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RESUME 

Cette recherche a tenté de mettre à jour un doma1ne 
peu étud1é jusqu'à maintenant soit l'utilisation de la m1cro-
informat1que comme a1de à la prise de déc1s1on dans la PME. 
Pour ce faire, nous avons utilisé la not1on de "système 
personnel d'a1de à la déc1s1on" CSPAD). Les SPAD peuvent se 
déf1n1r comme la composante des systèmes d'1nformation qu1 se 
préoccupe plus spéc1f1quement de la pr1se de déc1s1on 
1nd1v1duelle dans un contexte d'1nformat1que de 
l'ut111sateur. 

Tenant compte du caractère part1ellement explorato1re 
de cette recherche, son objectif fondamental éta1t 
descr1pt1f, à savo1r: la description de l'ut111sateur d'un 
SPAD en contexte de PME. Comme object1f seconda1re, l'on a 
tenté d'1dent1f1er des facteurs de succès de l'1mplantat1on 
d'un SPAD. Plus spéc1f1quement, on a examiné l'1nfluence de 
divers facteurs ind1v1duels, techniques et organ1sat1onnels 
sur le succès d'un SPAD dans la PME. 

Pour ce faire, une étude emp1rique fut menée. Sur les 
120 entreprises préalablement sélectionnées, 31 furent 
choisies aléatoirement et v1s1tées par un intervieweur, et 37 
utilisateurs furent rencontrés. 

Les principaux résultats obtenus furent les su1vants : 
l'ut11isateur-type de SPAD est un homme entre 20 et 29 ans 
ayant reçu une format1on un1vers1ta1re et trava11lant dans 
l'entrepr1se depuis 5 ans en moyenne. Il cons1dère sa tâche 
comme d1versifiée et est autonome à l'1ntér1eur de celle-c1. 
En ce qu1 a trait à sa relat10n avec les ord1nateurs, 
l'ut1lisateur travaille sur un m1cro-ord1nateur depu1s 3 ans, 
il a reçu une format1on en informat1que dont 11 est 
sat1sfa1t. Enf1n, l'ut111sateur est sat1sfa1t de son SPAD et 
de l'ut111sat1on de la m1cro-informat1que dans son 
entreprise. Au n1veau organ1sat1onnel, seul l'1nvest1ssement 
1nformatique est corrélé s1gnif1cativement et pos1t1vement 
avec le succès d'un SPAD. En ce qu1 concerne plus 
spécif1quement l'env1ronnement direct du SPAD, on a remarqué 
que l'ut111sation d'un ch1ffr1er électron1que et le fait que 
l'utilisateur so1t aussi le concepteur du SPAD sont des 
facteurs signif1catifs de succès. L'ut111sateur qu1 possède 
une forte autonomie dans sa tâche, une satisfaction élevée 
face à sa formation et un n1veau d'éducation universita1re 
démontre des traits qui sont aussi signif1cativement re11és 
au succès du SPAD en contexte de PME. 
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CHAPITRE 1 

PROBLEMATIQUE 

1 

Le dlrlgeant de PME falt face à une multltude de 

problèmes quotldlens. Devant un envlronnement Incertaln et 

en constante évolutlon, 11 se dolt de s'adapter rapldement 

car la survle de son entrepr1se en dépend. Tous les jours, 

11 dolt prendre d' Innombrables déclslons de toutes sortes et 

le peu de temps dlsponlble est souvent une contralnte 

Importante. 

En ce sens, cette recherche tente de mettre à jour un 

domalne peu étudlé jusqu'à malntenant, solt l'utlllsatlon de 

la mlcro-lnformatlque comme alde à la prlse de déclslon dans 

la PME. De plus, cette étude se veut avant tout de type 

explorato1re af1n de donner une v1s1on In1t1ale d'ensemble de 

cette réallté. 

L'entrepr1se d'aujourd'hu1 a pr1s consc1ence de façon 

formelle de l'lmportance d'une nouvelle ressource (même sl 

celle-c1 ex1ste depu1s toujours) so1t l'1nformat1on. Dans le 

monde complexe où nous v1vons, l'1nformat1on est pr1mordlale 

et fait souvent la différence entre le succès et l'échec des 

act10ns entrepr1ses par une organ1sation. C'est pourquo1 est 

apparu depu1s quelques années le concept de gestion de 

l'1nformatlon 

essent1ellement 

ressource au 

et 

à 

par l'1nformatlon, lequel v1se 

cons1dérer l'lnformat1on comme une 

même t1tre que les ressources humaines, 
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financières, et matérielles de l'entreprise (Edelman, 1981). 

Suite à cette prise de conscience est apparue la 

notion de systèmes d'information organisationnels (SIO) qui 

est définie par Davis et Olson (1985) comme suit: 

" ... an integrated, user-machine system for 

providing information to support operations, 

management, 

functions in 

analysis and decision-making 

an organization. The system 

utilizes computer harware and software; manual 

procedures; models for analysis, planning, 

control and decision making; and a database." 

Sous l'influence de l'informatique, la gestion de 

l'information prit un nouvel essor. C'est alors que l'on 

commença à parler de systèmes d'information informatisés. 

Depuis lors, il est très difficile de parler de système 

d'information sans parler aussi d'informatique. 

C'est dans ce contexte qu'on retrouve la notion de 

"decision support systems" (DSS) ou de "système interactif 

d'aide à la décision" (SIAD). Les SIAD peuvent se définir 

comme la composante des systèmes d'information qui se 

préoccupe plus spécifiquement de la pr1se de déc1s1on. 

C'est a1nsi qu'apparaît l'apport potentiel des SIAD 

en contexte de PME. Par leur flexibilité et leur facilité 
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d'utlllsation, Ils sont voués à un avenlr prometteur. Mals 

la PME et le SIAD sont-1ls compatlbles? Et sl oul, comment et 

à quel prlx? Comment la PME peut-elle bénéflcler de l'apport 

des SIAD? Etant donné ses caractérlst1ques intrinsèques, la 

PME peut-elle se permettre d'utillser les SIAD? Est-ce que 

cela répond vralment à un besoin chez elle? Il faut d'abord 

bien analyser les notlons de SIAD et d'lnformatlque de 

l'utlllsateur, les sltuer à l'lntérleur du contexte des 

systèmes d'lnformatlon et les confronter à la spéclflclté de 

la PME. 

La PME semble se démarquer de la grande entrepr1se 

sur blen des aspects. Le polnt majeur se sltue certalnement 

au nlveau de ses ressources qui sont souvent très limltées 

(Welsh et White, 1981). Ce manque de ressources tant 

flnanclères, humaines que matérlelles se répercute sur 

toutes les décisions prises 

propriétaire-dirigeant. 

par l'entrepreneur ou le 

L'lmplantatlon de SIAD en contexte de PME devra donc 

satisfaire aux condltlons qul y prévalent. Ne pas tenlr 

compte de ces condlt1ons seralt fausser l'analyse dès le 

départ. 

Depuls la f1n des années s01xante-dix, le monde 

occldental semble vivre une mutation technologlque qul 

bouleverse toute les Industrles exlstantes (Jullen et Morel 

1986). Pour survivre, la PME devra donc favorlser 
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l'introduction de nouvelles technologies dans ses processus 

de production 

intéresse plus 

et de gestion. 

particulièrement 

La technologie 

dans le cadre 

qui nous 

de cette 

recherche est la micro-informatique. 

Depuis quelques années, le micro-ordinateur semble en 

effet être devenu un outil potentiel pour répondre au 

problème du manque de ressources en PME, du moins sous 

certains aspects. L'implantation de la micro-informatisation 

peut permettre beaucoup de choses, ma1s l'aspect qu1 nous 

1ntéresse se s1tue au n1veau de son ut1lisat1on en tant que 

support pour un système d'aide à la décis10n (Nadeau, Martel 

et Bouyssou 1986) avec des logiciels de quatrième 

génération. On peut se demander si l'implantation d'un SIAD 

répond à un besoin véritable du gestionnaire. Or, il semble 

que ce besoin soit réel de la part des gestionnaires et ne 

semble pas refléter une "poussée de la technolog1e" (Alavi 

1982) ou un engouement outrancier des gest1onna1res envers la 

micro-informat1que. 

D'un po1nt de vue strictement managerial, Martel et 

al. (1985) arr1vent à la conclus1on que les gestionna1res de 

PME au Québec ont un ardent besoin d'une meilleure 

structurat10n de leurs problèmes. La pr1se de décis10n est 

souvent faite de façon intuitive et arbitraire et ceci peut 

mener à des problèmes face à un env1ronnement incertain. S1 

le gestionnaire utilise un micro-ordinateur, il devra fa1re 

une tentat1ve de forma11sat1on de son env1ronnement et cec1 
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l'obligera à augmenter la structuration de l'ensemble de ses 

problèmes. C'est alors qu'apparaît l'aspect auto-

apprentissage du processus de modélisation contenu dans les 

SIAD, c'est-à-dire que 

formaliser (modéliser) son 

le gestionnaire est 

problème en tenant 

obligé de 

compte des 

différents facteurs qui peuvent influencer sa décision. 

Deux autres facteurs nous portent à croire que les 

SIAD répondent à une réalité de la PME, soit l'aspect 

facilité d'utilisation des outils-SIAD et la possibilité 

d'utilisation de ces outils par des non-informaticiens 

(logiciel de quatrième génération). Le concept de 

l'informatique de l'utilisateur ("end-user computing") tient 

compte de ces deux aspects et devient donc pour nous un 

facteur primordial dans l'étude de l'ut1lisation du SIAD en 

contexte de PME. Certains outils conviviaux permettent une 

utilisation de l'informatique par à peu près n'importe qui à 

l'intérieur de l'entreprise (Martin 1983), du s1mple employé 

au propr1éta1re-d1rigeant (Hogue et Watson 1985). Ces outils 

logiciels sont surtout de deux ordres, soit les chiffr1ers 

électron1ques tels que Lotus 1-2-3 et les bases de données 

telles que Dbase III. 

Enfin, nous examinerons un type précis de SIAD, soit 

les systèmes personnels d'aide à la décision CSPAD). Un SPAD 

est d'abord et avant tout un système exploité etçou développé 

par l'utilisateur lui-même à l'aide de la micro-informatique. 

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

qu'11 ex1ge par rapport aux autres types de SIAD. 

Tous ces facteurs réun1s semblent favor1ser a pr1or1 

l'ut111sat1on des SPAD en contexte de PME. Ma1s qu'en est-il 

en réa11té? Il peut aussi ex1ster des barr1ères qu1 

empêchent l'entrepreneur de bien comprendre la nécess1té 

d'ut1l1ser les SIAD. C'est pourquo1 l'on se do1t de débuter 

par une analyse plus en profondeur du concept de SIAD à base 

m1cro-1nformat1que dans la PME. 

Tenant compte du caractère part1ellement explorato1re 

de cette recherche, son object1f fondamental sera descr1ptif, 

à savo1r: la descr1pt1on de l'ut1l1sateur d'un SPAD en 

contexte de PME. 

Comme object1f seconda 1re, l'on tentera d'1dent1f1er 

des facteurs de succès de l'1mplantat1on d'un SPAD. Plus 

spéc1f1quement, on exam1nera l'1nfluence de d1vers facteurs 

1nd1viduels, techn1ques et organ1sat1onnels re11és au succès 

d'un SPAD dans la PME. 
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CHAPITRE 2 

CONTEXTE THEORIQUE ET EMPIRIQUE 

Dans ce chap1tre, nous essayerons de préc1ser le 

contexte théor1que 

tra1terons d'abord 

et 

de 

empir1que de 

la relat10n 

systèmes d'1nformation et la PME. 

la 

entre 

Puis, 

recherche. Nous 

la recherche en 

nous préciserons 

notre objet de recherche soit les SIAD et les systèmes 

personnels d'aide à la décision. Nous d1scuterons ensu1te de 

la spécificité de la PME et son influence sur notre recherche 

et enfin nous élaborerons un cadre conceptuel plus 

opérationnel qui nous permettra de passer au volet emp1r1que. 

1- Systèmes d'information organ1sationnels et PME 

Peu de chercheurs ont travaillé dans le doma1ne des 

systèmes d'1nformat1on en contexte de PME. Les tro1s 

principaux sont Raymond (1985), DeLone (1988) et Montazemi 

(1988). Les pr1nc1paux résultats auxquels ils sont arrivés 

peuvent se résumer de la façon suivante. Si l'on considère le 

succès des SIO en contexte de PME, les facteurs suivants 

semblent avoir eu une influence positive : 

applications développées et opérées à l'interne 

(Raymond, 1985); 

- un plus grand nombre d'applications administratives 

informatisées en comparaison des applications 



transactionnelles (Raymond, 1985); 

- applications de type 

Montazemi, 1988); 

interactif 

8 

(Raymond, 1985; 

la présence d'un analyste de systèmes (Montazemi, 

1988); 

- la réalisation d'une analyse des besoins des 

utilisateurs (Montazemi, 1988); 

- la formation informatique des utilisateurs (Raymond, 

1988); 

- l'implication des utilisateurs (Montazemi, 1988); 

- connaissance informatique et appui de la direction 

(DeLone, 1988); 

ordinateur sur place (DeLone , 1988). 

Ces auteurs font ressortir le besoin d'un plus grand 

nombre de recherches dans le domaine, et ce, de façon à 

pouvoir tenir compte de la spécificité de la PME. Ces 

quelques résultats sont associés plus spécifiquement au SIO. 

2- Systèmes d'aide à la décision et PME 

a- le concept de système interactif d'aide à la 

décision 

Le concept de SIAD a d'abord été défini à partir de 

ses objectifs et son utilisation (Keen et Scott Morton, 

1978). Les objectifs d'un SIAD étaient alors 
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1-assister les gestionnaires dans leur processus de 

prise de décision pour des tâches semi-structurées; 

2-amplifier, 

managerial; 

plutôt que remplacer. le jugement 

3-augmenter l'efficacité de la prise de décision plutôt 

que son efficience. 

