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SOMMAIRE

Cette recherche a pour but d’analyser et d’expliquer Iattitude de l'usager a
I’égard d’un systéme d’information lors de son implantation. Les investissements fort
importants nécessaires a I’implantation d’un nouveau systéme d’information de gestion et
le risque qu’une telle opération implique pour ’entreprise méritent qu’un tel projet soit
réalisé de fagon minutieuse et que ’ensemble des pratiques de gestion adéquates soient
mises en ceuvre pour maximiser les chances de réussite de ’opération. Cette recherche
qualitative offre donc un certain nombre de pistes de réflexion pour les gestionnaires aux

prises avec un tel projet.

Le premier chapitre qui porte sur la définition des systémes d’information nous
permet de mieux circonscrire les différents types de systémes d’information. Le
deuxiéme chapitre nous permet de définir la notion de succes d’un systeme d’information
et d’expliquer les différentes dimensions du succeés qui se retrouvent dans la littérature: la
qualité du systeme, I’ utilisation de I’information produite par le systéme d’information, la
satisfaction de 1’utilisateur, la performance individuelle, la qualité de I"information et la
performance organisationnelle. Le troisieme et dernier chapitre de la revue de la
littérature qui porte sur les déterminants du succes nous permet de cerner les trois grandes
catégories de déterminants du succes d’un systeme d’information : organisationnels,

techniques et individuels.

Le quatrieme chapitre qui porte sur la méthodologie nous informe qu’il s’agit

d’une étude qualitative inductive et que la méthode de collecte de données employée est



v

I’entrevue. Douze utilisateurs d'un systéme d’information ont d’ailleurs €té interroges a

I’aide de la grille d’entrevue congue a I’occasion de ce mémoire.

Ensuite, le chapitre cinq porte sur la collecte de données et la descniption des
variables. C’est lors de ce chapitre que nous analysons les données recueillies et que nous
procédons a une analyse descriptive des variables. Ce chapitre nous permet également
d’identifier les déterminants qui semblent jouer un réle important au niveau de I’attitude
des individus a 1’égard des systémes d’information ainsi que de réaliser que |’attitude des

gens change de fagon importante tout au long du processus de changement.

Lors du chapitre six, ou nous analysons et discutons des résultats, nous observons
que les différents facteurs qui influencent I’attitude des répondants varient selon les
étapes du processus de changement. Selon les résultats obtenus, il appert que certains
facteurs sont plus déterminants de [’attitude des répondants a 1’égard des systemes
d’information selon les phases du processus de changement. Ainsi, les facteurs
personnels sont plus importants avant l’annonce du changement, les facteurs
organisationnels le sont lors de I’annonce de I’arrivée d’un nouveau systéme, les facteurs
organisationnels lors de 1’implantation et les facteurs techniques influencent "attitude au
moment de I'utilisation du systéme. Il ressort également de ces résultats que les pratiques
de gestion les plus importantes sont le partage de I’information, I’explication des raisons

de ’implantation, la formation, le support technique et les superutilisateurs.

Puis, suite a ’analyse des résultats, nous proposons au chapitre sept un nouveau
modele de recherche et de nouvelles hypotheses a vérifier. Ces derniers sont alors tirés

des résultats empiriques des chapitres cing et six, ainsi que de la revue de la littérature.
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INTRODUCTION

Le contexte économique actuel force les entreprises a devenir de plus en plus
concurrentielles. L’acquisition de nouvelles technologies de I’information et de nouveaux
systéemes d’information constitue pour plusieurs une occasion de se doter d’un avantage
face a leurs concurrents. Toutefois, en technologie, les avantages compétitifs sont de
courte durée, car les autres entreprises tendent a imiter les pionni¢res. De plus, les
investissements technologiques représentent des sommes considérables qui peuvent
mettre en péril la santé financiére d’'une organisation, et méme sa survie. Il est donc
critique que I'implantation d’un systéme d’information soit réussie et que le systeme
fonctionne efficacement. C’est pourquoi, cette recherche tentera d’identifier les

déterminants du succes des systemes d’information.

Lors du premier chapitre, nous définirons ce que sont les systemes d’information.
Nous traiterons des différentes définitions existantes, ainsi que des différentes typologies
et types de systémes que l'on retrouve. Ensuite, nous traiterons de I’évolution des

systemes d’information et de la situation de ceux-ci dans le contexte actuel.

