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Introduction . 



Objectifs de la recherche 

Notre recherche vise à établir les bases conceptuelles rela­

tives aux facteurs d'efficacité d'un processus de conception et d'im­

plantation (PCI) d'un système d'information informatisé (Sn) dans un 

contexte de PME. Nous nous intéressons donc à l'investigation empiri-

que des relations existantes ou pouvant exister entre, d'une part, les 

caractéristiques du PCI et, d '·autre part, le succès du SIlo 

Pour le moment, les vérifications empiriques relatives à des 

llJod~les de conception et d'implantation de SIl dans un contexte de PME 

ne paraissent être qu'à l'état d'embryons. Au départ, notre étude 

s'inscrit dans le courant de recherche de Powers (1971) et de Houle 

(1979) qui ont tenté d'établir les paramètres d'un modèle normatif de 

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

Compte tenu - des fondements théoriques et empiriques de la 

présente étude, un élément important consiste en l'élaboration d'un 

modèle "optimal" (constituant "un univers idéal") du processus de con­

ception et d'implantation d'un SIl 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'on ne peut 

transposer systématiquement les théories des SIl, essentiellement issues 

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

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



leurs amené Raymond (1984) à ébaucher un cadre conceptuel global des 

facteurs de succès d'un SIl ' dans une PME basé explicitement ou impli­

citement sur les relations présumées entre divers facteurs indivi­

duels, organisationnels ou techniques et le succès du SIl. 

À un niveau plus global de la théorie des organisations, bon 

nombre d'auteurs soulèvent la nécessité de développer une théorie par­

ticulière à la PME (Julien et Lafrance, 1978; d'Amboise et Muldowney, 

1986; Gervais, 1978; Paulson et Stump, 1979). Dans le même courant de 

pensée Welsh et White (1982) notent que "a small business is not a 

little big business", alors que Dandridge (1979), faisant allusion à la 

PME, soutient que "children are not little grown-ups" et il poursuit en 

affi rrQant 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 Pel va­

lidés en contexte de grande entreprise ne sont pas systématiquement 

applicables ou généralisables à la PME. Par contre, il est possible 

de se servir du corpus de connaissances sur les SIl de la grande en­

treprise pour développer une théorie des SIl de la PME. Cette logique 

est renforcée par Dandridge (1979) qui mentionne que la psychologie de 

l'enfant a fait bon usage de la psychologie développée pour l'adulte; 

dans la même optique il encourage les théoriciens à utiliser: ..... the 
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big organization glasses and to deal with it in the small firm in the 

proper perspective". 

Or, il nous faut constater avec de nombreux auteurs que la 

lit·térature empirique portant sur les systèmes d'information de la 

PME, à l'inverse de celle portant sur les SI de la grande entreprise, 

est peu fournie (Ahituv, 1981; Cheney, 1983; Raymond, 1984). Dans le 

même 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 être objets ou outils d'ana-

lyse. Pour ces derniers auteurs la grande firme constitue l' obj et de 

l'an~yse, en ce qui nous concerne elle en est l'outil. 

Dans ce contexte et afin d' aj outer à la dimension empirique, 

notre recherche se veut un prolongement aux travaux de Raymond qui 

d'ailleurs souligne: 

"notre modèle étant en réalité une première 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 financières al­
louées, le rendement du système informatique, ••• " 
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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 SIl et aux 

caractéristiques du processus de gestion du PCI. Nous emploierons la 

satisfaction informationnelle de l'utilisateur comme mesure primordiale 

de succès • 

. Problème managériel 

Les propriétaires dirigeants de PME sont de nos j ours "submer­

gés" I?ar un flux d'informations publicitaires sur les ordinateurs. En 

effet, l'arrivée de nouvelles générations de matériels, plus souples, 

plus performants et moins coûteux, a polarisé la force de vente des fa­

bricants de matériels et de logiciels sur l'immense marché que représen­

te l'informatique à l'usage des PME. Il résulte de ce bombardement pu­

blicitaire un état d'appréhension amplifié 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 système informatique. Or, la mutation informatique 

de la société fait que les PME qui désirent demeurer compétitives doi­

vent impérativement franchir le seuil de l'informatisation, ou du moins 

considérer cette al ternative. Cependant toutes ne réussiront pas à se 

mettre au diapason de la société informationnelle, et par là, la gestion 

de l'information sera un instrument de sélection impitoyable. 
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Cependant l'informatisation n'es t pas une panacée comme en 

font foi certaines études sérieuses. Bien au contraire l'implantation 

d'un système informatique dans une PME est dans la plupart des cas une 

innovation technologique, une activité qui tient du développement orga­

nisationnel et qui doit être analysée, éprouvée, planifiée et contrôlée 

au risque de perturber l'équilibre fébrile de ce type d'organisation. 

En effet, la décision d'informatisation ou de changement de système in­

formatique peut s'avérer inadaptée, voire même destabilisatrice. Aussi, 

étant donné le stade de développement actuel des systèmes d'information 

dans la PME, l'informatisation dans cet environnement engendre nécessai­

rement une recomposition partielle ou totale de la structure et des pro­

cédures administratives, souvent difficile à réaliser. 

Par ailleurs, outre les facteurs organisationnels, les fac­

teurs humains conditionnent aussi fortement le déroulement du processus 

d'informatisation. Pour le responsable de ce processus, il est donc 

plus que jamais nécessaire de connaître, 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 très em­

pirique et parfois même "implicite". 

Dans ce contexte, il est essentiel de doter les responsables 

de ces firmes d'outils pouvant les rendre plus à même d'aborder effica­

cement l'informatisation de leurs systèmes d'information, lorsque 

celle-ci s'avère opportune. En ce sens, notre question managérielle 
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peut s'exprimer comme suit: 

Comment devrait procéder le gestionnaire de PME, 

désireux d'informatiser la gestion ou les opéra­

tions de sa firme, pour procéder , efficacement à la " 

conception et à l'implantation (PCI) d'un système 

d'information informatisé dans so'n organisation? 

Dans le but de répondre à cette question, il a été 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 modèle ou processus théorique 

~' qui devrait maximiser la probabilité de succès d'un SIL Nous n'avons 

pas la' prétention par le biais de cette étude, de parvenir à trouver 

une réponse complète et définitive à 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 relié à 

l'information (Roberge, 1982). 

L'information en tant que telle est devenue une ressource 

primordiale pour toute organisation qui souhaite atteindre un niveau 
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de performance élevé. Toffler (1982) va même jusqu'à avancer que les 

organisations et la société sont passées d'une civ"ilisation industriel­

le à une civilisation informationnelle. En contexte d'interpénétration 

continue des sytèmes et sous-systèmes environnementaux, sociaux, écono­

miques, politiques et technologiques, la gestion efficace d' organisa­

tions à haut rendement est très dépendante du traitement qu'on y fait de 

l'information. Sa transformation efficiente (extraction, stocka~e, ana­

lyse, transmission, diffusion) conditionne l'adaptation rapide au chan­

gement, assure une prise de décision éclairée et réduit l'incertitude 

(Galbraith, 1978). 

Le traitement de l'information est devenu une activité très 

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 financières, multi­

nationales et autres grandes organisations sont déj à bien nanties en 

ressources ou technologies informationnelles, les PME n'ont accédé que 

depuis une décennie à des systèmes d'information automatisés de plus en 

plus taillés à leur mesure, du moins en ce qui regarde l'évolution de la 

technologie (Mayère, 1984). Soumises à de fortes pressions environne-

mentales, aux prises avec une économie de plus en plus contraignante et 

concurentielle, plusieurs Pt1E s'eng ageant résol ument dans la voie ouver­

te par les grandes entreprises et les organisations tertiaires, ont 
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adopté des systèmes relativement sophistiqués de gestion de l' informa­

tion. D'autres, au Québec notamment (moins d'une PME sur sept possède 

un micro-ordinateur, soit trois fois mois que dans le reste du Canada), 

y sont restées réfractaires encore à ce jour (Tocco, 1984). Les coûts 

d'implantation, le manque de formation, la résistance au changement du 

personnel et le conservatisme du propriétaire-dirigeant sont évoqués 

dans le large éventail des explications possibles de cet état de faits 

(Kole, 1983; Taylor et Meinhard, 198~). 

Paradoxalement les conclusions de certaines études (Cheney, 

1983; Drury, 1980; Raymond et Magnenat-Thalmann, 1982) pourraient donner 

raison aux gestionnaires de PME qui en sont encore aux systèmes manuels 

de gestion de l'information. De fait, Raymond et Magnenat-Thalmann, au 

terme de leur étude exploratoire portant sur le degré de succès des sys­

tèmes d'information informatisés (SIl), concluent à l'absence de diffé­

rence significative entre PME informatisées et non informatis-ées en ce 

qui a trait à leur satisfaction informationnelle. 

Ce constat d'échec apparent de l'informatisation de ces systè­

mes d'information nous incite à nous pencher sur les causes plausibles 

de cet insuccès. 

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

très peu de chercheurs se sont intéressés empiriquement à la question 
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de l'implantation des SIl dans le contexte spécifique des organisa-

tions de petite ou moyenne dimensions. Certaines études ont cependant 

tenté de discriminer en fonction du critère de la taille le niveau de 

succès ou d'insuccès de l' infonnatisation des systèmes de gestion des 

entreprises. À cet effet, Raymond a mis en évidence l'importance déter­

minante du contexte organisationnel particulier de la PME dans le pro­

cessus de développement et d'implantation des SIl. Son analyse a porté 

spécifiquement sur divers facteurs individuels, techniques et organisa­

tionnels pouvant affecter le succès des SIl. 

Alors que la recherche empirique sur l'implantation des SIl 

en contexte de PME présente certaines lacunes, la littérature normative 

~elati~e à l'infonnatisation de la gestion des PME s'avère particulière­

ment · abondante (Auvolat, 1984; Cadieux, 1979; Hooper et Page, 1981; 

Laberge et Martin, 1983; Malone, 1985; Petro, 1983, Roberge, 1982; 

St ai n , 1 983 ) • Cependant, en consul tant cette littérature, on se rend 

compte que les recommandations qui y sont faites découlent de réflexions 

personnelles et ne reposent que très rarement sur des observations 

scientifiques • Par contre, en parallèle à" la trois-ième révolution 

industrielle dans les diverses sphères d'activités humaines (Groupement 

québécois de prospective, 1982), cette littérature témoigne de l'ampleur 

du phénomène informatique; elle est aussi révélatrice des problèmes que 

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

moyenne. 

10 
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Ces constats motivent la nécessité d'élaborer et de valider 

un cadre normatif approprié à la conception et à l'implantation des sys-

tèmes d'information informatisés dans la PME. Ce champ d'intérêt est 

sans doute le plus traité dans la littérature professionnelle, les s ap-

1 

proches proposées allant du simple au complexe, l'objectif étant surtout 

de fournir aux intéressés un modèle pragmatique des étapes à suivre pour 

"informatiser leur entreprise" (Cadieux, 1979). 

Du côté 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 dernières sont difficilement transfé-

rables dans leur intégralité au sein des PME, compte tenu des ganisa-

tionnelle 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 

précède, nous formulons une première question de recherche à laquelle 

notre étude veut tenter de répondre, à savoir: 

Quelles sont les conditions ou facteurs requis à 

l'efficacité d'un processus de conception et d'im-

plantation d'un SIl dans une organisation de type 

PME? 



Plus spécifiquement, nous nous intéresserons à établir ~es pa­

ramètres d'un modèle normatif de cheminement efficace dans la conception 

et l'implantation d'un SIl au sein d'une PME. 

La définition de ce processus idéal d'informatisation nous 

amenera à vérifier subséquemment la démarche effectivement suivie par 

les PME lors de la conception et de l'implantation de leur SIlo 

notre seconde question de recherche: 

Par rapport au processus idéal (théorique) de con­

ception et d'implantation d'un SIl, y a-t-il con­

cordance avec le cheminement effectivement suivi 

par les .PME qui utilisent ce type de système? 

D'où 

Cette seconde question nous permettra de vérifier à quel 

point les processus adoptés par les PME convergent ou divergent de l'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 vérif ier l'impact des variables re-

. liées à l'efficacité du processus de conception et d'implantation (PCI) 

sur le succès des SIl en place dans les PME. A cet égard, notre troi­

sième question de recherche est la suivante: 

12 



y a-t-il une relation directe entre l'efficacité 

du processus de conception et d'implant?tion d'un 

SIl dans une PME et le succès dudit système? 

Cette dernière question suppose qu'on puisse définir et opé­

rationnaliser le concept de succès d'un système d'information. Bien 

que peu d'effort aient été fait en ce sens, il ressort qu'un certain 

consensus se dégage à ce niveau autour de la notion de satisfaction 

informationnelle, comme étant un indice approprié d'évaluation du suc­

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

Afin d'atteindre les obj ectifs que nous nous sommes assi­

gnés, il a été nécessaire de franchir un certain nombre d'étapes que 

nous allons maintenant décrire sommairement. 

Le chapitre l a pour obj ectif de positionner notre étude 

dans le contexte théorique et empirique qui la sous-tend. Un examen 

de la documentation relative aux divers facteurs qui ont été associés 

au succès des SIl est présenté. Ensuite nous exposons et synthétisons 

. les cadres conceptuels qui servent de base à notre recherche sur les 

facteurs d'efficacité d'un PCI en contexte de PME. Puis, avant .d'éta­

blir notre modèle initial de recherche et les hypothèses qu'il suggè­

rè, nous passons en · revue les principaux facteurs d'efficacité .du PCI 

contenus dans la documentation avant de les éprouver et de les analy­

ser dans la perspective spécifique de l'informatisation des PME. En 

fait, ce premier chapitre vise d'abord à répondre à notre première 

question de recherche soit: qu'elles sont les conditions ou facteurs 

requis à l'efficacité d'un processus de conception et d'implantation 

d'un SIl dans une organisation de type PME? 

Le chapitre II a pour but de décrire la méthodologie de l'é­

tude empirique réalisée auprès de 60 répondants répartis dans 30 fir­

mes de la province de Québec. Les diverses procédures sur le plan mé­

thodologique sont examinées, soit l'élaboration du plan d'échantillon-
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nage, l'enquête et la collecte des données ainsi que la mesure des va­

"riables pertinentes à notre modèle de recherche. En outre, les ques­

tions de validité externe de l'échantillon ainsi que de fidélité et de 

validité de l'instrument de mesure sont abordées. Finalement nous dé­

crivons et justifions la méthode d'analyse des résultats qui sera 

employée au chapitre suivant. 

Le troisième et dernier chapitre est essentiellement consa­

cré à l'analyse et l'interprétation des résultats de l'étude empiri­

que. Il vise par conséquent à répondre à nos deuxième et trois"ième 

questions de recherche. 

Enfin nous concluons ce rapport par la présentation des im­

plications de notre étude et ses limites, avant de suggérer certaines 

voies pour des recherches futures. 
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Chapitre premier 

Cadres théoriques 



1. CADRE TH~ORIQUE GLOBAL 

Avant d'aborder expressément la problématique des facteurs 

d'efficacité du processus de conception et d'implantation d'un SI l, et 

leuTs implications pour le succès de ce type de système en contexte de 

PME, il convient de positionner notre champ d'étude à l'intérieur du 

contexte théorique et empirique global des systèmes 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 

succès d'un SIl dans une organisation. 

En effet, une revue non exhaustive de la littérature perti­

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

tement ou implicitement au succès des SIL 

goriser ces facteurs en sept catégories. 

Il a été possible de caté-

1 0 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 0 Les facteurs ayant trait aux caractéristiques organisa­

tionnelles d'utilisation des SI (Edstrom, 1977; Raymond et Magnenat­

Thalmann, 1982); 



3° Les facteurs ayant trait aux caractéristiques individuel­

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

4° Les facteùrs ayant trait aux caractéristiques interper­

sonnelles et individuelles 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 SIl (Cerullo, 

1980; Gibson, 1981) 

.6° Les facteurs ayant trait aux caractéristiques technologi-

ques des SIl (Dickson, Senn et Chervany, 1977; Drury, 1983; 

Scott Morton, 1978); 

Keen et 

7 ° Les facteurs ayant trait aux caractéristiques du proces­

sus de développement et d'implantation du SIl (Ginzberg, 1981; Houle, 

1979; Powers, 1971). 

Toutes ces catégories de facteurs constituent les ensembles 

de variables indépendantes qui ont été mises en relation avec l'ensem­

ble de variables dépendantes constitué par les critères, indices ou 

mesures de succès d'un SIl. 
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L'examen de cette documentation permet de constater qu'elle 

inclut peu d'études empirOiques. 

Afin de représenter de façon plus schématique les facteurs 

pouvant affecter le succès des systèmes do' information dans les organisa­

tions, nous avons retenu le modèle de Raymond (1984). Ce choix a été 

conditionné par le fait que ce modèle englobe la maj eure partie des ca­

tégories de facteurs de succès, tout en montrant leurs interrelations et 

leurs impacts sur le succès du SIl implanté. 

A. OModèle de Raymond sur les facteurs de succès 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 succès du SIl. Il démont re en cela 

l'interdépendance étroite de ces facteurs comme condition de réussite 

d'une opération qui affecte simultanément chacune des composantes de 

l'entité concernée. Il met en relief la nécessité de maintenir une vi­

sion globale de l'entreprise à chacune des phases de l'opération d'in­

formatisation. Dans ce cadre, la gestion des interfaces humain-organi­

sation, humain-hUmain, environnement-organisation, humain-machine, com­

mande un cheminement harmonieux et structuré au risque de retarder 1'0-

pération, de la compromettre sérieusement, voire de mett~e en péril l'e­

xistence même de l'organisation. Nous reproduisons à la figure l le ca­

dre conceptuel global développé par Raymond sur les facteurs de succès 

d'un SIL 
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Comme nous pouvons le remarquer, l'auteur inclut les attitudes 

et perceptions des utilisateurs comme mesures essentielles de succès. 

Cependant, ce modèle au niveau de sa conceptualisation de la notion de 

succès intègre également des mesures de comportements des utilisateurs 

vis-à-vis du SIl (indices d'utilisation et de performance). Toutefois, 

il convient de préciser que selon la tendance de la recherche en SIl, la 

satisfaction de l'utilisateur est la mesure primordiale de sucçès du 

système implanté (Ives et al, 1983). 

Par ailleurs, outre l'importance des caractéristiques techni­

ques du SIl (qualité et type d'information, qualité et type d'interface, 

disponibilité et type d'aides à la décision), des caractéristiques indi­

viduelles (traits . de personnalité, formation, participation, etc.) et 

des 'caractéristiques organisationnelles (taille, structure, maturité, 

etc.~, le processus de conception et d'implantation (PCI) peut avoir un 

impact déterminant sur les attitudes, perceptions et comportements des 

utilisateurs à l'endroit du système d'information. 



FIGURE l 

Cadre co~ceptuel global . 

des facteurs de succès d'un SI 

Style cognitif 
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B. Le PCI en tant que facteur de succès de SIl 

Le processus de conception et d'implantation des SIl a sou­

vent été décrit comme étant un processus de changement ' organisationnel 

(Gibson, 1981; Ginzberg, 1978; Keen, 1981), l'objectif étant d'en dé-

duire des recommandations de nature prescriptive qui pourraient augmen-

ter la probabilité de succès des systèmes informatisés. Or parmi tous 

les facteurs qui ont été mis en relation avec le succès des SIl, les 

facteurs individuels sont ceux qui ont le plus retenu l'attention des 

chercheurs (Zmud, 1979). À ce niveau Lucas (1973) affirme que le prin­

cipal déterminant du succès d'un SIl réside dans l'acceptation de ce 

dernier par les personnes qui sont directement affectées par son intro-

ducti"on. Ces personnes peuvent être elles-mêmes des responsables de 

l'exploitation du système ou simplement des utilisateurs. Or, en tant 

que processus cognitif, ce phénomène d'acceptation est affecté par les 

attitudes et perceptions de ces individus qui sont elles-mêmes 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 succès du SIl (Ives 

et al., 1983; King et Rodriguez, 1978), il est entendu que ces attitudes 

ou perceptions sont un indice important du niveau de qualité ou de 

succès du système d'information. Dans ce 

ceptions sont conceptualisées et mesurées 

cas, ces attitudes ou per­

a postériori (~'est-à-dire 
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après l'implantation du SIl). 

De plus certaines recherches ont dêcelê l'existence de rela­

tions entre, d'une part, les attitudes et perceptions des utilisateurs 

vis-à-vis du SIl et, d'autre part, des caractêristiques importantes du 

PCI. C'est le cas de Lucas (1978) qui a vêrifiê empiriquement un lien 

entre la qualitê du PCI et des attitudes et perceptions favorables des 

utilisateurs. 

Si l'on s'entend gênêralement sur l'importance dêterminante 

que peuvent avoir les attitudes, perceptions et attentes des utilisa­

teurs avant, pendant et après l'implantation, il est aussi dêmontrê que 

le degré de compatibilité entre les perceptions des utilisateurs et cel­

les des concepteurs ou responsables informatiques, peut être dêterminant 

pou~ l'efficacité du PCI (Ceru110, 1980). 

En effet, il apparatt selon de nombreux auteurs, que les indi­

vidus en charge de la conception ou de l'implantation du SIl, jouent un 

rôle de premier plan dans le processus d'apprentissage, de changement et 

d'acceptation de l'utilisateur (Ede1man, 1981; OIson, 1982; Zmud .. 

1980). Les relations entre les utilisateurs et le personnel informati­

que ont d'ailleurs été un des thèmes privilégiés de chercheurs tels que 

Kaiser et Srinivasan (1982). 
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1. Modèle de Kaiser et Srinivasan 

Kaiser et Srinivasan (1982) se sont particulièrement penchés 

sur les caractéristiques attitudinales reliées à la qualité du proces­

sus de conception et d'implantation, en fonction des caractéristiques 

de l'orientation des responsables du proj et. Leur modèle est présenté 

à la figure II. Cette orientation, est schématisée en fonction de deux 

pôles, à savoir l'orientation vers le système ("system oriented") et 

l'orientation vers l'usager ("user oriented"). Sachant qu'il a été pos­

tulé que plus les différences entre usagers et concepteurs de systèmes 

seront grandes, plus grande sera la différence entre leurs perceptions 

respectives de la finalité (objectif) du système par rapport à son envi­

ronnement d'utilisation, il est recommandé, afin d'augmenter l'efficaci­

té du PCI et par voie de conséquence les chances de succès du SIl, ' de 

collaborer entre usagers et concepteurs (c'est-à-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 système peut avoir des répercussions 

maj eures sur le déroulement et ul timement, sur l'issue du proj et d' in­

formatisation. De façon plus détaillée, ces répercussions ou conséquen­

ces peuvent se faire sentir à 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'avère cruciale pour la bonne marche du proj et informati-

que; 

L'impact des besoins des utilisateurs, lesquels sont supposés détermi­

ner, selon les besoins de l'organisation, les caractéristiques ou spé­

cifications du SIl; 

- La compétence intrinsèque, et telle que perçue par les utilisateurs, 

des responsables informatiques; 

- La méthodologie de développement du système, et ce, quel que soit le 

niveau de structuration du problème informatique (structuré, semi­

structuré ou non-structuré); 

- Les attitudes des utilisateurs vis-à-vis du système avant, pendant 

et après son implantation, qui sont prédominantes pour l'efficacité du 

PCI (résistance versus climat de confiance et de coopération), et ul­

timement sur les comportements (utilisation et acceptation versus re­

jet ) vis-à-vis du SIl. 

Le mérite principal de ce modèle réside, à notre avis, dans 

le fait qu'il aborde d'abord le PCI en tant qu'lm processus htmlain ou 

que dynamique de groupe issue des interactions entre des individus 

(responsables infonnatiques et utilisateurs) aux fonnations, expérien-



ces et aspirations différentes. De plus Kaiser et Srinivasan ont clai­

rement schématisé l'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 l'efficacité de 

celui-ci • 

Ces derniers auteurs ne sont pas les seuls à concevoir 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 à la satisfaction informationnel­

le, celle-c'i étant exprimée en fonction des perceptions révélées par les 

utilisateurs vis-à-vis des attributs de l'information produite par .le 

SIl, nous avons estimé opportun de nous attarder quelque peu sur la no­

tion de participation des utilisateurs. Car cette notion semble crucia­

le à maints égards. 

2. PARTICIPATION DES UTILISATEURS AU PCI ET SUCC~S DU SIl 

Le concept de participation a été éprouvé dans divers champs 

de recherche en gestion (Blumberg, 1969). Plus récemment, la partici­

pation a été abordée dans le contexte de l' introd uction des technolo-
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gies de l'informatioridans l'organisation (Cleland et King, 1975; King 

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

Hirscheim (1983) définit la conception participative d'un 

SIl de la façon suivante: 

"Participative systems design on an intuitive le-

vel is appeali ng. It refers 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." 