Ces tâches semi-structurées étaient finie~ de 

plusieurs façons. et ce. pour différencier un SIAD d'un SIO. 

Selon Simon (1979), il existe trois grands types de 

décisions possibles soit : 

1-décisions pour lesquelles il existe des modèles 

adéquats (ou qu'il est possible d'en construire) et 

où une solution optimale peut être trouvée (problèmes 

structurés); 

2-décisions pour lesquelles on peut construire des 

modèles adéquats mais où il est impossible de trouver 

une solution optimale (problèmes semi-structurés); 

3-décisions pour lesquelles aucun modèle adéquat ne 

peut être construit (problèmes non-structurés). 

Les auteurs de cette école essayaient alors de 

positionner les systèmes d'information organisationnels (SIO) 

comme réponse aux problèmes du premier type de décisions 

(problèmes structurés) alors que les SIAD étaient censé 
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répondre au deuxième type de décision (problèmes 

sem1-structurés), 

Le concept de SIAD continuant à évoluer, on arriva 

à une nouvelle définition (Sprague, 1980) qui se lit comme 

sult : 

"A DSS (decision support system) is a class of 

information system that draws on transaction 

processing systems and interacts with the other 

parts of the overall information system ta 

support the decision making activlties of 

managers and other knowledge workers ln the 

organlzatlon," 

Su1vent Hackathorn et Keen (1981) qul nous proposent: 

"" ,(DSS) are lnteractlve computer based alds 

designed ta asslst managers ln complex tasks 

requlrlng human judgement," 

Ces deux déflnitions ont pour polnt central, le 

concept de "prlse de déclslon", Keen (1982) revlent avec une 

définition qul parle de "capacité du manager", soit: 

"Declslon support systems are computer systems 

deslgned to meet wlth executlves' exlstlng 



act1v1t1es and needs wh1le extend1ng the1r 

capab1l1t1es." 

Il 

Hogue et Watson (1985) repr1rent un polnt de vue 

avancé d'abord par Gorry et Scott Morton, solt : 

liA declslon support system Is most commonly 

directed toward provid1ng 1nformation to 

managers faced wlth those ill-structured 

problems that are typ1cal of strateg1c 

decision-making." 

Enf1n, Davis et OIson (1985) en arrivent à 

Il a class of systems which support the 

process of making decis1ons." 

On volt donc que le concept de SIAD évolue 

constamment et qu'il est dlfflcl1e d'obtenlr un consensus. De 

plus, comme on peut s'en apercevo1r, un SIAD est presque 

toujours déflni par ses caractérlstlques et celles-cl ont 

énormément évolué et contlnuent encore d'évoluer (surtout à 

cause des mutatlons technologlques) ce qui fait d'al1leurs 

dlre à Parker et Al-Utalbl (1986) : 

"DSS has normally been descrlbed us1ng a 

than a deflnltlonal character1stlcs rather 

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

On peut tenter ici de faire une énumération 

approximative des caractéristiques et Objectifs des SIAD qui 

proviennent des principaux auteurs : 

- assister le gestionnaire dans son processus de prise 

de décision à l'intérieur de tâches semi-structurées; 

supporter et augmenter, 

jugement managerial; 

- augmenter l'efficacité, 

la prise de décision; 

plutôt que remplacer, le 

plutôt que l'efficience, de 

- essayer de 

analytiques 

combiner différents modèles et techniques 

avec des fonctions traditionnelles 

d'accès aux données; 

être axé vers la facilité d'utilisation, de sorte 

qu'il est accessible au non-informaticien; 

- utiliser un mode interactif (l'interaction peut se 

définir comme étant la relation constante et bi-

directionnelle entre l'utilisateur et 

utilisé); 

le système 

augmenter la flexibilité et 

de l'organisation dans le 

la capacité d'adaptation 

but de s'accommoder 

rapidement des changements intervenus dans 

l'environnement et de s'adapter au style de prise de 

décision de l'utilisateur. 
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Cette énumération est loin d'être exhaustive mais 

elle démontre la complexlté relative du concept de SIAD. 

Beaucoup d'autres caractérlstiques existent et celles 

énoncées plus haut peuvent très bien être contestées. Aucune 

déflnition n'est acceptée par tous et l'opérationnalisation 

du concept amène parfois de gros problèmes. Ce qul fait dire 

à Barki et Huff (1983) : 

"The DSS subject Is academically quite 

controversial." 

Suite à l'arrivée quasi-simultanée de plusieurs 

facteurs, le concept de SIAD a dû faire peau neuve. D'abord, 

l'arrivée de la micro-informatique a bouleversé tous les 

fondements du concept. Au début, le SIAD devait se greffer à 

un système informatique central à base d'ordinateurs de 

grande tal1le ("mainframe") mais actuellement, les 

micro-ordinateurs sont souvent privllégiés. 

De plus, l'ingénierie du logiciel a développé des 

outils qui transforment complètement le rôle traditlonnel de 

l'informaticien (jusqu'à le faire disparaître). Ces deux 

points nous obligent à remettre en question le concept 

tradltionnel de SIAD et c'est pourquol est apparue, en 1986, 

la notion de PDSS ("personnal decision support system", 

Snitkin et King, 1986). 
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b- le concept de système personnel d'aide à la 

déclslon (SPAD) 

Il n'existe pas à notre connaissance d'études 

empiriques portant spéciflquement sur les SIAD en contexte de 

PME. Hayen (1982) a souligné le fait que les SIAD étalent 

potentlellement un outil lntéressant pour la 

toutefols effectuer de vérlfication sur le terrain. 

PME sans 

Par contre, durant les dernières années, un nouveau 

domaine de recherche a pris un essor considérable soit 

l'lnformatique de l'utilisateur ("end user computlng", 

Benson, 1983). Kasper et Cerveny (1985) donnent une 

déflnition assez générale de l'lnformatlque de l'utlllsateur, 

so1t : 

"The capabl11ty of users 

control over the1r comput1ng 

Il est ma1ntenant reconnu 

l'utl11sateur (lU) prend de plus en 

to have dlrect 

needs ..... 

que l'lnformatlque de 

plus d'ampleur dans les 

organlsat1ons. Les ut1lisateurs ont davantage le contrôle sur 

les out1ls lnformatiques qu'1ls emploient, cec1 découlant de 

l'arr1vée des m1cro-ordlnateurs et des loglclels de 4e 

génératlon tels que les chlffr1ers (Lotus 1-2-3) et les bases 

de données (DBase 111+). 
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Rockart et Flannery (1983) ont développé une 

typolog1e des util1sateurs 1ncluant : 

- l'ut1l1sateur non programmeur qu1 travaille avec les 

bases de données à travers des log1c1els fournis par 

d'autres; 

- l'utilisateur qu1 effectue des 1nterrogat1ons simples 

et qui man1pule les données (avec des log1c1els 

utilisant des langages relativement s1mples tels que 

FOCUS, SQL, SAS, Lotus 1-2-3, etc); 

l'util1sateur qu1, 

générat10n 

app11cations. 

(BASIC), 

à l'a1de d'un langage de 3e 

développe ses propres 

Dans cette recherche, nous avons plutôt adopté le 

point de vue de chercheurs tels que R1vard et Huff (1985) et 

Kasper et Cerveny (1985), selon lesquels l'informatique de 

l'ut11isateur ne se manifeste véritablement que lorsque les 

ut11isateurs développent leurs propres applications à l'a1de 

d'un langage de 4e générat1on. Dans le cas qui nous concerne, 

ces app11cat1ons sont effect1vement des SPAD. 

Comme 11 ex1ste peu d'études sur le sujet, les 

recherches sur les facteurs de succès de l'lU sont encore à 

un niveau explorato1re. Bergeron (1987) donne une liste 

assez exhaustive des principaux facteurs pouvant 1nf1uencer 

l'lU. Il parle alors de formation et d'expér1ence pratique, 

de présence et de validité de la documentat1on, de facteurs 
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de l'infrastructure de support et des groupes 

d'usagers. Il ajoute aussi la plan1f1cat1on, les po11t1ques, 

la déf1n1t1on des rôles, le contrôle par l'usager, présupposé 

favorable face à la technolog1e. Enfin, il dénote aussi les 

att1tudes et la part1cipat1on des usagers, l'approche 

d'implantation de l'lU et l'1nfrastructure organisationnelle. 

Raymond (1987) a obtenu des résultats spécif1ques à 

la PME. Ceux-ci peuvent se résumer ains1 la présence 

d'1nformatique de l'utilisateur dans la PME est positivement 

corrélée à la taille de l'entreprise, à son n1veau de 

décentralisation, et à la maturité de son système 

d'informat1on organisationnel. 

Le phénomène de la micro-informatique mod1fie toutes 

les v1s1ons tradit10nnelles en systèmes d'informat1on. Déjà 

en 1981, Hackathorn et Keen proposaient des stratégies 

organisationnelles pour intégrer la m1cro-1nformat1que. 

Guimaraes (1986) a étud1é les pr1nc1paux problèmes re11és à 

la m1cro-1nformat1que. Les c1nq plus importants sont, selon 

son étude : 

1- le manque de format1on de l'ut111sateur à l'1ntér1eur 

d'un perspective organisationnelle à long terme; 

2- les requêtes des utilisateurs qui sont trop 

nombreuses pour être satisfaites par la fonction SIO; 

3- le manque au niveau de la connaissance chez 

l'utilisateur quant à l'importance de l'intégrité des 
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données et de leur sécurité; 

4-le manque d'intégration des m1cro-ordinateurs avec 

les mini-ordinateurs et les ordinateurs centraux; 

5-le faible niveau de maintenance des systèmes 

développés par les utilisateurs. 

Guimaraes (1986) propose un modèle des facteurs 

influençant les problèmes reliés à la micro-informatique 

(figure 1). 

Importance de la 
micro-informatique 

Planification et 
contrôle 

1----0+----> Sout ien de la fonct ion 
informatique SIO 

\Y 

Incidence et intensité 
des problèmes de la 
micro-informatique 

~ ~ ~~ ~ 
* intégration 
* coûts 
* relation 
SIO-utilisateur 

* intégrité et sé-
curité des données 

Figure 1 

Modèle de Guimaraes (1986) sur les facteurs influençant 

les problèmes de la micro-informatique 
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11 apparaît 

nécessa1re de déf1n1r à nouveau le concept de SIAD de façon à 

l'actua11ser et à l'1ntégrer à l'ensemble des nouveaux 

phénomènes dans le doma1ne, et en part1cu11er le concept de 

système personnel d'a1de à la déc1s1on. 

Le concept de 

"utilisation" du SIAD à 

été précisé 1n1tialement 

SPAD se concentre sur l'aspect 

part1r d'un micro-ordinateur. Il a 

par Snitkin et King (1986). Ces 

dern1ers nous proposent de la1sser de coté l'1dée de 

problèmes semi-structurés et, de façon à rendre la définition 

opérationnelle, de ne ten1r compte que des uti11sations 

possibles d'un SIAD. Ils affirment : 

" def1ne a personal DSS 1n terms of the 

features and app11cat1ons that are actually 

1n-use and valued by users" 

Cette forme d'analyse tend à démontrer l'inadéquation 

entre la notion antér1eure de SIAD et la réa11té. On reprend 

donc l'idée d'a1de à la décision du point de vue de 

l'utilisateur (1nformatique de l'utilisateur) et non celui de 

l'informatic1en. 

Du point de vue opérationnel, un système personnel 

d'a1de à la décision se man1feste par l'ut111sation 

interactive d'un micro-ordinateur et d'applicat1ons 

spéc1f1ques d'aide à la décision telles que présentées au 



19 

tableau 1. On peut prendre comme exemple l'utilisation d'un 

tableur électronique pour effectuer des prévisions de ventes. 

Ces applications peuvent d'ailleurs être développées par 

l'utilisateur lui - même. 

Etant donné la nature du concept de SPAD proposé par 

Snitkin et King, les applications strictement de type 

qui implique un niveau de comptable ou 

structuration 

d'ingénierie 

trop élevé n'entrent pas dans la définition. 

Il est évident que l'on peut discuter de la valeur de chacune 

des applications en tant qu'aide à la décision, mais il faut 

retenir que la définition employée répond à un objectif 

d'opérationnalisation. Les applications jugées acceptables en 

tant que SPAD furent définies en fonction des fournisseurs de 

logiciels et de l'expérience des chercheurs. Cette définition 

évoluera dans le temps en s'ajustant aux changements dans 

l'environnement technologique. 

avouent : 

D'ailleurs, Snitkin et King 

"While such systems CPDSS) do not meet the 

formal criteria for DSS as they were initially 

conceived, they are important to the everyday 

fonctioning of business organlzatlons, and as 

such, i t i s important tha t th i spart icular <in 

use> DSS notion be identified and studied." 
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TABLEAU 1 

Applications acceptables et non acceptables en tant que SPAD 

selon Snitkin et King (1986) 

APPLICATIONS ACCEPTABLES 
Analyse de coûts/ ventilat10n 
Calcul des commiss1ons de vente 
Calcul de l'amortissement 
Planificat10n de main-d'oeuvre 
Gestion de projet 
Budgétisation de fonctionnement 
Budgétisation d'investissement 
Prévision des ventes 
Prévision des flux de trésorerie 
Modélisation financière 
Plan1fication de la production 
Planificat10n stratégique 
Analyse de tendances 

APPLICATIONS NON ACCEPTABLES 
Tenue de livre générale 

Contrôle des stocks 
Facturation 
Mise à jour de la liste des clients 
Paye 
Contrôle des opérations 
Contrôle financ1er 
Calcul des taxes 
Calculs d'ingénierie 

Analyse de données statistiques 

Formation 
Traitement de texte 
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Les principaux résultats auxquels ils sont arrivés 

sont d'abord que plus un SPAD est ut11isé, plus il est perçu 

comme efficace. Les SPAD développé à l'aide d'un logiciel 

plus évolué (logiciels de quatrième génération) sont perçus 

eux aussi comme plus efficaces et sont plus utilisés. Enfin, 

les ut11isateurs ayant une format1on en gestion utilisent 

plus souvent un SPAD. 