Puis, a ’occasion du deuxiéme chapitre, nous aborderons les diverses définitions
de la notion de succes dans le cadre de I'implantation des systemes d’information. Nous
verrons €galement plusieurs échelles de mesure utilisées par les théoriciens et les
praticiens des systémes d’information. Nous aborderons les différentes dimensions du

succes d’un systéme d’information que nous retrouvons dans la littérature : la qualité du
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systtme, lutilisation de 1’information produite par le systeme d’information, la
satisfaction de 1’utilisateur, la performance individuelle, la qualité¢ de I’information et la
performance organisationnelle. Nous aborderons finalement dans cette section le contexte

actuel des implantations de systémes d’information.

A T’occasion du troisiéme chapitre, nous poursuivrons notre étude en nous
penchant sur les déterminants du succes d’un systéme d’information. Nous présenterons
deux types de recherches : les recherches établissant des listes de facteurs de succes et les
recherches élaborant des modeles comportementaux. Puis, nous étudierons les modeles
traitant des attitudes et des attentes des individus par rapport aux systemes d’information.
Ensuite, nous analyserons I’influence des pratiques de gestion sur le succeés des systemes
d’information. Nous enchainerons en abordant 1’influence de 1’implication de 1’usager sur
le succes d’un systéme d’information. Par la suite, nous traiterons de 1’influence des
facteurs humains et de I’implication d’un spécialiste en ressources humaines sur le succes
d’un systéme d’information. Nous allons également présenter deux études longitudinales

portant sur les déterminants du succes des systémes d’information.

Ensuite, au chapitre quatre, nous allons traiter des postulats de cette recherche, des
trois questions de recherche qui motivent cette étude et de I’opérationalisation de cette
recherche. Nous profiterons de ce chapitre sur la méthodologie pour aborder les
hypothéses et le modele de notre recherche. Nous y exposerons également la méthode de

collecte de données utilisée.
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Au chapitre cing, nous analyserons les données recueillies et nous allons présenter

une I’analyse descriptive des données pour chacune des variables de notre étude.

Ensuite, au chapitre six, nous présenterons les €éléments pertinents nous permettant
de répondre a nos trois questions de recherche soit les manifestations d’une attitude
favorable ou défavorable a I’égard des systemes d’information (section 6.1.1) ainsi que
les facteurs explicatifs de ces attitudes (section 6.2). Des Exact Tests de Fisher seront

réalisés pour vérifier statistiquement nos hypothéses.

Enfin, lors du chapitre sept, nous allons présenter un nouveau modéle de
recherche découlant des résultats empiriques obtenus dans ce mémoire et de la littérature
sur le succes des systémes d’information (incluant la littérature portant sur I’attitude a
I’égard des systtmes d’information et des technologies de 1’information). Puis, nous
terminerons ce chapitre en présentant différentes hypothéses de recherche qui pourraient

faire I’objet d’une éventuelle recherche quantitative déductive.

Le but de cette recherche sera donc d’étudier le processus psychologique qui
conduit au développement d’attitudes favorables a I’implantation et a Putilisation des
systemes d’information ainsi que d’identifier les différents déterminants individuels et les
pratiques de gestion qui influencent le développement de ces attitudes selon les

différentes étapes du processus de changement (avant, pendant et aprés I’implantation).



CHAPITRE 1

LES SYSTEMES D’ INFORMATION

Dans ce premier chapitre, nous présenterons premierement des définitions de ce
qu’est un systeme d’information. Deuxiemement, nous allons présenter des typologies et
des types de systemes d’information. Troisi€mement nous allons analyser 1’évolution des
systemes d’information. Finalement, nous allons étudier I'importance actuelle des
systemes d’information et nous présenterons briévement le concept de projet par lequel se

matérialise I"implantation de tout systéme d’information.

1.1 DEFINITION DES SYSTEMES D’ INFORMATION

Il tout d’abord est important de définir la notion d’information. Il ne faut pas
confondre données et information (McLeod, 1995). Un systéme d’information ne
retournera pas de données comme sorties ; le résultat du processus de traitement
retournera de ’information, les données converties deviennent de 1’information (McLeod,
1995). Cet auteur définit les notions de données et d’information : « Data consists of facts
and figures that are relatively meaningless to the user. », « Information is processed
data, or meaningful data. » (McLeod, 1995). Le systéme d’information traitera donc des
données pour les convertir en informations qui ont une signification pour les usagers de
ce systeme. Les données seront transformées en moyennes, en graphiques, etc. Quant aux

systemes experts, ils pourront produire des recommandations avec ces informations.
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Il est également essentiel de débuter ce travail de recherche en définissant
précisément ce qu’est un systeme d’information. Peu d’auteurs, lorsqu’ils traitent des
systemes d’information, s’attardent a les définir. De plus, nous avons constaté, suite a
notre revue de la littérature, que les termes « technologies de I'information » et « systéme
d’information » sont souvent utilisés en alternance pour désigner un systéme
d’information. Il est donc important de clarifier ces deux notions. Nous allons définir ce
qu’est un systeme d’information tout en précisant la nuance entre un systéme

d’information et les nouvelles technologies de 1’information.