Il poursuit en avançant que cette participation repose sur 

les postulats qui suivent: 

1 0 La participation permet de protéger les utilisateurs. Elle est 

basée sur la conviction que les individus doivent contrôler leur des-

tinée. 

2 0 La participation permet aux individus de reconcevoir leurs tâches 

et leur environnement de travail. 

3 0 Les activi-tés sont ul timement contrôlées par les individus qui les 

réalisent. Les personnes qui ne seraient pas impliq uées dans certai-

nes décisions pourraient choisir de ne pas les approuver. En ce sens 

la participation aurait pour conséquence de favoriser l'acquiescement. 
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4 0 La participation prendrait la forme d'un facteur de motivation qui 

faciliterait la familiarisation des individus avec le système. De fait 

la participation ferait augmenter la productivité. 

50 .· La participation permettrait l'intégration des compétences et des 

connaissances des différents intervenants. En outre cela favoriserait 

que le système soit conçu de façon à maximiser le degré de compatibilité 

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

Cependant, la participation dans le contexte de l' implanta­

tion des SIl a également ses détracteurs. Eason (1977) y voit trois dé­

~avantages importants: 

La difficulté de développer des spécifications du système qui soient 

compréhensibles pour les utilisateurs; 

- L'accroissement des délais de développement en raison de l'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 même ordre d'idées, Hedberg (1975) estime que la 

participation est rarement fonctionnelle en ce sens qu'elle ne pennet 

pas aux utilisateurs de s'exprimer pleinement. À cet effet, il fait 

référence à une utilisation abusive et maladroite d'un j argon qui rend 

plus difficile l'intégration des utilisateurs au sein de l'équipe de 

proj et. 

Keen et Gerson (1977) mentionnent le point de vue du person­

nel infonnatique qui, selon eux, désapprouvent la participation parce 

qu'elle serait une source de conflit qui stimulerait les jeux de pou­

voir entre les divers groupes fonctionnels. 

Cependant, . que leurs conclusions appuient ou réfutent l' uti­

li té de la participation des utilisateurs au PCI, les auteurs y vont 

généralement d'analyses subjectives issues de réflexions théoriques ou 

purement intuitives dont la validité est limitée ou douteuse. 

sens Ives et OIson (1981) affinnent: 

"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." 

En ce 
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Ces auteurs poursuivent en rappelant qu'aucun cas d'observa­

tion longitudinale de la participation d'utilisateurs n ' a été rappor-

té. 

En effet, la grande majorité des études empiriques relatives 

à 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 OIson (1981) pré­

senté à la figure III, on ne peut, que ce soit au niveau de l'axe par­

ticipation/attitude, de l'axe participation/qualité du SIl, ou de 

l'axe · participation/utilisation, conclure à la présence de relation 

:' si-gnificative de façon probante. 

Maintenant que nous avons procédé à l'examen des principaux 

facteurs de succès des SIl dans les organisations et exposé les cadres 

conceptuels servant de base à notre étude, nous pouvons aborder le 

coeur de notre étude, à savoir les facteurs d'efficacité du processus 

de conception et d'implantation d'un SIl dans une PME. 
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FIGURE III 

Participation des utilisateurs au PCI et succès du SIl 

(adapté de OIson et Ives, 1983) 
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tions vis-à-vis le SIl 
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II Cadre théorique et empirique des facteurs. d' efficaci tê d'un PCI en 

contexte de PME 

A. Le processus d'identification des facteurs 

Approche relativement nouvelle de la gestion, la conception 

et l'implantation de SIl est à la fois le résultat d'expériences prati­

'ques, de recherches scientifiques sur les fondements de la gestion et 

d'emprunts faits à d'autres disciplines. Le but à atteindre est de met­

tre au point un outil ayant pour fonction de servir le fonctionnement et 

d'assurer l'évolution des organisations. Or, depuis que les SIl sont un 

danaine d'intérêt des sciences de l'administration, il s'est dit et 

écrit ' beaucoup de choses sur ce qu'ils sont, sur la façon de les conce­

voir ' et de les implanter, sur la façon dont ils performent et sur la 

façon de les gérer. 

Nous abordons maintenant notre première question de recher­

che à savoir: 

Quelles sont les conditions ou facteurs requis à l' efficaci­

té d'un processus de conception et d'implantation d'un SIl 

dans une organisation de type PME? 

Pour en arriver à identifier les facteurs d'efficacité, nous 

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



te. Afin de procéder à la sélection des facteurs d'efficacité à con­

sidérer, nous avons d'abord sélectionné les !acteurs ayant un support 

empirique, et ensuite des facteurs non validés empiriquement mais pou­

vant plausiblement être considérés comme étant des facteurs d'effica­

cité du PCI. Ces derniers facteurs sont issus de recommandations nor-

matives basées sur l'expérience ou le jugement des auteurs. Notre 

processus de sélection des facteurs d'efficacité est donc essentielle­

ment fonction de l'appréciation de leur validité intrinsèque puis de 

leur pertinence. 

Pour en arriver à identifier les facteurs à retenir dans no­

tre modèle initial de recherche, nous avons confronté l'ensemble des 

fàcteurs pré-sélectionnés à un examen de la littérature théorique et 

empirique portant sur la spécificité 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

ficai té du PCI, nous avons choisi de les regrouper dans une version 

adaptée de la catégorisation de Houle (1979). Ainsi, ces facteurs 

sont répartis à travèrs quatre grandes catégories: 
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1. Les facteurs qui ont trait aux utilisateurs du SIl; 

2. Les facteurs qui ont trait au personnel affecté à la réalisa-

tion du SIl; 

3. Les facteurs qui ont trait à la conception du SIl; 

4. Les facteurs qui ont trait à la gestion du PCI. 

Deux études importantes servent de base empirique à 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 à deux des classes de variables faisant 

l'objet de notre étude, soit les caractéristiques du PCI et le succès du 

SIl. 

C'est en se basant sur son expérience du domaine des SIl, sur 

les résultats d'entrevues avec des spécialistes praticiens et sur un 

examen exhaustif de la littérature pertinente que Powers (1971) a iden­

tifié un certain nombre de caractéristiques du processus de conception 

et d'implantation d'un système d'information pouvant être plausiblement 

associées au succès de ce type de système. Lors d'une première étape, 

Powers a procédé à la sélection initiale de 34 facteurs de succès du 

PCI. Puis, lors d'une seconde étape, cet auteur a soumis l'ensemble des 

facteurs pré-sél~ctionnés à un échantillon de spécialistes ' des SIl en 

sollicitant leur perception relative à l'importance et au niveau d' im­

pact de ces facteurs. Cette méthodologie empirique a finalement permis 

à Powers de retenir 16 facteurs critiques du PCI pouvant être reliés au 

succès d'un SIlo Mentionnons que pour Powers, le succès était exprimé 



soit en termes objectifs (le délai, le coût, la productivité), soit en 

termes subjectifs (la satisfaction de l'utilisateur). 

Dans le prolongement de l'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 succès ont été soumises à l'évaluation 

d'experts en système d'information de la province de Québec, ce qui a eu 

pour conséquence d'en réduire le nombre à 16. La satisfaction informa­

tionnelle de l'utilisateur est le critère qui a été par la suite mis en 

relation avec ces facteurs. Au terme de son étude empirique, Houle en 

arrive- à conclure à la présence de ces facteurs de succès dans la prati­

que québécoise, et à l'existence de relations significatives entre onze 

(11) de ces seize (16) facteurs et la satisfaction informationnelle des 

utilisateurs. 

Mentionnons que ces deux études (Powers, 1971 et Houle, 1979) 

ont été 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 été retenus. La non con­

sidération de cinq facteurs de succès de Houle est due au fait que cer­

tains d'entre eux sont redondants ou qu'il est plus juste de les perce-
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voir comme étant des critères de succès plutôt que comme des facteurs 

d'efficacité du PCI. 

À l'examen du tableau 1, on peut se rendre compte que trois 

(3) facteurs conserVés par Powers le sont aussi par Houle • 

teurs sont: 

Ces fac-

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

un département utilisateur; 

2) La participation des utilisateurs à la conception du SIl, à l'appro­

bation formelle de ses spécifications et à la revue continuelle du 

PCI; 

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

Le fait que ces trois facteurs ont été conservés par ces au­

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

succès d'un SIl. 

Cependant, depuis le temps où ces deux études ont été réali­

sées, il s'est dit et écrit bon nombre de suggestions sur la façon de 

concevoir et d'implanter les SIl. Aussi nous allons maintenant passer à 

un examen non exhaustif des recommandations faites par d'autres auteurs. 



Tableau 1 

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

1. Facteurs d'efficacité ayant trait aux utilisateurs du SIl 
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1.1 L'initiateur du projet est le département systèmes d'in­
formation ou un département utilisateur (Houle, Powers) 

1. 2 La création d'un groupe de proj et composé des utilisa­
teurs et du personnel du département . systèmes d'informa­
tion (Powers) 

1.3 La participation des utilisateurs à la conception du 
SIl, à l'approbation formelle de ses spécifications et 
à la revue continuelle du PCI (Houle et Powers) 

1.4 La mise sur pied d'un programme de formation à l' atten­
tion des utilisateurs du SIl (Houle) 

1.5 La mise à la disposition des utilisateurs d'une documen­
tation du système d'information (Houle) 

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

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

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

2.3 Le niveau hiérarchique du responsable du département sys­
tèmes d'information .(Powers) 

2.4 L'expérience en systèmes 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 systèmes d'information (Powers) 

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

3. Facteurs d'efficacité ayant trait à la conception du SIl 

3.1 La séparation des analystes et des programmeurs dans le 
cas de grands proj ets (Powers) 

3.2 L'utilisation d'un langage de programmation évolué pour 
concevoir le SIl (Powers) 

3.3 Les délais d ' implantation finale du SIl (Houle) 

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

3.5 Le degré de considération accordé aux objectifs organisa­
tionnels lors de la conception du SIl (Houle) 

4. Facteurs d'efficacité ayant trait à la gestion du PCI 

4.1 Le degré de centralisation du département systèmes d'in­
formation (Powers) 

4.2 Le rapport des investissements informatiques sur le chif­
fre d'affaires de l'organisation considérée (Powers) . 

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

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

4.5 L'utilisation de procédures formelles pour faire rapport 
sur l'évolution du PCI (Powers) 

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

4.7 Le leadership exercé par la haute direction lors du PCI 
(Houle) 



a) Facteurs d'efficacité ayant trait aux utilisateurs du SIl 

Cette catégorie de facteurs met en relief l'importance de 

considérer les utilisateurs durant le processus de conception et d'im­

plantation des SIl. L'importance grandissante des utilisateurs dans 

la théorie des SIl se reflète à travers 18: panoplie de nouveaux con­

cepts qui ont vu le jour tels, l'informatique de l'utilisateur final 

(Benson, 1983; Rivard et lfuff, 1984), la convivialité des logiciels ou 

progiciels (~yer, 1984), ou les info-centres (Targler, 1983). Cet 

intérêt croissant des théoriciens pour le concept d'utilisateur est en 

grande partie conditionné par l'insatisfaction des utilisateurs vis-

~ à-~is des SIl conçus et implantés selon une méthodologie tradition­

nelle (-Doll et Almed, 1985). 

Au terme d'une étude empirique portant sur la participation 

des utilisateurs à l'implantation d'un SIl et sa relation avec le suc­

cès de ce système, Lucas (1978) a trouvé que l'implication a priori des 

utilisateurs a des répercussions favorables sur leurs perceptions rela­

tives au système. Dans le même ordre d'idées, EsdstrOôm (1977) conclut 

que le sentiment de participation des utilisateurs est positivement cor­

relé à la satisfaction informationnelle qu'ils expriment en fonction des 

attributs de l'information prad uite par le SIlo En conséquence, Esd s­

trom encourage lui aussi l'abandon, quant cela s'avère possible, des mé­

thodologies de développement traditionnelles des SIl pour faire place à 

une conception participative des systèmes d'information. Alors que 
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Cleland et King (1975), Cheney (1983), Hammond (1982), Cerullo (1980) et 

plusieurs autres auteurs indiquent l'impératif de faire participer les 

utilisateurs à la phase de conception, de l'étude de faisabilité à l'a­

nalyse organique, Rockart (1983) et Lucas (1974) vont même jusqu'à re­

commander que les utilisateurs conçoivent eux-mêmes leur SIl. 

La participation des utilisateurs au PCI est d'autant plus im­

pOTtante que. selon Dupuy (1983), l'intensité de cette participation 

peut conditionner les attitudes des utilisateurs vis-à-vis du système 

implanté. 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 

un de~ problèmes majeurs rencontrés lors de l'implantation des SIl dans 

les ~E. Dans le même ordre d'idées, Rigaud (1982) estime que la résis­

tance des utilisateurs aux changements dans les méthodes et procédés en­

gendrés par le nouveau système est, davantage que les difficultés d'or­

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

Par ailleurs, de nombreux auteurs insistent sur la nécessité 

de mettre sur pieds un programme d'entralnement formel pour les utilisa­

teurs potentiels du SIl (Cleland et King, , 1975; Do 11 , 1985; Mumford, 

1981; Weber et Tiemeyer, 1981). A cet effet, Swanson (1974) rappelle 

l'importance pour les utilisateurs de comprendre le fonctionnement du 

système. À 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 là même, de faciliter le processus 

d' apprentiss age et d'acceptation du SI l, et des nouvelles procéd ures 

qu'il engendre. Au plan empirique, mentionnons que Lucas (1975), Malone 

(1985) et Powers et Dikson (1973) ont trouvé que la qualité de la forma-

tion est reliée au succès du système. De plus Raymond (1984) révèle que 

le succès du SIl est associé au niveau de compréhension du système par 

les utilisateurs. 

Dans un autre ordre d'idées, Doll et Ahmed (1985) ont trouvé 

que la qualité de la docmnentation · mise à la disposition des utilisa-

teurs est un autre facteur qui est directement et positivement relié à 

la satisfaction des utilisateurs. A ce propos ils précisent: 

"The systems departement needs to develop a user 
orientat·ion , adopt a broader view of their job, 
and consider the job unfinished if users do not 
have a weIl written docmnent which explains OOW 
the system works as weIl as how to use it • 

Ces auteurs indiquent plus loin que la docmnentation relati-

ve au SIl doit être une partie intégrante du système d'information. 

Schaeffer (1977) confirme l'importance de la documentation du SIl pour 

provoquer et maintenir un sentiment de satisfaction chez les utilisa-

teurs plutôt qu'une situat:i,on de dissonance cognitive. Alors que Mc 

Nurlin (1981) rappelle l'importance des coûts nécessaires à la mise en 
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place et à la mise à jour d'une documentation suffisante du SIl dans un 

environnement d' info-centre . ou de "end user compating", Davis (1981) Y 

voit une alternative moins coûteuse et plus performante dans la plupart 

des cas. 

Il apparaît par conséquent qu'il est souhaitable, afin d'amé-

liorer les chances de succès du SIl, de procéder dès le déclenchement du 

pel à la mise en place d'une documentation suffisante relative au systè-

me d'information (Doll et Ahmed, 1985; Davis, 1981; Hartman, 1968; 

Schaeffer (1977). 

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

Les facteurs de cette catégorie concernent essentiellement 

les attributs des personnes qui conçoivent et implantent le système 

d'information. Les attributs des personnes qui conçoivent et implan-

tent les SIl ont fait l'objet de nombreuses suggestions ou reconnnanda-

tions. Kole (1983) perçoit le rôle de ces individus comme devant être 

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 succès du pel que le personnel informatique consultant 

ne soit pas en confl it d' int érêt (indépendant). Parmi les autres at-

tributs importants du personnel en charge du pel, signalons une orien-

tation axée vers les utilisateurs, des habiletés à 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 à des ressources externes 

est suggéré (Cheney, 1983; Garris et Burch, 1983"; Kole, 1983; Petro, 

1983) • On recommande également de mandater formellement des responsa-

bles du PCI de telle sorte que les transferts ou changements dans" les 

responsabilités soient minimisées et qu'un employé devienne le "proprié­

taire" de chaque module du proj et (Kole, 1983). 

Â propos de l'importance du personnel informatique dans le 

processus de formation et d'acceptation des utilisateurs du SIl, nous 

estimons que le rôle de ce personnel est d'autant plus important qu'il 

se rt d' interf ace ent re la cul ture des ut ilis ateurs et la cul ture des 

SIl. 



c) Facteurs d'efficacité ayant trait à "la conception du SIl 

Les facteurs en cause ici portent sur les diverses étapes de 

la conception et de l'implantation d'un SIl. Nous .abordons ces étapes 

de façon sonmaire en raison de leur aspect pl us sophistiqué et techni­

que. Cependant, çertaines des étapes (nous prenons ce terme dans un 

sens large) de la marche à suivre paraissent plus critiques. 

Ainsi, un consensus se dégage autour de l'importance de ne 

jamais perdre de vue les objectifs de l'organisation durant la concep­

tion du SIl (Kole, 1983; Rockart, 1983; Shrinivastava, 1982). On 

s'entend également sur l'utilité pour le succès du SIl de procéder à 

\)Ile . analyse des besoins informationnels de l'organisation, et ce, de 

façon 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 l'impé­

ratif que constitue la détermination d'un ordre des priorités du SIl 

au moment de sa conception. Motiwalla (1982) et Hoffer (1982) recom-

mandent de considérer les différences individuelles ou les styles co­

gnitifs lors du PCI. 

Dans le même ordre d'idées, l'analyse des besoins informa­

tionnels de l'organisation passe également par l'analyse des procédu­

res qui ont cours dans cette organisation (Dearden et al., 1971; 
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DeLone, 1981; Hammond, 1979; Lucas, 1975). On devrait également procé­

der à la détermination formelle des spécifications du SIl (cahier de 

charges) selon Cheney (1983) • À ce propos, Cheney mentionne que c'est 

là le meilleur moyen d'éviter certains problèmes répandus d'inadaptation 

des logiciels et il précise: 

"To avoid these and other software design pro­

blems, the first-time computer users must very ca­

refully define the information requirements wi th 

regard to each individ ual application the firm 

wishes to computerize." 

L'utilisation d'un cahier de charges (Peffers, 1968) pour 

défiriir formellement ces spécifications du SIl mais aussi les exigenées 

ayant trait au matériel, aux services après vente ou aux modalités con­

tractuelles est recommandée et mise régulièrement à effet par les prati­

ciens en SIl. 

Kole (1983) mentionne qu'il incombe aux utilisateurs de pro­

céder à un test d'acceptation du SIl préalablement à sa mise en exploi­

tation définitive. Ce même auteur suggère également de diviser le PCI 

en modules de telle sorte que chacun de ces modules ait un aboutissement 

indépendant et qu'il ne dure pas pl us de trois mois. Axelrod (1973) 

mentionne aussi l'intérêt pour son succès que le SIl produise des résul­

tats assez tôt. Enfin Hartman et al. (1968) et Powers (1971) suggèrent 

de procéder à une conversion. 
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d) F é ~teurs d'efficacité ayant trait à la gestion du PCI 

Les f r~teurs de cette catégorie sont constitués par les carac-

téristiques cri ' i ques de la gestion du PCI. Cheney (1983) de même que 

Farhoomand et Hr cyk (1985) et Ahituv (1982) mentionnent qu'il faut réa-

liser une étude d'opportunité destinée à éprouv~r l'option stratégique 

que constitue l 'informatisation. Keen (1980) et Huber (1981) renforcent 

la nécessité d 'investir dans la formulation du problème informatique 

avant toute aut r e étape. A cet effet,Shrinivastava (1982) note: 

"Probl-.:!m formulation is an evolutionary process 
wich n ~ cessitates continuous learning on the part 
of th decision makers and system designers." 

Ce pr ocessus de formulation ou de structuration du problème 

informatique do i t aboutir sur l'élaboration d'objectifs formels du PCI 

(Chene"y, 1983; ' ole, 1983). Ces bénéfices doivent être mesurables et 

réalistes (Dearden et al., 1971; Gilb, 1976), mais il est souhaitable 

également qu'il s soient à court terme de telle sorte que les bénéfices 

soient perçus r ap idement afin de donner un certain momentum et que l'a-

chèvement du P(; I ait un impact évident. Ahituv (1982) ainsi que 

Chandler (1982) e t DeLone (1981) reconunandent de procéder à la réalisa- " 

tion formelle d une étude de faisabilité relative aux diverses options 

qui touchent au mode d'acquisition du matériel et du logiciel (achat 

versus location ' , au mode d'exploitation du système "(traitement interne 

versus traiteme "t externe) et aux autres options pertinentes au PCI 
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considéré. Gildersleeve (1974) et Peffers (1968) confirment l'utilité 

d'une étude de faisabilité. Abde.l-Hamid et Madnick (1982) suggèrent 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 

met·tre en place une structure d'évaluation du niveau d'atteinte des ob-

j ectifs préétablis. BI œnenthal (1969) et Rigaud (1982) suggèrent de 

mettre en place une structure de comptabilisation des activités post-im-

plantation du SIl. En outre, il semble que le leadership de la haute 

direction soit également un facteur de succès 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 à plus d'un fournisseur 

(Malone, 1985). 

Ceci termine l'examen de la docœnentation portant sur les fac­

teurs d'efficacité du PCI. Aussi nous passons maintenant à l'étape sui­

vante de l'élaboration de notre cadre conceptuel sur les facteurs d'ef­

ficacité. Pour ce faire, nous allons procéder à l'examen de la spécifi­

cité organisationnelle de la PME en vue de sélectionner, d'adapter ou de 

reformuler éventuellement les facteurs que nous venons de voir, incluant 

ceux qui ont été conservés par Powers (1971) et Houle (1979). A la fin 

de cette étape nous présentons notre liste définitive des facteurs d'ef­

ficacité d'un PCI en contexte de PME. 



C. Spécificité de la PME en regard des SIl 

Une des premières mais aussi une des rares contributions à 

une théorie descriptive de la spécificité de la PME en regard des SI 

est · celle de Raymond (1984). Après avoir justifié sa recherche sur la 

base de la spécificité du contexte organisationnel de la PME, cet au­

teur a confronté la théorie portant sur les facteurs de succès des SIl 

à un examen détaillé de cette spécificité, et à des résultats empiri­

ques indiquant des différences significatives entre petites et grandes 

entreprises. Le modèle de Raymond sur les caractéristiques typiques de 

.la spécificité de la PME au niveau des SIl est présenté à la figure 

IV. 

Dans ce modèle, Raymond présente de façon schématique les at­

tributs globaux de la PME, à 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 succès des SI. C'est 

donc dans une optique très globalisante que cet auteur, conformément à 

son objectif de recherche, a positionné 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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~IGURE IV 

Caractérisation typique de la spécificité de la PME 

en regard des SI 

(tiré de Raymond, 198'4) 

PETITE .~------- ORGANISA TION ----------~. GRANDE 

Spécificité 

organisationnelle 

Petite 44-----------­
Centralisée "'4~------­

Insuffisantes ' <I~r--------­

------------~. Grande Taille 

Structure 

Ressources 

------------6. Décentralisée 

--------... Suffisantes 
[ncontrôlable ... --.;....;.. Situation extra-organisationnelle ----~. Contr6lable 

Spécificité 

décisionnelle 

Horizon temporel ~ Long terme Court terme ... ~-----­

Faible -4------ Maturité organisationnelle -~-----.... Élevée 

Peu déterminé par 44--­

l'expérience antérieure 

Spécificité 

psycho-sociologique 

Climat psychologique 

Spécificité 

de la fonction SI 

---.. Très déterminé par 

l'expérience antérieure 

Fonction comptable <14--­

Non existant <14-----

Responsable des SI ----+ Fonction indépendante 

Comité directeur des SI ~ Existant 

Initiation, contagion t-- Étape de croissance des SI --... Contrôle, maturité 
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Cependant, alors que Raymond met l'emphase sur les caractéris­

ti.ques globales de la PME pouvant affecter le succès des SIl, nous met­

tons l'emphase sur les caractéristiques du dirigeant de ce type de firme 

qui peuvent possiblement affecter le PCI et son efficacité. Ce choix, 

qui · constitue une limite importante à 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 (Desj ardins, 1977; FiUey et Aldag, 1978; 

Peterson, 1978), il nous semble qu'il est essentiel d'aborder la ques­

tion de la spécificité de la PME sous l'angle de son dirigeant. ~tant 

donné la nature de cette entité, l'emprise de la personnalité et des rô­

les du chef d'entreprise sur la configuration organisationnelle, sur la 

dynamique décisionnelle, mais aussi sur la culture et le climat orgarii­

sationnels, risque d'être plus grande ici qu'ailleurs (Filley et Aldag, 

1980; Gervais, 1978; Mintzberg, 1979). 