Notons cependant une om1ssion 1mportante, so1t le fa1t 

que l'on n'ait pas tenu compte de l'origine des applications 

à savo1r s1 l'app11cat1on ava1t été développée par 

l'ut111sateur lU1-même. par un autre membre de 

l'organ1sat1on. ou par une ressource externe. 

3- Caractér1sat1on de la PME et spéc1f1c1té des systèmes 

personnels d'a1de à la déc1s1on dans ce contexte 

La PME est actuellement l'objet d'un vaste effort de 

recherche où l'on peut dénombrer un volume cro1ssant d'études 

et d'art1cles sc1ent1fiques. 

jeunesse en tant qu'objet 

Ma1s. 

de 

étant donné sa relat1ve 

recherche. 11 n'ex1ste pas 

encore de consensus dans le m1lieu sc1entif1que à son sujet. 

Qu'on ne regarde que le problème de la déf1n1t1on d'une PME. 

D'Ambo1se et Muldowney (1988) d1sent à ce propos: 

"R1gourously deflning small bus1ness has 

always been d1ff1cult. even controversial." 
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On sait aussi que la PME n'est pas une "petite grande 

entreprise" (Welsh et White. 1981). qu'elle possède ses 

propres caractéristiques. ses propres critères de décision. 

sa propre spécificité. Nous tenterons de présenter 

sommairement quelques modèles de croissance de la PME. ainsi 

que l'entrepreneur en tant que principal agent causal dans la 

PME. Enfin. 

recherche. 

nous en dégagerons les implications pour notre 

Généralement. les auteurs caractérisent la PME en tant 

qu'entité spécifique. Churchill et Lewis (1983) proposent 

cinq stades d'évolution d'une PME (existence. maintien, 

réussite. essor et exploitation maximale des ressources); 

Filley et Aldag (1976) proposent quant à eux trois types de 

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

Il existe plusieurs traits qui peuvent caractériser 

la PME. D'abord. on identifie le propriétaire comme étant un 

élément fondamental de l'entreprise (Churchill et Lewis. 

1983; Filley et Aldag. 1976). La PME est perçue comme étant 

"simple" tant dans ses structures que dans ses systèmes 

(Mintzberg. 1982). Ceci est cependant mis en doute par Hall 

qui affirme que la PME peut aussi être bureaucratisée. La 

notion d'innovation apparaît chez Filleyet Aldag (1976) et 

différencie. ici. l'entreprise de type "craft" de celle de 

type "promotion". Il semble exister un axe de croissance de 

la PME relié au propriétaire-dirigeant. En effet. la PME (le 



23 

ou les proprlétalres) peut déclder de croître ou de se 

stablllser; de cette déclslon découle l'expllcatlon de 

l'ensemble des stratégles de cette PME. 

L'aspect délégatlon est perçu comme étant capltal 

dans la PME. Mlntzberg (1982) parle de la centrallsatlon des 

déclslons et Fl1ley et Aldag (1976) de <l'homme-orchestre>. 

Churchlll et Lewls (1983) volent cependant la déléguatlon 

comme étant une condltlon slne qua non à la crolssance. 

En falt, 11 est dlfflcl1e de caractérlser 

unlformément les PME. Les auteurs supposent qu'elles peuvent 

avolr un contlnuum de proprlétés qu'lls classlflent selon 

salt leur stade de crolssance (Churchill et Lewis, 1983), 

soit un ensemble de caractérlstlques structurelles (Filley et 

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

Mals les recherches actuelles tendent à falre de 

l'entrepreneur l'élément déterminant dans la compréhenslon de 

la PME. En tant qu'être humaln qul aglt, on pourra déflnlr 

l'entrepreneur sous dlfférents aspects. soit ce qu'll a fait 

(formation, expérience), ce qu'il est (traits 

psychologlques), ce qui l'entoure (contexte environnemental) 

et ce qu'il fait (contexte opératlonnel). 

Sl on analyse d'abord les traits psychologiques, 

celui qui semble dominant est le besoin d'accomplissement 

("need for achievement", Brockhaus et Horwitz. 1986). Vient 
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ensu1te le concept d'1nterna11té C"locus of control") qu1 

implique que le sujet croit pouvoir 1nfluencer sa dest1née 

(Brockhaus et Horw1tz, 1986; Chell, 1985; Gasse, 1985; 

Toulouse, 1979). La propens1on au risque est un autre facteur 

pouvant définir l ' entrepreneur CBrockhaus et Horwitz, 1986; 

Collins, Moore et Unwalla, 1963; Gasse, 1985; Toulouse, 

1979). Ce trait est cependant remis en doute par plus1eurs 

auteurs (Collins, Moore et Unwalla, 1964). Gasse (1985) parle 

plutôt "d'acceptation du r1sque". Il y a enf1n le besoin 

d'indépendance 

Toulouse, 1979). 

Pour ce 

CEttinger, 

qui est 

1982; Gasse, 1985; Liles, 1974; 

du contexte expérientiel, 

l'entrepreneur semble avoir une éducation inférieure à celle 

des gestionnaires de grandes entreprises CBrockhaus et 

Horwitz, 1986; Collins, Moore et Unwalla, 1964; Gasse, 1985). 

Il apparaît comme étant un non-conformiste, un rejeté CGasse, 

1986), un déviant CToulouse, 1979; Chell, 1985). Enfin, 

l'entrepreneur semble avoir été souvent insatisfa1t de ses 

expériences antérieures de travail CBrockhaus et Horwitz, 

1986; Collins, Moore et Unwalla, 1963; Ettinger, 1982; L11es, 

1974). De plus, il est influencé par l'exemple d'autres 

entrepreneurs dans sa famille, la plupart des entrepreneurs 

ayant eu des exemples dans leur jeunesse de ce qu'est 

l'entrepreneurship 

Moore et Unwalla, 

CBrockhaus et Horw1tz, 1986; Collins, 

1963; Ett1nger, 1982; Gasse, 1985; 

Toulouse, 1979). F1nalement, certa1ns chercheurs ont tenté de 

m1eux identifier l'entrepreneurs en développant diverses 
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typologies (Gasse, 1985; Toulouse, 1979). 

Ce que l'on peut dire de façon non équivoque au sujet 

de l'entrepreneur et de la PME ne nous permet pas de conclure 

sur une définition claire de l'un comme de l'autre. Donc, 

pour cette recherche, nous nous bornerons à une définition 

opérationnelle de la PME soit une entreprise ayant mo1ns de 

250 employés. 

La spéc1f1c1té de la PME en regard des systèmes 

d'1nformat1on organ1sat1onnels fut analysée par Raymond 

(1984, f1gure 2). Certa1ns aspects de cette analyse 

s'app11quent auss1 aux SIAD et aux SPAD. Des facteurs tels 

l'1nsuff1sance des ressources, l'hor1zon temporel à court 

terme ou la faible matur1té organisationnelle affectent 

potentiellement tout autant les systèmes d'informat1on 

organ1sationnels que les SPAD pour ce qui est de la PME. 

Le potent1el des SPAD dans la PME semble prometteur. 

En comparaison avec les SIAD tradit1onnels, les SPAD semblent 

être plus adaptés à la PME. En ce sens, Jakob1ac (1988) 

prévo1t que les out11s privilégiés par les SPAD tels que 

tableurs électroniques (ex. Lotus 1-2-3) prendront plus 

d'1mportance et ce, aux dépens d'out1ls plus complexes. 

En ce qu1 concerne l'env1ronnement de la tâche, un 

SPAD 1mp11que une certaine autonomie dans la tâche car il 

suppose une modélisat1on par l'uti11sateur de son propre 
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cadre décisionnel. Donc. une forme de décentralisation des 

tâches et des responsabilités est nécessaire. La taille de 

l'entreprise a peu d'influence sinon à partir du moment où 

apparaît une fonction SIO autonome; cette dernière peut 

requérir qu'un SPAD réponde à certaines normes de 

développement et d'exploitation. Le fait que les ressources 

soient souvent insuffisantes en PME affecte relativement peu 

un SPAD. étant donné son faible coût d'acquisit1on ou de 

développement et sa relativp. facilité d'utilisation. Il est à 

nuter qu'un SPAD n'est pas imposé à l'utilisateur mais est 

uti11sé volontairement par celui-ci. De plus, 

l'environnement dynamique auquel doit faire face la PME est 

relativement en adéquation avec la nature d'un SPAD. qui en 

fait un outil généralement très flexible et facilement 

modifiable. 

Au niveau des spécificités décisionnelles des PME, le 

concept de SPAD semble. a priori. répondre aux besoins des 

gestionnaires. L'utilisateur pourrait ainsi améliorer son 

processus de décision en construisant des modèles qui lui 

permettent d'amplifier ses capacités de décision. Ces 

modèles peuvent être modifiés rapidement en fonct1on d'un 

auto-apprentissage ou de changements survenus dans 

l'environnement de la décision. 

En ce qui a trait au support matériel et logiciel. 

un SPAD est axé sur la micro-informatique, à base de postes 

de travail autonomes et de logiciels de développement (de 4e 
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Caractérisation typique de la spécificité de la PME 

en regard des SI, selon Raymond (1984) 
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génération) facile à utiliser par un non spécialiste. Le 

concepteur-décideur sera donc le principal responsable du 

succès ou de l'échec de l'utilisation d'un SPAD. Cela 

constitue donc une forme de décentralisation et de dé-

spécialisation de la fonction informatique dans l'entreprise. 

L'étude du concept de SPAD en PME demande donc une 

certaine attention au niveau des spécificités de ce type 

d'organisation. Il faut un minimum de compréhension de la 

structure et du fonctionnement interne inhérent à la PME pour 

pouvoir juger de la pertinence et de l'efficacité d'un SPAD 

en contexte de PME. 

4- Cadre conceptuel 

Certains modèles de recherche sur les SIAD ont été 

proposés. Ce sont généralement des adaptations de modèles 

utilisés dans le domaine des systèmes d'information 

organisationnels en général, tenant compte des particularités 

des SIAD. 

SIAD. 

Par contre, deux modèles sont plus spécifiques aux 

Ce sont les modèles de Barki et Huff (1983), et de 

Liang (1986). Ces deux modèles sont de formes différentes et 

recouvrent assez bien l'ensemble des autres modèles qui 

prévalent dans le domaine. De plus. ils serviront 

adéquatement d'introduction à notre propre modèle de 
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recherche. 

a- modèle de Barki et Huff (1983) 

Le modèle de Barki et Huff (1983) se base sur le 

concept de "fit" ou de congruence entre différents facteurs, 

le succès d'un SIAD était fonction de cette congruence. 

Donc, ce sont les relations entre les facteurs plutôt que les 

facteurs eux-mêmes qui importent pour le succès d'un SIAD. 

Ainsi, le succès du SIAD dépend de la congruence entre: 

1- les caractéristiques du preneur de décision/ 

utilisateur; 

2- le SIAD; 

3- l'environnement de la décision; 

4- le processus d'implantation. 

Ils définissent chacun des éléments comme suit 

Preneur de décision/uti11sateur la 

décident comment interagir avec 

spécifiquement qu1 décident quelles 

posées au système. 

ou les personnes qui 

le SIAD, et plus 

quest10ns devraient être 
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SIAD : le système lUi-même, incluant la base de donnée, le ou 

les modèles et l'interface humain-machine. 

Env1ronnement de la déc1s1on : la décision soutenue par le 

SIAD et son contexte 1mmédiat, en plus du contexte 

organisationnel dans lequel la décision est prise. 

Proc •• sus d'implantation: l'ensemble des stratég1es et des 

procédures qui ont servi au développement du SIAD, à son 

1nstallation et à son opérationna11sat1on dans 

l'organisat1on. 

Suce •• du SIAD : Il ex1ste au moins quatre façons de mesurer 

le succès d'un SIAD, so1t le niveau d'acceptation du 
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système, le niveau d'utilisation, la performance de la 

décision et la satisfaction de l'utilisateur. 

C'est la congruence entre ces facteurs qui influence 

le succès du SIAD. Par exemple, on présume que le succès 

dépend de la compatibi11té entre l'out11 logic1el et le 

style cognitif de l'utilisateur. Ce genre de modèle, assez 

général, est relativement difficile à rendre opérationnel. De 

plus, ce modèle est en fait beaucoup plus un cadre conceptuel 

qu'un modèle spécifique de recherche. C'est pourquoi nous 

allons maintenant examiner un modèle alternat1f. 

b- modèle de Liang (1986) 

Le modèle de Liang (1986) est plus détaillé que le 

précédent. Il est basé sur les étapes de la prise de 

décision élaborées par S1mon (1977), et sur la théorie des 

attitudes et du comportement de F1shbein (1967). 

Ce modèle comporte plusieurs composantes dont le 

processus de décision, le SIAD, l'ut11isateur, la tâche et 

l'environnement (f1gure 4). Le tableau 2 donne la liste de 

ces variables dont certaines seront ut11isées pour définir 

notre propre modèle, car elles sont pert1nentes au contexte 

SPAD-PME. 
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Modèle de Liang (1986) 

Tableau 2 

Variables influençant le succès des SIAD, 
selon Liang (1986) 

SIAD UTILISATEUR 

'" Qualité du système 
précision du modèle 
format de présenta-
tion 
temps de réponse 

'" Stratégie d'implanta-
tion 
participation de 
l'utilisateur 
approche de con-
ception 

TACHE 

'" Complexité de l'in-
formation 

'" Complexité de la tâche 

'" AppUi et attitude de la 
haute direction 

'" Style cognitif 
'" Biais humain 

'" Motivation 

'" Attitudes 

'" Attentes 

'" Formation 

'" Expérience et antécédents 

ENVIRONNEMENT 

'" Stress de l'environnement 

'" Spécialiste en transfert 
d'information 

'" Pouvoir, politique et 
autres considérations 
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c- cadre conceptuel global 

Tel que spécifié précédemment, la recherche sur les 

SIAD ne remonte qu'à environ six ans, et celle sur 

l'informatique de l'utilisateur et sur la micro-informatique 

à environ cinq ans. Les cadres conceptuels qui furent 

utilisés sont souvent très différents d'une recherche à 

l'autre (Sanders et Courtney, 1985; Mahmood et Medewitz, 

1985; Barki et Huff, 1985; Barki et Huff, 1983; Liang, 1986). 