Tout d’abord, nous devons traiter du terme « technologies de I’information ». Tres
souvent on |’utilisera en parlant d’un systéme d’information. Cependant, il s’agit d’une
utilisation erronée de ce terme. En effet, le terme « technologie de I’'information » est
beaucoup plus large que celui de systtme d’information. Les technologies de
I’information englobent les systemes d’information, mais elles comprennent de nombreux
autres éléments. La définition des technologies de I'information que nous avons retenue
est la suivante : « Information Technology (IT) provides the tools that enable
organizations 1o manage information - from capturing and processing data, 1o
communicating information throughout the organization and between the organization
and its external constituents » (Seger et Stoddard, 1993). Les technologies de
I’information comprennent donc la partie hardware et la partie sofiware qui rend possible
le fonctionnement des systémes d’information (Alter, 1996). Dans les années 1990, la

gestion des technologies de I’information fut une priorité pour les organisations (Seger et



Stoddard, 1993). Les entreprises se sont donc dotées d’infrastructures technologiques, ce
qui inclut : les politiques de gestion des technologies de 1’information, les ordinateurs, les
données, les logiciels, les outils de communication, les réseaux de télécommunications,

etc. (Goyette, 1998).

Au niveau des systémes d’information, nous avons tout d’abord retenu la
définition de Alter : « An information system is a system that uses information technology
to capture, transmit, store, retrieve, manipulate, or display information used in one or
more business processes » (Alter, 1996). La définition de Alter démontre qu’il y a des
liens importants entre les systémes d’information et les technologies de 1’information. En
effet, les technologies de I’information rendent possible 1’existence méme des systémes
d’information, et ceux-ci utilisent les technologies de I’'information afin de collecter,
d’emmagasiner, de traiter ou de diffuser de I’information (diffuser l'information).
Emmagasiner signifie accumuler, mettre en réserve ou entreposer des données (Office de
la langue frangaise). Alors que, traiter désigne I’action de « faire subir une certaine
transformation a des données, a des informations » (Office de la langue frangaise). Pour
cet auteur, un systeme d’information doit faire usage de technologies. La figure 1.1

lustre treés bien cette relation.



FIGURE 1.1 LES SYSTEMES D’INFORMATION ET LES TECHNOLOGIES DE L INFORMATION
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*Tiré de Alter, 1996.

Pour compléter cette définmition d’un systéme d’information nous allons
mentionner celle de Chokron. Selon ce demnier, « Un systéme d’information est un
ensemble d’éléments (document-fichiers-procédures, équipements, employés) qui
conservent les données et en assurent la circulation afin de coordonner les activités et de
décrire ou projeter 1’état de I’organisation » (Chokron). Cette définition nous ameéne a

considérer qu’un systéme d’information n’est pas nécessairement un systéme

informatique. En effet, un individu qui collecterait, traiterait et diffuserait des données



manuellement pourrait faire fonctionner un systéme d’information selon la définition de
Chokron. Toutefois, la plupart des définitions que nous avons recueillies précisent qu’un
systeme d’information utilise des outils technologiques. Voyons la définition de Rivard et
Talbot :
« Un systtme d’information est un ensemble d’activités qui saisissent,
stockent, transforment et diffusent des données sous un ensemble de contraintes
appelé I’environnement du systéme. Des inputs (données) sont €émis par une ou
plusieurs sources et traités par le systeme, lequel utilise aussi des données
entreposées préalablement. Les résultats du traitement (outputs) sont transmis a
une ou plusieurs destinations ou mettent a jour des données entreposées. Pour
sa réalisation, un systeme d’information utilisera des technologies de
I’information plus ou moins sophistiquées pouvant aller de la simple
calculatrice dans le cas des systémes treés peu sophistiqués jusqu’a des réseaux
d’ordinateurs extrémement puissants, utilisant des interfaces de type

multimédia. » (Rivard et Talbot, 1999).

Cette définition mentionne que les systémes d’information utilisent des
technologies de I'information. Cependant, elle précise que ces technologies peuvent étre
trés sophistiquées ou encore, trés peu complexes. Cette définition nous informe aussi
qu’il y a un ensemble de contraintes, soit I’environnement du systéme. De plus, la
définition de Rivard et Talbot enrichit la notion de systéme d’information en abordant les

entrées (inputs) du systéme et les résultats de traitement (outputs ou sorties).



