une structure de comptabilisation des
activités du SII ou 3 la mise en place d'une structure d'évaluation du

niveau d'atteinte des objectifs du SII.

La probabilité de retrouver ces deux facteurs était effecti-
vement faible compte tenu de la spécificité fonctionnelle de la PME en

regard des SII, de son mode de planification, de son niveau de forma-
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lisation ainsi que du style de gestion entrepreneurial plutdt que
technocratique (Gasse, 1985). Les méme raisons peuvent &tre invoquéés
pour expliquer 1'absence relative de facteurs tels que la realisation
d'une etude d'opportunité ou de faisabilité et 1la préparation d'un
échéancier d'implantation. Il est donc plausible de déduire que les ca-
ractéristiques organisationnelles, fonctionnelles et décisionnelles de
la PME en regard des SII se réflétent sur le faible niveau de présence
des facteurs d'efficacité ayant trait 3 la gestion du PCI. Par contre,
la spécificité psycho—-sociologique de ce type de firme, notamment
1'omniprésence, le charisme et le pouvoir du propriétaire-dirigeant
(Gasse, 1985) peut expliquer 1'importance du leadership exercé par la

haute direction durant le projete.

I1 convient de noter que deux différences significatives en-—
tre les perceptions des utilisateurs et celles des responsables informa-
tiques sont releveées. Celles—ci concernent leurs perceptions respecti-
ves vis—3-vis du sentiment de participation des utilisateurs (3,4 contre
4,7) et la définition d'objectifs formels et réalistes (4,7 contre
5,9). Concernant le premier facteur, il est int&ressant de noter que le
sentiment de participation des utilisateurs tel que pergu par les res-
ponsables du projet est nettement surévalué, ces derniers jugeant de fa-
¢on geénérale ce sentiment plus fort qu'il ne l'est vraiment. Explica-
tion bas@e sur le "biais” d'un utilisateur qui est ainsi le responsable

(discouance cognitive).
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Concernant le facteur relatif 3 la défintion d'objectifs formels
et réalistes, il est possible que les utilisateurs n'aient pas @&té
suffisamment informés 2 propos de ces objectifs. Dans ce cas, cela
constituerait une autre indication de l'importance des facteurs d'effi-
cacité ayant trait aux utilisateurs. Quoi ﬁu'il en soit, il est inte-
ressant de souligner que les utilisateurs de fagon générale @valuent
plus strictement le déroulement du projet que les individus qui en ont

eu la responsabilité directe.

C. Résultats relatifs 3 la variable dépendante

"Au niveau de la variable dépendante, on peut voir au tableau 11
que les utilisateurs semblent &tre plutdt satisfaits de leur systeme
d'information (4,83). L'examen de ce tableau permet d'avoir une idée
plus précise de la nature de cette satisfaction. Ainsi en comparant les
scores &chantillonnaux moyens de chacune des 16 composantes de la satis—
faction, on peut se rendre compte que les utilisateurs sont surtout
satisfaits de la qualité du SII sur le plan de l'accessibilité (5,3), de
la fiabilité (5,2), de la compréhensibilité (5,1), de 1'utilité (5,1) et
de 1'actualité (5,1) de 1'information produite; au niveau des attitudes
envers le systeéme, les scores révélent que les attitudes de la haute

direction & 1'endroit du systdme sont en moyenne favorables (5,0).
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TABLEAU 11

STATISTIQUES DESCRIPTIVES DE 1A VARIABLE DEPENDANTES

. } (n=60)
ITEM Moy . E.-T. Med. Min. Max.

(n=60)

Attributs de 1'information produite par le systéme
Accessibilité 5,3 1,7 6 1 7
Fiabilité 5,2 1,6 6 1 7
Compréhensibilité 5,1 1,5 5 1 7
Utilité 5,1 1,6 6 1 7
Actualité 5,0 1,5 6 1 7
Pertinence 4,9 1,5 5 2 7
Simplicité 4,8 1,7 5 1 7
Opportunité 4,7 1,6 5 1 7
Exhaustivité 4,6 1,6 5 1 7
Concision 4,6 1,5 5 1 7
Adaptation 4,5 1,5 5 1 7
Flexibilité 4,4 1,6 5 1 7
Perception des utilisateurs ayant trait
aux-caractéristiques du systemes
Soutien de 1la haute 5,0 1,7 6 1 7
direction a 1l'endroit
du systéme
Climat organisationnel 4,9 1,6 5 1 7
qui prévaut a 1l'endroit
du systéme
Potentiel (opérationnel 4,4 1,6 5 1 7
et décisionnel) du systéme
Compréhension du systeme 4,3 1,8 5 1 7
Satisfaction informationnelle )
globale 4,8 1,2 5,1 1,9 7,0
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Cependant les utilisateurs semblent moins satisfaits vis—ad-vis du syste-
me sur le plan de leur niVeau de compréhension de ce dernier (4,3), de
son potentiel opérationnel et décisionnel (4,4) ainsi que de la flexibi-
1ité (4,4), de 1'adaptabilité (4,5) et de la concision (4,6) de 1l'infor-

mation qu'il produit.

Ces résultats nous indiquent que les utilisateurs ont en géné-
ral des attitudes plutdt favorables enQers les SII et 1'information
qu'ils produisent. On notera que ces résultats sont fortement dépen-—
dants des caractéristiques techniques de ces systémes. Aussi, le niveau
de satisfaction mitigé vis—a-vis du potentiel opérationnel et décision-
nel ainsi qu'a l'endroit de la flexibilité, de 1'adaptabilité et de la
popcision de 1'information doit &tre interprété en consequence. Or,
nous savons que la majorité des application présentes dans les PME sont
de type transactionnel qui touchent essentiellement les procédures comp-—
tables (Raymond 1986) en produisant des extrants aux contenus prédéfinis
et standardisés. Nous savons également que d'autres caractéristiques
informatiques du SII tel le mode de traitement (en lot versus dialogué)
affecte également la satisfaction des utilisateurs. Aussi les résultats
relatifs 3 la variables dépendante doivent &tre interprétés avec cir
conspection en prenant soin de considérer qu'il existe un certain nombre
de facteurs exogénes a notre modéle de recherche qui peuvent avoir des
impacts importants sur cette variable. Par exemple sachant d'une part
que plus le niveau hiérarchique est &levé, moins on aura tendance 32

retrouver des taAches structurées et des décisions programmées, et
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d'autre part que la grande majorité des répondants de cette recherche
sont.de niveau | (président) ou 2 (responsable financier ou comptable),
il est alors compréhensible que ces gestionnaires de niveau supérieur
aient tendance 3 étre moins satisfaits du systéme que leurs subalternes
du niveau opérationnel, car la majorité des applications disponibles

visent 3 solutionner des problémes structurés.

II RESULTATS RELATIFS AUX HYPOTHESES DE RECHERCHE

A ce stade, on se rappellera que notre second objectif empi-
rique est de valider un modéle de recherche qui associe certains fac-
teurs d'efficacité du PCI 3 la satisfaction des utilisateurs d'un sys—
Féme ;i'infbrmation en contexte de PME. Ce modéle postule également
1'existence des felations positives entre certaines caractéristiques
organisationnelles ou individuelles de 1l'utilisation et la satisfac-
tion informationnelle, cette dernidre @&tant lé mesure de succés rete—
nue.

A. Association des caractéristiques organisationnelles . et
individuelles 3 la satisfaction

L'association des résultats présentés au tableau 12 nous con-
duit 3 confirmer 1'existence d'une relation positive entre une plus

grande expérience des SII chez les utilisateurs et un niveau de satis-
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faction plus élevé. A titre d'explication plausible 3 1'impact de cette

variable sur le succés, mentionnons d'abord qu'il est possible que les
utilisateurs les plus expérimentés peuvent &tre moins sujets 3a certaines
formes de résistance au changement. Dans le m&me ordre d'idées, 11 est
possible que des gestionnaires plus expérimentés soient relativement
moins dépendants du personnel informatique, soient plus aptes a accéder
au SIT (utilisation) et soient plus 3 méme de maximiser l'ﬁtilité de ce
dernier. De plus, il est important de préciser que la satisfaction
infotmationnelle est fonction entre autres des attentes et des besoins
formulés par les gestionnaires 3 1'egard du systéme. De fait, nous som
mes en droit de supposer que des gestionnaires plus expérimentés peuvent
mieux anticiper la performance d'un SII a priori et ainsi @éviter certai-
nes désillusions. Par contre, il est possible que des gestionnaires peu
6u-noﬁ expérimentés puissent, compte tenu de 1'engouement vis—a—visrde

1'informatique, surestimer les capacités des SII.

En outre, dans un contexte d'utilisation coutumiére par oppo-
sition 3 une utilisation récente des SII, certaines difficultés techni-
ques importantes, pouvant subvenir lors du projet, seront plus facile-
ment contournées (Hedberg, 1975; Eason, 1977), ce qul favorise le dérou-

lement du PCI et influence le succés du systéme.