Le cadre conceptuel que l'on propose ici se veut relativement 

simple et descriptif, et ceci en raison du peu de littérature 

au sujet des systèmes personnels d'aide à la décision. Il 

découle 

(1984). 

de l'analyse du cadre global proposé par Raymond 

Quatre classes de variables y apparaissent (figure 6). 

Le succès d'un SPAD est fonction de l'utilisateur (facteurs 

individuels), du SPAD lui-même (facteurs techniques), de 

l'organisation et de son SIO (facteurs organisationnels). Il 

faut mentionner que certains facteurs individuels et 

organisationnels pourraient aussi avoir un impact sur les 

facteurs techniques. 



L'un LI SATEUR 

LE CONCEPTEUR 

• type d'utilisateur 

sources d'assistance 

• t3che 
* diversité 
f autonolie 

• soutien perçu 
f de la direction 
f des fournisseurs 
f de la fonc. informatique 

• caractéristiques 
délographiques et 
situatior.nelles 
f fonction 
f ~ e 

f for.ation 
f expérience 
f niveau hiérarchique 

FACTEURS 

IND IVIOUELS 

LE SPAO 

1. outil logiciel 
~ i  __ 

type et orisine 
de l'application 

• type de sorties 

type de latériel 

[ 

L'ORGANISATION 

SIO 

• secteur et industrie 

localisation 

• taille et structure 

• ~ e de l'inforlatique 

• laturité inforlatique 
f investisselent 
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• qualité f portefeuille d'applications 

FACTEURS 

TECHNIQUES 

SUC CES 

D'UN SPAO 

• satisfaction 
f sénérale 

FACTEURS 

ORGANISATIONNELS 

f de l'aide à la prise de décision 

Cadre conceptuel global 
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d- facteurs individuels 

Certalnes caractéristiques de l'utllisateur semblent 

être primordiales quant au succès d'un SPAD (Rivard et Huff, 

1985). Nous examlnerons d'abord l'expérlence sous l'angle de 

la scolarité, du champ d'activité (Raymond, 1986), et de 

l'expérlence spéclflque à la micro-informatique (Liang, 1986; 

DeLone, 1988, Montazemi. 1988; Kasper et Cerveny. 1985). De 

plus. la fonction de l'utl1isateur à l'intérleur de 

l'entreprlse sera déterm1née (ex: propriétalre-dirigeant. 

cadre intermédiaire) ainsi que son nlveau hlérarchique. 

On détermlnera aussl de quel type d'utillsateur 11 

s'agit (Rockart et Flannery. 1983). c'est-à-dlre s'11 se 

considère comme un utilisateur seulement, un opérateur ou un 

concepteur d'applicat1ons (ou les tro1s à la fois). On 

observera les principales sources d'assistance que 

l'ut111sateur préfère lorsque se pose un problème en ce qui a 

tra1t à la micro-informat1que. Au niveau de la tâche (Mahmood 

et Medewitz. 1985; P1eptea et Anderson. 1987). deux aspects 

précls seront évalués. so1t sa diversité (niveau de 

changement intrinsèque de la tâche journalière) et son 

niveau d'autonomie (autonomie du répondant envers la tâche à 

accomplir). Pour ce faire. nous uti11serons des out11s 

développés et validés par Sanders et Courtney (1985). 



Enfln. nous examlnerons 

l'utl11sateur face au sout1en de : 

la satlsfactlon 
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de 

- de la haute dlrect10n CSanders et Courtney. 1985; 

L1ang. 1986); 

- des fournlsseurs 1nformat1ques CHogue et Watson. 

1985); 

de la fonctlon 1nformat1que dans l'entreprlse Csl 

elle ex1stei L1ang, 1986). 

e- facteurs technlques 

Le SPAD est le système 

dlrectement avec l'utl11sateur. Il 

act1f 

1nclut 

qul 1nterag1t 

à la fols le 

système physlque et le des1gn 1nterne du 10g1clel.l. Le 

système peut se percevolr sous dlfférents angles. 

consldérons prlnc1palement : 

nous 

- l'appllcatlon.c'est-à-dlre l'objectlf spéc1flque d'un 

SPAD CCerullo, 1980; Snltkln et Klng. 1986); 

- l'outl1 loglclel. de par ses caractér1stlques Cex: 

3e ou 4e générat10n. tableur électronlque ou base de 

données) et sa fac111té d'utlllsat10n CSn1tk1n et 

Klng. 1986); 
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- le matér1el. c'est-a-d1re la descr1pt1on techn1ques 

des out11s sous-tendant un SPAD (ex 

m1cro-ord1nateur portable. XT ou AT. MacIntosh ou 

IBM). Le matér1el est très var1able. ma1s 11 permet 

entre autre de va11der la déf1n1t1on de "personal 

DSS" (m1cro-informat1que); 

- les sort1es. so1t le format que prennent les 

résultats d'un SPAD. en terme de graph1que ou de 

tableau. sur écran ou sur pap1er (L1ang. 1986); 

- les capac1tés 

poss1ble de 

de l'app11cat1on. so1t ce 

fa1re 

sa1s1r le phénomène. 

avec 

on 

l'app11cat1on. 

a ut111sé la 

qu'11 est 

Pour b1en 

typolog1e 

d'Allowayet Qu111ard (1983) et qu1 se présente comme 

su1t : 

- rapports pér1od1ques l'app11cat1on cumule le 

déta11 des act1v1tés journalières. 

des rapports standards à pér10de f1xe; 

produ1sant 

- rapports d'except1on : l'app11cation tra1te les 

déta11s des activ1tés journa11ères ma1s ne 

présente que les cond1t1ons d'except1on qu1 

demandent l'attention de l'ut111sateur; 

- 1nterrogat1on : l'app11cation offre une capac1té 

d'1nterrogation flex1ble des données. permettant 

à l'ut111sateur d'obten1r l'informat1on 

spécif1que qu'il désire; 
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* analyse l'app11cat1on offre des capac1tés 

d'analyse des données comme a1de au processus 

déc1s1onnel de l'ut111sateur; 

- la qua11té de l'app11catlon, en vér1f1ant s'lI ex1ste 

une documentat1on écr1te de celle-c1 (Odescalch1, 

1986) et des coples sécur1talres des données et des 

programmes sont effectuées. 

f- facteurs organ1sat1onnels 

Les caractér1st1ques de l'organlsatlon et de sa 

fonctlon SIO peuvent jouer un rôle modérateur quant au succès 

d'un SPAD. La ta111e et la structure (ex n1veau de 

professlonnallsatlon) pouvant 1ntervenlr de façon Ind1recte 

sur un SPAD par leur 1mpact sur la fonct1on 1nformat1que 

(Raymond, 1987). L'envlronnement de l'entrepr1se peut aussl 

1nterven1r de façon s1m11alre (ex 

locallsatlon). 

secteur 1ndustr1el, 

En ce qu1 concerne la fonctlon SIO, l'objectlf est 

d'en vérlf1er le degré de maturlté dans l'entrepr1se, et ce, 

en fonct1on des prlnclpaux crltères ut111sés antér1eureaent 

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

- année d'lntroductlon de l'lnformatlque; 

- total des Investlssements 1nformat1ques; 

- nombre d'employés affectés à la fonctlon 
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1nformat1que; 

- nature du portefeu111e d'applications. 

g- succès des SPAD 

Le succès des SPAD peut être défini comme étant le 

degré avec lequel un SPAD atteint les objectifs de 

l'utilisateur, et ce, à différents niveaux. Que ce soit au 

niveau de la performance décisionnelle de l'utilisateur, de 

l'augmentation de sa productivité, d'une réduction des coûts, 

du ga1n financ1er ou autre qu'il procure, de son niveau 

d'utilisation et de satisfaction CIves, OIson et Baroudi, 

1983). 

Il n'ex1ste que peu de mesures valables du succès des 

SIAD, de l'informatique de l'utilisateur et des SPAD. Elles 

découlent souvent de mesures sim11aires au niveau des 

systèmes d'information organisationnels CRaymond, 1984), des 

SIAD CSanders, 1984) ou de l'informatique de l'utilisateur 

CDoll et Torkzadeh, 1988). Il a été choisi d'opérationnaliser 

ici le succès d'un SPAD à l'aide d'un outil mesurant la 

satisfaction de l'utilisateur. 

La satisfaction de l'utilisateur est la variable qui 

domine en ce qui a trait à la mesure de succès. et ce, tant 

au niveau des SIO que des DSS. Pour ce qui est de 

l'informatique de l'utilisateur, Doll et Torkzadeh (1988) ont 
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aussi utilisé la satisfactlon des utillsateurs comme mesure 

de succès. En contexte de SIAD, cet outl1 fut utl1lsé par 

Barkl et Huff (1985) et par Snitkin et King (1986). D'autre 

outl1s furent développés mals leur complexlté alnsl que leur 

falble adaptabl1ité au contexte de la PME expliquent leur 

rejet (Mahmood et Medewitz, 1985). 

Dans ce chapltre, nous avons écla1ré le domaine des 

SIAD en contexte de PME. Nous avons plus spéc1flquement 

dlscuté d'un nouveau concept, solt le SPAD, et nous avons 

développé un cadre conceptuel nous permettant de l'étudier 

en contexte de PME. Etant donné l'aspect exploratolre de 

cette recherche, nous arrêterons lci notre questionnement et 

nous passerons lmmédiatement à la méthodologie de l'étude 

empirique. 
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Dans ce chapltre, nous détermlnerons la fa~ n dont 

nous allons aborder la partie emplrlque de notre recherche. 

Nous expllquerons notre méthode d'échantl11onnage, puls nous 

d1scuterons de nos outl1s de mesure et de tra1tement de 

données. 

Comme nous l'avons déjà mentlonné. cette recherche se 

veut exploratolre et descrlptlve. Etant donné le peu 

d'études dans le domalne. nous avons cho1s1 de ne pas poser 

d'hypothèses spéc1flques outre celles déjà 1mp11c1tes dans le 

cho1x des dlfférentes varlables (cf. le cadre conceptuel). 

Cette démarche peut se just1fler par les ralsons sulvantes. 

D'une part, compte tenu du peu de résultats emplrlques sur 

notre objet de recherche, nous avons voulu 11m1ter au maxlmum 

les aprlor1smes en nous restre1gnant au cholx des 

d1fférentes varlables. D'autre part. en contexte de 

"développement de théor1e", 11 est préférable d'ut1l1ser la 

méthode lnductlve de fa~ n à la1sser les relatlons se révéler 

d'elles-mêmes (Mlntzberg. 1978). 

Pour recuel11lr nos 1nformat1ons, nous avons ut111sé 

un questlonnalre élaboré avec so1n et pré-testé (annexe A). 

Le quest1onna1re se d1v1se en tro1s part1es so1t: 
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1-l'organ1sat10n et l'env1ronnement 1nformat1que. ce 

quest10nna1re 

entrepr1se: 

n'étant 

2-la micro-1nformatique 

complété qu'une fois par 

et ses applications. ce 

quest10nnaire étant complété par l'utilisateur pour 

chaque application: 

3-l'utilisateur. ce questionna1re étant complété par 

chaque ut1lisateur rencontré. 

1-Pré-échant11lonnage 

Pour arr1ver à notre échant1110n f1nal. nous avons 

d'abord effectué un pré-échantillonnage. Un envoi de 650 

quest10nna1res pré11m1na1res (annexe B) avec une lettre de 

présentation expliquant notre recherche (annexe C) fut fa1t 

(octobre 1987). Les 

aléatoirement dans 

650 

la 

entrepr1ses furent ch01sies 

banque des établissements 

manufactur1ers du CRIQ (Centre de recherche industr1elle du 

Québec) ayant m01ns de 250 employés et ceci dans les rég10ns 

adm1n1strat1ves 03 (QuébecçBeauce), 04 au ~ i an  

et 06 (Montréal) du Québec. Suite à cet envoi, nous avons 

reçu 229 réponses soit un taux de 35,2%. Il est à noter que 5 

envois nous sont revenus sans avoir atteint leur destination 

et que 5 autres furent rejetés parce qu'ils étaient remplis 

de façon incomplète. Donc, le taux de réponses mod1f1é est de 

35,8%. Il fut déc1dé de ne pas fa1re de test sur les non-

répondants compte 

f1nanc1ères. 

tenu des contra1ntes temporelles et 
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Dans le questionnaire préliminaire, il était demandé 

si l'entreprise possédait et utilisait un micro-ordinateur ou 

plus. Sur les 229 répondants, 178 (77,7%) ont répondu 

affirmativement, ce qui semble indiquer une forte pénétration 

de la mIcro-InformatIque dans la PME. Pour ce qui est de la 

marque d'ordInateur, 82,4% des 178 entreprises utilisaient 

des micro-ordInateurs de type IBM ou un compatible, 9,0% 

utIlisaient des ordinateurs Macintosh de Apple et 21,0% 

d'autres types. EnfIn, 

sur mIcro-ordInateur 

chiffrier électronIque 

le type de logicIel le plus utilIsé 

dans ce pré-échantillon était le 

(78,7%), suivi du traitement de texte 

(60,7%), des bases de données (47,8%) et des logiciels de 

comptabIlité (28,1%). Les autres types de logIciels se 

retrouvent à l'IntérIeur des groupes comme CAO (conception 

assistée par ordInateur), logicIels graphiques spécIalIsés et 

programmes maison. (tableau 3). 