Un systeme d’information regoit donc des entrées (données). Ensuite, le processus
de traitement les transforme en résultats (qui sont les sorties). Ces derniers peuvent
prendre la forme de rapports (O’Brien, Marion et Saint-Amant, 1995). Lorsque ces trois
fonctions (entrées, traitement, sorties) sont en interaction, on qualifie alors le systéme de
« systéme dynamique » (O’Brien, Marion et Saint-Amant, 1995). La Figure 1.2 illustre
bien cette interaction en plus d’identifier les principales composantes qu’utilisent les
systtmes d’information : ressources humaines, ressources matérielles, ressources en

logiciels et ressources en données (O’Brien, Marion et Saint-Amant, 1995).

FIGURE 1.2 COMPOSANTES D’UN SYSTEME D’INFORMATION*

Ressources humaines : utilisateurs et informaticiens

[ Contrdle de la performance du systéme T
Ressources . ) A i
matérielles Entrée des Transformation Sortie de essources
machines et ressources en p desdonnéesen ) produits logicielles :
supports données information (données) programmes et
informatifs procédures

y
Stockage des ressources en données

Ressources en données : données, modéles et bases de connaissances

*Tiré de O’Brien, Marion et Saint-Amant, 1995

Pour notre part nous n’allons considérer que les systémes d’information qui font
appel aux technologies informatiques, et non les syst¢émes d’information manuels. De
plus, il faut préciser que notre étude portera sur les systémes d’information en gestion.

Ces systemes possedent les mémes composantes et fonctions que I’on retrouve dans la
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définition de O’Brien, Marion et Saint-Amant. Toutefois, les données traitées produisent
des informations utiles a la gestion de I’entreprise. Voici la définition d’un systéme
d’information en gestion (SIG) que nous avons retenu : « We define a management
information system (MIS) as a computer-based system that makes information available
fo users with similar needs. » (McLeod, 1995). Les systémes d’information en gestion
auront pour role de traiter et de produire de I’information utile au management : « The
information describes the firm or one of its major systems in terms of what has happened
in the past, what is happening now, and what is likely to happen in the futur. The
information is made avaible in the form of periodic reports, special reports, and outputs

of mathematical simulations. » (McLeod, 1995).

1.2 TYPOLOGIE ET TYPES DE SYSTEMES D’INFORMATION

Tout d’abord, la typologie que nous allons présenter est celle de Anthony Gorry et
Michael Scott Morton (Gorry et Scott Morton, 1971, Zmud, 1983, Kirs et al., 1983).
Cette typologie élaborée en 1971 fut reprise en 1997 par Gary Klein, James Jiang et
Joseph Balloun dans une étude portant sur 1’évaluation des systémes selon une typologie
des systemes (Klein, Jiang et Balloun, 1997). Lors de son élaboration en 1971, ces
auteurs I’avaient définie comme étant un cadre de travail et c’est Zmud, en 1983, qui fut
le premier a I’identifier comme une typologie comprenant trois types de systémes (Zmud,
1983). Les trois types de systemes de cette typologie sont les suivants : les systémes de

transactions (7ransaction Processing Systems : TPS), les systémes qui procurent de



I’information (Information Reporting Systems : IRS) et les systemes d’aide a la prise de

décision (Decision Support Systems : DSS) (Klein, Jiang et Balloun, 1997).

Un systeme de transactions (7PS) permet de supporter les transactions routiniéres
de fagon economique et efficiente (Klein, Jiang et Balloun, 1997). Quant au systéme qui
procure de I'information (/RS), il revoit les performances du passé, souléve des
interrogations et fournit des idées pour modifier les comportements (Klein, Jiang et
Balloun, 1997). Enfin, un systéme d’aide a la prise de décision (DDS) est utile pour
supporter la prise de décision au niveau des activités non-structurées et non-
situationnelles (Klein, Jiang et Balloun, 1997). C’est-a-dire que ce type de systéme peut
s’avérer utile pour assister les employés au niveau de la prise de décision, lorsque les
activités ne sont pas structurées et lorsque les activités peuvent varier grandement. Ce
type de systéme peut également étre utile lorsque les activités ne sont pas spécifiques a
une situation donnée ou structurée en fonction d’une situation précise. Gorry et Scott
Morton ont retenu sept attributs qui permettent de classifier et de catégoriser les trois
différents types de systémes que nous avons mentionnés. Ces attributs sont en fait des
caractéristiques de I’information qui se retrouve a trois niveaux : controle opérationnel,
controle de gestion et planification stratégique (Gorry et Scott Morton, 1971). Le tableau

1.1 identifie les systeémes et leurs attributs.