En outre, des études ont démontré que les dirigeants de PME 

différaient à maints égards des gestionnaires de grandes entreprises 

(Deeks, 1976; Ettinger, 1982; Gasse, 1982; Toulouse, 1979). En ce sens, 

l'impact du SIl ne doit pas être considéré uniquement sur le plan orga­

nisationnel (l'entreprise), il doit aussi être perçu sur le plan indivi­

duel (l'utilisateur). Par conséquent nous adhérons pleinement à la pro­

position de Mason et Mitroff (1973): 
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.. 'tout syst.ème d' infor:mation concerne en dernier 
ressort un individu pourvu d'un profil psychologi­
que, confronté à un problème précis dans un CDn­
texte organisationnel donné ••• ce qui est informa­
tion .pour l'un ne l'est pas nécessairement pO.ur 
l'autre. Il convient de ne pas imposer le même 
type de système 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 à l'importance du dirigeant de PME 

vis-à-vis des activités reliées à l'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 • 
••• 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." 

Il semble donc primordial de considérer parmi les utilisa-

teurs, le propriétaire dirigeant de la firme contrairement à ce qui se 

passe en contexte de grande organisation. 



Le PCI peut être vu sous l'angle d'un " processus décisionnel 

inhérent à un projet bien précis. En tant que tel, un projet fait né-

cessairement intervenir des acteurs. À cet effet, Navare et al. (1985) 

mentionnent: 

"Il est devenu usuel de distinguer le client qui 
consommera le projet, l'organisation à qui il s'a­
dresse pour exécuter le projet et qui le lui pro­
duira et, se situant aux interfaces des deux, 
l'équipe de projet et son chef de projet qui au­
ront la responsabilité de la réalisation. Les au­
teurs peuvent appartenir à la même organisation ou 
à des organisations différentes. Le niveau de 
consensus, le degré d' autori té et d' interconnec­
tion entre les divers acteurs dépendent des ris­
ques encourus et du degré d'impact du projet." 

À"propos de la provenance des acteurs ou intervenants dans un 

projet d'informatisation, un certain nombre de nuances doivent être ap-

portées. Effectivement, selon que l'on soit en contexte de petite ou de 

grande entreprise, la "nature des intervenants et la composition de l'é-

quipe de projet aura des variances assez sensibles; nous reviendrons sur 

ce point ultérieurement. Examinons à présent les constatations de 

Raymond relativement à la spécificité de la PME en regard du "succès des 

SIl 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 succès du SIl sont essen-

tiellement la taille plus petite, la structure centtalisée et simple, 

l'insuffisance de ressources et l'incontrôlabilité de la 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 être un déterminant 

important de la configuration du SIl et donc de l'importance du projet. 

Aussi il est logique de croire que les proj ets 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 être un déterminant du volume des transactions internes et 

externes dans les organisations. ~tant donné que ce volume conditionne 

directement la capacité de traitement et de stockage de données, il est 

également possible que ce soit là un autre facteur qui contribue à ren­

dre les PCI dans les PME moins importants (du point de vue des investis-

sements requis) que dans les organisations pl us grandes. Dans le même 

ordre â'idées, étant donné que le volume des transactions est supposé­

ment ·corrélé aux flux informationnels au sein de l'organisation, nous 

pouvons supposer que le peu de complexité et d' intensi té de ces flux, 

conditionné par la structure simple et centralisée de la PME, est un 

facteur qui peut contribuer à 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 à des méthodologies 

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

À 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 à minimiser les probabilités de compétition dans 
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t'obtention des ressources informationnelles entre les différents grou-

pes d'unités administratives. Or d'après Keen et Gerson ( 1977), ces 

probabilités de compétition entre les groupes fonctionnels constituent 

un désavantage important de la conception participative des SIL Dans 

le même ordre d'idées, le type de structure communément attribué à la 

PME est, d'après Mintzberg (1979), le plus approprie en situation de 

crise nécessitant une adaptation rapide au changement, au point que même 

les grandes firmes peuvent adopter une organisation dite de "crise" (ce 

terme est utilisé par cet auteur comme variante de la structure centra­

lisee) pour faire face à une conjoncture exceptionnelle ou hostile. Or, 

l'informatisation d'un système d'information peut être considérée comme 

etant exceptionnelle (etant donne la duree de vie des SIl), et pouvant 

engendrer une situation de crise organisationnelle. Par conséquent, en 

raison de la justification qui précède, la structure centralisee et 

flexible de la PME, par opposition à 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

terisee par sa pauvrete en ressources humaines. Les implications de ce 

manque de ressources humaines se font sentir sur le PCI à travers les 

connaissances et habiletés techniques qu'il necessite. Aussi l'utilité 

de solliciter les services 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 egale-
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ment sentir à travers le peu de disponibilité de budgets pour d4 per-

sonnel spécialisé ou pour du . matériel. En conséquen~, les facteurs 

de succès conservés par Powers (1971) qui touchent à l'importance du 

ratio des dépenses informatiques sur le chiffre d'affaires, et qui 

concerne la taille du département SI sont à reconsidérer. D'autant 

plus que la fonction SI n'existe pas et qu'elle est le plus souvent 

assimilée à la fonction comptabilité finance (Raymond, 1984). 
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La particularité de la fonction SI dans la PME est un autre 

facteur qui contribue à la sp~cificité du PCI de ce type de firme. En 

effet bien que Raymond (1986) ait trouvé que certaines PME sont capa­

bles de concevoir elles-mêmes leurs applications informatiques, il est . 

plausible de croire qu'elles le font dans une proportion beaucoup moin-

dre que la grande entreprise. À l'opposé de la grande entreprise, . le 

personnel responsable du PCI sera presqu'exclusivement constitué de 

personnel externe. Par conséquent, cette forte ingérence extérieure au 

niveau de la responsabilité du proj et renforce l'aspect critique de 

cette catégorie de facteurs. 

Finalement, étant donné le peu de possibilité de la PME d'a­

gir sur son environnement (fournisseurs, clients, main-d'oeuvre, mar­

ché), l' utili té d'un cahier de charges en tant qu'outil de ges tion du 

PCI prend encore plus d'importance. 



Concernant la spécificité décis~onnelle de la PME, Raymond {1984) men­

tionne que son impact sur le ,succès du SIl se fait essentiellement 

sentir à travers l' horizon temporel et la maturité organisationnelle. 

En effet, étant donné l' horizon temporel à plus court terme de la PME, 

il 'est pl us difficile cl' implanter un SIl dans ce contexte que dans ce-

lui d'une grande entr,eprise. L'auteur justifie cela par le déphasage 

qui existe e'ntre le cycle décisionnel de la PME et le temps requis 

pour le développement et l'implantation d'un SIl. Aussi le fait de 

parvenir à implanter rapidement le SIl peut donc être considéré comme 

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

L'impact du manque de maturité de la PME se fait sentir sur 

le suçcès du SIl par le biais du manque de formalisation du processus 

de gestion. Ce manque de formalisation, précise Kole, oblige les con-

cepteurs, en raison de l'insuffisance des données nécessaires à l' ana­

lyse des décisions, à systématiser au préalable les processus déci-

sionnels. Cette systématisation constitue donc une autre source d'ac-

croissement des délais et de l'intensité du changement qui peut rendre 

la probabilité de ,résistance des utilisateurs plus forte ici qu'ail­

leurs; notons que l'intensité du changement davantage que sa nature 

qui crée la résistance (Randolph, 1984). Ces constatations rendent 

encore pl us imperatives la considération, la formation et l' impl ica­

tion des utilisateurs. 

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

tématique et lorsqu'elle le fait, cette planification est informelle 
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(Jones, 1982; Stoner, 1983). Or, considirant les caractiristiques de 

la planification au sein des PME et l'importance prisumie des facteurs 

d'efficaciti ayant trait à la planification du PCI, il est peu proba-

ble que ces facteurs soient respectis. Dans le même ordre d' idies, il 

est bien itabli dans la thiorie des organisations qu'un des éliments 

de base de la gestion des entreprises est constitué par le style de 

risolution de problèmes. À travers la risolution de problèmes, les 

gestionnaires organisent et structurent les ressources organisation­

nelles dans le but d'atteindre ' les objectifs de la firme ou afin d'en 

formuler de nouveaux (Lyles et Mitroff, 1980). 

~tant donni que le style de risolution de problèmes est 

fonction des critères d'efficaciti du gestionnaire de PME, (Kilman et 

Herd~n,1976; Roy et Rellriegel, 1982) il est probable que ce style est 

lm autre facteur qui va affecter le PCI à travers la formulation de 

ses obj ectifs et la structuration du problème informatique. Le biais 

causi par le style de risolution de problèmes est d'autant plus pro­

blable que le PCI est lui-même constitui d'une suite de problimatiques 

à risoudre. Deeks (1976) rapporte que le gestionnaire de - PME recher­

che davantage l' efficaciti que l'efficience. Aussi, cette orientation 

vers l'efficaciti, ajoutie à la gestion personnalis~e de la PME 

(Mintzberg, 1979) a de nombreux impacts potentiels sur le PCI, qui par 

ailleurs peut être fortement axi sur l'efficience. 
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Au plan de la spécificité psycho-sociologique, il ressort de 

l'étude de Raymond (1984) que le climat psychologique à l'endroit des 

SIl est moins déterminé par l'expérience antérieure dans les PME que 

dans les grandes entreprises. Ceci peut s'expliquer par l'utilisation 

beaucoup plus récente des SIl dans les plus petites firmes que dans 

les grandes (DeLone, 1981). Cette constatation de Raymond contribue à 

accroître l'importance des facteurs d'efficacité ayant trait aux uti­

lisateurs et aux responsables du PCI (cOOlpétences, climat du proj et). 

Par ailleurs, la composition de l'équipe de projet, quant il y en a 

une, est réduite plus souvent qu'autrement à sa plus simple expres-

sion. On Y retrouve généralement un gestionnaire clé qui est souvent 

le propriétaire-dirigeant, secondé par des spécialistes qu'il consulte 

_au besoin (Shrinivastava, 1982). De fait la structure du pouvoir au 

sein - du PCI a tendance à être centralisée et concentrée entre les 

mains d.e ce gestionnaire clé. 

Précisons que Raymond (1986) a trouvé que dans la maj orité 

des cas, c'est du contrôleur ou de son équivalant dont relève la res­

ponsabilité de gérer le SIl; et que dans la plupart des cas ce ges­

tionnaire a le propriétaire-dirigeant pour supérieur hiérarchique im-

médiat. Par conséquent, il est probable que le gestionnaire clé du 

PCI aura une forte - tendance à être le contrôleur ou le propriétaire-

dirigeant. Finalement un autre aspect de la spécificité psycho-

sociologiq ue de la PME, soit le peu de cas qu'on y fait de la partici­

pation des subal ternes à la prise de décision administrative, et son 
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mode de gestion autocratique, contribue à rendre l'efficacité du PCI 

moins probable dans ce type de fi rme. Les répercussions du mode de 

gestion autocratique se font sentir à travers la catégorie de facteurs 

d'efficacité ayant trait à la participation des utilisateurs au PCI et 

à travers l'importance cruciale du leadership et du rôle de la haute 

direction (Curley et Gremillion, 1983). 

Par conséquent, eu égard à la spécificité de la 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 présentée au tableau · 2. 



Tableau 2 

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

A. Facteurs ayant trait aux utilisateurs du système 

1. L'initiateur · du projet est un utilisateur du système ou le 
propriétaire-dirigeant. 

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

3. On a fait participer les utilisateurs à l'approbation des spé­
cifications du système. 

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

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

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

"7. On a préparé à l'attention des utilisateurs une documentation 
suffisante relative au SIl. 

B. 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 la 
firme lors du PCI. 

10. Le personnel externe préposé au PCI est compétent techniquement. 

Il. 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 considérée. 
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Tableau 2 (suite) 

15. Le climat psychologique au sein du projet est propice au succès 
du SIl. 

62 

16. Les finalités du SIl font l' obj et d'un consensus au moment du 
PCI. 

C • . Facteurs ayant trait à la conception du système. 

17. On a procédé à l'évaluation des procédés ayant court dans la 
firme. 

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

19. On a procédé à l'analyse des besoins informationnels de la fir­
me. 

20. On a formulé des priorités relativement au développement du SIl 
(opérationnel, administratif, décisionnel). 

21. On a utilisé un cahier de charges. 

22. On a procédé à un test d'acceptation du système avant sa mise en 
exploitation. 

23. On a réalisé une conversion préalablement à la mise en exploita­
tion définitive du système. 

24. On a achevé le PCI relativement rapidement (le délai séparant 
le début du projet de son achèvement est court). 

D. Facteurs ayant trait à la gestion du PCI 

25. On a réalisé une étude d'opportunité relative à l' informatisa­
tion ou à la décision de changement. 

26. On a défini des objectifs formels et réalistes. 

27. La haute direction a fait preuve de beaucoup de leadership. 

28. On a lancé un appel d'offres à plus d'un fournisseur informati­
que. 

29. On a procédé formellement à la réalisation d'une étude de faisa­
bilité ou de rentabilité. 

30. On a procédé formellement à l'établissement d'un échéancier d'im­
plantation. 

31. On a implanté une structure de comptabilisation des activités 
(intrants et extrants) post-implantation du SIl. 

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

Après avoir déterminé le choix des facteurs d'efficacité du 

PCI en les confrontant au contexte spécifique de la PME, nous sorrnnes 

maintenant en mesure de formuler nos propres hypothèses de recherche. 

Celles-ci sont schématisées dans notre modèle initial de recherche pré-

senté à la figure V; par leur entremise, nous nous proposons d'étudier 

l'influence des caractéristiques du PCI (variables indépendantes) sur le 

succès d'un système d'information informatisé (variable dépendante). 

Tel qu'indiqué à la figure V, le succès du SIl est exprimé par la satis-

faction informationnelle perçue par l'utilisateur du système. 

Cependant, conformément au cadre conceptuel global des fac-

teurs de succès d'un SIl de Raymond (1984), les variables qui sont pré-

sumées conditionner le succès du SIl sont multiples et de divers types 

(variables individuelles, techniques et organisationnelles); d'où la 

considération dans notre modèle de recherche de quatre variables autres 

que les caractéristiques du PCI, réparties dans deux classes (organisa-

tionnelles et individ uelles). Pour nous, ces variables seront des va-

ri ables modératrices en ce sens qu'elles sont considérées comme étant 

des sources potentielles d'interférence ou de biais, qui peuvent affec-

ter sensiblement la nature et l'intensité des relations existant entre 

les caractéristiques du PCI le succès du SII.3 

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



FIGURE V 

Modèle initial de recherche sur 

les facteurs de succès d'un PCI en contexte de PME 

VARIABLES ORGANISATICNNELLES 

- Taille de la firme 

- Expérience informatique 

PCI - : .. 

CARACTÉRISTIQUES DU PCI 
·RElATIVES : 

- A la participation des 
utilisateurs 

- Au personnel responsable du PCI 

- A la conception du SIl 

- A la gestion du PCI 

VARIABLES llIDIVIDUELLES 

- Niveau d'instruction 

- Expérience avec les 
SIl 

Hl - H7 

H8 - H16 

~,. H17 - H24 

." H25 - H32 

SOCC:t:S DU SIl 

- Satisfaction 
informationnelle 
de l'utilisateur 
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Nous devons à présent décrire pl us en détails la nature des 

variables comprises dans notre modèle de recherche ainsi que leurs 

impacts et inter-relations présumés. 

A. Variables modératrices 

Les variables modératrices sont au nombre de quatre et sont 

réparties dans deux groupes distincts. Dans le premier groupe, nous re­

trouvons les variables organisationnelles que sont la taille de la firme 

et son expérience informatique. Dans le second groupe sont incluses les 

variables d'ordre individuel représentées par les caractéristiques des 

utilisateurs que sont le niveau d'éducation et le niveau d'expérience 

-- -- des - SIl. 

Voyons maintenant en quoi ces variables qui sont en fait exo­

gènes à notre préoccupation de recherche peuvent affecter les relations 

présumées entre le PCI et le succès des SIl. Le tableau 3 présente les 

critères d'opérationnalisation des variables modératrices. 
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VARIABLES 

EXPE:RnNcE 
INroRMATlQUE 

NIVEAU 
D'INSTRUCTION 

EXPtro:ENCE DES 
SIl 
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TABLEAU 3 

CRITERES D' OPERATIONNALISATION DES VARIABLES MODERATRICES 

OPERATIONNALISATION 

Nombre d'employés de la firme 

Narbre d'années depuis l'introduction 
de l' infonnatique dans la firme 

Nanbre d'années de scolarité 

Nombre d'années d'expérience avec 
des SIl 

VALEURS 
POSSIBLES 
(# QUESTION) 

0,1,2,3, ..• ,n 
(Pl - II - 1) . 

0,1,2,3, ••• ,n 
(Pl - VI - 2) 

Il: secondaire ou 
noins 

13: Cegep ou 
équivalent 

16: Baccalauréat 
18: Maîtrise ou 

plus 
(P2 et P3 - l - 6) 

0,1,2,3, ••• ,n 
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êaractéristiques organisationnelles de l'utilisation de SIl 

EXpérience infonnatique de la finne 

Il semble plausible de croire que l,oexpérience informatique de 

la fi nne soit un facteur de succès d' tm SIl dans une organisation. 

EXception faite de l'étude de Raymond (1984), il semble qu'aucune 

recherche empirique portant sur la relation présumée entre l'eKpérience 

informatique et le succès du SIl, n'ait été réalisée. Cependant, alors 

que Raymond n'a pas trouvé de relation significative entre ces deux 

classes de variables, les conclusions de recherches connexes laissent 

présager l'existence d'une telle relation. Powers et Dickson (1973) au 

terme ° d'une étudeo réalisée auprès de professionnels des SIl dans de 

grand. es organisations, révèlent que ces individus perçoivent l'eKpé­

rience informatique comme un facteur de succès important des SIl. Dans 

le même ordre d'idées, DeLone (1981) a trouvé empiriquement que les fir­

mes les moins expérimentées s'accommodaient davantage de services exter­

nes de programmation et investissaient davantage en proportion dans l'a­

chat de matériel. En outre, comme le mentionne Raymond (1984), il est 

logique de penser que l'eKpérience infonnatique peut aussi être indirec­

tement reliée au succès d'un SIl par le biais des autres variables orga­

nisationnelles et techniques de l'utilisation de l'infonnatique. 

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

caractéristiques du PCI, il n'existe aucune étude empirique ayant asso-



cié ces deux types de variables. Cependant, il est probable que les 

firmes les moins expérimentées ont à surmonter un pl us grand nombre de 

difficultés d'ordre technique ou humain que les firmes qui sont plus ac­

coutunées à l'informatique. Sur le plan empirique, Raymond (1984) a 

trouvé que les PME les plus expérimentées au niveau informatique font 

pl us de développement interne, exploitent un pl us grand éventail d' ap­

plications et sont localisées dans des régions plus urbanisées. 

Taille de la firme 

Dans l'inventaire des divers facteurs pouvant affecter le suc­

cès des SIl, la taille de la firme est traditionnellement non considérée 

(Davis, 1974; Ginzberg, 1981). DeLone (1981) a trouvé que les firmes de 

tailles différentes ont des processus d'acquisition de ressources infor­

mationnelles différents à maints égards. Ainsi cet auteur conclut que 

les firmes les plus petites tendent à avoir moins d'expérience informa­

tique, à dépenser en proportion une plus petite part de leur revenu dans 

l'acquisition "des SIl, à être plus dépendantes de ressources externes de 

programmation et à investir une plus grande part de leurs dépenses in­

fomatiques dans l'acquisition de matériel que dans l'achat de logi-

ciel. Bien que les conclusions de DeLone n'aient pas été confirmées 

par Turner (1982), elles sont conformes aux résu1 tats d'Ein-Dor et 'Segev 

(1978) qui révèlent que les plus grandes firmes ont tendance à décentra­

liser davantage leur fonction SI. En nous inspirant des conclusions de 
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ces chercheurs et du modèle bien ~onnu de Nolan (1980) sur les. étapes de 

maturation des 511 dans l'organisation, il nous semble probable que les 

firmes plus petites soient soumises à 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 à déve­

lopper et à exploiter elles-mêmes des applications informatiques. Par 

cons~quent il "est plausible que les firmes plus petites se distinguent 

également par les modes d'acquisition et de traitement des 511 qu'elles 

utilisent. 

Caractéristiques individuelles de l'utilisation de 511 

Niveau d'instruction 

Alors que Lucas (1978) a trouvé que des utilisateurs ayant un 

plus haut niveau d'instruction étaient moins satisfaits de leur 511, et 

que ce même auteur dans une étude antérieure (Lucas, 1975) conclut à la 

présence d'une relation significative entre le niveau d'éducation et une 

utilisation plus in~ensive du 511, Raymond (1984) n'a pas confirmé que 

le niveau d'éducation affecte significativement la satisfaction de l'u­

tilisateur. 

Pour ce qui est de la relation présumée entre le niveau d'édu­

cation et les caractéristiques du PCI, il est à notre avis possible 

qu'un gestionnaire pl us éduqué puisse avoir tendance à formaliser da-
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vantage le processus décisionnel inhérent au PCI. Il est également 

plausible de penser qu'un gestionnaire plus éduqué puisse avoir tendance 

à diriger le PCI davantage selon un mode de géstion prédictif (planifi­

cation a priori) que selon un mode réactif (improvisation a posté­

riori). Dans le même ordre d'idées, il est probable qu'un gestionnaire 

ayant une instruction plus poussée soit davantage en mesure de concep­

tualiser ses besoins et attentes vis-à-vis du SIl et du personnel infor­

matique, et d'interagir avec ce dernier. En outre, étant donné la pro­

lifération de l'utilisation èt de l'enseignement de l'informatique à 

laquelle on assiste dans les écoles et facultés d'administration depuis 

une dizaine d'années (Davis, 1983), il est aussi probable qu'un gestion­

naire ayant étudié récemment ait acquis une formation en informatique le 

rendant plUs apte à contourner les obstacles découlant de l'implantation 

ou de l'exploitation d'un SIl. 

Expérience des SIl 

A ce niveau, nous estimons probable le fait que le niveau 

d'expérience des SIl des utilisateurs puisse affecter sensibrement cer­

taines caractéristiques du déroulement du ·PCI. En effet, il est possi­

ble que des gestionnaires ayant plus d'expérience des SIl soient relati­

vement moins dépendants ' du personnel informatique. Il est aussi proba­

ble que des utilisateurs plus expérimentés génèrent un climat psycholo-



71 

gique à l'endroit du SIl davantage conditionné par l'expérience anté­

rieure que dans le cas d'utilisateurs peu ou pas eKpérimentés en systè-

mes d'information (Raymond, 1984). Dans le même ordre d'id ées, étant 

donné l'utilisation récente de l' infonnatique dans les PME (DeLone, 

1981), il est probable que les risques de résistance au changement 

soient moins élevés chez des utilisateurs eKpérimentés 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 adapté à un contexte d'utilisation ex­

périmentée que peut l'être la démarche traditionnelle de conception et 

d'implantation. Finalement, dans un contexte où les utilisateurs sont 

plus eKpérimentés, certains des inconvénients importants de la concep­

tion participative des SIl tels l'utilisation d'un langage technique 

difficilement compréhensible pour les utilisateurs (Hedberg, 1975) et ' la 

difficulté pour ceux-ci de comprendre les spécifications du SIl (Eason, 

1977), seront moins importants. 

B. Variables indépendantes 

Après avoir défini les bases conceptuelles des facteurs d'ef­

ficacité du PCI à la section II, nous devons maintenant décrire plus 

précisément la nature des variables indépendantes et de leur impact pré­

slUllé sur la satisfaction de l'utilisateur. Par conséquent, nous repre­

nons les facteurs d'efficacité présentés au tableau 2, en mettant l'em-
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phase sur la présentation des variables comprise dans le modèle de 

recherche et les résultats empiriques qui y sont pertinents. 

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

L'analyse de la documentation portant sur des études empiri-

ques de la participation des utilisateurs au PCI, présente lm prof il 

ambigü et plein de contradictions (Hirsheim, 1983). Les chercheurs 

ont porté leur attention sur trois axes essentiels, soit la participa-

tion des utilisateurs et l'utilisation du SIl, la participation des 

utilisateurs et les attitudes ou perceptions de ceux-ci vis-à-vis du 

.système et la participation des utilisateurs et la qualité du SIl tel-

les q~e perçue par ses utilisateurs. 