2- Echantillon 

Sur les 178 entreprIses quI nous avaient IndIqué 

utIliser 

recevoir. 

la micro-Informatique, 

De ces dernIères, nous 

120 acceptaIent de nous 

avons élIminé celles qui 

n'utilisaient pas de chIffrier électronique ou de base de 

données, en raIson de l'optique des systèmes personnels 

d'aide à la décIsion et de l'informatique de l'utilIsateur 

sur laquelle nous mettions l'emphase. Il étaIt en effet 
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Tableau 3 

Caractéristiques des répondants du pré-échantillonnage 

Variables #- de firmes % 

TYPE DE MICRO-ORDINATEUR 

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

TYPE DE LOGICIEL SUR MICRO-ORDINATEUR 

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

nécessa1re d'avo1r des app11cat1ons développées par les 

uti11sateurs et cela éta1t plus probable dans les cas des 

chiffriers électron1ques et des bases de données. 

Sur les 120 entrepr1ses, 31 furent cho1s1es 

aléato1rement et v1sitées par un 1ntervieweur so1t l'auteur 

de ce rapport, et 37 ut1lisateurs furent rencontrés. Les 

entret1ens requis pour remplir le quest10nnaire ont duré une 

heure en moyenne. 

3- Mesures 

La plupart des 1nstruments de mesure ut1l1sés furent 

développé pour les fins de cette recherche. Par contre, deux 
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variables indépendantes importantes et la variable dépendante 

furent mesurées à l'aide d'outils développés et validés par 

Sanders et Courtney (1985). Il s'agit de l'autonomie dans la 

tâche. de la diversité de la tâche et de la satisfaction de 

l'utilisateur envers un SPAD. Les échelles de mesure 

associées à ce dernier instrument furent traduites et 

adaptées en fonction du contexte, 

auteurs. 

tel que suggéré par les 

4- Analyse des données 

Pour l'analyse des données, nous avons opté pour la 

simplicité dans le choix de la méthode. Pour la partie 

descriptive, seules des fréquences simples furent utilisées. 

En ce qui concerne l'analyse relationnelle, étant donné que 

nous avions plus de trente répondants, nous avons convenu 

d'une analyse de type paramétrique. Selon le type de 

variables (nominal, ordinal, à intervalles) nous avons 

utilisé le test t de Student, le coefficient de corrélation r 

de Pearson ou l'analyse de variance (avec le test F de 

Fisher). Nous nous sommes fixés un seuil de signification un 

a de 0,10. Toutes ces données furent traitées à l'aide du 

logiciel StatGraphics (StatGraphics, 1986) sur micro-

ordinateur. 
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1- Analyse descriptive 

Dans cette partie, nous allons présenter les 

statistiques descriptives des résultats obtenus lors de nos 

entrevues. Pour ce faire, nous allons la diviser en trois 

sections correspondant aux trois sections du questionnaire. 

Nous donnerons aussi une 1mage des entreprises que nous avons 

v1s1tées, puis nous parlerons des utilisateurs et enfin de 

leurs systèmes personnels d'a1de à la décision. 

a- les entreprises 

Les entreprises visitées sont donc au nombre de 31. 

Ils sont situées surtout dans les régions 04 (Montréal) et 

06 (Québec). Elles sont toutes manufacturières et dans des 

secteurs assez hétéroc11tes. Elles ont un âge médian de 23,5 

années et leur ch1ffre d'affa1res médian est de 12,0 m1ll1ons 

de dollars (tableau 4). 
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TABLEAU 4 

Descr1pt1on déta1llée de l'échant11lon 

au n1veau des entrepr1ses 

Var1able Catégor1es % 

Rég10n adm1n1stra- 03 (Québec) 13 % (4) 
t1ve 04 (Maur1c1e/Bols-Fr.) 45 % (14) 

06 (Montréal) 42 % (13) 

Age de l'entrepr1se o - 19 40 % (12) 
(en années) 20 - 39 37 % (11) 

40 à 98 23 % (7) 

Moyenne = 28,2 
Méd1ane 23,5 
Ecart-type 22,4 

Ch1ffre d'affa1res o - 9,9 48 % (13) 
(en m1l11ons de 10 - 19,9 33 % (9) 
dollars) 20 à 30 19 % (5) 

Moyenne = 14,0 
Méd1ane = 12,0 
Ecart-type 0.9 

Nombre d'employés o - 49 3 % (1) 
50 - 99 65 % (20) 

100 - 249 29 % (9) 
250 à 256 3 % (1) 

Moyenne = 127,1 
Méd1ane 100,0 
Ecart-type = 65,7 

Au n1veau de 1'1nformat1sat1on, on remarque que près 

de 48% des entrepr1ses se sont 1nformat1sés depu1s mo1ns de 5 

ans, et 90 % depu1s moins de la ans (tableau 5). Les 

1nvest1ssements informatIques méd1ans en matériel et en 

logic1el sont de 115 000$, et le nombre méd1an d'employés 
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affectés à l'informatique est de 2. 

Au niveau de l'équipement 1nformatique, on remarque 

que le nombre méd1an de m1cro-ordinateurs par entrepr1se est 

de 3. Ces micro-ord1nateurs ne sont pas reliés sous forme de 

réseau (tableau 6). Ces stat1st1ques indiquent que la micro-

1nformat1que pénètre assez fortement dans les entreprises de 

petite ou de moyenne taille. 

Tableau 5 

Descript10n de la pénétrat10n de l'1nformatique 

à l'1ntér1eur des entrepr1ses 

Variable Catégor1es % 

Age de l'informa- o - 4,9 48 % (15) 
tique (années) 5 - 9,9 42 % (13) 

10 - 16 10 % (3) 

Moyenne = 6,2 
Médiane = 6 
Ecart-type 4,0 

Total des investis- o - 49 32 % (9) 
sements informati- 50 - 99 14 % (4) 
ques (en milliers 100 - 199 29 % (8) 
de dollars) 200 à 500 25 % (7) 

Moyenne =- 134 321 
Médiane = 115 000 
Ecart-type 107 529 

Nombre d'employés 0 32 % (10) 
en 1nformatique 1 - 4 52 % (16) 

5 à 26 16 % (5) 

Moyenne = 3,8 
Médiane ,.. 2 
Ecart-type 5,9 
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Enfin, au niveau des différentes applications 

exploitées, on remarque quelques points intéressants. Le plus 

haut taux d'exploitation se retrouve aux "comptes-clients" 

(84%). En fait, toutes les app11cat1ons comptables ont un 

n1veau d'implantat1on qui se situent au-dessus de 70% l. . Par 

contre, le contrôle de processus n'est présent que dans 16% 

des cas. Il semble que la PME so1t encore peu 1nformat1sée au 

niveau de la production (tableau 7). 

Tableau 6 

Descr1ption de l'équipement informatique 

à l'1ntér1eur des entrepr1ses 

Var1able Catégories % # 

Nombre de micros par 1 23 % (7) 
entrepr1se 2 - 5 52 % (16) 

6 - 9 15 % (5) 
10 à 12 10 % (3) 

Moyenne 4,1 
Médiane 3,0 
Ecart-type = 3,1 

Présence d'un ou présence 55 % (17) 
de plus1eurs min1- absence 45 % (14) 
ordinateurs 

1 Notons ici que même si les applications comptable ne 
font pas partie de la définition formelle de SIAD, nous 
avons jugé à propos de les identifier de façon à nous donner 
une meilleure image de la micro-informatisation dans les PME. 
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Tableau 7 

App11cat1ons explo1tées dans les entrepr1ses (n=31) 

App11cat1on % 

comptes-c11ents 84 % (26) 
grand-11vre 81 % (25) 
comptes-fourn1sseurs 77 % (24) 
tra1tement de texte 74 % (23) 
paye 71 % (22) 
facturat10n 71 % (22) 
analyse des ventes 71 % (22) 
prix de rev1ent 68 % (21) 
gest10n des stock.s 55 % (17) 
budgétisation 55 % (17) 
gest10n des commandes 52 % (16) 
contrôle de product1on 42 % (13) 
prévision des ventes 29 % (9) 
échéancier de product1on 26 % (8) 
gest10n des achats 23 % (7) 
gest10n du personnel 19 % (6) 
contrôle de processus 16 % (5) 

b- les ut111sateurs 

L'ut111sateur type de notre échantillon est un homme 

(73%) âgé entre 20 et 40 ans (78%) avec une scolar1té de 

n1veau un1vers1ta1re (70%) et ayant fa1t ses études en 

sc1ences comptables (35%) ou en administrat10n (26%). Il est 

généralement contrôleur de sa compagnie et il y est depu1s, 

en moyenne, 5 années (tableau 8). 

Il caractér1se d'abord sa tâche dans l'entrepr1se 

comme étant plus ou mo1ns d1versif1ée (tableau 9); en effet, 

sur une échelle de 1 à 5, les ut111sateurs cons1dèrent la 

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



TABLEAU 8 

Description détaillée de l'échantillon 

Var1able 

Sexe 

Age 
(en années) 

Scolar1té 

Nature de la 
format1on 

Titre dans 
l'entreprise 

Expérience dans 
l'entreprise 
(années) 

des utilisateurs (n=37) 

Catégor1es 

Féminin 
Masculin 

20 - 29 
30 - 39 
40 - 49 
50 - max 

Seconda1re 
Cegep 
Un1vers1té 

Sciences appliquées 
Informatique 
Administration 
Sciences comptables 
Autres 

DG-adjo1nt 
Contrôleur 
Dir. de l'informatique 
VP ou directeur 
Autres 

o - 1,9 
2,0 - 4,9 
5,0 à 19 

Moyenne 5,1 
Médiane 3,0 
Ecart-type 5,0 

% 

27 % 
73 % 

43 % 
35 % 
14 % 

8 % 

16 % 
14 % 
70 % 

16 % 
3 % 

26 % 
35 % 
19 % 

8 % 
27 % 

8 % 
5 % 

51 % 

38 % 
32 % 
30 % 

# 

(10) 
(27) 

(16) 
(13) 
(5) 
(3) 

(6) 
(5) 

(26) 

(5) 
(1) 
(8) 

(11) 
(6) 

(3) 
(10) 
(3) 
(2) 

(19) 

(14) 
(12) 
(11) 

51 
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Tableau 9 

La tâche de l'ut111sateur 

à l'1ntér1eur de l'entrepr1se (n=37) 

Var1able Catégor1es % # 

D1versité de la 1,0 - 1,9 11 % (4) 
tâche 2,0 - 2,9 54 % (20) 
(1= peu diversifiée, 3,0 - 3,9 24 % (9) 
5= très d1vers1f1ée) 4,0 - 5,0 11 % (4) 

Moyenne 3,0 
Méd1ane 2,9 
Ecart-type 0,7 

Autonomie dans la 1,0 - 2,0 3 % (1) 
tâche 2,1 - 3,0 5 % (2) 
(1= peu autonome, 3,1 - 4,0 32 % (12) 
5= très autonome) 4,1 - 5,0 59 % (22) 

Moyenne 4,1 
Méd1ane 4,5 
Ecart-type 0,8 

Au n1veau de l'autonom1e dans la tâche, la médiane 

est de 4,5 sur une échelle de 1 à 5. Ce résultat semble 

indiquer que les ut111sateurs de la m1cro-1nformat1que dans 

les petites entreprises jouissent d'une grande autonom1e en 

ce qu1 concerne l'ensemble de leur trava11. 

L'ut11isateur possède encore peu d'expérience en 

m1cro-1nformat1que (tableau 10). Plus de 50% des ut111sateurs 

ont mo1ns de deux ans d'expér1ence. La grande majorité 

possède une formation informat1que formelle (81%) et cette 

formation se retrouve plus part1cu11èrement sous forme de 
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cours de perfectionnement (54%). Les utilisateurs semblaient 

relativement satisfaits de leur formation avec une médiane de 

4,0 sur une échelle de 1 à 5. 

Les utilisateurs considèrent les collègues (40%) et 

les fournisseurs (43%) comme étant les sources d'information 

qu'ils privilégient pour la micro-informatique. Enfin, 76% 

d'entre eux se considèrent comme concepteurs d'applications 

ce qui renforce la notion de système personnel d'aide à la 

décision. 

Au niveau de l'équipement informatique (tableau 11), 

les utilisateurs emploient en majorité des ordinateurs IBM-

compatible (54%). On remarque aussi la 

40% et celle d'Apple avec moins de 

présence d'IBM avec 

6%. Au niveau de 

l'équipement périphérique, on voit que tous les utilisateurs 

(ou presque) utilisent une imprimante et un écran monochrome. 

La configuration informatique inclut un disque rigide dans 

84% des cas et un modem dans seulement 19%. On peut remarquer 

que les postes de travail informatique sont autonomes et que 

peu de réseaux de micro-ordinateurs semblent être implantés 

dans la PME québécoise actuellement. 
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TABLEAU 10 

L'ut111sateur et la m1cro-informat1que 

Var1able Catégor1es % 

Expér1ence en o - 1 19 % (7) 
m1cro-informatique l, 1 - 2 35 % (13) 
(années) 2,1 - 3 14 % (5) 

3,1 - 4 19 % (7) 
4,1 - 5 8 % (3) 
5 à 8 5 % (2) 

Moyenne = 2,7 
Méd1ane = 2,0 
Ecart-type 1,7 

Formation en informatique 81 % (30) 

* perfectionnement 54 % (20) 
* cours de n1veau collég1al 11 % (4) 
* cours de n1veau univers1ta1re 32 % (12) 

Sat1sfact1on face à sa 1 6 % (2) 
format1on 2 12 % (4) 
(1= très fa1ble; 3 15 % (5) 

5= très forte) 4 56 % (19) 
5 12 % (4) 

Moyenne 3,6 
Méd1ane = 4,0 
Ecart-type = 1,0 

Concepteur d'applications Oui 76 % (28) 
Non 24 % (9) 

Sources d'ass1stance 

* fourn1sseurs 43 % (16) 
* collègues 40 % (15) 
* personnel 1nformat1que 28 % (la) 

* am1s ou parents 19 % (7) 
* groupe d'ut111sateurs 11 % (4) 
* autres 22 % (8) 



TABLEAU 11 

L'ut1l1sateur et son équ1pement 1nformat1que (n=37) 

Var1able 

Marque des ordinateurs 

* Compat1ble-IBM 
* IBM 
* Apple (sauf Mac1ntosh) 
* Macintosh 

Equipement 

* impr1mante 
* écran monochrome 
* disque r1g1de 
* écran couleur 
* modem 
* co-processeur numérique 

% 

54 % 
40 % 

3 % 
3 % 

97 % 
89 % 
84 % 
22 % 
19 % 
16 % 

# 

(20) 
(15) 
(1) 
(1) 

(36) 
(33) 
(31) 
(8) 
(7) 
(6) 
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On a auss1 mesuré la satisfaction des utilisateurs 

envers certa1ns aspects de la micro-1nformat1que (tableau 

12). D'abord, on s'aperço1t que l'utilisateur est très 

sat1sfait du soutien qu'il reçoit de la d1rection de son 

entreprise en matière de micro-informatique. L'uti11sateur 

est aussi relativement satisfait de sout1en que lui donne ses 

fournisseurs et celle de la fonction informatique de son 

entrepr1se (lorsque cette fonct1on eXiste). 