TABLFAU 12 |
COEFFICIENTS DE CORRELATION AVEC SATISFACTION INFORMATIONNELLE
(N=60)
KENDALL PEARSON PEARSON AVEC
VARIABLES tau r contrdle des
(p) (p) 4 variables
modératrices
Variables modératrices (n=30)
TAILLE 0,037 0,046 -
FXPERIENCE INFORMATIQUE 0,156 0,2038 -
variables_individuelles (n=60)
NIVEAU D'EDUCATION | 0,090 0,068 -
. EXPERIENCE EVEC DES SII , 0,229 0,241% -

* p<0,05
= p<0,01
¥ p<0,001
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COEFFICIENTS DE CORRELATION A

TABLEAU 12 (suite)

VEC LA SATISFACTION INFORMATIONNELLE
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le président

(n=60)
PEARSON avec
VARTABLES tau r contrble des
4 variables
modératrices
Facteurs ayant trait aux utilisateurs
Participation des utilisateurs 0,337+, 0,439 0,547+
4 l'analyse des besoins
Documentation du SII 0,484%0x% 0,604¥% 0,609
suffisante
Participation des utilisateurs 0, 3124k 0, 36244 0,487k
d 1'approbation des '
spécifications
Structure de formation des 0,346%% 0,371 0,415%x
utilisateurs
- Participation des utilisateurs 0,25%%% 0,361 0,416%*
a la revue du projet -
Sentiment de participation 0,178% 0,261 0,289*
des utilisateurs
L'initiateur du projet est -0,166 -0,247%* -0,220

* p<0,05
*%  p<0,01
“et p<0,001



TABLEAU 12 (suite)

124

COEFFICIENTS DE CORRELATION AVEC LA SATISFACTION INFORMATIONNELLE

responsable du PCI

(n=60)

' PEARSON avec

VARIABLES tau r contrdle des
4 variables
modératrices
Facteurs ayant trait au personnel
préposé au PCI
Consensus relativement aux 0,325%% 0,432%% 0,490
objectifs du SII
Climat psychologique au sein 0,44 5% 0,619 0,692%%x
du projet
Compétence technique du 0,273 0,424 0,482
personnel externe
Orientation de 1'ensemble 0,261 0,392 0,481
du persomnel du PCI
- Compétence en gestion du 0,244 0,349 0,433*

personnel externe
Expérience de la PME du 0,221 0,385% 0,489
persommel externe
Expérience de la firme 0,194 0,316%* 0, 346%*
considérée du personnel
du PCI
Intervention de personnel 0,321* 0,247 0,253*
externe
Désignation formelle d'un 0,139 0,184 0,231

* p<0,05
% p<0,01
‘et p<0,001



TABLFAU 12 (suite)

COEFFICIENTS DE CORRELATION AVEC LA SATISFACTION INFORMATIONNELLE

#icc p<0,001

(n=60)
PEARSON avec
VARTABLES . tau r contrdle des
4 variables
modératrices
Facteurs ayant trait a la
conception du SII
Evaluation des procédés 0,427+ 0,654 0,662%%"
ayant cours
Considération raccordée 0,337 0,583k 0,585%*
aux objectifs de la firme
Formulation de priorités 0,335 0,509 0,516¥r
relatives au SII '
Délai de réalisation -0,166%* =0,374%% -0,389%
du PCI
- Réalisation d'une conversion 0,183* 0,189 0,174
Réalisation d'un test 0,168 0,232 0,165
d'acceptation
Analyse des besoins 0,090 0,101 0,153
informationnels
Rédaction d'un cahier 0,105 0,102 0,053
de charges '
* p<0,05
¢ p<0,01
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TABLEAU 12 (suite)

COEFFICIENTS DE CORRELATION AVEC LA SATISFACTION INFORMATTONNELLE

126

d'opportunité

Implantation d'une structure -
de comptabilisation des
activités du SII(1)

Mise en oeuvre d'une structure -
d'évaluation des objectifs

(n=60)

PEARSON avec

VARTABLES tau r contrdle des
_ 4 variables

modératrices
Facteurs ayant trait a la gestion du PCI
Définition d'objectifs 0,259 0,356%% 0,392+
formels et réalistes
Réalisation d'une étude 0,273%* 0,286% 0,316%
de faisabilité
Etablissement d'un 0,099 -0,108 0,243
échéancier d'implantation
Lancement d'un appel -0,119 -0,139 -0,175
d'offre
Leadership de la haute -0,072 -0,157 -0,129

~ direction

Réalisation d'une étude 0,083 0,089 -0,015

du SII(1)

* p<0,05
w: p<0,01
e p<0,001

(1) Fréquence = 0.
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B. Association des facteurs d'efficacité ayant trait aux
utilisateurs (H1-H7)

Le tableau 12 présente les coefficients de corrélation qui
associent chacun des facteurs d'efficacité du PCI 3 la satisfaction

informationnelle des utilisateurs (H1-H32).

En ce qui concerne la premiére catégorie de facteurs, soit
ceux qul ont trait aux utilisateurs du systéme, l'examen de ce tableau
confirme 1'importance de six de ces facteurs sur sept. Par ordre d'im-
portance de leurs coefficients de corrélation, ces facteurs sont: la
participation des utilisateurs 3 1'analyse des besoins (H2); la prépara-
tion d'une‘documentation suffisante relative au systéme (H7); la parti-
cipation des utilisateurs d 1'approbation des spécifications du systéme
(H3); la mise en oeuvre d'une structure de formation des utilisateurs
(H6); la participation des utilisateurs 3 la revue continuelle du - projet

(H4) et le sentiment d'avoir suffisamment des utilisateurs participé au

PCI (H5).

Par contre, alors que ces six facteurs sont positivement asso-
ciés 3 la satisfaction, le fait que 1'initiateur du projet soit le pré-
sident (Hl) est négativement associé 3 cette derniére; cette association

n'est toutefols pas significative.
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Ces résultats tendent 3 confirmer les hypothéses mettant en
relation les facteurs d'efficacité ayant trait aux utilisateurs du sys;
téme avec la satisfaction informationnelle, ainsi que les résultats
obtenus lors d'études precédentes. Rappelons que Lucaé (1975) et Powers
et Dickson (1973) ont trouvé que la formation des utilisateurs est posi-
tivemeﬁt relige au succes, que Houle (1979) et Raymond (1984) concluent
que le niveau de compréhension du systéme est également reli& au succes,
que Doll et Ahmed (1985) ont trouvé 1l'existence de relations significa-
tives entre la qualité de la documentation et le niveau de satisfaction
vis—3-vis du syst2me et que Boland (1978), contrairement 3 Powers et
Dickson, a trouve une relation positive entre la participation au PCI et
la qualité du SII.

C. Association des facteurs ayant trait au personnel préposé au
PCI (H8-H16)

Revenant au tableau 12, on peut voir une corrélation significa-
tive entre huit (8) des neuf (9) facteurs qui ont trait au personnel
préposeé au PCI et la satisfaction informationnelle. Ces facteurs sont
le climat psychologique au sein du projet (H15), le consensus relatif
aux finalités du systéme (H16), la compétence technique du personnel
externe (H10), le type d'orientation de 1'ensemble du personnel du PCI

(H13), la compétence en gestion (H1ll) ainsi que 1l'expérience de la PME
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(H12) du personnel externe et le niveau d'expérience de 1'entreprise de
1'ensemble du personnel préposé au PCI (Hl4). Ces résultats confirment
donc ceux obtenus lors d'études précédentes et refldtent 1'importance
critique des caractéristiques du personnel informatique (Kole, 1983;
Wéber et Tiemeyer, 1981). Les résultats de Kaiser et Srinivasan (1982)
relativement & 1'impact sur le succés de 1l'orientation du personnel

informatique ainsi que ceux de Lucas relativement 3 la perception des

utilisateurs 3 1'endroit du personnel informatique semblent renforcés.

Les résultats relatifs 2 ces hypotheéses, rapprochés avec la cate-
gorie de résultats qui les préceéde, contribuent & confirmer 1'opportuni-
té d'un style consultatif et adaptatif pour le personnel informatique
intervenant dans la PME, A ces attributs importants s'ajoutent une
oriéntation axée Qers les utilisateurs, des habiletés d la communica-
tion, une expérience informatique appréciable et une expérience de la
gestion des PME qui soit suffisante. L'hypoth&se qui associe la dési-

gnation formelle d'un responsable 3 la satisfaction (H8) n'est pas con-

firmeée.

D. Association des facteurs ayant trait a& la conception du systéme

(H17-H24)

Encore au tableau 12, on peut voir que quatre (4) facteurs parmi

les huit (8) ayant trait 3 la conception du systdme semblent significa-
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tivement assoviés 3 la satisfaction informationnelle. Ces quatre (4)
facteurs d'efficacité concernent 1'@évaluation des procédés ayant cours
(H17), la considération accordée aux objectifs de la firme (H18), 1la
formulation de priorités relatives au SII (H20) et les délais de réali-
sation du PCI (H24). Concernant ces:délais, mentionnons que contraire-
ment 3 ce qul avait @te prévu, les résultats tendent 3 demontrer que la
relation qui les associe 3 la satisfaction est négative, ce qui contre-
dit les conclusions de Houle (1979) 3 ce propos. Par contre ces résul-
tats renforcent les conclusions de ce dernier quant 3 1'importance ac-

cordée aux objectifs de la fimme.

Les hypothé&ses mettant en relation la satisfaction information-
nelle 3 1'analyse des besoins informationnels (H13), 3@ la rédaction d'un
cahier de charges (H21), 3 la réalisation d'un test d'acceptation (H22)

et 3 la réalisation d'une conversion (H23) ne sont pas confirmées.

Les résultats obtenus portent sur l'existence de relations si-

-

gnificatives entre les facteurs ayant trait 3 la conception du systéme

et la satisfaction sont par conséquent mitigés, puisque moins de 407 des

hypothéses sont confirmées.
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E. Association des facteurs ayant trait & la gestion du PCI
(H25-132) .

La derniére section du tableau 12 concerne les résultats rela-
tifs aux hypothéses qui assoéient les facteurs d'efficacité ayant trait
3 la gestion du PCI 3 la satisfaction informationnelle. Parmi les huit
(8) hypothéses comprises dans cette catégorie, seulement deux (2) ont
obtenu des résultats significatifs. Ces h&pothéses concernent 1'asso-
ciation de la satisfaction des utilisateurs. avec la définition d'objec-
tifs formels et réalistes (H26) et la réalisation d'une &tude de faisa-
bilité (H23). Notons que Houle (1979) a lui aussi trouvé que la défini-
tion d'objectifs relatifs au syst@me est reliée 2 la satisfaction infor-

~ mationnelle.