Au niveau de l'axe participation-utilisation du système, il 

est postulé que la participation des utilisateurs est positivement asso-

ciée aux caractéristiques de leur utilisation du SIlo Or, alors que 

Alter (1978) a trouvé une relation significative entre ces deux clases 

de variables, la maj ori té des études empiriques ne renforcent pas ce 

postulat (King et Rodriguez, 1981; Maish, 1979, Schewe, 1976; Zmud, 

1980) • 

Au niveau de l'axe participation-attitudes ou perceptions, on 

présume que faire participer les utilisateurs au PGI devrait affecter 



positivement leurs attitudes et perceptions envers le SIl et envers le 

personnel informatique. A ce niveau, les résultats sont encore plus 

contradictoires. En effet, alors que plusieurs études n'ont pu prouver 

l'existence de telles relations (Lucas, 1974; Ives et Olson, 1981), 

d'autres confirment l'existence de relations significatives entre ces 

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

Au niveau de l'axe participation-qualité du SIl, les · études 

qui y ont été consacrées partent du postulat que la participation des 

utilisateurs a priori devrait aboutir sur une meilleure perception de 

l~ qualité du SIl. A ce dernier niveau, la littérature empirique est 

malheureusement très limitée et peu concluante~ Cependant Boland 

(1978) a trouvé l'existence d'une relation positive entre ces deux clas­

ses de variables contrairement à Powers et Dickson (1973). Au niveau 

d'une mesure moins globale de qualité du SIl, Lucas (1974) a décelé une 

relation positive entre la participation des utilisateurs au pel et leur 

perception relative au potentiel du SIl, et Houle (1979) rapporte que la 

participation des utilisateurs à la conception du SIl, à l'approbation 

formelle de ses spécifications et à la revue continuelle du pel est si­

gnificativement reliée à 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 systèmes 

d'lnformation ou un département utilisateur soit l'initiateur du pel. 
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Alors que Lucas (1975) et Powers et Dickson (1973) ont trouvé que la 

fonnation des utilisateurs est positivement reliée au succès du SIl, 

Houle (1979) et Raymond (1984) révèlent que le niveau de compréhension 

du système est également relie au succès. Ces constatations pennettent 

donc de croire que la formation des utilisateurs lors du PCI est un 

facteur de succès du SIl. 

Doli et Ahmed (1985) ont trouvé l'existence d'une relation 

significative entre la qualité de la documentation relative au SIl mi-

se .à la disposition des utilisateurs et le niveau de satisfaction ex-

primé par ces derniers. Par conséquent, il est pennis de croire ' que 

plus les utilisateurs perçoivent qu'ils dispo sent d'une documentation 

suffisante relativement au SIl, plus ils auront tendance à percevoir 

une forte satisfaction informationnelle. De même qu'il est plausible 

de croire que plus les utilisateurs perçoivent qu'on a respecte les 

facteurs d'efficacité relatifs à la participation des utilisateurs, 

plus ils ont tendance à révéler une satisfaction élevée vis-à-vis des 

extrants du SIl. L'ensemble des variables indépendantes comprises 

dans cette catégorie ainsi que leurs critères d'opérationalisation 

sont présentés au tableau 4. 

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

Les caractéristiques du personnel informatique ont fait 

l'objet de nombreuses recherches (Edstrom 1977; Gingras et McLean, 
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TABLEAU 4 

ŒITERES D' OPERATIONNALISATION DES VARIABLES INDEPENDANTES 
. AYANT TRAIT AUX UTILISATEURS DU SU 

VARIABLES · 

lNITIATElJR ru 
PID:IEI' 

PARrICIPATICN A 
L'ANALYSE DES 
BESOlNS 

.... PARrlCIPATIEN ·A 
L'APPIDBA.TICN DES 
SPtx:IFICATICNS 

PARrICIPATICN A lA 
REVUE CCNrlNUELLE 
DU PID:IEI' 

SENrIMEN1' DE 
PARrICIPATICN 

STRJCTtJRE DE 
FORMATICN 

IXCUMENTATICN 
ru SYSTtME 

OPERATIONNALISATION 

L'initiateur du projet (PCI) est le président 

Perceptions relatives au niveau de participa­
tion des utilisateurs à l'analyse des besoins 
infonnationnels 

Perceptions relatives au niveau de participa­
tion des utilisateurs à l'approbation des 
spécifications du SII 

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

Perceptions relatives au sentiIœnt de 
participation des utilisateurs au PCI 

Mis en oeuvre d'une structure de fonnation 
des utilisateurs 

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

VALEURS 
POSSIBLES 
(# QUESTIONS) 

0: non 
1: oui 
(P2etp3-III-1) 

1,2,3, •• • ,7 
(P2 et P3-XI-l) 

1,2,3, ••• ,7 
(P2 et P3-XI-1) 

1,2,3, .•• ,7 
(P2 et P3-XI-l) 

1,2,3, ••• ,7 
(P2 et P3-II-3) 

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

1,2,3, ••. ,7 
(P2 et P3-XVI-7) 
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1982; King et Rodriguez, 1978; ~wanson, 1974; Zmud et Cox, 1979). Il 

ressort de l'examen de ces recherches que certains attributs du person­

nel informatique. peuvent être directement ou indirectement ' reliés . au 

succès d'un SIl (Edelman, 1981; Kaiser et Srinivasan, 1982; OIson, 1982; 

Zmud, 1980). 

King et Rodriguez (1978) conviennent du fait que les percep­

tions des utilisateurs vis-à-vis du personnel informatique soient un 

important indice du niveau de succès du SIl. Lucas (1978) a trouvé 

que les perceptions des utilisateurs à l'endroit du personnel informa­

tique sont positivement reliées à la qualité du PCI. Kaiser et Sri ni­

vasan (1982) arrivent à concl ure que la perception de la cOOlpétence du 

personnel informatique est significativement associée aux nombre d' an­

nées passées par le personnel dans un département d'utilisateurs, à 

enseigner les SIl et à former et entra1ner des utilisateurs. En outre, 

ces deux mêmes auteurs ont trouvé que les attitudes ou perceptions des 

utilisateurs à l'endroit du potentiel du SIl sont positivement corrélées 

au fait qu'ils soient également des membres du personnel informatique 

(participation directe et intensive au développement du SIl), au nombre 

d'années passées dans un département SI et à 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 à aucune des caractéristiques de l'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 la 

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 à la satisfaction informationnel-

le ,des ,utilisateurs du SIL Cette possibilité est renforcée par la né-

cessité de recourir à une structure formelle pour réaliser le PCI (Kole, 

1983) par la spécificité organisationnelle de la PME en regard des SIl 

(Raymond, 1984) et par le manque de maturité informatique de ce type 

d'organisation (Nolan, 1980). 

Il est donc possible de croire que les facteurs d'efficacité 

ayant trait aux caractéristiques du personnel préposé au PCI sont re-

liés à la 'satisfaction des utilisateurs. L'ensemble des variables com-

prises cans cette catégorie de facteurs ainsi que leurs critères d'opé-

rationnalisation sont présentés au tableau 5. 

3. Facteurs d'efficacité ayant trait à la conception du 
système. 

Les recherches empiriques mettant en relation les ' facteurs 

d'efficacité relatifs à la conception du système d'information sont 

elles aussi peu nombreuses. Cependant, ' Houle (1979) a trouvé que cet-

te mesure de succès est significativement reliée aux facteurs sui-

vants: 
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TABLEAU 5 

CRlTERES D' OPERATIONNALISATION DES VARIABLES INDEPENDANTES 
AYANT TRAIT AU PERSONNEL PREPOSE A LA REALISATION DU PCI 

VARIABLES 

RESPCNSABILITE: 
DU ProJEr 

PRÉSENCE DE PER­
SONNEL EXTERNE . 

COMPtTENtE -EN . 
GESTIŒ 

EXPOOENCE DE lA 
PME 

EXPtRmNcE DE lA 
FIRME cœsmtRE:E 

ORIENTATIŒ 

CLIMAT PSYŒO. 
00 ProJEr 

cœSENSUS 

OPERATIONNALISATION 

La haute direction a fonœllerœnt mandaté 
un resp:msable pour diriger le PCI 

Engagerœnt de :personnel externe pour Con­
seiller la finne 

Perceptions relatives au niveau de compé­
tence technique du :personnel externe 
pr&posé au PCI 

Perception relatives au niveau de c0mpé­
tence en gestion du personnel externe 
préposé au PCI 

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

Perceptions relatives au niveau d'expé­
rience de la finœ considérée de 
de l'ensemble du personnel préposé au 
PCI 

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

Perceptions relatives au niveau de compa­
tibilité du climat psychologique qui 
prévalait durant le PCI avec le succès 
du SIl 

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

VALEURS 
POSSIBLES 
(# QUESTION) 

0: non 
1: oui 

(P2 et P3-VII-l) 

0: non 
1: 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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l'introduction du SIl est faite dans un climat de 

coopération et de confiance; 

lors de la conception, on a considéré les différentes 

contraintes internes et externes; 

- pour développer le système on a utilisé une approche modu-

laire; 

- on n'a jamais perdu de vue les objectifs de l'organisa­

tion; 

- le SIl a commencé à produire des résul tats concrets assez 

tôt. 

De plus, Powers (1971)a trouvé que le taux de roulement du 

personnel préposé au proj et est relié négativement à la satisfaction 

des utilisateurs. Si nous considérons que ce taux de roulement pèut 

être en partie fonction du climat psychologique qui prévaut au sein du 

PCI, il vient renforcer la probabilité que ce climat est relié au succès 

du SIl. Concernant les autres facteurs que nous avons retenus dans cet­

te catégorie qui ne font pas partie implicitement ou explicitement des 

facteurs ci-haut de Houle (1979) ou Powers (1971), soit l'utilisation 

d'un cahier de charges, la réalisation d'un test d'acceptation et d'une 

conversion, nous pouvons également croire qu'ils peuvent être reliés au 

sùccès du SIl qui est exprimé par la satisfaction informationnelle des 

utilisateurs, et ce, en vèrtu de la littérature nonnative précédennnent 

citée. L'ensemble de ces variables ainsi que leur définition ·instrumen­

tale sont présentées au tableau 7. 



80 

4. Facteurs d'efficacité ayant trait à la gestion du pel. 

Parmi les huit (8) facteurs qui canposent cette catégorie de 

variables indépendantes, trois (3) d'entre eux ont été trouvé par Houle 

(1979) comme étant reliés de façon significative à la satisfaction in­

formationnelle des utilisateurs, soit: 

- les objectifs du SIl énoncés initialement sont mesurables; 

- la haute administration a exercé un certain leadership dans 

l'élaboration du projet; 

- on a identifié les critères de performance dominants que le 

système se devrait de respecter. 

I.e dernier de ces facteurs réfère à la mise en place d'une 

structure d'évaluation du niveau d'atteinte des objectifs préétablis 

lors du pel. Pour ce qui est des autres facteurs de cette catégorie, 

à savoir: la réalisation d'une étude d'opportunité, le lancement d'un 

appel d'offres à pl us d'un fournisseur, l'élaboration d'une étude de 

faisabilité, la structuration d'un échéancier d'implantation, la mise en 

place d'une structure de comptabilisation des activités du système, et 

la mise à effet d'une structure d'évaluation du niveau d'atteinte des 

objectifs du SIl, rien dans la doctmentation empirique ne nous laisse 

croire qu'ils ne peuvent aussi ~tre reliés au succés. Cependant, nous 

émettons que~ques réserves à propos des deux derniers de ces facteurs 

soit, la mise en place de structures de canptabilisation et d'évalua-
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TABLEAU 6 

CRlTERES D' OPERATIONNALISATION DES VARIABLES INDEPENDANTES 
AYANT TRAIT A LA CONCEPTION DU SIl 

VARIABLES 

OBJECTIFS DE lA 
FIRME 

ANALYSE DES 
BESOlliS 

roRMUIATICN DE 
PRIORI'IÉS 

CAHIER DE 
CHARGES 

TESTS D' ACCEP­
TATICN 

CCNVERSICN 

DELAIS 
D'IMPLANTATICN 

OPERATIONNALISATION 

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

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

Réalisation d'une analyse des besoins 
informationnels de l'organisation 

Formulation de priorités relatives au 
caractéristique de l'implantation du 
SII 

Rédaction d'un cahier de charges 

Réalisation de tests d'acceptation 

Réalisation d'une conversion du 
système 

Tenps séparant le début du PCI de la 
mise en exploitation complète du 
système 

VALEURS 
POSSIBLES 
(# QUESTION) 

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-l) 

0: non 
1: oui 
(P2 et P3-VIII-4) 

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

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

0: non 
1: oui 
(F2 et P3-XVI-2) 

O,l,2,3, ... ,n mois 
(P2 et P3 - XVI-3 et 4 



tion respectivement aux activités du SIl et du niveau d'atteinte de ses 

objectifs. En effet, étant 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 proj ets info-rmatiques 

qui s'y déroulent, nous estimons -qu'il est peu probable que ces facteurs 

soient présents dans la pratique des PME. L'ensemble des variables com­

prises dans cet-te catégorie est présenté au tableau 7. 
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TABLEAU 7 

CRlTERES D'OPERATIONNALISATION DES VARIABLES INDEPENDANTES 
AYANT TRAIT A LA GESTION DU pel 

VARIABLES 

t:ruDE 
D' OPPORI'UNM 

OBJECI'll'S 

LEADERSHIP 

APPEL 
D'OFFRES 

t:ruDE DE 
FAISABII..ITI:: 

~IÈR 
D' lMPIANTATICN 

STRUCTURE DE 
CCMl?I'ABILlSATICN 

STRUCTURE 
D't:vAr..uATICN 

OPERATIONNALISATION 

Réalisation d'une étude d'opportunité 
relative au projet d'informatisation 

Perceptions relatives au niveau de 
formalisation et de réalisme des 
objectifs du PCI 

Perceptions relatives au leadership mené 
par le chef d'entreprise durant le 
projet 

Lancement d'un appel d'offres à plus 
d'un fournisseur 

Réalisation d'une étude de faisabilité 
fomelle 

Rédaction d'un échéancier d'implantation 

Inplantation d'une structure de 
comptabilisation des activités du SIl 

Mise en oeuvre d'un structure d'évaluation 
du niveau d'atteinte des objectifs 
initiaux 

VALEURS 
POSSIBLES 
(# QUESTION) 

0: non 
1: oui 
PP2 et P3-IV-l) 

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

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

0: non 
1: oui 
(P2 et P3-XIII-4) 

0: non 
1: oui 
(P2 et P3-XII-2) 

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

0: non 
1: oui 
(P2 et P3-XVI-S) 

0:. non 
1: oui 
(P2 et P3-XVI-6) 



C. " Variable dépendante: la satisfaction informationnelle 

L'évaluation d'un système d'information, comme l'étude de la 

rentabilité (en prenant ce terme dans un sens très large) globale de 

l'organisation dont il fait partie, est un problème permanent de la 

théorie et de la pratique des SIL Certes, certaines tentatives de 

mise en oeuvre d'instruments visant à mesurer le niveau de succès 

(post-impl~ntation) d'un SIl ont été entreprises, mais elles restent 

insuffisantes et discutables à maints égards (Houle, 1979; Rigaud, 

1982) Aussi en raison de l'hétérogénéité des réalisations et des 

expériences, et parce que nous sommes là en terrain encore mal défri­

ché, nous avons choisi de retenir la satisfaction informationnelle de 

l'utilisateur comme mesure primordiale de succès d'un système d' infor-

matisation. Ce choix est sous-tendu par les considérations qui sui-

vent. 

Il existe différentes méthodes d'évaluation d'un SIL Elles 

peuvent être regroupées en deux catégories: celles ayant trait à la 

mesure de l'efficacité du SIl et celles ayant trait à la mesure de son 

efficience. Dans la première catégorie, on réfère au degré de compa-

tibilité ou d'adéquation entre les informations produites par le sys­

tème (extrants) et son environnement ou contexte d'utilisation. Dans 

la deuxième catégorie, on utilise des méthodc:>logies d'évaluations in­

trinsèques (mesures objectives) qui ne tiennent pas ou peu compte des 

perceptions des utilisateurs ou des gestionnaires. 
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La notion d'efficacité d'un SIl amène donc à se demander 

dans quelle mesure les infonnations produites comblent les besoins de 

l'organisation ou des utilisateurs et contribuent à la gestion. Aussi 

est-ce en fonction du canportement de l'organisation, c'est-à-dire fi­

natement de la réalisation de ses obj ectifs, que le succès d'un SIl 

doit être apprécié (Hamilton et Chervany, 1981). 

Alors que l'ensemble de la documentation relative à l' éva­

luation du niveau de succès d'un SIl est relativement fournie, la do­

cumentation empirique présente un profil plus étroit. Nous retrouvons 

dans cette littérature quatre types de mesure de succès d'un SIl pou­

vant être regroupés en deux catégories, soit les mesures de succès 

9bjectives et subjectives. Dans la première catégorie, les théori-

ciens mettent l'emphase sur la satisfaction de l'utilisateur (Cheney 

et Dick son , 1982; Edstran, 1977; Houle, 1979; Ives et ale, 1983; Ray­

mond, 1984), cette satisfaction étant mesurée en fonction des percep­

tions des utilisateurs vis-à-vis du système d'infonnation et du per­

sonnel informatique. Dans la seconde catégorie, on met l'emphase sur 

des mesures objectives telle; que le niveau d'utilisiition du système 

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

Cependant, étant donné l'importance accordée tout au long de 

cette étude aux utilisateurs et aux gestionnaires, que l'implantation 

d'tm SIl 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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TABLEAU 8 

CRlTERES D' OPERATIONNALISATION DE lA VARIABLE DEPENDANTE 

CCMJ:QSANTFS DE lA SATJ SFACTICN mFORMATICNNELLE (# OOESTlœ) 

Perceptions des utilisateurs vis-à-vis des attributs de l'information produite par le 
SIl (tiré de Houle, 1979) 

- Accessibilité Valeurs possibles 1,2,3, ••. ,7 (PP2 et p3-n-2) 

Actualité 

- Adaptabilité 

- Compréhensibilité 

- Flexibilité 

- Pertinence 

- S:in'p1icité 

Utilité 

- Exhaustivité 

- Fiabilité 

- Opportunité 

- Concision 

Perceptions des utilisateurs vis-à-vis du SIl (tiré de Raymond, 1984) 

- Potentiel 

Cœ'préhension 

- Soutien de la haute 
direction 

- Climat organisationnel 

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

(P2 et P3 II - 3) 

(P2 et P3 - II - 8) 

(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 l'utilisateur (Iv~s et al., 1983), c'est ce type 

de me'sure de succès que nous avons retenu. 

Nous utilisons l'instrument de mesure de la satisfaction in­

formationnelle développé et validé par Houle (1979) auquel nous j oi­

gnons une partie de l'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

tème (interface humain-machine, climat organisationnel à l' endroi t du 

système, soutien de la haute direction, et potentiel du système) et des 

attributs présumés de l'information qu'il produit (accessibilité, actua­

lité, etc.). 

Hypothèses de recherche 

L'objectif essentiel de notre recherche est donc d'évaluer 

l'impact sur le succès du SIl (variable dépendante) des caractéristi­

ques critiques de l'efficacité du PCI (telles que sélectionnées précé­

denunent). Le succès du SIl est mesuré en fonction de la satisfaction 

informationnelle de l'utilisateur (telle que perçue par les répon­

dants). Spécifiquement nos hypothèses sont regroupées en quatre grandes 

catégories, à savoir: 
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l Les hypothèses mettant en relation les caractéristiques du PCI 

ayant trait à la participation des utilisateurs au processus de 

conception et 'd' implantation du SIl 

informationnelle de l'utilisateur, 

avec la satisfaction 

Hl à H7 

La satisfaction informationnelle de l'utilisateur est reliée 

aux facteurs d'efficacité ayant trait à la participation des utilisa-

teurs au processus de conception et d'implantation du SIL 

quement, l'utilisateur étant plus satisfait lorsque: 

Spécifi-

IiI L'initiateur du projet d'informatisation est l'utilisa­

te ur lui-même; 

H2 L'utilisateur perçoit un plus fort sentiment de 

participation des utilisateurs du PCI; 

H3 L'utilisateur perçoit une plus grande participation des 

utilisateurs à l'analyse des besoins informationnels; 

H4 L'utilisateur perçoit une plus grande participation des 

utilisateurs à l'approbation des spécifications du SIl; 



H5 L'utilisateur perçoit une plus grande participation des 

utilisateurs à la revue continuelle du PCI; 
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H6 On a mis sur pied un programme de formation formel à 

l'intention . des utilisateurs; 

H7 L'utilisateur perçoit qu'on a suffisamment docœnenté le 

SIl. 

II Les hypothèses mettant en relation les caractéristiques du PCI 

. ayant trait au personnel affecté à la réalisation du projet avec la 

satisfaction informationnelle de l'utilisateur. 

H8 à H16 

La satisfaction informationnelle de l'utilisateur est reliée 

aux facteurs d'efficacité ayant trait aux caractéristiques du person­

nel affecté à la réalisation du proj et. Spécif iquement, l'utilisateur 

étant plus satisfait lorsque: 

H8 On a formellement désigné un responsable pour concréti­

ser le proj et; 

H9 On a fait intervenir du personnel externe; 
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HIO L'utilisateur perçoit une plus grande compétence 

technique du personnel externe préposé au pel; 

Hll L'utilisateur perçoit une plus grande orientation vers 

l'utilisateur du personnel externe préposé au pel; 

Rl2 L'utilisateur perçoit une plus grande compétence en 

gestion du personnel externe préposé au pel; 

Hl3 L'utilisateur perçoit une plus grande expérience de la 

PME du personnel externe préposé au pel; 

Hl4 L'utilisateur perçoit une plus grande expérience de 

l'entreprise du responsable du pel; 

HIS L'utilisateur perçoit un climat psychologique, plus 

propice au succès du SIl; 

Hl6 L'utilisateur perçoit un plus fort consensus relatif aux 

finalités du SIl; 

III Les hypothèses mettant en relation les caractéristiques du pel · 

ayant trait au processus de conception du SIl avec la satisfaction 

informationnelle de l'utilisateur. 

Hl7 à H24 

La satisfaction informationnelle de l'utilisateur est reliée 



aux facteurs d'efficacité ayant trait au processus de conception du SIl. 

Spécifiquement, l'utilisateur étant plus satisfait lorsque: 

Hl7 On a formellement réalisé une analyse des besoins infor­

mationnels; 

HIB L'utilisateur perçoit une plus grande considération des 

objectifs organisationnels; 

Hl9 L'utilisateur perçoit une meilleure évaluation des procé­

dures ayant cours dans la firme; 

H20 On a établi des priorités dans la réalisation du SIl; 

H21 On a rédigé un cahier de charges; 

H22 On a effectué un test d'acceptation; 

H23 On a réalisé une conversion; 
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H24 On a mis en exploitation définitive le SIl plus rapide-

ment. 

IV Les hypothèses mettant en relation les caractéristiques du pel 

ayant trait au processus de planification et de contrôle avec la 

satisfaction informationnelle de l'utilisateur. 

H25 à H32 

La satisfaction informationnelle de l'utilisateur est reliée 
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aux facteurs d'efficacité ayant trait au processus de plani­

fication et de contrôle du pel. Spécifiquement, l'utilisateur 

étant plus satisfait lorsque: 

H25 On a formellement effectué une étude d'opportunité; 

H26 L'utilisateur perçoit une formulation d' obj ectif s du pel 

plus formalisés et plus réalistes; 

H27 L'utilisateur perçoit un plus fort leadership du chef 

d'entreprise durant le pel est perçu par l'utilisateur; 

H28 Le lancement d'un appel d'offres à pl us d'un fournisseur 

fut effectué; 

H29 Une étude de faisabilité formelle fut réalisée; 

H30 On a élaboré un échéancier d'implantation du SIl; 

H31 On a mis en place une structure de comptabilisation des 

entrées et des sorties du SIl; 

H32 On a mis en oeuvre une structure d'évaluation du niveau 

d'atteinte des objectifs initiaux. 



Chapitre II 

Méthodologie de l'étude empirique 



CHOIX DU TYPE D'ETUDE 

La présente recherche est constituée de deux volets. Par 

son premier volet qui vise à obtenir de l'information sur la ·présence 

des facteurs d'efficacité du PCI adopté par les PME informatisées, notre 

recherche est de type exploratoire. Cependant par son deuxième volet, 

qui vise à tester des hypothèses reliant les caractéristiques critiques 

du PCI avec la satisfaction des utilisateurs, la présente étude est 

plutôt 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 échantillon. La première concerne l'ampleur de l'enquête. 

Dans le but d'obtenir en une seule étude une image complète du niveau 

de suc<::ès des SIl dans les PME informatisées et des caractéristiques 

des PCI qu'elles ont adoptées, il aurait fallu que l'enquêteur rejoi-

gne tous les différents groupes de PME du Québec. L'univers idéal de 

l'étude devrait donc s'étendre à l'ensemble des PME informatisées de 

la province de Québec (celles des secteurs primaire, manufacturier, 

commercial et de services). 