Au niveau de la mesure de la variable dépendante, 

so1t la satisfaction de l'utilisateur envers son utilisation 

d'un SPAD, les résultats obtenus sont intéressants. On 

remarque qu'au niveau de la satisfaction spécifique à la 
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micro-informatique, les utilisateurs sont plus ou moins 

satisfaits, soit 3,0 sur une échelle de Likert en cinq points 

Cl = très insatisfait, 5 = très satisfait). Il en est de même 

pour la satisfaction spécifique à la pr1se de décision, et 

pour la sat1sfaction globale qui est la moyenne des deux 

dimensions précédentes de la satisfaction. 
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Tableau 12 

Satisfaction de l ' utilisateur face 

au soutien reçu (n=37) 

Variable Catégories % 

Satisfaction face au 1,0 0 % (0) 
soutien de la direc- 1,1 - 2,0 3 % (1) 
tion 2,1 - 3,0 24 % (9) 
(1= très insatisfait, 3,1 - 4,0 30 % (11) 
5= très satisfait) 4,1 - 5,0 43 % (16) 

Moyenne = 3,3 
Médiane = 3,5 
Ecart-type = 0,8 

Satisfaction face au 1 3 % (1) 
soutien des 2 19 % (6) 
fournisseurs 3 25 % (8) 
(1= très insatisfait, 4 34 % (11) 
5= très satisfait) 5 19 % (6) 

Moyenne = 3,4 
Médiane = 4 
Ecart-type = 1,1 

Satisfaction face au 1 0 % (0) 
soutien de la fonc- 2 0 % (0) 
tion informatique 3 15 % (3) 
(1= très insatisfait, 4 45 % (9) 
5= très satisfait) 5 40 % (8) 

Moyenne = 4,2 
Médiane = 4,0 
Ecart-type 0,7 
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Tableau 13 

Sat1sfact10n de l'ut1l1sateur envers 

son ut1lisat10n d'un SPAD (n=37) 

Var1able Catégories % 

Satisfact10n face à 1,0 0 % (0) 
la micro-1nformati- 1,1 - 2,0 3 % (1) 
que 2,1 - 3,0 38 % (14) 
(1= très insatisfait, 3,1 - 4,0 57 % (21) 
5= très satisfait) 4,1 - 5,0 3 % (1) 

Moyenne = 3,0 
Médiane 3,0 
Ecart-type 0,5 

Satisfaction face à 1,0 3 % (1) 
la prise de décision 1,1 - 2,0 3 % (1) 

2,1 - 3,0 32 % (12) 
3,1 - 4,0 54 % (20) 
4,1 - 5,0 8 % (3) 

Moyenne = 3,0 
Médiane 3,0 
Ecart-type 0,8 

Sat1sfact10n glo- 1,0 0 % (0) 
bale (moyenne de la 1,1 - 2,0 5 % (2) 
satisfaction face à 2,1 - 3,0 46 % (18) 
la micro-informatique 3,1 - 4,0 49 % (17) 
et à la prise de 4,1 - 5,0 0 % (0) 
décision) 

Moyenne = 3,0 
Médiane = 2,9 
Ecart-type = 0,5 
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c- les applications 

Enfin, en ce qu1 concerne les applicat1ons, nous les 

avons séparées en trois groupes, so1t: 

* les applicat10ns développées avec un chiffr1er 

électronique; 

* les applicat10ns développées avec une base de 

données; 

* les app11cat1ons développées avec d'autres 

logiciels spécialisés. 

Les app11cat1ons développées à l'a1de d'un ch1ffrier 

électron1que étaient les plus nombreuses avec 35 

uti11sateurs (tableau 14). Les types d'applications qu1 

rev1ennent le plus souvent sont la budgétisation avec 60% et 

l'analyse f1nancière et para-comptable avec 47%. S1 l'on 

compare ces applicat10ns avec celles prescr1tes par Snitkin 

et K1ng (1986), on remarque que les tro1s applicat10ns les 

plus utilisées soit la budgétisation, l'analyse financière 

et le pr1x de rev1ent, sont effectivement des applications 

acceptables en tant que SPAD. 

En ce qui concerne l'outil log1c1el, on semble 

utiliser presque exclus1vement Lotus 1-2-3 (91%). Les sorties 

des app11cation sont surtout de type "tableau" (94%) ma1s 11 

faut remarquer que 49% des utilisateurs se servent des 
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capacités graphiques de Lotus 1-2-3. On utilise à la fois 

l'écran et le papier comme médium de travail. 

de l'application se situent au niveau 

Les capacités 

des rapports 

périodiques, de l'interrogation et de l'analyse et ce, à plus 

de 75%. Les utilisateurs documentent assez peu leurs 

applications (37%), mais ils semblent effectuer des copies 

sécuritaires. 

En ce qui concerne les applications développées à 

l'aide d'une base de données. notre échantillon contient 

seulement 9 utilisateurs. Le tableau 15 résume les 

caractéristiques de ces applications. Les trois points 

majeurs qui ressortent sont les suivants : les applications 

se situent surtout au niveau de la gestion des stocks, 

l'outil logiciel est exclusivement DBASE 3+ et l'on n'utilise 

pratiquement pas les graphiques (ce qui peut s'expliquer par 

les capacités réduites de DBASE en ce domaine). 

Enfin. pour les applications développées sur des 

logiciels spécialisés. l'échantillon contient 8 exemples. 

Le tableau 16 décrit ces applications. 



TABLEAU 14 
SPAD et leurs applications 

à l'aide d'un chiffrier électronique (n=35) 

Variable 

Type d'applications 

Budgétisation 1 

.Analyse financ1ère 1 

Prix de revient 1 

Gestion des stocks 
Analyse des ventes 1 

Prévision des ventes 1 

Contrôle de production 
Gestion des achats 
Paye 
Facturation 
Echéancier de production 
Gestion des commandes 

Logiciel utilisé 

Concepteur de l'app11-
cation 

Capacité de l'application 

* rapports périodique 
* rapports d'exception 
* interrogat1on 
It analyse 

Sorties 

* graph1que 
It tableau 
It écran 
It papier 

Documentation 

Copies sécuritaires 
* données 
* programmes 

Lotus 1-2-3 
Excel 
Autres 

Oui 
Non 

Oui 
Non 

% 

60 % 
47 % 
35 % 
24 % 
12 % 

6 % 
9 % 
3 % 
3 % 
3 % 
3 % 
o % 

91 % 
6 % 
3 % 

89 % 
11 % 

80 % 
37 % 
74 % 
83 % 

49 % 
94 % 
91 % 
97 % 

37 % 
63 % 

89 % 
89 % 

# 

(19) 
(16) 
(12) 
(8) 
(4) 
(3) 
(3) 
(1) 
(1) 
(1) 
(1) 
(0) 

(32) 
(2) 
(1) 

(31) 
(4) 

(28) 
(13) 
(26) 
(29) 

(17) 
(33) 
(32) 
(34) 

(13) 
(22) 

(31) 
(31) 
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1 Application acceptable en tant que SPAD selon Sn1tk1n et 
K1ng (1986) 
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TABLEAU 15 
SPAD et leurs applications 

à l'aide d'une base de données (n=9) 

Variable % # 

Type d'applicat1ons 

Gestion des stock.s 33 % (3) 
Prix de revient 1 11 % (1) 
Facturat10n 11 % (1) 
Gest10n des commandes 11 % (1) 
Echéancier de product1on 11 % (1) 
Contrôle de production 11 % (1) 
Analyse f1nanc1ère 1 11 % (1) 
Paye 0 % (0) 
Analyse des ventes 0 % (0) 
Budgétisation 0 % (0) 
Prév1s1on des ventes 0 % (0) 
Gestion des achats 0 % (0) 

Logic1el utilisé Dbase 3+ 100 % (9) 

Concepteur de l'appli- Ou1 67 % (6) 
cation Non 33 % (3) 

Capacité de l'application 

* rapports périodique 89 % (8) 
* rapports d'except1on 33 % (3) 
* 1nterrogation 89 % (8) 
* analyse 78 % (7) 

Sort1es 

* graph1que 11 % (1) 
* tableau 100 % (9) 

* écran 100 % (9) 
* papier 100 % (9) 

Documentation Oui 78 % (7) 
Non 22 % (2) 

Copies sécur1taires 

* données 100 % (9) 
* programmes 89 % (8) 

1 Application acceptable en tant que SPAD selon Sn1tk.in et 
King (1986) 
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TABLEAU 16 
SPAD et leurs appl1cat1ons 

à l'a1de d'un log1c1el spéc1al1sé (n=8) 

Var1able 

Type d'appl1cat1ons 

Gestlon des stocks 
Analyse des ventes 1. 

Echéancier de product1on 
Paye 
Facturation 
Pr1x de revient 
Budgét1sat1on 
Prévision des ventes 
Gestion des achats 
Gest10n des commandes 
Contrôle de production 
Analyse financ1ère 

Logic1el utilisé 

Concepteur de l'appl1-
cation 

Capac1té de l'appl1cat1on 

* rapports pérlod1que 
* rapports d'exceptlon 
* lnterrogat1on 
* analyse 

Sort les 

* graph1que 
* tableau 

* écran 
* papler 

Documentatlon 

Coples sécurlta1res 

* données 
* programmes 

Appllcat10n acceptable en 

Tous différents 

Ou1 
Non 

Oul 
Non 

tant que SPAD 
Klng (1986) 

% 

38 % 
13 % 
13 % 
o % 
o % 
o % 
o % 
o % 
o % 
o % 
o % 
o % 

63 % 
37 % 

63 
25 
50 
75 

50 % 
75 % 

75 % 
100 % 

63 % 
37 % 

100 % 
88 % 

% 
% 
% 
% 

(3) 
(1) 
(1) 
(0) 
(0) 
(0) 
(0) 
(0) 
(0) 
(0) 
(0) 
(0) 

(5) 
(3) 

(5) 
(2) 
(4) 
(6) 

(4) 
(6) 

(6) 
(8) 

(5) 
(3) 

(8) 
(7) 

selon Snitkin 
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et 



2-Analyse relationnelle 

Comme 

pour essayer 

l'indiquait notre 

de rencontrer nos 

6 4 

cadre conceptuel global et 

objectifs secondaires de 

recherche, nous avons tenté de faire ressortir quelques liens 

statistiques significatifs présents à l'intérieur des 

données. Nous avons donc examiné les liens entre les trois 

types de 

individuels) 

facteurs (organisationnels, techniques et 

et le ~  du SPAD, tel que ~ en ~ n~ 

notre modèle de recherche (figure 5). 

a-facteurs organisationnels 

Si l'on considère les facteurs organisationnels, un 

seul coefficient de corrélation fut significativement 

différent de zéro en relation avec la satisfaction des 

utilisateurs envers leur SPAD. 

résultat: 

Tableau 17 

Le tableau 17 présente ce 

Relation entre l'investissement informatique 

et la satisfaction de l'utilisateur envers les SPAD 

variable (n) r p 

investissement informatique (36) ,331 ,049 
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Ce résultat peut s ' 1nterpréter de la façon su1vante: 

plus l'1nvest1ssement 1nformat1que est élevé. plus la 

sat1sfact1on des ut111sateurs est grande. Comme Raymond 

(1986) l'a déjà fa1t remarquer. l'1nvest1ssement 1nformat1que 

est généralement assoc1é à la matur1té 1nformat1que d'une 

entrepr1se. Il semblera1t 1cl que les entrepr1ses possédant 

une matur1té plus élevée en 1nformat1que ont des employés 

plus sat1sfa1ts de leur SPAD. Il se peut que des 

1nvest1ssements plus élevés 1nd1quent un système 1nformat1que 

et un service plus efficients qu1 sera1ent percept1bles de la 

part des ut1lisateurs. Les invest1ssements suggèrent auss1 

une 1mportance accrue assoc1ée à l'informatique par les 

dir1geants. 

b- facteurs techn1ques 

Pour ce qu1 est des facteurs techniques. les résultats 

qu1 furent s1gn1f1cat1fs sont expr1més dans le tableau 18 : 

Tableau 18 

Relation entre l'ut1l1sat1on d'un ch1ffr1er 

et la sat1sfact1on de l'ut111sateur envers les SPAD 

var1able test t p sat1sfact1on (n) 
(b1caudal) moyenne 

ut111sat1on d'un ch1ffr1er -3.1 .003 
jt ou1 3,1 (34) 
jt non 2.4 (7) 
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Ce résultat peut s'interpréter 

qui utilisent un chiffrier 

de la façon suivante: 

ceux électronique sont 

significativement plus satisfaits que ceux qui n'en utilisent 

pas. On pourrait comprendre ici que, étant donné la forte 

utilisation de Lotus 1-2-3, ceux qui utilisent ce logiciel y 

décèlent une certaine facilité d'utilisation qui le rendrait 

plus agréable 

popularité de 

aux yeux des utilisateurs. La grande 

ce logiciel et le fait qu'il soit utilisé 

presque partout doit aussi faciliter la résolution de 

problèmes d'utilisation quand ils apparaissent. Tout ceci 

nous porte donc à croire que Lotus 1-2-3 est logiciel qui 

favorise les utilisateurs dans leur relation avec la micro-

informatique, et ce, surtout si l'on compare avec les bases 

de données (ceux qui n'utilisent pas de chiffrier utilisent 

en majorité DBASE 3+). 

c- facteurs individuels 

des facteurs individuels, les Pour ce qui est 

résultats significatifs, en ce qui a trait aux tests 

corrélationnels, se retrouvent au tableau 19 : 



Tableau 19 

Relation entre l'autonomie dans la tâche, la satisfact10n 

avec la formation et la sat1sfaction de l'ut111sateur 

envers les SPAD 

variable 

autonom1e dans tâche 

sat1sfact1on-formation 

(n) 

(41) 

(38) 

r 

,307 

,410 

p 

,051 

,011 
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Ces résultats font ressortir deux aspects importants 

et qu1 sont fac11ement 1nterprétables. En ce qu1 concerne 

l'autonomie dans la tâche, plus l'uti11sateur est autonome 

dans sa tâche, plus 11 est sat1sfa1t de son SPAD. Ce résultat 

est fort 1ntéressant, car 11 expr1me b1en toute la force de 

la notion de SPAD, car 1"ut111sateur autonome peut modé11ser 

à sa guise son système d'aide à la décision. En contexte de 

PME, les employés tendent à avoir une grande autonom1e dans 

leur trava11 ce qu1 fac11ite la modé11sat1on et les 

d1fférents réajustements afférents à un SPAD, ce qu1 semble 

rendre l'ut111sateur plus sat1sfa1t des résultats obtenus. 