Contralrement 3 ce qul avait &été prévu, les facteurs qui ont
trait au leadership de la haute direction (H27) et au lancement d'un
appel d'offres (H28) semblent négativement reliés a la satisfaction.
En outre, la réalisation d'ume étude d'opportunité (H25) et 1'établisse-
ment d'un échéancier d'implantation (H30) ne semblent pas &tre des fac-

teurs affectant la satisfaction de l'utilisateur.
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En ce qui concerne les hypothéses touchant 3 1'implantation
d'une.structure de comptabilisation (H31l) et 3 la mise en oeuvre d'une
structure d'évaluation du niveau d'atteinte des objectifs préétablis

(H32), les reésultats obtenus ne permettent pas de se prononcer &tant

donné 1'absence de ces facteurs dans notre échantillon.

Les résultats portant sur le dernier groupe d'hypothéses lais-
sent croire que les facteurs ayant trait 3 la gestion du PCI ont peu
d'impact sur 15 satisfaction des utilisateurs, la majorité des hypothé-
ses portant sur cette catégorie de facteurs n'étant pas confirm&e. La
premiére explication de cette absence apparente d'impact réside possi-
blement dans le fait que cette catégorie de facteurs nécessite un cer-
Faip nivead de compétence en gestion qui semble peu courant au sein des
PME. De plus, il n'a &té que tras rarement possible d'analyser en pro-
fondeur la teneur et les caractéristiques de ces etapes du projet en
raison du fait que la documentation y afférent n'était pas accessible ou
n'existait pas. Finalement la majorité de ces facteurs n'a pas &té res-
pectée en raison de la spécificité de la PME en matidre de gestion et du
contraste exlstant entre, d'une-part l'empirisme des modes de gestion
ayant cours dans la PME et, d'autre part, la systématisation requise

pour les méthodologies d'implantation d'un SII.



Conclusion



Au départ, notre recherche se voulait dans la foulée des travaux
de Raymond (1984; 1986) en raison du fait qu'elle se base sur le carac-—
teére spécifique de la PME en regard des SII et de leur succds dans ce

type d'organisation.

Conformément 3 nos objectifs de recherche, nous avons suivi un
certain nombre d'éetapes dont les résultats confirment la spécificité de
la PME en regard des systémes d'information. La premidre @étape de cette
recherche visait a positionner 1l'etude dans le contexte théorique et em—
pirique qui 1la sous—tend et 3 synthétiser, a 1'aide d'un examen non-
exhaustif de la documentation pertinente, les facteurs d'efficacité du
PCI en contexte de PME. Au terme de la confrontation de ces facteurs 2
un examen de la spécificité de la PME, il a @té possible de regrouper
ces derniers en quatre (4) catégories, soit les facteurs ayant trait aux
utilisateurs, au personnel en charge du PCI, & la conception du systime
et A la gestion du PCI. Cette démarche nous a permis de renforcer 1'im-
portance du contexte organisationnel en regard des projets informatiques

et ainsi de dégager les parameétres de la spécificité de la PME en regard

du PCI.

Apr@s avoilir exposé bridvement la méthodologie de 1'&tude empiri-
que, nous avons procédé 3 la cueillette, 3 la présentation et 3d 1'analy-

se de résultats empiriques. Ces résultats sont essentiellement de deux
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ordres, soit des résultats descriptifs et des résultats portant directe-

ment sur les hypothéses de recherche. .

A la lumidre des données recueillies auprés de 60 individus
réepartis dans 30 organisations, nous sommes en mesure de conclure qu'ef-
fectivement, les PME s'inspirent dans leur démarche informatique des
recommandations comprises dans la littérature. X ce titre, il appert
que sont présents, par ordre de leur fréquence respective:

- Les facteurs d'efficacité ayant trait au personnel préposé
au PCI;

~ Les facteurs d'efficacité ayant trait aux utilisateurs;

- Les facfeurs A'efficacité ayant trait 3 la conception du

- syst2me.

C'est en effet dans une trés forte proportion que la majorite des
facteurs comprié dans ces catégories ont @té présents. Par contre, les
facteuré compris dans la quatrieme catégorie, soit ceux ayant trait 3 la
gestion du PCI ont @té jugés majoritairement absents. La faible fré-
quence de ces derniers facteurs peut @tre attribuable d la spécificite
de la PME en matiére de gestion,

Le second groupe de résultats soit ceux qui correspondent 3 notre
troisi2me question de recherche, reliant les 32 facteurs d'efficacité 2
la satisfaction informationnelle des utilisateurs présente un profil

semblable au précédent. En effet, il a @té possible de relier les trois
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(3) premidres catégories de facteurs au succeés du SII, alors que les
facteurs portant sur la gestion du PCI ne semblent -pas affecter le
succds . Dans 1'optique de 1'élaboration d'un mod2le normatif du pro-
cessus de conception et d'implantation d'un SII et de son application
dans le contexte spécifique de- la PME, 11 semble que les facteurs d'ef-
ficacité ayant trait aux utilisateurs, au personnel informatique ainsi
qu'3d la conception du systéme soient effectivement 3 retenir et a pro-
mouvoir. . Par contre, il semble que les facteurs d'efficacité ayant
trait 3 la gestion du PCI ne soient pas déterminants d'ou la nécessit@
de développer un PCI plus adapté 3 la réalité de la PME. Cependant les
résultats de la présente &tude ne doivent pas &tre interprétés sans con-—

sidéerer certaines limites qui lui sont propres.

Limites de la recherche

La portée des conclusions de la présente &tude est restreinte par
un certain nombre de limites conceptuelles et méthodologiques qu'il con-

vient de considérer.

Sur le plan conceptuel, cette recherche comporte trois limites
majeures. La premigére concerne 1'omission de divers facteurs organisa-
tionnels et individuels de 1'utilisation des technologies information—
nelles au sein des organisations. Nous avons mentionné lors de la pré-

sentation du cadre theorique de la recherche que des caractéristiques
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o;ganisationnelles et individuelles additionnelles ont &té reliées de
fagon plausible au succés des SII. Ainsi, au niveau des caractéristi-
ques organisationnelles, la maturité organisationnelle et la proportion
des ressources de la firme qui est consacrée au systéme d'information
peuvent également avoir une influence majeure sur le succ®s du systéme
et sur le PCI. Au niveau des caractéristiques individuelles, des dimen—
sions telles que 1'3ge, 1'expérience de la tiache et 1'ancienneté dans la

firme peuvent aussi &tre considéreées.

La seconde limite conceptuelle réside dans le fait que notre
modéle de recherche ne tient pas compte des caractéristiques techniques
de 1'utilisation des SII. L'impact de cette catégorie de facteurs de
succes est abondamment mentionné et a fait 1'objet d'un nombre apprécia-
glérde verifications plus ou moins probantes. De fait, la qualité de
1'interface humain-machine, la disponibilité et le type d'aides & la
décision sont des éléments qui peuvent affecter la satisfaction informa-
tionnelle et le déroulement du PCI. Il en est de méme pour le type
d'exploitation et d'acquisition du support informatique (exploitation

interne versus ordinateur d'un bureau de traitement 2 fagomn). -

La troisi2me limite conceptionnelle est constituée par la consi-
dération de la satisfaction informmationnelle comme unique mesure de

succes du syst@me implanté. Méme s'il semble se dégager un certain con-
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sensus autour de cette mesure, il existe d'autres indicateurs de succds
qui peuvent vraisemblablement ajouter & la précision du diagnostic du
niveau de succeés. La critique majeure &mise 3 1'endroit de la satisfac-
tion informationnelle concerne son caractére subjectif (perception vis-
3-vis des attributs de 1'information produite par le SII). Or il existe
des indicateurs de succés de nature plus objective comme 1le niveau
d'utilisation du systéme (comportement), le retour sur investissement ou

les economies engendrées par 1l'informatisation (performance &conomique).

La méthodologie utilisée comporte elle aussi certaines limites
que nous pouvons classer en deux (2) catégories, soit celles qui ont

trait 3 la validité interne et celles qui touchent a la validité externe

de la recherche.

Au niveau de la validité interne, on peut questionﬁer le caracte—
re arbitraife de certaines décisions qui ont @té prises. Tel est le cas
pour le processus d'identification des facteurs d'efficacité. De méme,
on peut questionner la régle de décisions @tablie pour déterminer 1'in-
dice de présence des facteurs d'efficacité, ainsi que la technique de
sollicitation des entrevues (envois postaux), compte tenu des biais

qu'elle peut avoir engendrés et que nous n'avons pas contrdlés.
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Cependant, c'est au niveau de la validité externe que les limites
méthodologiques sont les plus contraignantgs. En effet, 1'echantillon-
nage restreint, eétant donné& que 1'&tude n'a touch@ qu'une trentaine de
firmes au sein d'un seul secteur, soit le secteur manufacturier, limite
considérablement 1e.pouvoir de généralisation des résultats 3 1'ensemble
de la population @tudiée. De plus, un certain nombre de coefficients de
corrélation, bien que statistiquement significagifs, ont des valeurs

faibles qui ne confirment que de fagon mitigée les hypothéses formulées.

Notons cependant que c¢'est pour circonscrire 1'é&tendue de notre
démarche et lul conserver une dimension réaliste que nous avons choisi
d'omettre de nombreuses variables (complexité des relations) et de

restreindre notre echantillon.

Contributions de la recherche

Les contributions de cette recherche sont de deux ordres, soit
celles ayant trait 3 ses apports théoriques ou conceptuels, et celles

qui touchent 2 son utilit@ sociale ou managéeriale.