Pour conserver à cette étude une dimension réaliste, elle a 

été restreinte aux PME de l'industrie ma.nufacturière du Québec. Or, 
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cette industrie compte environ 10118 petites ou moyennes entreprises ré-

pertoriées dans une banque de données développée par Statistiques Canada 

(4). Aussi, nous avons choisi de limiter la population étudiée à l'en-

semble des PME manufacturières des secteurs bois (code CTI=24) et pro-

duits métalliques (code CTI=34), soit respectivement 1100 et 1146 éta-

blissements environ, des régions administratives 04 et 06. En outre, 

les critères typologiques les' pl us souv.ent employés pour distinguer les 

PME des grandes entreprises sont le chiffre d'affaires et le nombre 

d'employés (Desj ardins, 1977). Etant donné qu'il est plus difficile 

d'obtenir de l' infonuation exacte sur le vol ume d'activité que sur les 

effectifs d'une firme, et que le critère du nombre d'employés est plus 

souvent utilisé, c'est ce dernier que nous avons retenu. Par consé-

quent ~ aux fins de l'étude, une PME est une entreprise dont le nombre 

d'employés n'excède pas 300. 

Notre étude a utilisé la mise à jour de 1982 du fichier de 

Statistiques Canada, ce qui n'a posé auctnl. problème de représentativi-

té étant donné l'éventail relativement diversifié d'entreprise de tail-

les différentes qu'il couvre. Préci sons que les fi nues créées a près 

(4) Ce chiffre ne tient pas compte d'un grand nombre de très petites 
entreprises qui n'ont pas été répertoriées en raison de leur faible 
espérance de vie et de leur statut flou. 
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1981 n'ont pu être intégrées dans notre échantillon puisque non 

répertoriées. 

La deuxième préoccupation de notre procédure d' échanti1lon-

nage concerne la représentativité des organisations. De fait, afin de 

nous assurer d'avoir une représentativité suffisante, un effort a été 

fait pour avoir des finnes de tailles diversifiées. Pour ce faire, la 

méthode d'é~hantillonnage stratifiée non proportionnelle a été choisie. 

Cette méthode implique d'abord une structuration de la popu-

lation étudiée en strates. Pour notre échantillonnage, trois catégo-

ries ont été retenues, soit: les secteurs d'activités éconooiques, les 

régions administratives et les tranches de taille des organisations. 

Cette dernière catégorie est basée sur le découpage qui suit: 

Tranche 1: Les très petites entreprises, c'est-à-dire celles 

comprenant de Il à 50 employés; 

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

prenant de 51 à 100 employés; 

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

comprenant de 101 à 300 employés. 
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A partir du recoupement de trois paramètres (2 secte·urs 

d'activités éconaniques x 2 régions administratives x 3 tranches de 

taille), 12 cellules de base ont été créées. Ensuite, à l'intérieur de 

chacune des cellules un. groupe suffisant pour être représentatif a été 

retenu de façon aléatoire simple, soit 30 firmes réparties de la façon 

suivante. 

Secteurs de produits Secteur de produits 
du bois métalliques 

(1100 firmes) (1146 firmes) 

Très petites ( 11-50) Très petites ( 11-50) 
firmes 4 firmes 4 

Région 04 (13,3) (13,3) (26, 7) 
16 firmes 

(53,3%) (51-100) (101-300 ) (51-100) (101-300 ) 
1 2 2 3 

(3,3) (6,6) (6,6) (10,0) (26, 7) 

Très petites (11-50) Très petites (11-50) 
firmes 4 firmes 5 

Région 06 (13,3) (16,6) (30,0) 
14 firmes 

(46,7%) (51-100) (101-300) (51-100) (101-300 ) 

° 1 3 1 
(0,0) (3,3) (10,0) (3,3) (16,6) 

(3,3) (36...2 6) (16,7) (43;4) (100,0) 

(40,0) (60,0) 

Taux d'échan-
tillonnage 0,0101 0,0105 
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La cueillette de données 

En raison de la complexité 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 méthode nous a 

permis, quand cela s'est avéré nécessaire, de vulgariser ou de reformu­

ler cert.aines questions contenant une terminologie relativement tech­

nique afin de les rendre compréhensibles pour les répondants. 

Un test préliminaire de l'instrument de mesure a été effec-

tué auprès d'un échantillon restreint, choisi au hasard. Il a permis 

d'éprouver notre questionnaire et éventuellement de reformuler certaines 

questions. 

Les entrevues, qui ont été effectuées entre avril et juin 

1986, ont été précédées et parfois suivies. d'entretiens téléphoniques 

dans le but d'identifier et rej oindre les répondants afin de nous as­

surer de leur collaboration ou d'obtenir des canplément·s d'information. 



99 

Au sein de chaque organisat~on, l'enquêteur s'est adressé 

d'abo"rd au principal responsable du PCI, lequel pouvait dans certains 

cas être également un utilisateur, puis au principal utilisateur du 

SIl autre que le responsable. De plus, afin de pennettre aux répon-

dants de se préparer à l' ent revue, une lettre explicative des obj ec­

tifs poursuivis par l'enquête et du contenu du questionnaire leur a 

été expédiée préalablement. 

L'instrument de mesure 

Le questionnaire, dont un exemplaire est présenté à l'annexe 

1, a été conçu autour de deux interrogations maj eures: d'abord, quel 

est · lé niveau de .succès des SIl 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 divisé en cinq parties qui fournissent 

des données essentiellement sur: 

Partie 1: Les caractéristiques de l'organisation et de son 

SIl pertinentes à l'étude; 
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Partie II: Les caractéristiques individuelles du gestion­

naire identifié conune étant le principal respon­

sable à l'interne du PCI (à l'époque de sa réali­

sation), ainsi que sa perception du niveau de 

succès du SIl; 

Partie III: Les caractéristiques du PCI pertinentes à 

l'étude, telle que perçues par son principal res­

ponsable à l'interne; 

Partie IV: Les caractéristiques individuelles du gestion­

naire identifié comme étant le ou un des princi­

paux utilisateurs du SIl, ainsi que sa perception 

du niveau de succès du SIl; 

Partie V: Les caractéristiques du PCI telles que perçues 

par le principal utilisateur du SIl. 

Les parties l, 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 été prises pour que tous 

les répondants soient des individus qui étaient en place au début du 

pçr. 
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Le questionnaire est composé de questions fermées et de 

quelques questions ouvertes pour des compléments d'infonnation. Au 

niveau des parties 'II et IV nous avons tiré nos questions intégrale-

ment des instruments de Houle (1979) et de Raymond (1986 ) .• Aussi, la 

fiabilité de ces parties de notre instrument ainsi que leur validité 

de contenu, de construit et de prédiction sont celles des instruments 

développés par ces auteurs. Ces deux parties sont identiques et se 

composent essentiellement d'énoncés suivis d'échelles de type Likert à 

sept points (de 1 à 7). Le point 1 correspondant à un niveau très 

faible d'évaluation et le point 7 à un niveau très fort. 

Concernant les parties III et IV qui sont elles aussi iden­

-tiques afin de pennettre de comparer: les perceptions des utilisateurs 

et des responsables vis-à-vis du PCI, précisons qu'elles ont été con-

çues pour les besoins de l'étude. Elles sont presque essentiellement 

constituées d'énoncés correspondant à des facteurs d'efficacité du 

PCI. 

Le traitement des données 

La cueillette des données réalisée, il a fallu procéder à 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 préoccupations centrales de notre étude est de véri­

fier si les responsables qui conçoivent et implantent les SIl dans les 

PME tiennent compte dans leur pratique des facteurs d'efficacité du 

pel. Dans cette optique notre premier objectif empirique peut être 

ramené à 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 à la présence d'un facteur, 

lorsque l'on retrouve ce facteur dans plus de 50% des cas, s'il est 

exprimé selon une échelle dichotomique, ou que sa moyenne est supérieure 

à 4,0, si ce facteur est exprimé selon une échelle métrique. Par consé­

quent, les facteurs ayant une fréquence absolue de moins de 50% ou une 

moyenne de moins de 4,0 sont considérés absents ou non respectés dans la 

maj od.té des cas. Nous établissons donc des fréquences, moyennes, 

écart-types et médianes relatifs à la présence des facteurs d'efficacité 

du PCI. 

Dans le but de répondre à notre second objectif empirique de 

recherche, lequel constitue la principale partie de notre étude, nous 

avons procédé au test de nos hypothèses. Etant donné que la majorité de 

nos variables sont d'ordre métrique ou dichotomique, nous avons utilisé 

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 à la conclusion de la présence 

d'une relation significative. 
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Il nous faut également tenir compte dans notre analyse des 

interférences présumées des variables modératrices. Aussi nous procé-' 

dons également au calcul du coefficient de Pearson partiel avec contrôle 

simultané des quatre variables modératrices. On ne concluera donc à 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 l'étude 

empirique, nous passons à la présentation et à l'interprétation des ré-

sultats. Dans une première partie nous abordons les résultats descrip-

tifs puis dans une seconde partie nous examinons les résultats relatifs 

à nos hypothèses de recherche. 

1 RESULTATS DESCRIPTIFS 

. Dans une première étape nous examinerons les résultats sur le 

plan descriptif. Cette étape passe d'abord par la présentation des ca-

ractéristiques organisationnelles et individuelles des 30 organisations 

et des 60 individus qui ont fait l'objet de notre étude, puis par l'exa-

men de la présence des facteurs d'efficacité que nous avons retenus dans 

les PCI considérés et, enfin, par l'évaluation du niveau de succès des 

SIl implantés. 

A. Caractéristiques organisationnelles 
l'utilisation des SIl 

et individuelles de 

Le tableau 9 présente la répartition des résultats reiatifs 

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 24,0% en 

ont plus de 150 employés. 
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TABLEAU 9 

REPARTITION DES CARACTERISTIQUES D'UTILISATION DE SIl 

VARIABLE GROUPE # DE FIRME(%) MEDIANE MOYENNE 
# D'INDIVIDUS 

Çer~~t~ri§tigYê§ (n=30) 
Qr~aDi~atiQDD~ll~~ 

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%) 

EXPERIENCE 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 (16,6% 

Ç§Eê~~§E!ê~!9~~ê (n=60) 
lDdiYidu~ll~~ 

NIVEAU 11: secondaire ou 15 (25,0%) 14,0 14,0 
D'INSTRUCTION moins 
(#, D'ANNEES DE 13: Cégep ou 18 (30,0%) 

SCOLARITE) l'équivalent 
16: Baccalauréat 27 (45,0%) 
18: Maîtrise ou o ( 0,0%) 

plus 

. EXPERIENCE DES 0-2 ans 26 (43,3%) 3,0 4,3 
SIl (# 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%) 
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Ces firmes utilisent l'informatique depuis cinq (5) ans en 

moyenne; 16,6% ont pl us de . sept (7) années d'expérience avec les SIl 

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

Au plan des caractéristiques individuelles, on peut remarquer 

que 55% des individus ont moins de treize (13) années de scolarité alors 

que les autres peuvent avoir jusqu'à seize (16) années d'études. Ces 

individus possèdent en moyenne 4,2 années d'expérience de·s SIl; 43,4% 

ont moins de deux (2) ans d'expérience des SIl, tandis que 25,0% en ont 

pLus de six (6). 

Le tableau 9. 1 complète la présentation des caractéristiques 

organi.sationnelles de l'utilisation des SIl en donnant la répartition 

des firmes selon certaines données additionnelles telles que le niveau 

de formalisation, l'horizon temporel et le type de planification (for­

melle versus informelle). 

Le niveau de formalisation de l'organisation est mesuré selon 

l'existence de certains docmnents tels qu'un organigrarmne ou un manuel 

de procédures (Raymond, 1986). Sur une possibilité de six (6) points 

(un point par type de docmnent disponible), le score médian est de trois 

(3) avec un minimum de 0 et un maximum de six (6). Tel que nous l' anti­

cipions, le niveau de formalisation des firmes est en moyenne plutôt 

faible (2,7). 



..... 

TABLEAU 9.1 

CARACTERISTIQUES ADDITIONNELLES DES ORGANISATIONS 

(n=30) 

CARACTERISTIQUES GROUPE # DE FIRME (%) 

Niveau de formalisation ° 20 (33,3%) 
(0 très peu formalisé, 1 2 ( 3,3%) 
6 très 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 à 5 ans 15 (50,0%) 
Plus de 5 ans ° ( 0,0%) 

Type de planification Formelle 15 (50,0%) 
Informelle 15 (50,0%) 
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concernant l'horizon temporel des entreprises, il appara1t que la moitié 

d'entre elles tente de planifier ses activités sur une période maximale 

d'une année, tandis que l'autre moitié le fait sur une période variant 

de deux (2) à cinq (5) années. Soixante (60) firmes ne planifient donc 

qu'à court ou moyen terme. Mentionnons pour compléter la présentation 

des caractéristiques organisationnelles que 50% des fi mes seulement 

formalisent la planification de leurs activités. 

Les constatations relatives au faible niveau de formalisation, 

à l'horizon temporel ainsi qu'au caractère informel de la planification 

confirment le caractère spécifique de la PME au plan organisationnel et 

décisionnel. Ces résu1 tats concordent donc avec ceux de B1au et al. 

-(1967), Mintzberg · (1979), Jones (1982) et Stoner (1983) pour ne citer 

que ceux-là. Les implications de ces résultats sur le PCI sont abordées 

plus loin. 

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

A cette étape, il convient de se rappeler que le premier ob­

j ectif empirique de l'étude est de vérifier si les responsables de la 

conception et de l'implantation des SIl 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 présente les 
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.. TABLEAU 10 

STATISTIQUES DESCRIPTIVES DES VARIABLES INDEPENDANTES 

VARIABLES Moy. E.-T. Méd. Moy. Moy. 
Utile Resp. 

(n=30) (n=30) 

Facteurs ayant trait aux 
utilisateurs du SIl 

1. L'initiateur du projet (0,48) (0,51) (0,45) 
est le président~': 

2. Participation des uti-
lisateurs à l'analyse 

4,1 2,1 4,0 4,1 4,2 

des besoins 
3. Participation des uti-

lisateurs à l'approba-
4,0 1,7 4,0 3,8 4,1 

tion des spécifications 
4. Participation des uti- 3,7 1,8 4,0 3,8 3,7 

lisateurs à 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) 
oes- utilisateurs~': 

7. Documentation du SIl 4,5 1,7 5,0 4,4 4,6 
suffisante 

Facteurs ayant trait au 
personnel 2roposé au PCI 

8. Désignation formelle (0,98) (0,96) (1,0) 
d'un responsable du PCI* 

9. Intervention de personnel (0,80) (0,80) (0,80) 
externe7: 

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 

14. 
considérée du personnel du PCI 
Orientation de l'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 SIl 

* Echelle dichotomique: 1, présence; 0, absence 



TABLEAU 10 

STATISTIQUES DESCRIPTIVES DES VARIABLES INDEPENDANTES 
(suite) 

VARIABLES Moy. E.-T. Méd. Moy. 
Util. 

(n=30) 

Facteurs ayant trait à la 
conce2tion du SIl 

17. Evaluation des procédés 4,7 1,6 5,0 4,5 
ayant cours 

18. Considération accordée aux 4,9 1,7 5,5 4,8 
objectifs de la firme 

(0,83) (0,83) 19. Analyse des besoins 
informationnels* 

20. Formulation de priorités (0,80) (0,83) 
relatives au SII* 

21. Rédaction d'un cahier (0,30) (0,26) 
de charges~'" 

22. Réalisation d'un test (0,56) (0,56) 
d' acceptation~'" 

23. Réalisation d'une (0,75) (0,73) 

24 . . -
converston~'( 

Délais de réalisation 17,4 9,2 17,0 17,9 
du PCI 

Facteurs ayant trait à la 
gesstion du PCI 

25. Réalisation d'une étude (30,0) (30,0) 

26. 
d' opportuni té~'" 
Définition d'objectifs 5,3 1,3 5,5 4,7 
formels et réalistes 

27. Leadership de la haute 4,5 2,0 5,0 4,4 
direction 

28. Lancement d'un appel (0,76) (0 ,76) 
d' offres~'( 

29. Réalisation d'une étude de (0,26) (0 ,30) 
faisabilité 

30. Préparation d'un échéancier (0,45) (0 ,40) 

31. 
d'implantation'#'( 
Implantation d'une structure (0, 0) (0 ;00) 
de comptabilisation des 
activités du SII* 

32. Mise en oeuvre d,une struc- (0, 0) (0 ,00) 
ture d'évaluation des 
objectifs du SII* 

~.( Echelle dichotomique: 1, présence; 0, absence. 
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Moy. 
Resp. 

(n=30) 

4,8 

5,0 

(83) 

(0,76) 

(0,33) 

(0,56) 

(0,76) 

17,0 

(30,0) 

5,8 

4,7 

(0 ,76) 

(0 ,23) 

(0 ,50) 

(0 ,00) 

(0 ,00) 
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résultats sur le plan descriptif de la présence des 32 facteurs d'effi-

cacité. 

1. Présence des facteurs ayant trait aux' utilisateurs du SIl 

Les résultats du tableau 10 démontrent que les facteurs com­

pris dans cette catégorie sont en m~jorité présents. Ainsi, en compa­

rant les scores échantillonnaux 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 à la disposition des utilisateurs 

d'une documentation suffisante (4,5), la participation des utilisateurs 

à l'analyse . des besoins (4,0) et le sentiment de participation des uti­

lisateurs (4,0) • . Dans la majorité (58%) des cas on a implanté une 

structure formelle de formation des utilisateurs. 

Par contre, il semble que l'on ait insuffisamment fait parti­

ciper les utilisateurs à la revue continuelle du proj et (3,7) et que 

seulement dans 48% des cas l' ini tiateur du proj et ait été le président 

ou l'équivalent. Ce manque perçu au niveau de la participation des uti­

lisateurs vient confirmer le caractère 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' phénomènes à la mainmise et à l'omniprésence du propriétaire-diri­

geant sur la gestion et les opérations. (Blau et al., 1967, Paulson et 

Stump, 1982). On n'accorde à l'entrepreneur qu'une faible propension à 



la délégation de pouvoir et à l'implication des employés dans la prise 

de décisions non programmées. 

En outre, on notera que dans la majorité des cas, le responsa-

ble du proj et informatique a été le gestionnaire ayant charge de la 

fonction comptabilité/finance, ce qui renforce la spécificité fonction-

nelle de la PME en regard des SIl. La fonction systèmes d'information 

n'existant pas, les activités reliées à la gestion de l'. information 

relèvent de ce dernier (Raymond, 1986). 

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

Les résultats démontrent que.les facteurs ayant trait au per-

sonnel préposé au PCI sont majoritairement présents. En effet il appert 

que dans respectivement 98% et 80% des cas, on a formellement désigné un 

responsable du PCI et on a fait appel à du personnel externe. La fré-

quence de ces deux facteurs laisse supposer que l'importance perçue du 

proj et informatique fut relativement grande (désignation formelle d'un 

responsable) 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 l'orientation du personnel informatique. 

Cette orientation est perçue comme étant insuffisamment axée sur les 
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utilisateurs (3,36) ce qui amplifie l'opportunité de procéder au dév.e-

loppement des SIl 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 l'être dans le contexte de grande organisa-

tion. Cependant la provenance du personnel infonnatique (majoritaire-

ment externe) est un élément qui peut expliquer l'insatisfaction des 

utilisateurs vis-à-vis de l'impact de leurs besoins sur le PCI. En 

effet, compte tenu de l'importance des coûts de ce personnel externe, il 

est pennis de croire que le niveau d'attente des utilisateurs vis-à-vis 

de celui-ci risque d'être plus élevé. 

3. Présence des facteurs ayant trait à la conception du 
système 

Les résul tats du tableau 10 indiquent que ces facteurs sont 

présents dans une proportion de 6 sur 8. Il 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 utilisé un cahier de charges et que le délai moyen de 

réalisation du PCI est de 17,4 mois. En rapprochant ce délai moyen au 

fait que 50% des firmes ont un horizon de planification qui n'excède pas 

12 mois, on peut déduire que ce délai 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 maturité en matière de projet informatique. En outre, la comple­

xité relative du processus de rédaction de ce type de document à contenu 

fortement technique, ajoutée à l'insuffisance des ressources internes et 

aux coûts du personnel externe, sont autant d'éléments qui peuvent 

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

4. Présence des facteurs ayant trait à la gestion du PCI 

L'interprétation des résultats présentés au tableau 10 nous 

conduit à 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 à plus d'un fournisseur (76,7%) semblent 

avoir été respectés. Notons que tel qu'attendu, aucune firme (0,0%) 

n'a procédé à l'implantation d'une structure de comptabilisation des 

activités du SIl ou à la mise en place d'une structure d'évaluation du 

niveau d'atteinte des objectifs du SIl. 

La probabilité de retrouver ces deux facteurs était effecti­

vement faible compte tenu de la spécificité fonctionnelle de la PME en 

regard des . SIl, de son mode de planification, de son niveau de forma-
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lisation ainsi que du style de gestion entrepreneurial plutôt que 

technocratique (Gasse, 1985). Les même raisons peuvent être invoquées 

pour expliquer l'absence relative de facteurs tels que la réalisation 

d'une étude d'opportunité ou de faisabilité et la 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 SIl se réflètent sur le faible niveau de présence 

des facteurs d'efficacité ayant trait à la gestion du PCI. Par contre, 

la spécificité psycho-sociologique de ce type de firme, notamment 

l'omniprésence, le charisme et le pouvoir du propriétaire-dirigeant 

(Gasse, 1985) peut expliquer l'importance du leadership exercé par la 

haute direction durant le proj et. 

Il convient de noter que deux différences significatives en­

tre les perceptions des utilisateurs et celles des responsables informa­

tiques sont relevées. Celles-ci concernent leurs perceptions respecti­

ves vis-à-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 intéressant de noter que le 

sentiment de participation des utilisateurs tel que perçu par les res­

ponsables -du projet est nettement surévalué, ces derniers jugeant de fa­

çon générale ce sentiment plus fort qu'il ne l'est vraiment. Explica­

tion basée sur le "biais" d'un utilisateur qui est ainsi le responsable 

(discouance cognitive). 
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Concernant le facteur relatif à la défintion d'objectifs formels 

et réalistes, il est possible que les utilisateurs n'aient pas été 

suffisamment informés à propos de ces obj ectifs. Dans ce cas, cela 

constituerait une autre indication de l'importance des facteurs d'effi­

cacité ayant trait aux utilisateurs. Quoi qu'il en soit, il est inté- · 

ressant de souligner que les utilisateurs de façon générale évaluent 

plus strictement le déroulement du projet que les individus qui en ont 

eu la responsabilité directe. 

C. Résultats relatifs à la variable dépendante 

Au niveau de la variable dépendante, on peut voir au tableau Il 

que les utilisateurs semblent être plutôt satisfaits de leur système 

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 échanti110nnaux 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 SIl sur le plan de l'accessibilité (5,3), de 

la fiabilité (5,2), de la compréhensibilité (5,1), de l'utilité (5,1) et 

de l'actualité (5,1) de l'information produite; au niveau des attitudes 

envers le système, les scores révèlent que les attitudes de la haute 

direction à l'endroit du système sont en moyenne favorables (5,0). 



TABLEAU 11 

STATISTIQUES DESCRIPTIVES DE lA VARIABLE DEPENDANTES 
(n=60) 

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

Attributs de l'information Eroduite Ear le ·système 

Accessibilité 5,3 1,7 6 1 
Fiabilité 5,2 1,6 6 1 
Compréhensibilité 5,1 1,5 5 1 
Utilité 5,1 1,6 6 1 
Actualité 5,0 1,5 6 1 
Pertinence 4,9 1,5 5 2 
Simplicité 4,8 1,7 5 1 
Opportunité 4,7 1,6 5 1 
Exhaustivité 4,6 1,6 5 1 
Concision 4,6 1,5 5 1 
Adaptation 4,5 1,5 5 1 
Flexibilité 4,4 1,6 5 1 

PerceEtion des utilisateurs ayant trait 
aux .-carac.teristigues du systemes 

Soutien de la haute 5,0 1,7 6 1 
direction à l'endroit 
du système 

Climat organisationnel 
qui prévaut à l'endroit 

4,9 1,6 5 1 

du système 

Potentiel (opérationnel 
et décisionnel) du système 

4,4 1,6 5 1 

Compréhension du système 4,3 1,8 5 1 

Satisfaction informationnelle 
globale 4,8 1,2 5,1 1,9 
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Max. 