Ce résultat est corroboré par Sanders et Courtney (1985) et 

Culnan (1983) en ce qu1 a tra1t au SIAD. 

Une autre corrélat1on signif1cative 1mportante 

apparaît au niveau de la sat1sfaction reliée à la formation 

1nformat1que de l'ut111sateur. En effet, s1 ce dernier est 
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sat1sfa1t de sa f ormat10n informat1que, il est auss1 

satisfait de son SPAD. Si l ' ut1l1sateur est sat1sfa1t de sa 

format10n, c'est possiblement qu ' il a eu 

lors de l'ut1l1sat10n des log1c1els Cce 

probablement une format10n de qua11té) 

peu de problèmes 

qu1 imp11que 

et donc, son 

utilisation du logiciel et sa modélisation seront me1l1eures. 

Que l'util1sateur s01t satisfa1t de sa format10n est en 

relation directe avec l'uti11sation ultérieure qu'il fera de 

l'informatique. Il est à remarquer que ce résultat est 

corroboré par la significat1v1té du n1veau d'éducation comme 

variable corrélée à la sat1sfact10n (tableau 21). Ces deux 

variables semblent représenter l'aspect objectif et subject1f 

du même phénomène. Encore une fois, ce résultat est conforme 

aux résultats antérieurs dans le doma1ne (Raymond 1988). 

Un autre résultat s1gn1ficatif se retrouve dans le 

tableau 20. Il indique que les ut11isateurs qu1 conç01vent 

leurs propres app11cations sont plus sat1sfa1ts que ceux qui 

ne les conçoivent pas. Encore une f01s, le fa1t que les 

ut11isateurs soient maîtres de leur système d'aide à la 

décision semble avoir un effet pos1tif très marqué. Ceci tend 

à corroborer les prém1sses soulevées dans notre analyse 

théorique et dans notre problématique, démontrant un des 

aspects 1mportants de l'informatique de l'ut111sateur s01t sa 

proximité avec l'outil 10gic1el uti11sé. En effet, que les 

concepteurs des applications soient plus satisfaits que ceux 

qui ne les ont pas conçues indiquent b1en l'importance de 

l'1mplicat10n de l'utilisateur (informat1que de 



69 

l'utl1lsateur). 

Tableau 20 

Relatlon entre le développement d'appllcatlons par 

l'utlllsateur et la satisfactlon de l'utlllsateur 

envers les SPAD 

va-riable 

concepteur d'appllcatlons 
* oul 
* non 

test t 
(blcaudal) 

-2,1 

p 

,043 

satlsfactlon (n) 
moyenne 

3,1 
2,7 

(31) 
(10) 

Enfln le dernler résultat slgniflcatlf se retrouve 

dans le tableau 21. 

Tableau 21 

Relatlon entre le nlveau d'éducatlon 

et la satlsfaction de l'utl1lsateur envers les SPAD 

varlables test F p satlsfactlon (n) 
moyenne 

nlveau d'éducatlon 4,667 ,015 
* seconda 1re 2,7 (6) 
* CEGEP 2,4 (6) 
* unlverslté 3,1 (29) 

Ce résultat est assez lntéressant. Il lalsse supposer 

que ceux qul ont une formatlon unlversltalre semblent plus 

satlsfalts de leur SPAD que leurs collègues molns scolarlsés. 
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On pourrait supposer ici que la formation universitaire 

permet de créer chez l'utilisateur une facilité à modéliser 

de façon rationnelle les données de son environnement, ce qui 

influence les résultats de son SPAD et donc, sa satisfaction 

envers ceux-ci. De plus, il est à noter que les départements 

ou les facultés d'administration dans les universités tendent 

à donner des cours sur les outils que nous avons étudiés 

(Lotus 1-2-3 et Dbase 3+), ce qui serait non négligeable 

quant à la facilité que les utilisateurs auraient à 

travailler ultérieurement avec ces mêmes outils. 

d- succès des SPAD 

En ce qui concerne la mesure de succès, nous nous 

sommes contentés de vérifier la corrélation entre les deux 

types de satisfaction (face à la micro-informatique et face à 

la décision) et à vérifier la fiabilité de notre instrument. 

La corrélation des deux types de satisfaction est de 

0.1329 mais elle n'est pas significative. On peut conclure 

qu'il existe donc deux dimensions dans notre construit de la 

satisfaction envers un SPAD. 

Le coefficient de fiabilité (alpha de Cronback) montre 

que notre instrument de mesure de la satisfaction globale est 

fiable. En effet, nous avons trouvé un alpha de l'ordre de 

0,85 ce qui est supérieure au minimum acceptable qui est de 
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0,8. 

Ce chapitre a permis d'observer la situation de la 

micro - informatisation dans la PME manufacturière québécoise 

(du moins pour 31 d'entre elles) et la relation entre 

l'utilisateur et les outils logic1els de pointe. 
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CHAPITRE V 

CONCLUSION 

En conclusIon de cette recherche, nous résumerons les 

principaux résultats que nous avons obtenus, les retombées et 

les l1mItes de ces résultats, aInsI que les avenues de 

recherche que nous proposons pour l'avenir. 

1- Les principaux résultats 

En définissant notre problématique, nous nous sommes 

donnés comme objectif princIpal la descr1pt1on de 

l'utilisateur de SPAD et de son env1ronnement organisationnel 

en contexte de PME. 

L'utilisateur-type de SPAD est un homme entre 20 et 

29 ans ayant reçu une formatIon un1versitaire et travaillant 

dans l'entreprise depuis 5 ans en moyenne. Il considère sa 

tâche comme diversif1ée et est autonome à l'Intérieur de 

celle-c 1. En ce qui a traIt à sa relation avec les 

ordinateurs, l'utIlIsateur travaIlle sur un m1cro-

ordinateur depu1s 3 ans, il a reçu une formation en 

1nformat1que dont il est satIsfait. EnfIn. l'utilIsateur est 

satisfait de son SPAD et de l'utilisation de la micro-

1nformatique dans son entreprise. 
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L'objectif secondaire que nous avions proposé pour 

cette recherche était le suivant : identifier des facteurs de 

succès de l'implantation d'un SPAD en contexte de PME. Nous 

avons relevé les résultats suivants : 

~ Au niveau organisationnel, seul l'investissement 

informatique est corrélé significativement et 

positivement avec le succès d'un SPAD. 

~ En ce qui concerne plus spécifiquement 

l'environnement direct du SPAD, on a remarqué que 

l'utilisation d'un chiffrier électronique et le fait 

que l'utilisateur soit aussi le concepteur du SPAD 

sont des facteurs significatifs quant aux succès de 

l'utilisation d'un SPAD. 

~ L'utilisateur qui possède une forte autonomie dans sa 

tâche, une satisfaction élevée face à sa formation et 

aussi un niveau d'éducation universitaire démontre 

des traits qui sont significativement reliés au 

succès du SPAD en contexte de PME. 

2- Les retombées de la recherche 

Les retombée de la recherche sont de deux ordres. Au 

niveau académique et de la recherche scientifique, notre 

mémoire dresse un tableau assez complet du contexte dans 
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la micro-informatique et 

Etant donné l'aspect 

exploratoire de notre recherche, nous croyons avo1r éclairé 

certains aspects inconnus jusqu' à ma1ntenant concernant les 

SPAD et la micro-informatique. Nous avons aussi adapté des 

fiables pour certaines out11s de mesure qu1 se sont avérés 

variables encore peu mesurées dans le domaine de la PME. 

Sur le plan de la pratique, notre recherche fait 

ressortir quelques points qui peuvent servir au gest10nnaire 

de la PME. Dans un premier temps, le fait que l'utilisateur 

n~ i e lUi-même son SPAD compte pour beaucoup dans le 

succès de celui-ci. On peut donc suggérer au gest1onna1re de 

la1sser les employés développer leurs propres out11s SPAD. Le 

fait que l'employé doit produire lu1-même son SPAD est relié 

avec son autonomie dans la tâche qu'11 accomp11t. 

Les résultats font auss1 ressort1r l'importance d'une 

bonne formation des employés. Le gestionnaire devrait 

favoriser cette formation. La formation est rendue plus 

facile quant 

d'ut11isation. 

elle a pour objet des logiciels faciles 

Le gest10nnaire devrait favoriser 

l'utilisation d'un chiffrier électronique probablement à 

cause de la facilité de leur uti11sation et ce, par n'importe 

quel employé. 
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3- Les 11m1tes de la recherche 

Tous les résultats énoncés auparavant sont soum1s à 

des 11m1tes 1mportantes. Il est essent1el de rappeler que la 

recherche que 

donc pas la 

nous avons mené est de type explorato1re et n'a 

prétent10n de va11der totalement un cadre 

conceptuel généra11sable. 

Au n1veau de l'échant11lonnage, le fa1b1e nombre de 

répondants ne nous permet aucunement de généra11ser les 

résultats. De plus, nous nous sommes concentrés sur les 

entrepr1ses manufactur1ères et nous n'avons pas observé les 

entrepr1ses commerciales et de serv1ces. 

En ce qu1 concerne les outils de mesure, il faut 

remarquer que le succès d'un SPAD fut mesuré à l'a1de d'une 

mesure de perception. Cec1 ne représente qu'une facette du 

succès. Il aurait été préférable d'ut11iser des mesures de 

product1v1té ma1s les d1fficultés conceptuelles et 

opérationnelles reliées à ce type de mesure nous ont obligé à 

nous limiter à la satisfaction de l'utilisateur. 

noter 

En ce 

que 

qui a 

les 

corrélations et 

trait à l'analyse relationnelle, il faut 

résultats représentent seulement des 

n'implique pas nécessairement de liens 

causaux à ce niveau étant donné 

l'étude. 

la nature ponctuelle de 
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4- Suggestions pour recherches futures 

D'autres variables pourraient compléter les analyses 

effectuées dans cette recherche. Par exemple, au niveau d'un 

SPAD, il serait intéressant d'étudier les modèles organiques 

des programmes développés par les utilisateurs. En effet, 

nous n'avons pas examiné la mécanique interne des SPAD. De 

plus, on pourrait tenter d'élaborer et de valider d'autres 

mesures de succès d'un SPAD que la satisfaction. 

Il serait aussi intéressant que quelques analyses de 

cas en profondeur viennent alimenter les discussions quant au 

cadre conceptuel développé pour les SPAD en relation avec la 

micro-informatique et l'informatique de l'utilisateur. 
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ANNEXE A 

QUESTIONNAIRE PRINCIPAL 



ENQUETE SUR L ' UTILISATION DE LA # ______ _ 

Il Part i e 1 
n 

MICRO-INFORMATIQUE 

EN CONTEXTE DE PME 

L'ORGANISATION ET L'ENVIRONNEMENT ~ 
Il 

Nom de la firme:-----------------------------------------------------

Adresse:--------------------------------------------------------------

Municipalité:--------------------------------------------------------

Code postal:---------------------------------------------------------

No de téléphone:-----------------------------------------------------

Région administrative:----------------------------------------------

A- Renseignements oénéraux: 

1- Année de fondation de l'entreprise: 

2- Dans quel secteur oeuvre 

SERVICES D 

l'entreprise? 

COMMERCE DE DETAIL 
COMMERCE DE GROS § MANUFACTURI ER 0 

AUTRE: ______________________ __ 

3- Quel type de produit ( service) offre l'entreprise?: 

4- Quel est le chiffre d'affaires annuel de l'entreprise?: __ _ 

B- Structure de l'entreprise: 

1- Nombre total d'employés: 

2- Nombre d'employés de production: 

3- Nombre de cadres (gestionnaires): 

4- Nombre d'employés de bureau (secrétaire, commis, etc): ____ 

5- Nombre de professionnels (représentants, techniciens, 

etc.): __________ _ 



6- Tracez Csl possible) ou annexer l'organigramme de 
l'entreprise en prenant soin de spécifier les niveaux 
hiérarchiques. les postes et/ou les unités 
administratives. 