Au plan théorique ou conceptuel, cette recherche a tout d'abord
permis d'identifier 3 1'alde d'un examen non-exhaustif de la documenta-
tion pertinente un ensemble de trente deux (32) facteurs d'efficacité du
processus de conception et d'implantation d'un SII dans une PME. De

plus, la confrontation de ces trente deux (32)facteurs 3 un examen
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appronfondi des caractéristiques de la PME a permis de contribuer au
développement d'un cadre conceptuel relatif 3 la spécificité de la PME

en regard du PCI.

De par son contenu descriptif, cette recherche a permis de déga—
ger les caractéristiques majeures des processus de conception et d'imp-
lantation de SII réalisés au sein des PME manufacturigres québécoises et
d'établir un constat relatif au niveau de satisfaction des utilisateurs

dans ces entreprises vis—3-vis de ce type de systémes.

De par son aspect expérimental, cette etude a permis de tester 32
hypothésés mettant en relation les facteurs d'efficacité du PCI avec le
succés exprimé par la satisfaction informationnelle des utilisateurs.
La‘véfiﬁication de la majorité de ces hypotheses constitue un apport
pourlla validation d'un cadre conceptuel global des facteurs de succeés

des systémes d'information.

Au niveau de 1'utilité sociale ou managériale de cette recherche,
les conclusions peuvent &tre utilistes 3 diverses fins. Au plan pédago-
gique, ces résultats ainsi que le cadre théorique qui les sous—tend peu-
vent servir de base 3 1'é@laboration de cours portant sur la conception
et l1'implantation des systémes d'information en contexte de PME. Au
plan managérial, pour les concepteurs, analystes, consultants ou ges-
tionnaires oeuvrant pour ou au sein des PME, cette recherche peut cons-

tituer un cadre normatif, un guide pour la réalisation de projets infor-
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matiques qui soient adaptés 3 la nature spécifique de ce type d'organi-
sation et orientés en fonction d'une meilleure compréhension et d'une

plus grande considération des gestionnaires.

Suggestions pour recherches futures

On assiste depuis un certain nombre d'années 3 une prise de cons—
cience chez les théoriciens en systeémes d'information de la nécessité de
rehforcer les connaissances en ce domaine de recherche qui émerge. D&ja
en 1980, lors de la premigre conférence internationale en systémes d'in-
formation, le professeur Keen suggérait de clarifier, d'identifier plus
formellement les disciplines pilotes ou matrices disciplinaires, de dé-
finir les variables dépendantes et de construire une tradition d'accumu-
lation de connaiséances qui soient cohérentes et rigoureuses. Il sem-
ble, aux dires de Culnan (1986), que malgré des efforts louables, beau-
coup de chemin reste 3 parcourir pour doter ce champ de recherche d'un
corpus de connaissances. Aussi, nous acqulessons aux recommandations de
Dickson et al. (1982) qui encouragent les efforts de validation empiri-
que des cadres théoriques d&ja disponibles. C'est dans cette optique
que s'inscrit la présente &tude et c'est en ce sens que nous suggeérons,
en nous basant sur ses résultats, un certain nombre de voies pour des
recherches futures qui seralent entreprises sur le mé&me théme. L'oppor-
tunité de telles entreprises est d'autant plus grande que nous n'avons
fait qu'effleurer la question du processus de conception et d'implanta-

tion des SII en contexte de PME.
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Notre premiere suggestion concernce la considération des facteurs
techniques et 1'étude de leur relation avec la PCI et le succds du sys-
téme. I1 est en effet vraisemblable que certains de ces facteurs qui
relévent de la configuration informatique aient des impacts importants
sur le déroulement et les caractéristiques des projets informatiques.
L'étude de ces relations ne peut que contribuer 3 raffermir, & mieux

éprouver le cadre conceptuel relatif aux facteurs d'efficacite.

Dans le méme ordre d'idées, bien que notre modeéle comporte cer-
talnes variables individuelles et organisationnelles, il n'en demeure
pas moins restrictif. Aussi, il y a lieu d'y introduire d'autres varia-
bles de ces categories telles 1'expérlence de la tache, la fonction et
le piveau Hiérarchique de 1'utilisateur, ainsi que le montant alloué au
SII, la maturit@ organisationnelle, le domaine d'activité et 1'age de la

firme.

En outre, il y peut y avoir avantage 3 investiguer d'autres types
de PME tels les commerces, les entreprises de services, les cpopératives
de production ou de consommation, et les petits et moyens organismes
publics et para-publics, afin d'éprouver un tel modeéle dans des contex—
tes d'utilisation diversifiés et d'accroitre par conséquent le pouvoir
de géneralisation (validité externe) des résultats. A ce titre d'exem
ple, il serait intéressant de pouvoir comparer les PCI et les niveaux de
succds des syst2mes selon que 1l'on soit dans un contexte de PME indépen-

dante ou dans une filiale ou division autonome d'une grande entreprise.
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A un niveau moins global, il y a lieu d'analyser plus en profon-
deur les facteurs d'efficacité du PCI>car leur conceptualisation est
quelque peu superficielle et leur 1liste non—exhaustive. Ainsi, les
résul tats de la présenté recherche portant sur les facteurs ayant trait
aux  utilisateurs peuvent &tre complétés et renforcés par la prise en
compte du mode de participation au PCI. On pourrait par expérience con—

troler et déterminer le meilleur mode de participation.

La derniére suggestion que nous formulons concerne la logique des
procédures d'investigation. En effet, alors que cette recherche s'ins-
crit dans le courant majeur de la recherche en systémes d'information,
étant basée sur le mode hypothético—déductif emprunté aux sciences
fonmelles et empirico-formelles, il y aurait possiblement lieu d'utili-
ser d'autres techﬁiques d'investigation pour appréhender un objet aussi
complexe que peut 8tre l'utilisation des systemes d'information. En ce
sens nous encourageons l'utilisation de méthodologies moins quantitati-
ves telles que la dialectique et la phé&noménologie. Par exemple, 1la
technique dite "observation participante” pourrait aider 3 identifier
des dimensions insoupgonnées du PCI qu'on ne pourrait cerner par voie de

questionnaires ou d'entrevues sommaires.
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ANNEXE



ENQUETE SUR L E PROCESSUS

D I NFORMATISATION DES PME

N.B. Les réponses sont gardées strictement confidentielles

PREMIERE PARTI UESTI NAIR ENERA

|- IDENTIFICATION DE LA FIRME

1. Nom de la firme
Code postal
No de téléphone
Région administrative
2, Année -de fondation de la firme
3. Secteur d’activité
4 Type de produits fabriqués
5

Proprieté Filiale¢ ) indépendante( )
|- ST TUR A FIRM
1. Veuillez indiquer les effectifs totaux de la firme

Ains1 que leur répartition par catégorie
- le nombre d’employés de production ________________
- ile nombre d’empioyés de bureau (secretzires,commis,

atc. ) _
- le nombre de cadres (gestionnarres) ___ ___ _ ________
- le nombre de proffessionnetls ( représentant |,

techniciens, etc.) '@ _ _ _ o o -
(Tout emplicyé de | a firme doit #tre inclus dans une et
une seule de ces calégoriez, it faul incture aussi le
président )



f11- FORMAL ISATION

158

de la

1. Existe~t-i!l un organigramme officrel (zurpr b:pler)
firme ? out «( ) NON ( )
2. Existe-t-il de descripiion de aches écritoz ?
ouil < ) NON ( )
3. Existe-t-il des instruciions d’opérzciion écrites pour les
employés de production ? our ¢ ) NON ( )
4 Existe-t--1 ! un manue! de procédures ?
QU « ) NON ¢« )
S. Existe-t-il un énoncé écrit des politigquaes de
| “entreprise ? oul ¢ ) NON ¢ )
6. Existe-t-il un ou des livrets d‘information destinéds aux
employés (conditlion de travail, sécurite, elc.) ?
QUi « ) NON ¢ )
1v- HORIZON TEMPOREL
1. Quelle est |z période maximale pour 1z quelle votre firme

futures ?
plus

de 5 ans ( )
l‘’ob)et d’énoncés

NON ( )

(innovation

tente de planifier sas activités
f an ou moins ) 2 & 5 ans )
2. Est-ce-que cette planification a fait
N .- ecritls ? out «( )
3. Quel est le rythme d‘évolution technologique
de produits, de technologies ou de procédés) ?
lent ( ) modéré ( ) rapide ( )



\J_

Vi-

INVESTISSEMENT ET DEPENSES INFORMATIQUES

t.Totat approximatif des investissements informatiques (achat
de matériel et de logiciel) effectués pour acquérir le
systéme informatique : $
Répartition des investissements
matériet %
logiciel e )
2.Montant approximatif des dépenses annueliles de |la firme qui

sont encourues pour le fonctionnement du syztéme informatique
(frais de location, frais de bureau de service, fournitures
entretien, cervice de programmation, autre(s))

Répartition des dépenses de fonctionnement Y%
frais de location  _________ %
frais de bureau de service %

%
*%
%

frais de personnel

frais d’entretien
honoraires de proagrammation
autre(s) (précisez-)

_____________________________ %
_____________________________ %

100 %

(Concernant les frais de personnel, inclure les salaires du
personne]) assigneé 3 l“informatique, plus ceux du percsonnel
dont  une partie importante des taches ont trait au

fonctionnement du systéme (au proratz du pourcentage des
taches informatigques par rapport aux taches totales )) .