7 
7 
7 
7 
7 
7 
7 
7 
7 
7 
7 
7 

7 

7 

7 

7 

1',0 
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Cependant les utilisateurs semblent moins satisfaits vis-à-vis du systè­

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

lité (4,4), de l'adaptabilité (4,5) et de la concision (4,6) de l'infor­

mation qu'il produit. 

Ces résultats nous indiquent que les utilisateurs ont en géné­

ral des attitudes plutôt favorables envers les SIl et l'information 

qu'ils produisent. On notera que ces résul tats sont fortement dépen-

dants des caractéristiques techniques de ces systèmes. Aussi, le niveau 

de satisfaction mitigé vis-à-vis du potentiel opérationnel et décision­

nel ainsi qu'à l'endroit de la flexibilité, -de l'adaptabilité et de la 

conci!;lion de l'information doit être interprété en conséquence. 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 SIl tel le mode de traitement (en lot versus dialogué) 

affecte également la satisfaction des utilisateurs. Aussi les résultats 

relatifs à la variables dépendante doivent être interprétés avec cir­

conspection en prenant soin de considérer qu'il existe un certain nombre 

de facteurs exogènes à notre modèle de recherche qui peuvent avoir des 

impacts importants sur cette variable. Par exemple sachant d'une part 

que plus le niveau hiérarchique est élevé, moins on aura tendance à 

retrouver des tâches structurées et des décisions progr~mmées, et 
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·d'autre part que la grande majorité des répondants de cette recherche 

sont . de niveau 1 (président) ou 2 (responsable financier ou comptable), 

il est alors compréhensible que ces gestionnaires de niveau supérieur 

aient tendance à être moins satisfaits du système que leurs subalternes 

du · niveau opérationnel, car la maj orité des applications disponibles 

visent à solutionner des problèmes structurés. 

II RtSULTATS RELATIFS AUX HYPOTH~SES DE RECHERCHE 

À ce stade, on se rappellera que notre second objectif empi-

rique est de valider un modèle de recherche qui associe certains fac-

teurs d'efficacité du PCI à la satisfaction des utilisateurs d'un sys-

tème d'information en contexte de PME. Ce modèle postule également 

l'existence des relations positives entre certaines caractéristiques 

organisationnelles ou individuelles de l'utilisation et la satisfac-

tion informationnelle, cette dernière étant la mesure de succès rete-

nue. 

A. Association des caractéristiques organisationnelles et 
individuelles à la satisfaction 

L'association des résul tats présentés au tableau 12 nous con-

duit à confirmer l'existence d'une relation positive entre une plus 

grande expérience des SIl chez les utilisateurs et un niveau de satis-
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faction plus élevé. À titre d'explication plausible à l'impact de cette 

variable sur le succès, mentionnons d'abord qu'il est possible que les 

utilisateurs les ~lus expérimentés peuvent être moins sujets à certaines 

formes de résistance au changement. Dans le même ordre d'idées, il est 

possible que des gestionnaires pl us expérimentés .soient re:)..ativement 

moins dépendants du personnel informatique, soient plus aptes à accéder 

au SIl (utilisation) et soient plus à même · de maxim~ser l'utilité de ce 

dernier. De plus, il est important de . préciser que la satisfaction 

informationnelle est fonction entre autres des attentes ~t des besoins 

formulés par les gestionnaires à l'égard du système. De fait, nous som-

mes en droit de supposer que des gestionnaires plus expérimentés peuvent 

mieux anticiper la performance d'un SIl a priori et ainsi éviter certai-

nes désillusions. Par contre, il est possible que des gestionnaires peu 

ou non expérimentés puissent, compte tenu de l'engouement vis-à-vis de 

l'informatique, surestimer les capacités des SIl. 

En outre, dans un contexte d'utilisation coutumière par oppo-

sition à une utilisation récente des SIl, certaines difficultés techni-

ques importantes, pouvant subven!.r lors du projet, seront plus facile-

ment contournées (Hedberg, 1975; Eason, 1977), ce qui favorise le dérou-

lement du PCI et influence le succès du système. 



TABLEAU 12 

CDEFFICIENTS DE CDRRELATION AVEC SATISFACTION INFORMATIONNEI.l..E 
(N=60) 

VARIABLES 

Variables modératrices (n=30) 

TAILLE 

EXPERIENCE INFORMATIQUE 

NIVEAU il' EDUCATION 

. EXPERIENCE EVEC DES SIl 

'k p<O,OS 
"!~': p<O,Ol 
"/~b': p<O , 001 

KENDAll.. 
tau 
(p) 

0,037 

0, lS6~': 

0,090 

0, 229~b': 

PEARSON 
r 

(p) 

0,046 

0,2038 

0,068 

0,24b': 

PEARSON AVEC 
contrôle des 
4 variables 
modératrices 
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TABLEAU 12 (suite) 

COEFFICIENTS DE CORRElATION AVEC lA SATISFACTION INFORMATIONNEllE 
(n=60) 

VARIABLES tau 

Facteurs ayant trait aux utilisateurs 

Participation des utilisateurs 
à l'analyse des besoins 

Documentation du SIl 
suffisante 

Participation des utilisateurs 
à l'approbation des 
spécifications 

Structure de "formation des 
utilisateurs 

Participation des utilisateurs 
à la revue du projet 

Sentiment de participation 
des utilisateurs 

L'initiateur du projet est 
le président 

~'( p<O,OS 
~b,( p<O,Ol 
~'d~'( p<O, 001 

0,337·;':-;':-;'( 

O,484-;'(";'n': 

O,312-;'n'(";': 

0,346~b'( 

0,2S<};b'( 

0,178~'( 

-0,166 

r 

0, 43g.;'~h': 

0, 604,'(";'n'( 

0, 362,'(";':'--k 

0,371~b'( 

0,361~b'( 

0, 26b'( 

-0, 24b'( 

PEARSON avec 
contrôle des 
4 variables 
modératrices 

0, 547-1:--1:,,;': 

o , 60g.;'rln': 

0, 487-,'d:-k 

0,41S~b'( 

0,416i~,( 

0, 289'1( 

-0,220 
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TABLEAU 12 (suite) 

COEFFICIENTS DE CORRElATION AVEC LA SATISFACTION INFORMATIONNELLE 
(n=60) 

VARIABLES 

Facteurs ayant trait au personnel 
:Qréposé au PCI 

Consensus relativement aux 
objectifs du SIl 

Climat psychologique au sein 
du projet 

Compétence technique du 
personnel externe 

Orientation de l'ensemble 
du personnel du PCI 

. Compétence en gestion du 
personnel externe 

Expérience de la PME du 
personnel externe 

Expérience de la firme 
considérée du personnel 
du PCI 

Intervention de personnel 
externe 

Désignation formelle d'un 
responsable du PCI 

-;" p<O,OS 
~'n';- p<O,Ol 
~'n'n', p<O , 001 

PEARSON avec 
tau r contrôle des 

4 variables 
modératrices 

0, 325-;h':--k 0,432-1:-;'(;'( o , 49(fl'(;'("-)( 

0,445,,;':-;':-;': 0, 61 ~'ntrl: O,692-;'nh': 

0, 273~'n'( 0,424-1,,'(;'( O,482-;'n':;': 

0, 261~'n'( 0, 39b'n';- O,481-;'rln': 

0,244 0, 34<p'( 0,433~';-

0, 221~'( 0, 38S~'n'( O,48cp':-;'n': 

0,194-;'( 0, 316~'n'( 0,346-;'~'( 

0, 32b" 0,247-;" 0,2S3~';-

0,139 0,184 0,231 



TABLEAU 12 (suite) 

COEFFICIENTS DE CORRElATION AVEC lA SATISFACTION INFORMATIONNELLE 
(n=60) 

PEARSON avec 
VARIABLES tau r contrôle des 

4 variables 
modératrices 

Facteurs ayant trait à la 
conce2tion du SIl 

Evaluation des procédés 0,427;':-;'(')'( 0,654"':";':";': O,662;'nh'( 
ayant cours 

Considération raccordée 0,337;':-;':-;" 0, 583-;':-;\;': 0,585"':,,;':-;': 
aux objectifs de la firme 

Formulation de priorités o , 335~(')t(')': o , 509-;'(')'(')'( 0 , 516m':"k 
relatives au SIl 

Délai ' de réalisation -0, 166~'( -0, 374m'( -0,38~(')': 

du PCI 

. Réalisation d'une conversion 0, 183~': 0,189 0,174 

Réalisation d'un test 0,168 0,232'1: 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.<O, 01 
'1rl(')': p<O , 001 
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TABLEAU 12 (suite) 

COEFFICIENTS DE CORRElATION AVEC lA SATISFACTION INFORMATIONNELLE 
(n=60) 

VARIABLES tau 

Facteurs ayant trait à la gestion du PCI 

Définition d'objectifs 
formels et réalistes 

Réalisation d'une étude 
de faisabilité 

Etablissement d'un 
échéancier d'implantation 

Lancement d'un appel 
~'o~fre . 

Leadership de la haute 
direction 

Réalisation d'une étude 
d'opportunité 

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

Mise en oeuvre d'une structure 
d'évaluation des objectifs 
du SIl(l) 

,,'( p<0,05 
,,'d( p<O,Ol 
,,'dd( p<O , 001 

(1) Fréquence = O. 

0, 25CP'd( 

0, 273-1d( 

0,099 

-0,119 

-0,072 

0,083 

r 

0,356 .. ';-)'( 

0,286 .. '( 

-0,108 

-0,139 

-0,157 

0,089 

PEARSON avec 
contrôle des 
4 variables 
modératrices 

0,316"'( 

0,243"'( 

-0,175 

-0,129 

-0,015 
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B. Association des facteurs 
utilisateurs (Hl-H7) 
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d'efficacité ayant trait aux 

Le tableau 12 présente les coefficients de corrélation qui 

associent chacun des facteurs d'efficacité du PCI à la satisfaction 

informationnelle des utilisateurs (Hl-H32). 

En ce qui concerne la première catégorie de facteurs, soit 

ceux qui ont trait aux utilisateurs du système, l'examen de ce tableau 

confirme l'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 à l'analyse des besoins (H2); la prépara-

tion d'une documentation suffisante relative au système (H7); la parti-

cipation des utilisateurs à l'approbation des spécifications du système 

(H3); la mise en oeuvre d'une structure de formation des utilisateurs 

(H6); la participation des utilisateurs à la revue continuelle du ·projet 

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

PCI (HS). 

Par contre, alors que ces six facteurs sont positivement asso-

ciés à la satisfaction, le fait que l'initiateur du projet soit le pré-

sident (Hl) est négativement associé à cette dernière; cette association 

n'est toutefois pas significative. 
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Ces résultats tendent à confirmer les ~ypothèses mettant en 

relation les facteurs d'efficacité ayant trait aux utilisateurs du sys-

tème avec la satisfaction informationnelle, ainsi que les résultats 

obtenus lors d'études précédentes. Rappelons que Lucas (1975) et Powers 

et Dickson (1973) ont trouvé que la formation des utilisateurs est posi-

tivement reliée au succès, que Houle (1979) et Raymond (1984) concluent 

que le niveau de compréhension du système est également relié au succès, 

que Doll et Ahmed (1985) ont trouvé l'existence de relations significa-

tives entre la qualité de la documentation et le niveau de satisfaction 

vis-à-vis du système et que Boland (1978), contrairement à Powers et 

Dickson, a trouvé une relation positive entre la participation au PCI et 

la qualité du SIl. 

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 

préposé au PCI et la satisfaction informationnelle. Ces facteurs sont 

le climat psychologique au sein du proj et (H15), le consensus relatif 

aux finali tés du système (H 16), la compétence technique du personnel 

externe (HIa), le type d'orientation de l'ensemble du personnel du PCI 

(H13), la compétence en gestion (H11) ainsi que l'expérience de la PME 
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(RI2) du personnel externe et le niveau d'expérience de l'entreprise de 

l'ensemble du personnel préposé au PCI (RI4). Ces résultats confirment 

donc ceux obtenus lors d'études précédentes et reflètent l'importance 

critique des caractéristiques du personnel informatique (Ko1e, 1983; 

Weber et Tiemeyer, 1981). Les résultats de Kaiser et Srinivasan (1982) 

relativement à l'impact sur le succès de l'orientation du personnel 

informatique ainsi que ceux de Lucas relativement à la perception des 

utilisateurs à l'endroit du personnel informatique semblent renforcés. 

Les résultats relatifs à ces hypothèses, rapprochés avec la caté­

gorie de résultats qui les précède, contribuent à confirmer l'opportuni­

té d'un style consultatif et adaptatif pour le personnel informatique 

intervenant" dans la PME. À ces attributs importants s'ajoutent une 

orientation axée vers les utilisateurs, des habiletés à la communica­

tion, une expérience informatique appréciable et une expérience de la 

gestion des PME qui soit suffisante. L'hypothèse qui associe la dési­

gnation formelle d'un responsable à la satisfaction (R8) n'est pas con­

firmée. 

D. Association des facteurs ayant trait à la conception du système 

(RI7-R24) 

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

les huit (8) ayant trait à la conception du système semblent significa-
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tivement · assotiés à la satisfaction informationnelle. Ces quatre (4) 

facteurs d'efficacité concernent l'évaluation des procédés ayant cours 

(Hl7), la considération accordée aux objectifs de la firme (H18), la 

formulation de priorités relatives au SIl (H20) et les délais de réali­

sat-1on du PCI (H24). Concernant ces. délais, mentionnons que contraire­

ment à ce qui avait été prévu, les résultats tendent à démontrer que la 

relation qui les associe à la satisfaction est négative, ce qui contre­

dit les conclusions de Houle (1979) à ce propos. Par contre ces résul­

tats renforcent les conclusions de ce dernier quant à l'importance ac­

cordée aux objectifs de la firme. 

Les hypothèses mettant en relation la satisfaction information­

nelle à l'analyse des besoins informationnels (H13), à la rédaction d'un 

cahier de charges (H2l), à la réalisation d'un test d'acceptation (H22) 

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

Les résul tats obtenus portent sur l'existence de relations si­

gnificatives entre les facteurs ayant trait à la conception du système 

et la satisfaction sont par conséquent mitigés, puisque moins de 40% des 

hypothèses sont confirmées. 



E. Association des facteurs ayant trait à la gestion du PCI 
(H25-H32) 

La dernière section du tableau 12 concerne les résultats rela-

tifs aux hypothèses qui associent les facteurs d'efficacité ayant trait 

à la gestion du PCI à la satisfaction informationnelle. Parmi les huit 
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(8) hypothèses comprises dans cet te catégorie, seulement deux (2) ont 

obtenu des résultats significatifs. Ces hypothèses concernent l' asso-

ciation de la satisfaction des utilisateurs. avec la définition d' obj ec-

tifs . formels et réalistes (H26) et la réalisation d'une étude de faisa-

bilité (H23). Notons que Houle (1979) a lui aussi trouvé que la défini-

tion d'objectifs relatifs au système est reliée à la satisfaction infor-

mationnelle~ 

Contrairement à ce qui 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 à la satisfaction. 

En outre, la réalisation d'une étude d'opportunité (H25) et l'établisse-

ment d'un échéancier d'implantation (H30) ne semblent pas être des fac-

teurs affectant la satisfaction de l'utilisateur. 



.... 
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En ce qui concerne les hypothèses touchant à l'implantation 

d'une . structure de comptabilisation (H31) et à la mise en oeuvre d'une 

struc ture d'évaluation du niveau d'atteinte des obj ectifs préétablis 

(H32), les résultats obtenus ne permettent pas de se prononcer étant 

donné l'absence de ces facteurs dans notre échantillon. 

Les résultats portant sur le dernier groupe d' hypothèses lais­

sent croire que les facteurs ayant trait à la gestion du PCI ont peu 

d'impact sur la satisfaction des utilisateurs, la majorité des hypothè­

ses portant sur cette catégorie de facteurs n'étant pas confirmée. La 

première explication de cette absence apparente d'impact réside possi­

blement dans le fait que cette catégorie de facteurs nécessite un cer­

tain uiveau de compétence en gestion qui semble peu courant au sein des 

PME • . De plus, il n'a été que très rarement possible d'analyser en pro­

fondeur la teneur et les caractéristiques de ces étapes du proj et 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 été res­

pectée en raison de la spécificité de la PME en matière de gestion et du 

contraste existant 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 SIl. 



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

tère spécifique de la PME en regard des SIl et de leur succès dans ce 

type d'organisation. 

Conformément à nos objectifs de recherche, nous avons suivi un 

certain no~bre d'étapes dont les résultats confirment la spécificité de 

la PME en regard des systèmes d'information. La première étape de cette 

recherche visait à positionner l'étude dans le contexte théorique et em­

pirique qui la sous-tend et à synthétiser, à l'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 à 

un examen de la spécificité de la PME, il a été possible de regrouper 

ces derniers en quatre (4) catégories, soit les facteurs ayant trait aux 

utilisateurs, au personnel en charge du PCI, à la conception du système 

et à la gestion du PCI. Cette démarche nous a permis de renforcer l'im­

portance du contexte organisationnel en regard des projets informatiques 

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

du PCI. 

Après avoir exposé brièvement la méthodologie de l'étude empiri­

que, nous avons procédé à la cueillette, à la présentation et à l'analy­

se de résultats empiriques. Ces résultats sont essentiellement de deux 
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or~res, soit des résultats descriptifs et des résultats portant directe­

ment sur les hypothèses de recherche. 

A la Itnnière des données recueillies auprès de 60 individus 

répartis dans 30 organisations, nous sonmes en mesure de conci ure qu' ef­

fectivement, les PME s'inspirent dans leur démarche informatique des 

reconmandations comprises dans la littérature. À ce titré, 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 facteurs d'efficacité ayant trait à la conception du 

système. 

C'est en effet dans une très forte proportion que la majorité des 

facteurs compris dans ces catégories ont été présents. Par contre, les 

facteurs compris dans la quatrième catégorie, soit ceux ayant trait à la 

gestion du PCI ont été jugés majoritairement absents. La faible fré-

quence de ces derniers facteurs peut être attribuable à la spécificité 

de la PME en matière de gestion. 

Le second groupe de résultats soit ceux qui correspondent à notre 

troisième question de recherche, reliant les 32 facteurs d' efficaci té à 

la satisfaction informationnelle des utilisateurs présente un profil 

semblable au précédent. En effet, il a été possible de relier les trois 
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(3) premières catégories de facteurs au succès du SIl, .alors que . les 

facteurs portant sur la gestion du PÇI ne semblent pas affecter le 

succès Dans l'optique de l'élaboration d'un modèle normatif du pro­

cessus de conception et d'implantation d'un SIl et de son application 

dans le contexte spécifique de · la PME, il semble que les facteurs d'ef­

ficacité ayant trait aux utilisateurs, au personnel infonnatique ainsi 

qu'à la conception du système soient effectivement à retenir et à pro­

mouvoir. . Par contre, il semble que les facteurs d'efficacité ayant 

trait à la gestion du PCI· ne soient pas déterminants d'où la nécessité 

de développer un PCI plus adapté à la réalité de la PME. Cependant les 

résultats de la présente étude ne doivent pas être interprétés sans con­

sidérer certaines limites qui lui sont propres. 

Limites de la recherche 

La portée des conclusions de la présente étude 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 première concerne l'omission de divers facteurs organisa­

tionnels et individuels de l'utilisation des technologies information­

nelles au sein des organisations. Nous avons mentionné lors de la pré­

sentation du cadre théorique de la recherche que des caractéristiques 
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organisationnelles et ind,ivid ue11es additionnelles ont été reliées de 

façon plausible au succès des SIl. Ainsi, au niveau des caractéristi-

ques organisationnelles, la maturité organisationnelle et la proportion 

des ressources de la firme qui est consacrée au système d'infonnation 

peuvent également avoir une influence maj eure sur le succès du système 

et sur le PCI. Au niveau des caractéristiques individuelles, des dimen­

sions telles que l'âge, l'expérience de la tâche et l'ancienneté dans la 

firme peuvent aussi être considérées. 

La seconde limite conceptuelle réside dans le fait que notre 

modèle de recherche ne tient pas compte des caractéristiques techniques 

de l'utilisation des SIl. L'impact de cette catégorie de facteurs de 

succès est 'abondamnent mentionné et a fait l' obj et d'un nombre apprécia­

ble de vérifications plus ou moins probantes. De fait, la qualité de 

l'interface humain-machine, la disponibilité et le type d'aides à la 

décision , sont des éléments qui peuvent affecter la satisfaction informa­

tionnelle et le déroulement du PCI. Il en est de même pour le type 

d'exploitation et d'acquisition du support informatique (exploitation 

interne versus ordinateur d'un bureau de traitement à façon). 

La trois'ième limite conceptionne11e est constituée par la ' consi­

dération de la satisfaction 'infonnationne11e comne unique mesure de 

succès du système implanté. Même s'il semble se dégager un certain con-
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sensus autour de cette mesure, il existe d'autres indicateurs de s~ccès 

qui peuvent vraisemblablement ajouter à la précision du diagnostic du 

niveau de succès. La critique majeure émise à l'endroit de la satisfac­

tion informationnelle concerne son caractère subjectif (perception vis­

à-vis des attributs de l'information produite par le 511). Or il existe 

des indicateurs de succès de nature pl us obj ective comne le niveau 

d'utilisation du système (comportement), le retour sur investissement ou 

les économies engendrées par l'informatisation (performance économique). 

La méthodologie utilisée comporte elle aussi certaines limites 

que nous pouvons classer en deux (2) catégories, soit celles qui ont 

trait à la validité interne et celles qui touchent à la validité externe 

de la -recherche. 

Au niveau de la validité interne, on peut questionner le caractè­

re arbitraire de certaines décisions qui ont été prises. Tel est le cas 

pour le processus d'identification des facteurs d'efficacité. De même, 

on peut questionner la règle de décisions établie pour déterminer l'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 contrôlés. 
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Cependant, c'est au niveau de la validité externe que les limites 

méthodologiques sont les plus contraignantes. En effet, l'échantillon­

nage restreint, étant donné que l'étude n'a touché qu'une trentaine de 

finnes au sein d'un seul secteur, soit le secteur manufacturier, limite 

considérablement le pouvoir de généralisation des résultats à l'ensemble 

de la population étudiée. De plus, un certain nombre de coefficients de 

corrélation, bien que statistiquement significatifs, ont des valeurs 

faibles qui ne confirment que de façon mitigée les hypothèses formulées. 

Notons cependant que c'est pour circonscrire l'étendue de notre 

démarche et lui conserver une dimension réaliste que nous avons choisi 

d'omettre de nombreuses variables (complexité des relations) et de 

restreindre notre échantillon. 

Contributions de la recherche 

Les contributions de cette recherche sont de deux ordres, soit 

celles ayant trait à ses apports théoriques ou conceptuels, et celles 

qui touchent à son utilité sociale ou managériale. 

Au plan théorique ou conceptuel, cette recherche a tout d'abord 

permis d'identifier à l'aide 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 à un examen 
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appronfondi des caractéristiques de la PME a permis de contribuer au 

développement d'un cadre conceptuel relatif à la spécificité de la PME 

en regard du PCI. 

De par son contenu desèriptif, cette recherche a permis de déga­

ger les caractéristiques majeures des processus de conception et d'imp­

lantation de SIl réalisés au sein des PME manufacturières québécoises et 

d'établir un constat relatif au niveau de satisfaction des utilisateurs. 

dans ces entreprises vis-a-vis de ce type de systèmes. 

De par son aspect expérimental, cette étude a permis de tester 32 

hypothèses mettant en relation les facteurs d'efficacité du PCI avec le 

succès exprimé par la satisfaction informationnelle des utilisateurs. 

La vérif-ication de la maj ori té de ces hypothèses constitue un apport 

pour la validation d'un cadre conceptuel global des facteurs de succès 

des systèmes d'information. 

Au niveau de l'utilité sociale ou managériale de cette recherche, 

les conclusions peuvent être utilisées à diverses fins. Au plan pédago­

gique, ces résultats ainsi que le cadre théorique qui les sous-tend peu­

vent servir de base à l'élaboration de cours portant sur la conception 

et l'implantation des systèmes d'information en contexte de PME. Au 

plan managérial, pour les concepteurs, analystes, consultants ou ges­

tionnair~s oeuvrant pour ou au sein de·s PME, cette recherche peut cons­

tituer un cadre normatif, un guide pour la réalisation de projets infor-



141 

matiques qui soient adaptés à 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 à une prise de cons­

cience chez les théoriciens en systèmes d'information de la nécessité de 

renforcer les connaissances en ce domaine de recherche qui émerge. Déjà 

en 1980, lors de la première conférence internationale en systèmes 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 connaissances qui soient cohérentes et rigoureuses. Il sem-

ble, aux dires de Culnan (1986), que malgré des efforts louables, beau­

coup de chemin reste à parcourir pour doter ce champ de recherche d'un 

corpus de connaissances. Aussi, nous acquiessons aux recommandations de 

Dickson et al. (1982) qui encouragent les efforts de validation empiri-

que des cadres théoriques déj à disponibles. C'est dans cette optique 

que s'inscrit la présente étude et c'est en ce sens que nous suggérons, 

en nous basant sur ses résul tats, un certain nombre de voies pour des 

recherches futures qui seraient entreprises sur le même thème. 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 SIl en contexte de PME. 
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Notre première suggestion concernee la considération des facteurs 

techniques et l'étude de leur relation avec la PCI et le succès du sys-

tème. Il est en effet vraisemblable que certains de ces facteurs qui 

relèvent de la configuration informatique aient des impacts importants 

sur ' le déroulement et les caractéristiques des proj e~s informatiques. 