C- Système d ' information organisationnel ( SIO ) : 

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

dans l'entreprise?: 19 

2 - Quel est le total approximatif des investissements 

informatiques (achat àe matériels et de logiciels) depuis 

l ' informat i sat ion?: ___________ $ 

3- Quel est le montant annuel approximatif alloué pour 

assurer le fonctionnement ( inc l uant les salaires et les 

fournitures) du système informatique: $ 

4- Combien l'entreprise emploie-t-elle: 

d ' analystes-programmeurs: 
d'opéra teurs d ' ord i na teur": _______ _ 
d'opérateurs d'entrée de données: ________ _ 

5- Combien de systèmes informatiques l'entreprise possède-t-
elle?: 

Micro-ordinateur(s): ______ _ année d'introduction:19 
Mini-ordinateur(s) 
Ordinateur central ( société-mère ou bureau de 

tra i t ement à façon): ______ _ 

6- Cochez les différentes applications de l'informatique qui 
sont présentement exploitées dans l 'entreprise. 

paye ~ gestion des commandes 
comptes-clients échéancier de production 
comptes-fournisseurs contrôle de production 
facturation contrôle de processus 
grand livre/états financiers 
analyse des ventes 
gestion des stocks 
prix de revient 
budgétisation 
prévision des ventes 
gestion du personnel 
gestion des achats 

~ 
tra i tement 
a ut re : __________ _ 

---------------
de texte 



ENQUETE SUR L'UTILISATION DE LA # ______ _ 

MICRO-INFORMATIQUE # ______ _ 

EN CONTEXTE DE PME # 

Partie 2 LA MICRO-INFORMATIQUE ET SES APPLICATIONS 

A REMPLIR POUR CHAQUE APPLICATION 

1- Nommez et décrivez brièvement l'application de la micro-

informatique qui est présentement exploitée dans 

l' entrepr 1 se : __________________________ _ 

2- Identifiez l'outil logiciel Cet sa marque) qui sous-tend 
l'application: 

§ chiffrier électronique: 
base de données: _______________ _ 
logiciel spécialisé: __________________ _ 

3- Identifiez votre relation avec l'application (vous pouvez 
cochez les deux cases): 

D 
D 

je conçois l ' application (ex: création de modèles 
sur Lotus. création de programmes sur DBASE3,etc.) 
j'utilise l'application et ses sorties 

4- Indiquez la ou les capacités qu'offre l'application: 

o Rapport périodique: l'application cumule le 
détail des activités journalières. produisant des 
rapports standards à période fixe. 

o 

Il 

Rapport d'exception: l'application traite les 
détails des activités journalières mais ne présente 
que les conditions d'exception qui demandent 
l'attention de l'utilisateur. 

~ Interrogation: l'application offre une capacité 
d'interrogation flexible des données. permettant 
à l'utilisateur d'obtenir l'information 
spécifique qu'il désire. 

o Analyse: l'application offre des capacités 
d'analyse des données comme aide au processus 
décisionnel de l'utilisateur. 



5- L'application produit des sorties: 

§ sous forme graphique 
sous forme de tableauCx) 
les deux 

6- L'application produit des sorties: 

§ sur écran seulement 
sur papier seulement 
les deux 

7- Existe-t-il une documentation écrite de l'application? 

o Oui D Non 

8- Des copies sécuritaires Cback-up) des données et des 
programmes de l'application sont-elles effectuées? 

données: D Oui D Non 

programmes: D Oui D Non 

9- Existe-t-il d'autres utilisateurs de l'application? 

o Oui D Non 



ENQUETE SUR L' UTILISATION DE LA # 

MICRO-INFORMATIQUE # ______ _ 

EN CONTEXTE DE PME 

Il Part ie 3 L'UTILISATEUR Il 

A REMPLIR PAR L'UTILISATEUR 

A- Renseionements relatifs à la tâche de l'utilisateur: 

1- Cochez l'énoncé qui correspond le mieux à votre 
situation. 

~ Les situations. les problèmes ou les évènements que vous 
vivez quotidiennement dans votre travail sont-ils 
identiques? 

tous identiques 
identiques pour la plupart 
assez différents 
très différents 
complètement différents 

~ Quelle est la proportion de vos tâches qui se répètent 
de jour en jour? 

presque toutes 
plus1eurs 
environ la moitié 
quelques-unes 
aucune 

* Durant une sema1ne normale. à quelle fréquence des 
s1tuations d'exception se produisent-elles dans votre 
trava1l, vous ob11geant à uti11ser des méthodes ou des 
procédures inhabituelles? 

très rarement 
occasionnellement 
assez souvent 
très souvent 
constamment 



2- Pondérez le degré d'autonomie que vous possédez pour 
chacune des décisions suivantes: 

* 

* 

* 

* 

La détermination des tâches que j ' ai à accomplir 
quotidiennement. 

1 
• 

aucune 
autonom1e 

2 
• 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

beaucoup 
d ' autonomie 

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

1 
• 

aucune 
autonomie 

2 
• 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

beaucoup 
d'autonomie 

L'établissement de règles et de procédures sur la 
façon dont mon travail doit être fait. 

1 
• 

aucune 
autonomie 

2 
• 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

beaucoup 
d'autonomie 

La détermination de la façon dont je dois traiter les 
situations d'exception. 

1 
• 

aucune 
autonomie 

2 
• 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

beaucoup 
d'autonomie 

B- Renseignements relatifs à la micro-informatique: 

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

2- Avez-vous reçu une formation en informatique? 

o OUI D NON 

Si oui, précisez la nature de cette formatlon: ______ _ 



3- Indiquez votre degré d'accord pour les deux affirmation 
suivante: 

* La direction pense que le temps et les ressources 
alloués pour la micro-informatique ont été un 
investissement rentable pour l'entreprise. 

JI La 
de 

1 
• 

en accord 

direction 

2 
• 

est 

3 
• 

très en 
la micro-informatique 

1 2 3 • • • 
en accord 

4 
• 

5 
• 

en désaccord 

faveur de l'utilisation 
dans l'entreprise. 

4 5 • • en désaccord 

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

§ concepteur d'applicationCs) sur micro-informatique 
opérateur d'applicationCs) sur micro-informatique 
utilisateur d'application(s) sur micro-informatique 

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

que vous ut ili sez? : _______________________ _ 

6- Utilisez-vous: 

écran couleur 
écran monochrome 
disque rigide Ccapaclté: ______ mo) 
modem 
co-processeur numérique 
imprimante 



7- EXiste-t-il un lien entre un micro-ordinateur que vous 
utilisez et: 

non 
oui, 
oui, 

avec d ' autres micro-ordinateurs (réseau) 
avec un autre ordinateur ( mini ou central) 

Si oui, quelle est la nature de ce lien: 

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

1 2 
• • 

très insatisfait 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

très satisfait 

9- Etes-vous satisfait du soutien que vous recevez de la 
fonction informatique dans votre entreprise? 

1 
• 

2 
• 

très insatisfait 

3 
• 

4 5 
• • 
très satisfait 

10- Etes-vous satisfait de la formation que vous avez reçue? 

1 2 
• • 

très insatisfait 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

très satisfait 

11- Lorsque vous avez besoin d'assistance, qui sont les 
sources d'information les plus valables pour vous? 

les collègues 
le personnel informatique 
les vendeurs (fournisseurs) 
les amis ou la parenté 
un groupe d'utilisateurs d'ordinateur 
autres: ---------------------------------------



c- Evaluation de la micro-informatique: 

1- Indiquez votre degré d'accord avec chacune des assertions 
suivantes: 

* Je suis devenu dépendant de la micro-informatique. 

1 
• 

en accord 

2 
• 

3 • 4 
• 

5 
• 

en désaccord 

* Suite à l'utilisation de la micro-informatique, je suis 
perçu dans l'entreprise comme plus important. 

1 2 
• • 

en accord 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

en désaccord 

* J'ai personnellement bénéficié de l'utilisation de la 
micro-informatique dans l'entreprise. 

1 
• 

en accord 

2 
• 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

en désaccord 

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

1 
• 

en accord 

2 
• 

3 
• 

4 5 
• • 
en désaccord 

• Tout compte fait, je considère la micro-informatique 
comme un apport important à l'entreprise. 

1 
• 

en accord 

2 3 
• • 

4 
• 

5 
• 

en désaccord 

* La micro-informatique est extrêmement utile. 

1 2 3 4 5 
• • • • • 

en accord en désaccord 

* L'utilisation de la micro-informatique m'a permis 
de prendre de meilleures décisions. 

1 2 3 4 5 
• • • • • 

en accord en désaccord 



* A la suite de l'utilisation de la micro-informatique, je 
suis plus apte à établir adéquatement mes priorités lors 
de la prise de décision. 

1 2 
• • 

en accord 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

en désaccord 

* L'utilisation des sorties de la micro-informatiques 
(ex: rapports, graphiques. etc) m'a permis de mieux 
présenter mes arguments. 

1 
• 

en accord 

2 
• 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

en désaccord 

* La micro-informatique a augmenté la qualité des 
décisions que je prend dans l'entreprise. 

1 
• 

en accord 

2 
• 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

en désaccord 

* Suite à l'utilisation de la micro-informatique, la 
rapidité avec laquelle j'analyse les décisions à prendre 
a augmenté. 

1 
• 

en accord 

2 
• 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

en désaccord 

* Suite à l'utilisation de la micro-informatique, des 
informations pertinentes me sont maintenant accessibles 
pour prendre des décisions. 

1 
• 

en accord 

2 
• 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

en désaccord 

* La micro-informatique m'a amene a une plus grande 
utilisation d'outils analytiques dans la prise de 
décision. 

1 2 
• • 

en accord 

3 
• 

4 
• 

5 
• 

en désaccord 



D- Utilisation de la micro-informatique: 

1- Dans une semaine normale, quel pourcentage approximatif de 
votre temps est passé à l'utilisation d'un micro-
ordinateur et de ses sorties? 

~ 
de 0 à 20 % 
de 21 à 40 % 
de 41 à 60 % 
plus de 60 % 

2- Combien de fois par semaine en moyenne utilisez-vous la 
micro-informatique? 

de 1 à 5 fois 
de 6 à 10 fois 
de 11 à 15 fois 
de 16 à 25 fois 
plus de 25 fois 

E- Renseignements généraux: 

1- Sexe: D masculin 

2- Age: D 20-29 o 30-39 

D féminin 

o 40-49 o 50-59 o 60-69 

3- Quel est votre niveau d'éducation (spécifiez le diplôme)? 

D secondaire 

D CEGEP: ___________________________________ __ 

0 un i vers i té: ___ _ 

D autre: 

4- Quel est votre titre ou votre fonction dans l'entreprise?: 

5- Quelles sont les tâches principales que vous devez 

accomplir dans l'entreprise?: 

6- Quel est le titre ou la fonction de votre supérieur 

immédiat?: 

7- Nombre de mois dans la fonction actuelle: ________ _ 

8- Nombre de mois dans l'entreprise: ________ _ 



F- Critères d ' éva l uation de la micro-informatique: 

1- Quels sont les avantages de l'utilisation de 
informatique dans l ' entreprise?: 

la micro-

2 - Quels sont les pr1ncipaux problèmes que vous avez 
rencontrés en regard de votre utilisation de la micro-
informatique? (ex: bris de matériel, manque de 
formation, coût trop élevé. logiciel complexe. etc.): 
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L'IMPACT DE LA MICRO-INFORMATIQUE 
DANS LA PME 

(Louis Raymond) 

Nom de la compagnie: -------------------------------------------
Adresse: ________________________________________________________ ___ 

Cochez une des cases suivantes: 

CJ Personne dans l'entreprise n'utilise de micro-ordinateur 
(si vous cochez ici, veillez nous renvoyer immédiatement 
le questionnaire) 

CJ Une ou plusieurs personnes dans l'entreprise utilise un 
micro-ordinateur. 

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

CJ IBM PC ou coapatlble o McIntosh 
c:J autres (précisez): ________________________________________ ___ 

Cochez la ou les applicatlons de la mlcro-lnformatlque qui 
sont utl1lsées dans l'entreprlse: 

~ Chiffrier électronlque (Lotus 1-2-3, Symphony, etc.) 
CJ Base de données (Dbase III, etc.) 
CJ Traitement de texte (Editexte, Word Perfect, Word, etc.) 
~ Comptabilité (Fortune 1000, Lucie, etc.) 
~ autres (préclsez): ________________________________________ ___ 

Un ou plusieurs des utilisateurs de la micro-informatique 
dans l'entreprise seraient-ils disponibles pour répondre à 
une courte entrevue? 

o OUI o NON 

Si oui, veuillez nous indiquer les coordonnées de ces 
personnes: 

Nom de l'utilisateur Téléphone 
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"" n~ it  du Outbec .. Trois-Rivic\rea 
C.P. 500. Troia-RnMrft. auebec. CM>eda 1 G9A 5H7 
~ 18191 378-5080 

Le vendredi, 6 novEmbre 1987 

Madane, 
Mlns i eur , 

En tant que professeur d'informatique de gestion à l'thiversité du 
Québec à Trois-Rivières, j'ai été subventionné par le NHnistère de 
l'Enseignement Supérieur et de la Technologie du Québec pour effec-
tuer une étude sur l'utilisation de la mdcro-informatigue dans la 
petite et moyenne entreprise. En particulier, cette étude vise à 
obtenir des conclusions et des recommandations qui s'avèreront pra-
tiques et efficaces au niveau de l'amélioration du rÔle de la micro-
informatique dans la ~  

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

De plus, même si aucun membre de votre organisation n'utilise la 
ancro-informatique à l'heure actuelle, ou même si aucun utilisateur 
n'est disponible pour une entrevue, j'apprécierais que vous retour-
niez néanmoins la feuille de réponse dans l'enveloppe pré-affranchie 
et pré-adressée à cet effet. 

En temrlnant, cœpte tenu du rÔle croissant que la micro-informati-
que est appelée à jouer dans la gestion de la FftE, permettez-nDi 
de souligner l'Unportance des retombées qui résulteront d'une ré-
ponse positive de votre part. 

Je vous remercie à l'avance de votre collaboration et vous prie 
d'agréer, Madane, Mlnsieur, l'expression de mes sentiments les plus 
distingués. 

~  
Professeur 
Département d'administration 
et d' éconanique 