TYPE(S) DE TRAITEMENT ET PROVENANCE

1

Iindigquez2 le(ies) type(s) de traitement infourmatigque gue 1z
firme emploie présentement.

traitement sur les lieux (ordinateur acheté)
traitement sur les lieux (ordinateur loué)

traitement externe (ordinateur d‘un bureau de service)
traitament externe (ordinateur de 1a compagnie mére)

~ o~ A A
~ o W e
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VIif-

CONF IGURATION INFORMAT | QUE

*o

Si 1a firme dispose d’un ordinateur sur les tieux,
indiquez sa marque et son modele (ex.:|BM systéme 3):
la capacité de |Ila mémoire &8 disque(en milliers ou en
millions de caracteéres, . ex.:2M>: __ __ __ _ __ _ o o__o____
la capacité de 'a mémoire centrale (en milliers de

caractéres, ex.:256K):

le nombre de terminaux & écran

le nombre de terminaux a papier : _ __ _ _ __ _ oo __
Iindiguez tout zutire équipement informatigque utilisé par
firme(micro-ordinateur, traitement de texte, etc. )
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B -

O ww v

N o

13
14
19

16

17
16

P P N e e T e N = T

o W e W o W s Y e ) N

()

Application exploitée Provenance

Paye

Comptes-clients
Comptes-fournisseurs
Facturation

Grand livre/états financiers
Analyse des ventes
Gestion des stocks .

Prix de revient
Budgétisation

Gestion du personnel
Gestion des achats
Gestion des commandes
Echéancier de production
Contré&le de production
Contréle de processus
Traitemant de textes
Autres (précisez ):

Indiquez les applications informatigues gu‘exploite
actueliement ta firme.

Pour chague application indiquez la provenance selon les
définitions suivantes

Progtciel standard (PS)H - Programme déja existant
provenant d‘un fournisseur ou d‘un bureau de service.

Progicﬁel adapte (PA) - Prgiciel standard ayant été adaptée
pour satisfaire des besoins particuliers de la firme.

Developpement externe (DE) - Progrzmme developpé sur
mesure par un fournisseur ou un bureau de service.

Deveioppement interne (DY - Programme developpé sur
mesure par |le propre personnel de l|la firme.

Pour chagque application dites son rang d’exploitation
c‘est-a- dire dans quel ordre les apptications ont été
developpées (Ex.: paye = 1. p.c.q. c’est la premiére

apptication exploitée)

Rang d’exploitation
(PS,PA,DE,DI) (ler ,2&me ,atc.)

P A - e - e N N a N a e
o W N e W W W s W S
P R N e e el e s el
o W v W W W s W W S N
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Vii- PERSONNEL INFORMATIQUE
1. Si votre firme emploi du personnel informatique, précisez
son type( analyste - programmeur, opérateur d'ordinateur,
opérateur d’entrée des données, etc.), son statut
d'engagement(permanent, a temps partiel, contractuel), et

la période de son engagement par rapport au déroulemnt du projet
d'"impliantation du systéme actue! (avant, pendant, aprés).

A Statut d‘engagement |Période d'engagement
TYPEC(S) '

Perma-|Temp Contr~|Avant Penda-|Aprés
nent partiellactuel nt

A/ Anatyste(s)-
programmeur (s)

B/ Opérateur(s)
d'ordinateur

C7 Opérateur(s)
d'entrée des donnees

107 Autre(s)
précisez
J

(Tout membre du personnel informatique doit-&tre inclus dans
une et une seule de ces catégories )



Indiquez
formations en

membre(s) de ce

eventuel lement,
informatique
personnei,

les

ayant

atnai

differents

été

gque

regues par

types de
teCles)

I a période a |z

guelle cette formation a tté acquisef(avant le projet,
pendant le projet, etc.?

Cours du Cours ins. DEC BACC Formation
Types ffrs ou b. tit. form. en inf- ean inf- interne

de service|teachnigue ormatigue ormatique

A P AP Al P AP A o AP Al P - AP Al P AP
A:
B:
C:
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DEUXIEME PARTIE QUESTIONNAIRE POUR LE PRINCIPAL RESPONSABLE DU

N PROJET INFORMATIQU

(Ce recsponsable doit eétre un membre du personnel de |2 firme

et

ce au minimum depuis le commencement du projet )

1-- IDENTIFICATION DU REPONDANT

M

23

.Titre(s) ou fonction(s) occupé(s) actuellement:

.Nombre d‘années d‘expeérience an informatique
.Avez-vous regu une formation gquelcongque en infaormatigue *?

.Age . 20-29 ( ) 30-39 ( ) 40-49 « ) 50-58 « ) 60-69 ( 3

Sexe: M ( ) F ( )

si vous assumez plusieurs fonctions au sein de la firme,

indiquez celie gque vous considerez comme étant la principale

et celle(s) gque vous considerez comme étant secondaire(s)
Principale
Secondaire(s)

. Niveau actue!l dans la firme (1 : président; 2 : employé dont

le supérieur immédiat est de niveau 1; et ainsi de suite )

Nombre d’années dans |a firme actuelle

.8pécialisation(expérience ou formation )

( ) administration générzale ( ) production

( ) comptabilité, finance ( ) marketing

( Y aulre (PPrEciSBZ ) e
.Niveau de scolarite

( ) secondaire ( ) universitaire(ier cycle)

( ) collegial ( ) universitaire(2eme cycle)

( Y dernier diplome obtenu s’il y a liev : __ ___ _ ___ o __.__

oul « ) NON ( )

oui, précisez la natura da cette formation

) cours duv fournisseur

) cours du bureau de service

) cours d’un institut de formation techniqgue

) cours d‘’un CEGEP

) cours universitaire

) formation donnée 3 |’internea

) formation obtenue lors d’un emploi précédent
) auto-didacte

AN A A S A A Al

si vous avez une formzation en informatique dites si selon
vous celle-ci est
insuffisante 1 2 3 4 S) (&} 7 suffisante
‘incomplite 1 2 3 4 5 6 7 comptlate
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11- EVALUATION DU NIVEAU DU SUCCES

{. ATTITUDES ET PERCEPTIONS

Quel est |le potentiel du systéme informatigue en tant qﬁe
support des opératione de votre firme ?

faibtle 1 2 3 4 5 6 7 fort
En tant gue suppori de 12 prise de décicions adminisiratives ?
faible { 2 3 4 S 6 7 fort

Pour voe besoins, l“information gque l& systéme infaormatique
vous fournit est

')
I
3]
o
~

inaccessible 1 2 accessible

ro
w
FY
wn
[}
~

pas a jour 1 2 jour

(343
w
P
wn
]
~

inadaptée 1 adaptée

incompréhensible 1 2 3 4 5 6 7 compréhensible

]
w
P
W
(o]
~

Tnf]eiible- 1 flexible

non pertinente 1 2 3 4 ) 6 7 pertinente

complexe 1 2 3 4 5 6 7 simple
inutile 1 2 3 4 S 6 7 utiile
incump}éte 1 2 3 4 3 6 7 compléte
non fiable 1 2 3 4 5 6 7 fiable
en retard { 2 3 4 5 6 7 i temps
vague 1 2 3 -4 3 6 7 concise

Que! est votre niveau de compréhensian du systeéeme informatigue?

faible 1 2 3 4 B 6 7 fort



2. JTAUX D'UTILISATION

o Pour l“"ansembie des applications disponiblies dans l e
systéme informatigque de I a firme, indiguez e nombre
d’utilisateurs qui consultent un ou plusieurs rapports produits
par le systéme, ainsi que | e nombre  d’utiliczateurs qu i

interrogent une ou plusieurs des applications du systéme 2
partir d’un terminal.

Nombre d’utilisateurs de rapports imprimés  _____________
Nombre d’utilisateurs de terminal interactif __ ___________
0 Indigquez, le nombre d’unités administratives qui utilisent
directement une Qu plusieurs applications du systeme

informatique

3. AUTRES ATTITUDES ET PERCEPTIONS

Avez-vous participé au processus de développement °?
insuffisament | 2 3 4 5 (3] 7 csufficament

Pondéraez 1’ importance des bénéfices suivants en regard du
sysitme informatique

Bénéfice _ aucune grande
importance importance

réduction. du personnel 1 2 3 4 S 6 7

augmentation de |z produc- 1 2 3 4 o5 6 7

tivite

traitement de plus gros vol- 1 2 3 4 5 6 7

umes de données
iraitement plus complexe i 2 3 4 S 6 7

amélioration du rendement 1 2 3 4 <) 6 7
de la production

amélioration de fa quatité 1 2 3 4 S 6 7
de |“information(3 temps,

plus préacise)

disponibilité d’informations i 2 3 4 5 6 7

non éxistantes antérieurement

plus grande aide & la décision 1 2 3 4 S (<] 7
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Pondérez |‘importance des

problemesr

systéme informatique de votre f.irme

Probtéme

aucune

importance

pannes de materiel

erreurs de
retards de
surcharges
lanteur de
support du
support du

cupport du

programmation
production

du systéme
developpement
fournisseur

bureau de services

consultant

recrutement du personnel

formation du personne|

resistance

autres (précisez)

Quel!l e3t {e niveau de sgutien de

des utilisateurs

pour |le systeéeme informatique

faible

1 2 3 4 )

2

2

[

ia direction de votre firme

Que! ect le climat organisationnel

vis-a-vis du systéme

défavorable 1

[ A¥]

3 4 5

informatique

?

suivants en

(D]

w

fort

qui

favorable

regard du

grande

importance

6

6

7

7

prévaut dans 13 firme
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PROCESSUS D I NFORMATISAT I ON



PERCEPTION DU BESOIN DE CHANGEMENT

Qw i a dte a {"origine de l"idée d’informatisatiaon ou de
changement de systéme

{ ) le président
( ) le responsable du servjce de comptabilité-finance
( ) un autre employé de ia firme (précisez lequel )

e e - v - e o =  — — — — — —— — o — —— T —— - S o —— — . A S T —— T cam - _— " o ——

ETUDE D’OPPORTUNITE

Euite a la divulgation de I“idée d’informatisation, a-t-on

procédé 2 une étude d’opportunité relativement a2 celle-ci ?
oulIl « ) NON ( )

Si oui, dites si cette étude d’opportunité a2 éte

Formelle ( ) Informelle ( )
Si oui, dites si préalablament &2 |a décision de proceder avec
| e projet on a consul té les personnes affectées par ce

changement ?
QuUI « ) NON «( )
Si oui, dites a quel point ces personnas on é&té consultées
Faiblement 1 2 3 4 S 6 7 Fortement

IMPORTANCE PERCUE DY PROJET

. Quel fat le degré d’importance pergue du projet, 3 |“époque

de son déroulement
Pour |’ensembie de 1la haute direction ?