L'étude de ces relations ne peut que contribuer à raffermir, à mieux 

éprouver le cadre conceptuel relatif aux facteurs d'efficacité. 

Dans le même ordre d'idées, bien que notre modèle comporte cer­

taines 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 catégories telles l'expérience de la tâche, la fonction et 

le niveau hiérarchique de l'utilisateur, ainsi que le montant alloué au 

SIl, .la maturité organisationnelle, le domaine d'activité et l'âge de la 

firme. 

En outre, il y peut y avoir avantage à investiguer d'autres types 

de PME tels les commerces, les entreprises de services, les coopératives 

de production ou de consommation, et les petits et moyens organismes 

publics et para-publics, afin d'éprouver un tel modèle dans des contex­

tes d'utilisation diversifiés et d' accroltre par conséquent le pouvoir 

de généralisation (validité externe) des résultats. A ce titre d'exem­

ple, il serait intéressant de pouvoir comparer les PCI et les niveaux de 

succès des systèmes selon que l'on soit dans un contexte de PME indépen­

dante ou dans une filiale ou division autonome d'une grande entreprise. 
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À 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 liste non-exhaustive. Ainsi, _ les 

résultats de la présente recherche portant sur les facteurs ayant trait 

aux - utilisateurs peuvent être complétés et renforcés par la prise en 

compte du mode de participation au PCI. On pourrait par expérience con­

trôler et déterminer le meilleur mode de participation. 

La dernière 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 systèmes d'infonnation, 

étant basée sur le mode hypothético-déductif emprunté aux sciences 

fonne1les et empirico-fonne1les, il y aurait possiblement lieu d'utili­

ser d'autres techniques d'investigation pour appréhender un objet aussi 

complexe que peut être l'utilisation des systèmes d'infonnation. En ce 

sens nous encourageons l'utilisation de méthodologies moins quantitati­

ves telles que la dialectique et la phénoménologie. Par exemple, la 

technique dite "observation participante" pourrait aider à identifier 

des -dimensions insoupçonnées du PCI qu'on ne pourrait cerner par voie de 

questionnaires ou d'entrevues sommaires. 
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ANNEXE 



ENQUETE SUR LE PROCESSUS 

D'INFORMATISATION DES PME 

N . B . Les réponses sont gardées strictement confidentielles 

PREMIERE PARTIE QUESTIONNAIRE GENERAL 

1- IDENTIFICATION DE LA FIRME 

1 . Nom de la firme 
Code postal 
No de t'Iéphone 
Région administrativ'e 

.... 2, ,· A.nnée · de fondation de la firme 
3 . Secteur d'activitl! 
4 . Type de produits fabriqu's 
5. Pr' oprieté Filia.le~) indépendante( 

11- STRUCTURE DE LA FIRME 

1. Veuillez indiquer les effectifs totaux de la firme 
AinSI que leur répartition par catégorie 

le nombre d'employ's de production _______________ _ 
le nombre d'employés de bureau (secretalres,commis, 
~tc . ) ____________________________________________ _ 

le nombre de cadres (gestionnaires) ______________ _ 

le nombre de proffes~ionnels (représentant 
te c h n ici en s, etc . ) ' _______ . _. _______________ . ________ _ 

(Tout employé de la firme doit 
une seule de 
président 

ces catégorie:::., 
êtrâ inclus dans une et 

il faut inclure auss.i le 



111- FORMALISATION 

1 . Existe-t~i 

firme? 
2 . ·Existe-t-i 

3 . 

4 . 

E.xiste-t-i 

employ~s de 
Existe-t -- II 

un organigramme offic i el 
OU 1 ( 

de description de t~~he~ 

OUI 

(zur p::plf; r ) 

NON ( ) 
écrite: .=- ? 

NON 
des instructions d'opér~tlon fcrites 
production? OUI ( ) NON ( ) 
un manuel de prac~dures ? 

OU 1 ( ) NON 

5 . Existe-t-i un énoncé écrit des pol i tiques de 
l ' e n 1. r E: p ris E: ? OU 1 ( ) NON ( ) 

de la 

pour les 

6. Existe-t-il un ou des iv.rets d'information destinés aux 
(:mployés (conditicln de tra\'~il, sécur i té, etc . )? 

OU 1 NON ( ) ' 

IV- HORIZON TEMPOREL 

1 . Ouelle est I~ période maxim;.le pour la quelle \'otre firme 

tente de planifier ses activités futures? 
1 an ou moins ( 2 ~ 5 ans ( ) plus de 5 ans 

2 . Est-ce-qu~ cette planification a fait l'objet d'énoncés 
é cri t s ? OU 1 ( ) NON ( ) 

3 . Ouel est le rythme d'~volution technologique (innovation 
de produits, de technologies ou de proc~dé5) ? 

lent ( ) modéré ( ) rapide ( ) 

158 



v- INVESTISSEMENT ET DEPENSES INFORMATIQUES 

. Total approximatif 
de matériel et de 
système informatique 

des investissements informatiques (achat 
logiciel) effectués pour acquérir · le 

Répartition des investissemeni~ 

matériel 
logiciel 

2 . Montant approximat if des dépenses annuelles de 
sont encourues pour le fonctionnement du syztème 
(frais de location, frais de bureau de service, 
entretien, service de programmation, auire(s» 

Répartition des dépenses de fonctionnement 
frais de location 
frais de bureau de service 
frais de personnel 
frais d'entretien 
honoraires de programmation 
autre(s) (précisez · ) 

---------$ 
---------'" _________ 'II 

la firme qui 
informatique 
fournitures 

---------'" ---------'" 
---------'" ---------'" 
---------'" ---------'" 
---------'" _________ tIf. 

100 tif. 

(Concernant . Ies frais de personnel, inclure les salaires du 
p~r~onneJ as~igné à l'informatique, plus ceux du personnel 
dont une partie importante des tlches ont trait au 
fonctionnement du système (au prorata du pourcentage des 
tlches informatiques par rapport aux t1ches totales » . 

VI- TYPE(S) DE TRAITEMENT ET pROVENANCE 

. Indiquel le( les) type(s) de traitemf':nt informatique que la 
f i r me . emp loi e pré sen t eme nt . 

t rai t eme n t sur 1 es 
t rai t eme n t 5 url es 
traitement externe 
t rai t eme nt ex ter ne 

1 ieux (ordinateur acheté) 
1 ieux (ordinateur loué) 
(ordinateur d'un bureau de service) 
(ordinateur de la compagnie mère) 
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VI f- CONFIGURATION INFORMATIQUE 

1 . Si la firme dispose d'un ordinateur sur les 1 ieux, 
indiquez sa marque et son modele (ex . : IBM système 3) 

la capacité de la mémoire à disque(en mi 1 1 iers ou en 
mi Ilions de caract'res, . ex . : 2M) ; ____________________ _ 

la capacité de la mémoire centrale (en mi 1 1 iers de 
caract.res, ex. : 256K): ____________________ _ 
le nombre de terminaux à écran ' ____________________ _ 
le nombre de terminaux .à papier ____________________ _ 

2. Indiquez tout ~utre équipement informatique uti 1 isé par la 
firme<micro-ordinateur, traitement de texte, etc . ) 
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.~ ... 
3 
4 
5 

6 
7 

a 
9 

10 
Il 

12 ( 

1 ~. .• ' ( 

14 ( 

1 5 ( 

16 

17 
1 e ( 

19 ( 

3 . Indiquez les app 1 i cat ions informatiques qu'exploite 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

) 

actuellement la firme . 

Pour chaque application 
définitions suivantes 

indiquez la provenance selon les 

Progiciel standard (PS) Programme déjà existant 
provenant d'un fournisseur ou d'un bureau de service . 

P"ogiciel adapté 
pour satisfaire des 

( PA) - P r g ici e 1 s tan d a r d a y a.'n t été a d a p t é 
besoins particuliers de la firme . 

Devf~ 1 oppement externe ( DE ) Programme developpé sur 
mesure par un fournisseur ou un bureau de service . 

Developpement 
mesure par le 

interne (DI) 
propre personnel de 

Pou r cha que a p pli ca 1. ion dit e 's 
c'est-à- dire dans quel ordre 
deve 1 cjppé~!t (Ex .: paye = 1, 
application exploitée) 

Progra.mme 
1 a. f.i rme . 

developpé sur 

son rang d'exploita.ti.on 
les appi ications ont été 
p . c . q . c ' est 1 a p r em i ère 

Appl ication exploitée Provenance Rang d'exploitation 
(PS,PA,DE,DI) ( 1 e r ,2éme, etc . ) 

PayE! ) 

Comp tes - c 1 i en t s ) 

Comptes-fournisseurs ( 

Facturation ( 

Grand 1 ivre/éta.ts financiers ) ( ) 

Analyse des ven.tes ( ) ( ) 

Ge!'tion des stocks ( ( ) 

Prix de revient ( ) ( ) 

Budgétisation ) 

Gestion du personnel ( ) 

Gestion des a.chats ( ) 

Gestion des commandes 
Echéancier de production ( ) 

ContrOle de production ( ) 

ContrOle de processus ( ( 

Traitement de textes . ( ( 

Autres ( p' r é c i se z ) : 
( ) ----------------------------- ( ) ) ----------------------------- ) -----------------------------
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VII- PERSONNEL INFORMATIQUE 

1. Si votre firme emploi du personnel informatique, précisez 
son typeC analyste - programmeur, opérateur d'ordinateur. 

opérateur d'entrée des données, etc.), son statut 
d'cngagementCpermanent, a temps partiel, contractuel), et 
la période de son engagement par rapport au déroulemnt du projet 
d' implantat ion du système actuel Cavant, pendant, aprés) . 

Statut d'~ngagement Période d'engagement 
TYPE CS) 

Perma- Temp Contr- Avant Penda- Aprés 
nent partiel actuel nt 

AI Analyste(s)-
programmeur(s) 

BI Opérateur(s) 
d'ordinateur 

C7 O-p ~ rat e u -r ( s ) 
d'entrée de. donnee. 

. 01 Autre(s) 
précisez 

(Tout membre du personnel informatique doit-6tre inclu. dan. 
une et une seule de ces catégories) 

1 
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2 . Indiquez eventuellement, 
formations en informatique 
membre(s) de ce personnel, 
quelle cette formation a 
pendant le projet, etc . ) 

Cours du Cours i n s . 
Types .f r s ou b . t i t . form . 

de service technique 

A P AP A P AP 

A : 
-
-
B : 
-
-
C : 
-
-

"AU T·-RE : 

-
-

les d i fferents types de 
ayant 'té reçuo!s par le(les) 
ain~i que la pér i ode t la 

été acquise(~vant le pro j et , 

DEC BACC Formation 
en inf - en i nf - i nterne 

ormatique ormatique 

ft. P AP A P · AP A P AP 
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DEUXIEME PARTIE QUESTIONNAIRE POUR LE PRINCIPAL RESPONSABLE DU 

DERNIER PROJET INFORMATIQUE 

(Ce responsable doit être un membre du personnel de la firme 
et ce au minimum depuis le commencement du projet 

1·· 1 DENT 1 F 1 CAT ION DU REPONDANT 

, . Age ~0-29 ) 30-39 40-49 50-59 60-69 
Sexe: M ( ) F ( ) 

2 . Titre(s) ou fonction(s) occup~(s) &ctuellemf!nt : 

si vous assumez plusieurs fonctions au sein de la firme, 
i n d i que z c Po Ile que \' 0 U S con s ide r e z c omm e é tan t 1 a p r i n c i pal e 
et celle(s) que vous considerez comme étant secondaire(s) 

Principale _______________________________ _ 
Secondaire(s) _______________________________ _ 

3 . Niveau actue·1 dans la firme (, président; 2 employé dont 
1 e supèr i eur imméd i at est de ni vea;u ,; et ai ns i de sU'i te ) 

i. . Nomb.re d~années dans la fonction actuelle 
NCJmbre d'annt,es daris la firme actuelle 

S . Spécial tsation(exp'rience ou formation 
( ) administration générale ) production 

comptabi 1 ité, finance ) marketing 
autre (précisez) _______________________________ _ 

6 . Niveau de scolarité 
( ) secondaire universitaire('er cycle) 
( colle 9 i a 1 uni . ., ers i ta ire ( 2 eme c y cIe) 
( dernier diplOme obte~u s' i 1 Y a 1 ieu _______________ _ 

7 . Nombre d'années d'explrience en informatique ____________ _ 
8 . Avel-vous reçu une formation quelconque en informatiquE! ? 

OU 1 ( ) NON ( ) 

si oui, précisez la nature de cette formation 
) cours du fournisseur 
) cours du bureau de service 
) cours d'un institut de formation technique 
) cours d'un CEGEP 

) 

) 

cCJurs unive.rsitaire 
, interne formation donnée à 

formatiqn obtenue 
auto-didacte 

1 CJ r s d' un f!mp 1 c:J i pr' écédent 

si vou!> ë'.vez une formation en infcJrmatique dites!'oi !'oelon 
'/OUS celle-ci est 

in!'ouffisë'.nte 
, i n c omp 1 è te 

2 
2 

3 
3 

4 
4 

s 
s 

6 

6 
7 suffisante 
7 complète 
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1 1- EVALUATION DU NIVEAU DU SUCCES 

1 . ATTITUDES ET PERCEPTIONS 

Ouel est te potentiel du système informatique en tant que 
support des opérations de votre firmf! ? 

fa i b 1 e :2 3 4 5 6 7 fort 

En tant que support de la prise de déc i s. i Clns administratives ? 

faible :2 3 4 5 6 7 fort 

Pour vos besoins, 'information que le système informatique 
vous fournit est 

inacces~ible 2 3 4 5 6 7 ~ccessible 

pas 1 jour .., 3 4 5 6 7 à jour Co. 

inadaptée :2 3 4 5 6 7 adaptée 

incompréhensible .1 :2 3 4 5 6 7 compréhensible 

lnfl~xjble .., 3 4 5 6 7 flexible Co. 

non pertinente :2 3 4 5 6 7 pertinente 

complexE! 2 3 4 5 6 7 s i mp 1 e 

in ut i 1 e :2 3 4 5 6 7 ut i 1 Il 

incomplète 2 3 4 5 6 7 complète 

non fiable 2 3 4 5 6 7 fiable 

an retard :2 3 4 5 6 7 & temps 

vague 2 3 · 4 5 6 7 concise 

Ouel est votre niveau de c om p ,. é h e n s ion du s ys tt-me i nfClrmat i que? 

faible 2 3 4 5 6 7 fort 



2 . TAUX D' UTILISATION 

o Pour l'ensemble des applications disponibles dans le 
système informatique de la firme, indiquez le nombre 
d'uti 1 isateurs qui consultent un ou plusieurs rapports produits 
p~r le système, ainsi que le nombre d'utilisateurs qui 
interrogent une ou plusieurs des appl ications du système t 
partir d'un terminal . 

Nombre d'uti isateurs de rapports imprimés 

Nombre d'uti isateurs de terminal interactif 

1) Indiquez, 
directement 
informatique 

le nombre 
une ou 

d'unités administratives 
plusiC!urs ~pplications 

3 . AUTRES ATTITUDES ET PERCEPTIONS 

qui utilisent 
du système 

Avez-vous participé au processus de développement? 

insuffisament 2 3 4 5 6 7 suffisament 

Pondérez l'importance des bénéfices suivants en regard du 
système informatique 

Bénéfice aucune 
importance 

réduction . du personnel 

augmentation de la produc­
tivité 

trait~ment de plus gros vol~ 

umes de données 

traitement plus complexe 

a.mé 1 i or .l.t i on du r endemen t 
de la production 

amélioration de la qualité 
de l' information<à temps, 
plus précise) 

disponibi 1 ité d'informations 
non éxistantes antérieurement 

plus grande aide à la décision 

Autre(s) (précisez) ________ _ 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

3 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

grande 
importance 

6 7 

7 

6 7 

6 7 

6 7 

6 7 

6 7 

6 7 

6 7 

6 7 
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Pondérez l' import~nce des problemes suivants en regard du 
s.ystème informatique de votre f .i l'me 

Problème aucune gr~nde 

i.mportance importance 

pannes de materiel 2 3 4 5 6 7 

erreurs de programmation 2 3 4 5 6 7 

retards de production 2 3 4 5 6 7 

surcharges du système 2 3 4 5 6 7 

lenteur de developpement 2 3 4 5 6 7 

!.upport ·du fournisseur 2 3 4 5 6 7 

support du bureau de services 2 3 4 5 6 7 

!.upport du consultant 2 3 4 5 6 7 

recrutement du personnel 2 3 4 5 6 7 

.fol"nfat ion du personnel 2 3 4 5 6 7 

resistance des uti 1 i sateurs 2 3 4 ~ 6 7 

aut·res (précisez) ---------- 2 3 4 5 6 7 

----------------------------
2 3 4 5 6 7 ----------------------------

Quel est 1 e niveau de soutien de la direction de votre firme 
pour le système informatique ? 

faible 2 3 4 7 fort 

Quel est le climat organisationnel qui prévaut dans la firme 
vis-à-vis du syst.me informatique? 

défavorable 2 3 4 5 6 7 favorable 
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PROCESSUS D' I~FORMATISATION 



1 ~I- PERÇEPTION OU BESOIN DE CHANGEMENT 

1 . QlIi a été t l'origine 
changement de syst.me 

de l ' idée d'informatisation ou de 

( ) le président 
le responsable du servjce de comptabi 1 ité-finance 
un autre employt de la firme (précisez lequel 

----------------------------------------------------------autre (précisez) ---------------------------------------
IV- ETUDE p'OPPORTUNITE 

1" . Suite à 
procédé ). 

la divulgation de l'idée 
une étude d'opportunité 

d' i nformatisation , a-t-Cln 
rel a t i v eme n t tee Ile - ci? 

OU 1 ( ) NON ( ) 
Si oui, dites si cette étude d'opportunité), été 

Formelle ( ) Informelle ( ) 
Si ou i , dites si préalablement). la décision de proceder avec 
le projet on il consulté les personnes affectées par ce 
changement ? 

Si ou i , 
OUI 

dites à quel 
Faiblement 1 

NON 
point ces 
234 

personnes on été consultées 
~ 6 7 Fortement 

v- rMPORT~~CE PERCUE pU pROJET 

Quel fat d'importance perçue du projet, t l'époque 
de son déroulement 

Pour l'ensemble de la haute direction? 

Peu élevé 2 3 4 6 

Pour vous même en tant que responsable de ce projet? 

Peu élevé 2 3 4 5 6 7 Trés élevl! 

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

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

Faiblement 2 3 4 5 6 7 Fortemént 
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VI- OBJECTIF DU PROJET 

1 . Ouel(~) ~(ont) été le(s) objectif(s) visées) par la projet 
d'informat i sation? 

Réduire les dépenses administratives 
(appl ica.tion type : comptab i 1 ité mécë!.n i s~e ) 

Ré~uire les coots de production 
(a.pplication type : contrOle de production - gesti on des 
i n '/entaires) 

Au gme n ter 1 es r e v E! nus 

(appl ic~ti~n type : recherche en m~rketing) 

Améliorer les décisions administrat i ves et/ou de gestion 

(application type : système d'~ i de 1 la décision et 
modèles de s i mulation) 

Autre (précisez) 

2 . Cet(ce~) objectif(s) a(ont) été selon vous 

Fo rme 1 ( s ) Informel(s) 

3 . La formulat i on de cet(ces) objectif(s) a. été fa i te 

1 n div i du ail eme nt 2 3 4 5 6 7 Collectivement 

4 . Cet(ce$) objectif(s) a(ont) été ~elon vous 

Peu ré~liste(s) 2 3 4 5 6 7 Trés réal iste(s) 

5 . Cet(ces) objectif~ étaient-il selon vous 

f fic i 1 eme n t me sur ab 1 e ( 5 ) . 2 3 4 5 6 7 Faci lament mesurable(s) 

6 . Aujclurd'hui quel est le degré d ' atteinte de cet(ces) 

objecti f(s) 

F .. ible 2 3 4 5 6 7 Fort 
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VII - RESPONSAB 1 LITE OU PROJET 

1 . La haute direction a-t-elle forme 1 I .ement 
le projet? 

mandaté un(des) 
responsable(s) pour concrétiser 

OU 1 ( ) NON ( ) 
os i ou i, 
plusieurs 
du p'l'ojet . 

dites si on a 
des alternatives 

procedé l l'évaluation d'une ou de 
suivantes quant à la responsabilité 

Précisez . pour laquelle on a opté 

A.I ternat ives 

E..,alué Choisie 

. ( 

.( 

Charger du projet 

a)Un spécialiste consultant 
parce que l'organisation ne 
disposait pas des compétences 
nécessaires . 

b ) Uns p é c. i a 1 i ste a fin d ' é vit e r 
une surcharge de travai 1 à des 
employ~s ayant effectivement 
les compétences nécessaires. 

c)Un spéCië'.1 iste et des employés 
de la firme ayant une formation 
pertinente . 

d)IJn spécialiste et des employés 
de la firme n'ayant aucune 
expèrience en informatique . 

e)Des employ~s de la firme ayant 
toute la compétence nécessaire. 

f)Oes employés de la firme qu i 
n'avaient aucune formation ou 
expèrience en inform~tique . 

g)Aucune de ces répenses 
(précisez) 

2 . Si on n'a pas engagé de consultant dites pourquoi? 

3 . S i le projet a impliqué du personnel externe di.tes ci celui-ci 
fat 

Incomp~tent 2 3 4 5 6 7 Compétent techniquement 
Axé sur 1 u i même 2 3 4 5 6 7 Axé sur l 'uti 1 isateur 

1 n c omp é 1. E! nt en gestion 2 3 4 5 6 7 Compétent en gestion 
ùans exp~rience de la PME 2 3 4 5 6 7 Avec expèrience 

4 . L~ personnel préposé au projet ë'.vait selon vou~ une bonne 
expèrience de l'organisation 

Pas d ' accord 2 3 4 5 6 7 D' accord 
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VII 1- CONCEPTION OU SYSTEME 

1 . Lors du developpement 
procédé l une analyse 
l'organisation ? 

OUI 

du 
des 

NON 

s ys t ème. 
besClins 

informatique a-t-on 
informationnels de 

Si oui dites si cette analyse a été 

Informelle 2 3 4 6 7 FClrmell~ 

Si oui, dite 's comment ' et selon quelle méthode s'est faite 
cette analyse? 

2 . Lors -de la conception du système, on n'a jamais perdu de 
vue les objectifs de l'organisation 

Pas d'accord 2 3 4 5 6 7 D'accord 

3 . Lors de la conception on a fait l'évaluation des procédés 
ayant cours dans la firme? 

Pas d'accord 2 3 4 

4 . Lors 
priorités 

de 
sur 

la. conception 
le plan 

a dm i n i s t rat i f 

( décisionnel 
( clpéralionnel 

5 6 7 D'accord 

du système, on a. établit les 
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ix- ROLE DU CHEF D'ENTREPRISE 

1 . 0uelle il ét' l'attitude 
projet informatique 

du chef d'entreprise vis à vis du 

Peu favorable 2 3 4 s 6 7 Trés favorable 

2 . Quel il é .t~ le leadership du chef d'entreprise vis à vis du 
projet informatique 

Faible 2 3 4 5 6 7 Fort 

3 . Ouel a été le rOle joué par le chef d'entreprise tout :lU 

du projet 

Pas important 2 :3 4 S 6 7 ' Important 
Insuffisant 2 3 4 5 6 7 Suffisant 

1 nu t i 1 e 2 3 4 S fi 7 Ut i 1 fi 

long 
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. x- PROCESSUS DE FORMATION DES UTILISATEURS 

1 . Lors de l'implantation du système informatique, a-t-on mis en 
place une structure de formation des uti is~teurs ? 