Peu élevé 2 3 4 ) 6 7 Trés ébievé
Pour vous méme en tant que responsable de ce projet *?
Peu éleveée 1 2 3 4 ) 7] 7 Trés élevéd

Si cette importance fat grande dites pour quel(s) motif(s) ?

Pensez-vous que ce(s) motif(s) a(ont) affecté le déroulement
du projet

Faiblament 1 2 3 4 5 6 7 Fortement
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Vi- OBJECTIF DU PROJET .

1. Quel(s) a(ont) &té te(s) objectif(s) visé(s) par e projet
d’informatisation ?

( ) Réduire les dépenses administratives
(application type: comptabilité mécanisée)

( ) Réduire ltes coQts de production
(application type: contr6le de production-gestion des
inventaires)

¢ ) Augmenter les revenus
(application type: recherche en marketing)

( ) Améliorer |es décisions administratives el/ou de gestion
(application type: systéme d’aide a8 la décision et
modéles de simulation)

( ) Autre (précisez)

]

Cet(ces) objectif(s) a(ont) é&¢té selon vous
Formel (s) ( ) Informel (s) ( )

La formuliation de cet(ces) objectif(s) a éte faite

B 3}

tndividuel lement 1 2 3 4 5 6 7 Collectivement
4. Cet(cec) objectif(s) alont) élé zelon vous
Peu réaliste(s) 1 2 3 4 3 6 7 Trés réaliste(s)
5. Cet(c?s) objectifs élaient-il selan vous
Difficilament mesurableds) 1 2 3 4 5 6 7 Facilement mesurable(s)

6. Aujourd’ hui que |l est le degré d’alteinte de cet(ces)
objectif(s)

Faible 1 2 3 4 5 6 7 Ford
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V1il- RESPONSABILITE DU PROJET

1.

La haute direction a~-t-elle formellement mandaté un(des)

responsable{s) pour concréliser le projet ? '
oul « ) NON (¢ )

°Si oui, dites s i on a procedé 2 l’évaluation d’une ou de

plusieurs des alternatives suivantes quant 3 1a responsabiiité

du projet. ’

Précisez pour laqueile on a opté

Allernatives Charger du projet

Evalué Choisie

( ) ( ) a)un spécialiste ¢ consultant )
parce que |l“"organisation ne

disposait pas des compétences
ndcessaires.

( ) ( ) blUn spécialicste afin d’éviter
une surbharge de travail & des
employés ayani effectivement

. les compétences nécessaires.
( ) ( ) c)Un spécialiste el des employés

de la firme ayant une formation
pertinente.

S D S . d)Un spécialiste et des employés
de la firme n‘ayant aucune
expérience en informatique.

4 ) ( ) e)Des emplioyés de la firme ayant

i toute la compétence nécessaire.

( ) ¢ ) f)Des employés de la firme qui

n‘avaient aucune formation ou
expérience en informatique.

( ) ( ) - g)Aucune de ces répenses
(précisez)

2. Si on n‘a pas engagé de consultant dites pourquoi ?
3. S8i le projet a impliqué du personnel externe dites ci celui-ci
fat
fncompétent 1 2 3 4 5 6 7 Compéeétent techniquement
Axé sur lui méme t 2 3 4 5 6 7 Axé sur |‘utilisateur
incompélent en gestion 1 2 3 4 3 6 7 Compéient en gestion
1 2 3 4 S 6 7 Avec expérience

s2ans experience de ta PME

4.

Le personnel préposé au projel avait selon vouse une bonne
expérience de |‘’ocrganisation

Fas d’accord 1 2 3 4 R 6 7 D’acgord
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Vili- CONCEPTION Y M
1. Lors du developpement du systéme. informatique a-t-on
procédé a une analyse des besoins informationnels de

l“organisation ?
QU1 « ) NON «( )
Si oui, dites si cette analyse a é&té
Iinformeltfe 1 2 3 4 ] 6 7 Formelle

Si oui, dites comment et selon guelle maéthode s‘est faite
cette analyse ?

N

Lors -=de la conception dp'systéme, on n’a3a jamais perdu d?
vue les objectifs de |‘organisation

Pas d’accord ! 2 3 4 5 6 7 D’accord

3. Lors de la conception on a fait |’évatuation des procédés
ayant cours dans {a firme ?

Pas d’accord 1 2 3 4 5 6 7 D’accord

4. Lors de la conception du systéme, an a établit les
priorités sur le plan

( ) administratif
( ) décisionnel
( ) opérationnel
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R DU CHEF D’ENTREPRISE
Quelle a été l“attitude du chef d’entreprise vis & vis du
projet informatigue ’

Peu favorable i 2 3 4 S 6 7 Trés favorable

Quel a été le leadership du chef d’entreprise vis & vis du
projet informatique

Faible 1 2 3 4 5 6 7 Fort

Quell a été le role joué par le chef d’entreprise tout au long
du projet

Pas important
lnsuffisant 1§
Ilnutile 19

3 4 b 6 7 'mportant
: 6 7 Suffisant
3 4 S 6 7 Utile

NN
w
F -3
(9 ]



- X- PROCESSUS DE FORMATION

DES UTILISATEURS

t. Laors de t{“implantation
place une structure de

Si non, dites si cette

pergue comme étant

du systéme informatique, a-t-on mis en
formation des utilisateurs ?

oul ¢ NON ¢

formation a éte

~

inutile (

tout simplement ignorée ( )

Si oui, dites si cette

Insuffisante 1 2

formatiaon a éte

3 4 3 6 7 Suffisante

Si oui, dites combien de personnes ont éié impliquées dans ce
processus de formation et précisez leur fonction respective de

I “épogque
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X|- PARTICIPATION DES UTILISATEURS ET CLIMAT DU PROJET

. Lors du projet, on a fait participer les utitisateurs
& l“analyse des besoins informalionnels
Pas d’accord 1 2 3 4 5 6 7 D’accord.
a l;approbation des spécifications
Pas d’accord 1 2 3 4 5 6 7 D’achrd
A la revue conlinuelle du projet
Pas d’a;cord 1 2 3 4 S 6 7 D’accord
2. Pendant |l e déroulement du projet les relations entre fes
intervenants ont été propices au succés du systéme

Pas d’accard 1 2 3 4 S5 6 7 D'accord

¢ ) Si vous n‘ates pas d’accord dites pourgquoi ?

3. Pendani le déroulement du projet, un consensus général se
dégage au niveau des intervenants relativemant aux finalités
(objectlifa) du systéeme

Pas d’accord 1 2 3 4 S 6 7 D’accord

¢ ) Si vous n‘etes pas d‘accord dites pourguoi ?
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Xt1- ETUDE DE FAISABILITE ET DE RENTABILITE

1

Avez-vous fait une analyse de couts et de bénéfices °?
oul ( ) NON ( )
Si oui, dites si cette analyzse a &té formelie ?
out ¢ NON ¢ )
Avez—vduﬁ fait une édtude de faisabilité ?
out « ) NON ( )
Si oui, dites si cette édtude a 4té formeile ?
oul « ) NON ( )

Si oui, indiquez l!e(les) type(s) de traitement possible(s) que
vous-avez analysé(s) effectivement

Evalués Choisis
( ) ( ) Traitement sur Ies_lieux(nrdinateur acheté)
( ? ( ) Traitement sur les lieux{(ordinateur loué)
‘( ) ( )" Tréitement externe(ordinateur d’un bureau de
service)
Si oui, indiguez quelias options re]atives au type de logiciel

vous-avez concidéré

Evalués Choisis
( ) ( ) P;ogiciel siandard
( ) ( ) Progiciel adapté
( ) ( ) Programme developpé sur mesure
( ) ( ) Programme developpé 3 |’interne
Si oui, dites si cette éiude de faisabililé a tenu compte de
la dimension besoins en ressources humaines (formation,

embzuche,etc.) ?

oul « ) NON ( )
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X1l11- ACQUISITION DU SYSTEME INFORMATIQUE

ro

7.

(Cette section du questicnnaire s‘adresse également aux firmes

qui utilisent un ordinateur par traitement externe)
Ditas combien de temps'il s‘est écoulé entre |a décision
gd’informatiser ou de réinformatiser et |1‘’acquisition du nouveau
systéame °?
_________________ mois
Dites si le procassus d‘’achat a été

Plutot individuel 1 2 3 4 5 3] 7 Collectif

Qui a te plus influencé le processus de selection du mataeriel,
du logiciel et du fournisseur ?

Au moment de 1‘acquisition, a-t-on lancé un appel d’'offre 2
plus d‘un fournisseur ?

oul « ) NON ¢ )

Au moment de 1’acquisition du systéme, |2 periode dite de
racherche at d’information a duré combien de temps ?

N mois
Au moment de |‘acquisition qui a conseilté ta firme ?

( ) Le fournisseur

« Lae bureau de services

( ) Le consultant

( ) Une autre firme

( ) Autre(s) (precisez) | o o e ———————

o — — — ——— — — i — — — - —— ————— T D - o D e Al P S Gy o — — —— e — A

e o - o ——— " A ——— — ——— —— A 3 = o o —a A e ek s e . e e —— — — - — —

Au moment de |’acquisition du nouveau systame a-t-on signé un
contrat avec

( ) Le fourniszseur
(4 ) le bureau de services

( ) Le consultant
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XIv- CAHIER DES CHARQGES

1. Lanalyse des besoins informatiques a-t-elle abouti sur
l“¢laboration d‘un cahier des charges ?

oul « ) NON ( )

Si oui, veuillez identifier son(ses) auteur(s)

Si oui, veuillez indiquer les principaux ¢iéments contenus dans
ce cahier

XV.- ECHEANCIER "IMPLANTATION

1. Préablement 4 |/ approbation finale du systéme informatigue
a-t-on formeltement é&tabli un échéancier d’implantation ?