OUI . ) NON 

Si non, dites si cette formation a ét' 

p e r ç u e comme é tan t i n u t i 1 e ) 
tout simplement ignorée ) 

S i CI U i, dit e s sic e 1. t e for mat ion a été 

Insuffisante 3 4 s 6 

Si oui, dites combien de pt!rsonnes 
processus de formation et précisez 
l'époque 

7 Suffisante 

ont été imp 1 i quées dans ce 
leur fonction respective de 
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XI- PARTICIPATION DES UTILISATEURS ET CLIMAT DU PROJET 

1 . Lors du proj_t, on A fait pArticiper les ut I lisateurs 

2 . 

~ l'analyse des besoins informat i onnels 

Pas d'accord 2 3 4 6 7 D ' Accord 

~ l ' approbation des spécif i cat.ions 

Pas d'accord 2 3 4 s 6 7 D'accord 

A lA rf~",ue continuelle du proje1. 

Pas d'Accord 2 3 4 

rendant I~ 

intervenAnts 
déroulement du 
ont été propices 

Pas d'accord 2 3 4 

s 6 7 D'accord 

projet les relat i ons 
au succès du système 

s 6 7 D'accord 

( Si vous ri'etes pAS d'accord dites pourquoi? 

ent.re 

3 . Pp.ndan1. le déroulement du projet, un consensus général se 
dégage au n i veau des intervenants relativement AUX finAl ités 
(objec1.ifs) du système 

Pas d'accord 2 3 4 s 7 D'accord 

Si vous n'etes pas d'accord dites pourquoi? 
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XII - ETUDE DE FA 1 SAS III TE ET DE RENTAS III TE 

1 . Avez-vous fait une analyse de couts et de bénéfices? 

OUI NON 

S' i oui, dites si cette analyse a 4Hé formelle? 

0\.11 NON 

2 . Avez-vous fait une étude de faisabil té? 

OUI NON 

Si oui, di tes si cette étude a été formelle? 

OUI NON 

Si oui, indiquez le<les) type(s) de traitement possible(s) que 
vous-avez analysé(s) effectivement 

Choisis 

r Traitement sur les ieux(ordinateur acheté) 

T rai t eme n t sur 1 es ieux(ordinateur loué) 

). T rai t eme n tex ter ne ( 0 rd i na i eu rd' un bu r e & u de 
service) 

Si oui, indiquez quelles options relatives au type de logic i el 
vous-avez concidéré 

Evalués Choisis 

.( 

Si oui, dites 
la dimension 
emho::uche,etc . ) ? 

Progiciel standard 

Progiciel adapté 

Programme developpé sur mesure 

Programme developpé à l'interne 

sic El t te é i u d e d El fa i Sil b i 1 i i é il te n u camp t e de 
besoins en ressources humaines (formation, 

OUI NON ( 
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XII 1- ACQUISITION DU SYSTEME INFORMATIQUE 

(Cette section du questionnaire s'adresse également aux firmes 
q u j ut i 1 i sen t un 0 rd i na t eu r par t rai t eme nt ex tE! r ne) 

1 . Dites combien de temps il s'est écoulé entre la décision 
d ' informatiser ou de réinformatiser et l'acquisition du nouveau 
système? 

_ _ _______________ mois 

2 . Dites s i le processus d'achat a été 

Plutot individuel 2 3 4 5 6 7 Collectif 

3 . Oui a le plus influencé le processus de selection du materiel , 
du logiciel et du fournisseur? 

4 . Au moment de l'acquisition, a-t-on lancé un appel d ' offre t 
plus d'un fournisseur? 

OUI NON ( 

5 . Au moment de 'acquisition du sy$tème, la periode dite de 
recherche et d'information a duré combien de temps? 

mois 

6 . Au mome nt dei' a c qui s i t ion qui a con s. i lié 1 a f i r me ? 

Le fournisseur 

Le bureau d. services 

Le consultant 

Une autre firme 

Autre(s) (precisez) '---------------------------------

7 . Au moment de l'acquisition du nouveau système 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 besoins informatiques a-t - elle abouti sur 
l'élaboration d'un cahier des charges? 

OUI NON ( 

Si oui, veui lez' identifier son(ses) auteur(s) 

Si oui, vE!uillez indiquer les principaux i!1'ments contenus dans 
ce cahier 

xv - ECHEANCIER D'IMPLANTATION 

1. Préablement t l'approbation finale du système informatique 

a-t-on formellement établ un échéancier d'implantation? 

OUI NON ( 

Si oui, indiquez les principaux éléments compris dans celui-ci 
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XVI- CONVERSION ET MISE EN EXPLOITATION 

1 . P~é~13blement à 1 '~cceptation définitive du nouveau syst.me, 
a - t-on procedé à un e$~ai d'exploitation? 

OUI NON ( 

2 . Pr~alablement à la mise en exploitation définitve du système 
informatique, a-t-on effectué une conversion? 

OUI NON 

Si ou i précisez si cette conversion a été 

Parallele Modulaire 

Sequenciel le Autre(s) (précisez) 

Si oui, dites combien de temps a duré cette conversion? 
moi5 

Si non, dites pourquoi on n'a pas procedé à une conversion? 

Parceque i nut il e Autre(5) (précisez) 

P~rceque omïse 

3. Combien de temp~ s'est-i écoulé entre la décision d ' achat et 
la mise en exploitation définitive de la prem i .re application? 

4 . 

5 . 

6 . 

mois 

Combien de 
définitive 
exploitation 

temps s'est - i 1 écoulé entre la mise en 
et 

exploitation 
la mise en dei il. p r em i ère iL pp 1 i ca t i on 

de la dernière application? 
mois 

Aprés la ' mise en exploitation 
informatique, a-t-on mis en place une 
comptabi 1 isation des opérations et des 

OUI NON ( 

définitive du système 
structure spécifique de 

couts de celui-ci? 

Aprés l'informatisation, a-t-on mis 
d'évaluation du syst~me informatique 
objectifs, performance, satisfaction des 

en place une structure 
(niveau d ' atteinte des 
uti 1 isateurs . ) 

OUI NON 

S i 0 u i, exp 1 i que r comme n t s' est f ait e cet te é val ua t ion ? 
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COMMENT A 1 RES ADD 1 T 1 ONNE L S DU - RE PONDANT 



TROISIE.ME PARTIE QUESTIONNAIRE POUR LE pRINCIPAL UTILISATEUR DU 

SYSTEME INFORMATIQUE 

(Cet utilisateur doit être un membre du personnel de la firme 
et ce au minimum depuis le commencement du projet, 
i l devra être quelqu'un d'autre que· le principal 
du dernier projet informatiqù~ > 

1- IDENTIFICATION DU REPONDANT 

1.Age 20-29 ( ) 30-39 40-49 50-59 
Se x ~ : M ( > F 

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

par ailleur 
responsable 

60-69 

si vous assumez plusieurs fonctions ~u sein ~e la firme, 
indiquez cel le que vous considerez comme ét~nt la principale 
et celle(s) que vous considerez comme étant secondaire(s> 

Principale _______________________________ _ 
Secondaire<s> _______________________________ _ 

3 . Niveau actuel dans la firme (1 président; 2 employé dont 
le supérieur imm~diat est de niveau 1; et ainsi de suite) 

A . N.-ombre . d " ann~(!s dans 
Nombre d'années dans 

la fonction actuelle 
1 a f i r me a ct u e Ile 

5 . S P P. c i a 1 'i s a t ion ( exp è r i ~ n c e 0 u 
( ) administration généra 'le 
( ) c Clmp t ab i 1 i té, fin an c e 

autre (précisez 
6 . Niveau de scolarité 

formation 
production 

> market i ng 

( ) secondaire universitaire(ler cycle) 
> coll (! 9 i ~ 1 uni ver s i 1. air e ( 2 em~ c y cie) 
) dernier diplOma obtenu s'i y a 1 ieu _______________ _ 

7 . Nombr~ d'années d'exp~rience en informatique ____________ _ 
S . Avez-vous. reçu une formation quelconque en informatique? 

OU 1 ( ) NON · ( ) 

si oui, précisez la nature de cette formation 
cours du fournisseur 
cours du bureau de service 

) cours d'un institut de formation technique 
) cours d'un CEGEP 

cours universitaire 
) formation donnée à 'interne 
) format i on obtenue lors d'un emploi précp.dcnt 

auto-didacte 

s i vous avez UIH! format i on en informatique dites si selon 
vau s cel 1 e- cie st 

insuffisante 
incomplète 

2 

2 
3 
3 

JI 

4 
5 

5 
6 7 suffisante 
6 7 complète 
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11- EVALUATION OU NIVEAU DU SUCCES 

1 . ATTiTUDES ET PERCEPTIONS 

Ouel est le potentiel du système inform~tique en t3nt que 
support des opér~t i ons de votre firme? 

2 3 4 5 6 7 fort 

En tant que support de I~ prise de décis i ons adm i nistratives? 

f3ible 2 3 4 5 6 7 fort 

Pour vos besoins, l'information que le système i nformat i que 
vous fournit est 

i n~ccessible 2 3 4 5 6 7 accessible 

pas ~ jour 2 3 4 5 6 7 t jour 

inad~ptée 2 3 4 5 6 7 ~daptée 

incompréhensible 2 3 4 5 6 7 compréhensible 

i nflexib l e 2 3 4 5 6 7 flexible 

. non pertinente 2 3 4 S . 6 7 pertinente 

complexe 2 3 4 5 6 7 simple 

in u t i 1 e 2 3 4 5 6 7 uti le 

incomplète 2 3 4 5 6 7 complète 

non fiable 2 3 4 5 6 7 fiable 

en retard 2 3 4 5 6 7 à temps 

vague 2 3 4 5 6 7 concise 

Ouel est votre niveau de compréhension du système i nformatique? 

faible 234 5 6 7 fort 
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2 . TAUX D'UTILISATION 

" Pour l'ensemble des applications disponibles dans le 
système informatique de la firme. indiquez le nombre 
Cf ' u t i 1 i s a t e urs qui con sul t e n t u n 0 u plu sie urs r a p p 0 r t s pro d u ·i t s 
par If! systt!me, ainsi que IE~ · nombre d'utilisateurs qu.i 
interrogent une ou plusieurs des appl ications du système à 
partir d'un terminal . 

Nombre d'uti isateurs de rapports imprimés 

Nomb~e d'uti i~ateurs de t~rminal interactif 

" Indiquez, le nombre d ' uni tés a dm i n i s t rat ive s 
directement une ou plusieurs applications 
informatique 

3. AUTRES ATTITUDES ET PERCEPTIONS 

qui uti 1 isent 
du système 

Avez-vous participé au processus de développement? 

i n s u f fis ame nt 2 4 5 6 7 su f fis ame nt 

Pondérez l'importance des bénéfices suivants en regard du 
système informatique 

B"nèfice aucune 
importance 

réduction . du personnel 

augmentation de la produc­
tivité 

traitement de plus gros vol­
umes de données 

traitement plus complexe 

am61 i 0 rat ion dur end eme nt 
de la production 

am61ioration de la qu.alité 
de l' information(à temps, 
plus précise) 

disponibilité d'informations 
non éxistantes antérieurement 

plu~ grande aide à la décision 

autre(s) (précisez) ________ _ 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

5 

5 

5 

5 

grande 
importance 

6 7 

6 7 

7 

7 

567 

567 

567 

5 6 7 

5 6 7 

5 6 7 
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Pondérez l'importance des problemes suivants en regard du 
sy~ttme informatique de votre firme 

Problème · 

pannes de materiel 

erreurs de programmation 

retards de production 

surcharges du ~ystèmr. 

lenteur de developpement 

support du fournisseur 

aucune 
importance 

2 

2 

2 

2 

2 

support du bureau d. services 2 

support du consultant 2 

recrutement du personnel 2 

formatiqn du personnel 

res i stance des ut il i s&teurs 2 

il.utr~s (pr~cisez) 2 

2 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

4 5 

5 

4 

4 5 

4 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

5 

4 

grande 
importance 

6 7 

7 

6 7 

6 7 

6 7 

6 7 

6 7 

7 

6 7 

6 7 

6 7 

6 7 

6 7 

Ouel est le niveau de soutien de la direction de votre firme 
pour le sys\~me informatique? 

faible 2 3 4 5 6 7 fort 

Ouel est . le climat organisationnel qui prévaut dans la firme 
vis-à-vis du système informatique? 

défavorable 2 3 4 5 6 7 favorablE'! 
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1'11 - PERCEPTION DU BESOIN DE CHANGEMENT 

1 . Oui il été t l'origine 
changement de système 

de l ' idée d'informatisation ou de 

( ) le président 
) le responsable du service de comptabi 1 ité-finance 
) un autre employé de la firme (précisez lequel) 

---------------------------------------------------------autre (pr&cisez) ---------------------------------------
IV- ETUDE D'OPpORTUNITE 

, . Su i tel 
procédé l 

la divulgation de l'idée 
une étude d'opportunité 

d'informatisation, a-t-on 
rel a t i v eme n t l celle - cl? 

OU 1 ( ) . NON ( ) 
Si ou i , dit es si cette étude d'opportunité l été 

Formel le ( ) Informelle ( ) 

Si ou j 1 dites si préalablement l la décision de proceder avec 
le projet on a consulté les personnes affectées par ce 
changement ? 

Si ou i , 
OUI 

dites l quel 
Fa.iblement 1 

NON 
point ces 
234 

personnes on été consultées 
5 6 7 Fortement 

v- IMPORTANCE PERCUE OU ' PROJET 

, . Oue 1 fat le degré d'importance perçue du projet, l l'époque 
de son déroulement 

Pour l'ensemble . de la haute direction? 

Peu élevé 2 3 4 5 6 7 Trés élevé 

Pour vous même en tant que responsable de ce projet? 

P €l. U é 1 ev é 2 3 5 7 Trés élevé 

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

-----------------------------------------------------------
2 . Pen s e z - vou s que ce ( s) mo tif ( s) - il ( 0 nt) il f f e ct é 1 e dé r 0 u 1 eme nt 

du projet 

Faiblement 2 3 4 5 7 Fortement 
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VI- OBJECTIF DU PROJET 

1 . Quel(s) a(ont) été le(s) objectif(s) visées) par le projet 
d ' inform<1.tisation? 

) . Réduire les dépenses administratives 
(appl icat ion type : comptabi 1 i té méci:nisée) 

Réduire les coOts de production 
(appl ication type : contrOle de production - gestion des 
inventaires) 

Augmenter les revenus 
(application type : recherche en marketing) 

Améliorer les décisions <1.dministratives et/ou de gestion 
(application type: syst~me d'aide t la décision et 
mod~les de simulation) 

Autra (précisez) 

2 . C~t(ces) objectif(s) .(ont) 't~ selon vous 

Forme 'l (s) Informai Cs) ) 

'3. La formul.atlon de cet(ces) objectif(s) a été faite 

1 n div i d ua 1 1 ema n t 2 3 4 5 fi 1 Co Ile ct 1 verne nt 

4. Cet(ces) objectif(s) a(ont) été selon vous 

Peu réalistaCs) 2 3 4 5 fi 1 Trés réal iste(s) 

5 . C.tCces) objectifs étalent-II selon vous 

... i f fic i 1 eme nt mesurable(s) 2 3 4 5 fi 7 Facilement mesurable(s) 

6 . Aujourd'hui quel est le degré d1atteinte de cet(ces) 
objectif(s) 

Faible 2 3 4 5 fi 1 Fort 
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V~ 1- RESPONSABILIT~ DU PROJET 

1 . La haute direction a-t-elle mandaté un(des) 
responsable(s) 

OUI 
pour concrétiser 

formellement 
le projet? 

( ) NON ( ) 
os i ou i , 

plusieurs 
du projet . 

dites si on a 
des alternatives 

procedé ~ l'évaluation d'une ou de 
suivantes quant ~ la responsabi 1 ité 

Précisez pour Ia.quelle on a opt. 

AlternativE:s 

E'/&Iué Choisie 

) .. 

Charger du projet 

a)Un spécial iste consultant 
.p arc e que l' 0 r g a n i s a t ion n e 
d~$po$ait pas des compétences 
nécessaires . 

b)Un spécialiste 
une surcharge de 
employ6$ ayant 

afin d ' éviter 
travail ~ des 
effectivement 

les compétences nécessaires . 
c)Un spécialiste et des employés 

de la· firme ayant une formation 
pertinente . 

d)Un spécialiste et des employés 
de la firme n'aya.nt a.ucune 
exp'rience en informatique . 

e)Oes employé~ de la firme ayant 
toute 

f)De!o 
la compétence nécessaire . 

employt:s de la firme qui 
n ~ avaient aucune formation ou 
exp.rience en informatique . 

g)Aucune de ces répenses 
(précisez) 

2 . Si on n'a pas engagé de consultant dites pourquoi? 

3 . Si le projet il impl iqué du personnel externe dites ci celui-ci 
fat 

Incompétent 2 3 4 5 6 7 Compétent techniquemen1. 
Axé sur 1 u i même 2 3 4 5 6 7 Axé sur l'utilisateur 

Incompéten1. en ge$tiC?n 2 3 4 5 6 7 Compétent en gestion 
) ans expèrience de la PME 2 3 4 5 6 7 Avec expèrience 

4 . Le personnel préposé au projet avai 1. selon vous une bonne 
expèrience de l'organisation 

Pas d'accard 1 2 3 4 5 6 7 D'accord 
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IJ 1 '1 1 - CONCEpTION DU 

1 . Lors du 
procp.d~ t 
l'organisation 

SYSTEME 

developpement 
une analyse 

? 

OUI 

du 
des 

NON 

système 
besoins 

informatique a-t-on 
informationnels de 

Si ou i dites si cette analyse 1. été 

Informelle 2 3 4 5 6 7 Forme Ile 

Si oui, dites comment et selon quelle méthode s'est faite 
cette analyse? 

2 . Lors de la conception du sy~tème, on n'a jamais perdu de 
\lue les objectifs de l'organisation 

Pas d'accord 2 3 4 

3 . Lors de la 
.::yant cours dans 

conception 
la firme? 

Pas d'accord 2 3 4 

4. Lors de 
priorités sur 

la conception 
le plan 

administratif 
décisionnel 
opérationnel 

5 6 7 D'accord 

on a fa i t l'évaluation 

5 6 7 D'accord 

du système, on' établit les 

189 



IX - ROl E 

Oue l 
pro ),-

2 Que l 
pro JC? 

3 . Que 1 
du p r 



x- PROCESSUS DE FORMATION DES UTllISATEU~S 

1 . Lors de l'implantation du système informatique, a-t~on mis en 
place une structure de formation des uti 1 isateurs ? 

OUI NON 

Si non, dites si cette formation a été 

perçue CCJmme ~tilnt inut i le 
tout simplement ignorée 

Si oui, dites si cette formation .. étl! 

Insuffisant. 2 3 4 5 6 7 Suffisante 

Si oui, dites combien de personnes ont été impl iquées dilns ce 
processus de formation et précisez leur fonction respective de 
l'époque 
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XI- PARTICIPATION DES UTILISATEURS ET CLIMAT DU PROJET 

1 . Lors du projet, on & fait p&rticiper les utilisateurs 

2 . 

t l'analyse des besoins informationnels 

p&S d'accord 2 3 4 5 7 D'&ccord 

t l'approbation des spécifications 

Pas d'accord 2 3 4 s 6 7 D'accord 

A la revue continuelle du projet 

Pas d'&ccord 2 3 4 

Pendant le 
interven&nts 

dé r ou 1 e.men t du 
ont été propices 

Pas d'accord 2 3 4 

s 7 D'accord 

projet les relations 
au succés du système 

6 7 D'accord 

Si vous n'etes pas d'accord dites pourquoi? 

entre 

3 . Pend&nt le déroulement du projet, un consensus génér&1 se 
dégage au ni ve&u des i n .tervenants re 1 lot i vement aux final i tés 
<objectifs) du système 

Pas d'accord 2 3 4 7 D'accord 

Si vous n'etes P&S d'accord dites pourquoi? 

• 1 
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XII- ETUDE DE FAISABILITE ET DE RENTABILITE 

1 . Avez-vous fait une analyse de couts et de b6néfices ? 

OUI NON ( 

Si oui, dites si cette analyse a été formelle? 

OUI NON ( ) . 

2 . Avez-vous fai\ une étude de faisabi 1 ité ? 

OUI NON ( 

S i 0 u i, dit e s sic e t t e é t u d e a é t , for me Ile ? 

OUI NON ( 

Si oui, indiquez le(les) type(s) de traitement possible(s) que 
VOU$-avez analys~(s) effectivement 

Choisis 

Traitement sur les - 1 ieux(ordinateur acheté) 

T rai t eme n "t sur 1 e s 1 i eux ( 0 r d i n a te url 0 u , ) 

Traitement externe(ordinateur d'un bureau de 
service) 

Si oui, indiquez quelles options relatives au type de logiciel 
VOU$-avez concidéré 

Evalués Choisis 

Si 
la 

( 

oui, dites 
dimension 

embauche,etc.) ? 

Progiciel standard 

Prog ici e 1 adapté 

Programme developp~ sur mesure 

Programme developpé t l'interne 

si cette étude de faisabilité a tenu compte de 
besoins en ressources humaines (formation, 

OUI NON ( 
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XII 1- ACQUISITION DU SYSTEME INFORMATIQUE 

<Cette section dû questionnaire s'adresse également aux firmes 
qui ut il isent un ordinateur p&r trai tement externe) 

1. Dites combien de temps il s'est écoul' entre la décision 
d' informati~er ou de réinformatiser et l'acquisition du nouveau 
système? 

mois 

2 . Dites si le processus d'achat a été 

Plutot individuel 2 3 5 6 7 Co Ile ct i f 

3 . Qui ale pl us i n f 1 u e n c é 1 e pro ces s u 5 de se 1 e c t i on du mater i el, 
du logiciel et du fournisseur? 

4 . Au moment de l'acquisition, a-t-on lancé un appel d'offre 1 
plus d'un fournisseur? 

OUI NON < 

5 . Au moment - de 'acquisition du système, la periode dite de 
recherche et d'information a duré combien de temps? 

mois 

6. Au mome nt dei' a c qui s 1 t ion qui a con sei 1 l' 1 a f 1 r me ? 

Le fournisseur 

Le bureau de services 

Le consultant 

Une autre firme 

Autre(s) <precisez) 
0 ________________________________ _ 

7 . Au moment de l'acquisition du nouveau système a-t-on signé un 
contrat l.vec 

Le fournisseur 

Le bureau de services 

Le consultant 
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XIV- CAHIER DES CHARGES 

, . L .'analyse de. besoins informatiques a-t-elle abouti sur 
l'élaboration d'un cahier des charges? 

OUI NON ( 

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

S i 0 u i, \' f! U i Ile z i n d i que rIe s p r i n c i pau)( é 1 éme nt s con te nus dan s 
ce cahier 

xv- ECHEANCIER 0' IMPLANTATION 

1 . Préablement & l'approbation finale du sy~tème informatique 
a-t-on formellement établ un échéancier d'implantation? 

OUI NON ( 

Si 0 u j, i n di que z 1 e.s p r i n ci pau x é 1 éme nt s c omp ris dan s cel u i - ci . 
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xvi- CONVERSION ET MISE EN EXPLOITATION 

1 . Préalablement à 'acceptation définitive du nouveau système, 
a-t-on procedé à un essai d'exploitation? 

OU 1 ( NON 

2 . Pré&lablement à la mise en exploitation définitve du système 
Informatique, a-t-on effectué une conversion? 

OUI NON 

Si oui précisez si ciette conversion a été 

Parallele Modulaire 

< Sequencielle . ( Autre(s) <précisez) 

Si oui, ditas combien de temps a duré cette conversion? 
mois 

Si non, dites pourquoi on n'a pas procedé à une conversion? 

Parcpque inutile Autre(s) (précisez) 

Parceque omise 

3 . Combien de temp5 s'est-i écoulé entre la décision d'achat et 
la mise an axploitation définitive de la première application? 

4 . 

5 . 

ô . 

mois 

Combien de 
définitive 
exploitation 

temps 
de 
de 

s'est-i 1 écoulé entre la mise en 
et 

exploitation 
la mise en 1 a p r em i ère a p pli ca t ion 

la dernière application? 
mois 

Apr~s la mise en exploitation 
informatique, a-t-on mis en place une 
comptabi 1 isation des opérations et des 

OUI NON 

/l.pré'i. l'i"form3.tisation, a-t-on mis 
d'évaluation du systèm~ informatique 

définitive du système 
structure spécifique de 

couts de celui-ci? 

objectifs, performance, satisfa.ction des 

en place une structure 
(n i veau d ' a~teinte des 
uti 1 isateurs . ) 

OUI NON 

S i 0 u i, exp 1 i que r c omm~ n t s' est f ait e cet te é ·, a 1 ua t ion ? 
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