Qul « ) NON ( )

Si oui, indigquez les principaux éléments compris dans celui-ci.



XVi- CONVERSION ET MISE EN EXPLOITATION

1.

ra

(53]

Préaiablement A |‘acceptation définitive du nouveau systeme,
a-t-on procedé & un esszi d‘exploitation ?

QuUtl « ). NON ( )

Préalablement 3 la mise en exploitation définitve du systéme
informatique, a-t-on effectué une conversiaon ?

oul « ) NON ¢ )
Si oui, précisez si cette conversion a été
( )Y Parallele ( ) Modulaire
( ) Sequencieile ( ) Autre(s) (précisez)
Si oui, dites combien de temps a duré cette conversion ?
mois

Si non, dites pourquoi on n‘a pas procedé 3 une conversion ?

¢ ) Parcegque inutile ( ) Autre(s) (précisez)

( ) Parceque omise

Combien de temps s’est-il écoulé entre la décision d’achat et
la mise en exploitation définitive de |a premiére application?
________________ mois '
Combien de temps s’est-il écoulé entre |la mise en exploitation
définitive de la premié¢re application et la mise en
eaxploitation de |a derniére application ?
________________ mois
Aprés la mise en exptoitation définitive du systéme
informatique, a-t-on mis en place une siructure spécifique de
comptabilisation des opérations et des couts de celui-ci ?

outl « ) NON ¢ )

Aprés l“informatisation, a-t-on mis en place une structure
d’évaluation du systéme informatique (niveau d’atteinte des
objectifs, performance, satisfaction des utilisateurs.)

oul « ) NON ¢ )

Si oui, expliguer comment s’est faite cette évatuation ?
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COMMENTAIRES ADDITIONNELS DU REPONDANT
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TROISIEME PARTIE QUESTIONNAIRE POUR LE PRINCIPAL UTILISATEUR DU

SYSTEME INFORMAT IQUE

(Cet utilisateur doit &tre un membre du personnel de 1a firme

et
il

ce au minimum depuis le commencement du projet, par ailleur
devra étrea quelqu’un d‘’autre que le principal responsabie

du dernier projet informatigue )

)

ENTIFICATION DU REPONDANT

.Titra(s) ou fonction(s) occupé(s) actueliemant:

.Nombre d’années d’expérience en informalique
.Avez-vous regu une formation gquelconque en informatique °?

.Age : 20-29 ( ) 30-39 ( ) 40-49 ) 50-59 «( ) 60-69 ( )

Sexe: M ( ) F o« )

si.vous assumez plusieurs fonctions au sein de la firme,

indiquez celle gque vous considerez comme é&tant la principale

et celle(s) que vous considerez cumme éliant secondaire(s)
Principale
Secondaire(s)

.Niveau actuet dans ta firme (1 : président; 2 : employé dont
le supérieur immédiat est de niveau 1; et ainsi de suite )
Nombre d’années dancs 'a fonction actuelle -

Nombre d‘’années dans la firme actuelle

.Spécialisation(expérience ou formation )

( ) administration générale ( ) production
( ) compliabilité, finance ¢ ) marketing
( ) autre (précisez )

.Niveau de scolarité

( ) secondaire ( ) universitaire(ler cycle)
( ) collegial : ( ) universilaire(2eme cycle)
( ) dernier dipléme obtenu s’il y a lieu : __ _ _ __ o ____

oul « ) NON ( )

oui, précisez la nature de cette formation

) cours du faurnisseur

) cours du bureau de service .

) cours d’un institut de formation technique

) cours d‘un CEGEP

) cogurs universitaire

) formation donnée 3 |l‘interne

)y formation oblenue lors d’un emploi précédent
) auto-didacte

A~ A A A S A~ AN

«i vous avez une formalion en informaligque dites c¢i celon

vous celle-cit est
incsufficsante 1 2 3 ] 5 6 7 suffisante

incomplete 1 2 3 4 5 6 7 compiete



1l- EVALUATION DU NIVEAU DU SUCCES

1. ATTHITUDES ET PERCEPTIONS

Quel est |le potentiel

suppart des aopérations

faible

En tant que support de

faible

Pour vos besoins,
vous fournit est

inaccessible
pas a jour
inadaptée
incompréhensible
zn;;ekiblé
.non pertinente
complexe
inutile
incompiete
non fiable

en retard

vague

Que! est votre niveau de compréhension du systéme informatigue?

faible

1

1

1

2

el
“~

N

[

2

2

2

3

3

t“information que

3

3

3

4

du systéme

6

informatique en tant que
de voire firme 7

7

la prise de

4

4

4

5

5

5

)

6

6

6

6

7

7

7

7

fort
décisions administratives
fort

le systeme informatique

accessible

4 jour

adaptée
compréhensible
flexible
pertinente
simple

utile

compléte

fiable
2 temps
contise

fort

?
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2. TAUX D'UTILISATION

n Pour l"ensemble des applications disponibles dans (-
systéme informatique de I a firme, indiquez le nombre
d‘’utilisateurs qui consultent un ou plusieurs rapports produits
par | @ systéame, ainsi que le: nombre d’utitisateurs qu.i

interrogent une ou plusieurs des applications du systéme 2
partir d’un terminal .

Nombre d’utilisateurs de rapports imprimés  _____________
Nombre d’utilisateurs de terminal interactif ____ _________
o Indiquez, le nombre d’unités administratives qui utilisent
directement une ou plusieurs zapplications du systeme

informatique

3. AUTRES ATTITUDES ET PERCEPTIONS

Avez-vous participé au processus de développement °?
insuffisament | 2 2 4 5 6 7 suffisament

Pondérez t’importance das bénéficas suivants en regard du
systéme informatique :

Bénédfice ] aucune grande

_ importance importance
réduction. du personnel 1 2 3 4 5 6 7
augmeniatlion de |2 produc- i 2 3 4 5 6 7
tivité

trailement de plus gros voli- 1 2 3 4 5 6 7

umes de données
{raitement pius complexe { 2 3 q 5 6 7

amélioration du rendement 1 2 3 4 5 6 7
de 1la productian

amélioration de l1a qualite 1 2 3 4 S 6 7
de !“information(a temps,
plus précise)

disponibilité d’informations i 2 3 4 S 6 7
non éxistantes antérieurement

plus grande aide & |la décision | 2 3 4 5 6 7
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Pondérez |’ importance des problemes suivants en regard du
sysiéme informatique de votre firme

Probl éme: aucune grande
importance importance
pannes de materiel 1 2 3 4 5 6 7
erreurs de programmation ‘ 1 2 3 4 ] 6 7
retards de production 1. 2 3 4 3 6 7
csurcharges du =zystéme ' 1 2 3 4 5 (<] 7
lenteur de develobpement 1 2 3 4 3 6 7
support du fournisseur K 2 3 4 S 6 7

support du bureau de services 1 2 3 4 5 6 7

support du consultant 1 2 3 4 5 6 7
recrutement du personnel 1 2 3 4 5 6 7
formation du pérsonngl 1 2 3 4 5 6 7
resistance des utilisateurs 1 2 3 4 5 6 7
autres (précisez) 1 2 3 4 ) 6 7

Quel est le niveau de soutien de |la direction de votre firme
pour le sysietme informatique ?

faible t 2 3 4 5 6 7 fort

Quel est le climat organisationnel gqui prévaut dans ta firme
vis-3-vis du systéme informatique ?

défavorable 1 2 3 4 S 6 7 favorabile
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PROCESSUS DT I NFORMATISATION



PERCEPTION DU BESOIN CHANGEMENT

Qui a éte a l’origine de |7idée d’'informatisation ou de
changement de systéme

( ) le président

( ) le responsabie du service de complabilité-finance

( ) un autre employé de |la firme (précisez lequel )

V- ETUDE D‘OPPORTUNITE

1.

V-

Suite -3 la divulgation de l”"idée d’informatisation, a-t-on

procédé 2 une étude d’opportunité relativement a celle-ci ?
oul « ) .NON ( )

Si oui, dites si cette édtude d‘’opportunité a été

Formelle ( ) informelle ( )
Si oui, dites si préalablement 4 la décision de proceder avec
le projet on a consul té les personnes affectées par ce

changement ?
QuUlI « ) NON ( )
Si oui, dites & gquel point ces personnes on été& consultées
Faiblement 1 2 2 4 3 6 7 Fortement

IMPORTANCE PERCUE DU PROJET

Quel fat le degré d’importance pergue du projet, a lfépoque
de son déroulement )
Pour |‘’ensemblie de |2 haute direction ?

Peu élevé 1 2 3 4 5 6 7 Trés éleve
Pour vous méme en tant que responsable de ce projet ?
Peu élevée 1 2 3 4 5 6 7 Trés élevé

Si cette importance fQt grande dites pour quel(s) motif(s) ?

Pansez-vous que ce(s) motif(s) -a(ont) affecté le déroulement
cdv projel

Faiblement 1 2 3 4 ] 6 7 Fortement
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Vi- OBJECTIF DU PROJET

1. Quel(s) a(ont) été le(s) objectif(s) visé(s) par le projet
d’informatisation ? '

( ) Réduire les dépenses administratives
(application type: comptitabilité mécanisée)

( ) Réduire fes coQts de production
(application type: conir6le de production-gestion des

inventaires)

( ) Augmentier les revenus
(application type: reacherche en marketing)

( ) Améliorer les décicsions administratives e{/ou de gecstion
(application type: systéme d‘aide & la décision et
modéles de simulation) :

( ) Autre (précisez)

2. Cet(ces) oﬁjectif(s) a(ont) ¢1é selon vous
. Formel(s) ¢ ) Informel(s) ¢ )
‘3. La formulation de cel{(ces) objeclif(s) a été faite
Individuellemaent 1 2 3 l4 5 6 7 Collectivement
4. Ce;(ces) objectif(s) a(ont) été selon vous
Peu réaliste(s) 1 2 3 4 S 6 7 Trés réaliste(s)
5. Cet(ces) objectifs dtaient-il selton vous

vwifficilement mesurable(s) 2 3 4 3 6 7 Facilement mesurable(s)

6. Aujourd’hui quel est le degré d’atteinte de cet(ces)
objectif(s) :

Faible 2 3 4 5 6 7 Fort
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VIili- RESPONSABILITE DU PROJET

1. La haute direction a-t-elle formelliement mandaté un(des)
responsable(s) pour concrétiser le projet ?
Qv « ) NON ( ) .
°Si oui, dites si on a procedé 8 |“évaluation d’une ou de
plusieurs des alternatives suivantes quant 2 la responsabiiité
du projet.
Précisez pour lagquelle on a opté

Alternatives ’ Charger du projet

‘Evalué Choisie

4 ) 4 ) al)un spécialiste ( consultant )
‘parce que |l “"organisation ne

disposait pas des compétences
nécessaires.

( ) ( ) blYUn spécialiste afin d’'éviter
une surcharge de travail & des
employés ayant effectivement

. les compétances nécessaires.
4 ) ( ) - cl)Un spécialiste et des employés

de la firme ayant une formation
pertinente.

. S AT « ) d)Un spécialiste et des employés
' . ’ de la firme n‘ayant aucune

expérience en informatique.
( ) ( ) e)Des employés de la firme ayant
toute |a compétence nécassaire.
( ) ( ) f)Des employés de la firme qui

n“avaient aucune formation ou
exparience en informatique.

( ) ( ) g)Aucune de ces répenses
(précisez)

Si on n’‘’a pas engagé de consultant dites pourquoi ?

ro

(O]
m

le projet a impliqué du personnel externe dites ci celui~ci

[8,]

Compétent techniquement
Axé sur |‘utilisateur
Compétent en gestion
Avec expérience

Incompétent 1

Axé sur lui méme 1
Iincompétent en gestion 1
ians expérience de la PME 1

NN
W www
E N 'S
U

[s 0 T« I
NN N N

4. Le personnel préposé au projet availi selon vous une bonne
exparience de |‘’organisation

Pas d’accord t 2 3 4 ] 6 7 D’ accord
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VIi1l- CONCEPTION DU SYSTEME
1. Lors du developpement du s5ystéme informatique a-t-on
procédé a une analyse des besoins informationnels de

|l “organisation ?
our ¢ NON ¢ )
Si ogi, dites si cette analyse a é&té
informe!le 1 2 3 4 S (] 7 Formel le

Si oui, dites comment et selon quelle médthode s’est faite
cette analyse ?

2. Lors de la conception du =systéme, on n‘’2a jamais perdu de
vue les objectifs de |‘organisation '

Pas d‘’accord 1 2 3 4 5 6 7 D’accord

3. Lors de la conception on a fait |’évaluation des procédés
zyant cours dans |la firme °?

Pas d’accord 1 2 3 4 5 6 7 D’accord

4. Lors de la conception dvu systeme, on’ & établit les
priorités sur le plan

( ) administratif
( ) décisionnel
( ) opeérationnel



]

Que
pro.

Que |
pro |

Gue



S x-

PROCESSUS FORMAT ION D TILISATEURS

Lors de t“impiantation du systéme informatique, a-t-on mis en
place une structure de formation des utilisateurs ?

oulr ) NON ( )

Si non, dites si cette formation a été

~

pergue comme étant inutile (
tout simplement ignorée ( )

Si oui, dites si cette formation a été
Insuffisante 1 2 3 4 5 6 7 Suffisante
Si oui, dites combien de personnes ont été impliquées dans ce

processus de formation et précisez leur fonction respective de
|“épogue
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X1~ PARTICIPATION DES UTILISATEURS ET CLIMAT DU PROJET

1. Lors du projet, on a fait participer les utilisataurs

a4 l’analyse des besoins informationnets
Pas d’accord 2 3 4 5 6 7 D‘’accord
a I}approbation'des spécifications

Pas d’accord 1 2 3 4 5 6 7 D’accord
A la revue continuelle du projet

Pas d‘accord \- 2 3 4 ) 6 7 D’accord

28 ]

Pendant le déroulfement du projet les relations entre les
intervenants ont été propices au succés du systéme

Pas d’accord 1 2 3 4 S 6 7 D’accord

( ) Si vous n‘etes pas d’accord dites pourquoi ?

3. Pendant |e déroulement du projet, un consensus général se
dégage au niveau des intervenants refativement aux finalités
(objectifs) du systéme

Pas d’accord 1 2 3 4 3 6 7 D’accord

( ) Si vous n‘etes pas d‘accord dites pourquoi ?



X11-

ETUDE DE FAISABILITE ET DE RENTABILITE
Avez;vous fait une analyse de couts et de bénéfices °?
out « ) NON ¢ )
Si oui, dites si cette analyse a été formelle ?
oul ¢« ) NON ¢ ) -
Avez-vous fait une étude de faisabilité ?
oul « ) NON ( )
Si oui, dites si cette édtude a é¢tée formelle ?
oul ( ) NON ( )

Si oui, indiquez ie(les) type(s) de traitement possible(s) gue
voucs-avez analysé(s) effectivement

Evalués Choisis
< ) ( ) Trlitement_sur les lieux(ordinateur acheté)
( ) < ? Traitement sur les |ieux{ordinateur loué)

‘( ) ( ) Traitement externe(ordinateur d‘un bureau de

service)

Si oui, indigquez quelles options relatives au type de logiciel
vous-avez concidéré

Evalués Choisis
( ) ( ) Progiciel standard
( ) ( ) Progiciel adapté
( ) ( ) Programme developpé sur mesure
( ) ( ) Programma developpé 3 {‘interne
Si oui, dites si cette étude de fais;bilité a tenu compte de
I a dimension besoins en ressources humaines (formation,

embauche,etc.) ?

oul « ) NON ( )
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X1l -

7.

ACQUISITION DU SYSTEME INFORMATIQUE

(Cette section du questionnaire s‘adresse également aux firmes
qui utilisent un ordinateur par traltemgnt externe)

Dites combien de tamps i! s’est écoulé entre 1a décision

d’'informatiser ou de réinformatiser et |’acquisition du nouveau
systame °?

Dites si'le processus d‘achat a été
Plutot individuel 1 2 3 4 5 6 7 Cotlectif

Qui a te plus influencé le processus de selection du miteriel,
du logiciel et du fournisseur ?

Au moment de |’acquisition, a-t-on lancé un appel d’offre 2
plus d’un fournisseur ?

- OUl ¢ )  NON ¢ )

Au moment de | acquisition du systéme, |a periode dite de
recherche et d’information a duré combien de temps ?
__________________ mois

Au moment de |‘’acguisition qui a conseillé 1a firme ?

( ) Le fournisseur

( ) Le bureau de services

( ) Le consuiltant

( ) Une autre firme

( ) Autre(s) (precisez) o _ o o e

Au moment de |’acquisition du nouveau systéme a-t-on signé un
contrat avec

( ) Le fournisseur
( ) Le bureau de services

( ) Le consultant
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XIV- CAHIER DES CHARGES

1. L’analyse des basocins informatigues a-t-elle abouti sur
I“élaboration d’un cahier des charges ?

oul « ) NON ( )

Si oui, veuitltlez identifier son(ses) auteur(s)

Si oui, veuillez indigquer les principaux éléments contenus dans
ce cahier

XV - H lER ‘IMPLAN l

{1. Préabliement & |’2pprobation finale du systéme infaormatigue
a-t-on formellement établi un échéancier d’implantation ?

oul <« ) NON « )

Si oui, indiquez les principaux éléments compris dans celui-ci.
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CONVERSION ET MISE EN EXPLOITATION

Préalablement 3 1”acceptation définitive du nouveau systéme,
a-t-on procedé 2 un essai d’exploitatiaon ?

oul « ) NON «( )

Prézlablement 3 la mise en exploitatian définitve du systéme
informatique, a-t-on effectué une conversion ?

ouUl « ) NON ¢ )
Si oui, précisez si- cette conversion a été
( ) Parallele . ( ) Modulaire
( ) Sequencielle - ) Autre(s) (pfécisez)
Si oui, dites combien de temps a duré cette conversion ?
mois

Si non, dites pourquoi on n‘a pas procedé A une conversion ?

¢ ) Parceque inutile ¢ ) Autre(s) (précisez)

( ) Parceque omise

'Combien de temps s’est-il écoulé entre la décision d“achat et
la mise en exploitation définitive de |a premiédre application?
e o mois
Combien de temps s‘est-il écoulé entre |2 mise en exploitation
définitive de ia premiére application et la mise en
explonitation de 1la derniére application ?
________________ mois
Apras la mise en exploitation définitive du systéme
infarmatique, 2-t-on mis en place une structure spécifigque de
comptabilisation des opérations et des couts de celui-ci ?
oLl « ) NOMN «( )
Aprés l“informatisation, a-t-on mis en place une structure
d’évaluation du systeme informatigque (niveau d’atteinte des
objectifs, performance, satisfaction des utilisateurs.)
QU1 « ) NON «( )
Si oui, expliquer comment s’est faite cette é&valuation ?
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COMMENTAIRES ADDITIONNELS DU REPONDANT