TABLEAU 1.1 LES ATTRIBUTS DES SYSTEMES DE GORRY ET SCOTT MORTON*

Attribut Ancrage faible Ancrage élevé
Source Interne Externe
Aspect temporel Historique Future
Actualité Actuel Ancien
Fréquence Fréquent Occasionnel
Aggrégation Détaillee Aggrégee
Etendue Etroite Tres vaste
Précision Elevée Faible

Types de systémes TPS <«» IRS <«—» DDS

*Tiré de Klein, Jiang et Balloun, 1997

D’autres auteurs se sont aussi attardés a identifier les différents types de systemes
d’information. En 1993, Barki, Rivard et Talbot ont publié une classification par mots-
clés élaborée en 1988 des différents sujets en systéme d’information. Dans cette
classification on retrouve les types de systémes d’information recensés dans la littérature
en systeme d’information (Barki, Rivard et Talbot, 1993). Les textes qui ont été analysés
dans cette classification sont les suivants: I’ensemble des textes du MIS Quaterly,
I’ensemble des textes du Journal of MIS, I’ensemble des textes du Information Svstems
Research (jusqu’a 1992), ’ensemble des textes du /nformation & Management, les textes
portant sur les systemes d’information du Management Science (entre 1987 et 1992), les
textes portant sur les systémes d’information du Organization Science, et finalement les
textes portant sur les syst¢emes d’information du Communications of ACM (entre 1987 et

1992) (Barki, Rivard et Talbot, 1993).



Les types de systemes d’information identifiés sont donc les suivants : systémes
de transactions, systémes d’information de gestion, systémes d’aide a la prise de décision,
systemes experts, systemes de support a I’exécutif, systémes de bureau, systémes inter-
organisationnel, systtmes de communication, systémes d’entreposage de données,
systemes de gestion des documents, systémes de rencontre €lectronique, systemes de
collaboration au travail, systtmes de modeles de gestion, systemes d’image et systémes
d’autorisation (Barki, Rivard et Talbot, 1993). Ces systémes ne sont pas des ajouts a ceux
de la typologie de Gorry et Scott Morton, car ils ne sont pas identifiés selon les mémes

caractéristiques.

1.3 EVOLUTION DES SYSTEMES D’ INFORMATION

Les systémes d’information sont en constante évolution car les entreprises tentent
de se donner un avantage concurrentiel a I’aide de ces systémes (Porter et Millar, 1985).
Cette évolution doit étre rapide, car les entreprises qui n’effectuent pas les changements
rapidement pour profiter de cet avantage concurrentiel seront forcées de suivre les autres
(Porter et Millar, 1985). Ces entreprises ne pourront initier les changements
technologiques et elles ne pourront que répondre aux initiateurs de changements. Ces
entreprises se retrouveront donc avec un désavantage concurrentiel (Porter et Millar,

1985).
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Les systemes d’information ont donc grandement évolué depuis leur apparition
sous une forme embryonnaire au milieu des années 60 (McLeod, 1995). Lors de ces
implantations, aucun spécialiste ne possédait une véritable expérience pour réaliser de
telles implantations de systémes dans un milieu réel. Le développement de systéme se
réalisera donc a I’aide de la méthode essai-erreur (McLeod, 1995). Ces premiers systémes
d’information n’ont pas modifié les pratiques de travail en vigueur, ils n’ont

qu’informatisé les pratiques routiniéres (McLeod, 1995).

Les systémes ont alors connu une évolution importante et ils ont commence a
modifier les fagcons de faire. L’arrivée d’un systéme d’information ne signifie plus
Iinformatisation des pratiques actuelles, mais bien la réingénierie des processus
d’affaires (Manganelli et Klein, 1996). Les processus d’implantation ont évolué et ils se
sont structures ; le systeme changera donc les pratiques de travail (Manganelli et Klein,
1996). De plus, les systeémes d’information sont maintenant implantés selon des modéles
« idéaux » de processus d’affaires (business blueprint) ; les pratiques de travail peuvent

alors subir des modifications fort importantes (Curran, Keller et Ladd, 1998).

Les systemes d’information sont aussi devenus plus accessibles aux usagers grace
a des inovations au niveau des ordinateurs. L’arrivée des ordinateurs personnels
(personal computer . PC) a largement modifié les systémes d’information. Avant
I’arrivée des ordinateurs personnels, les employés pouvaient avoir accés a des terminaux,
mais les possibilités étaient limitées. Les systémes devenaient accessibles aux employés

par le biais de leur poste de travail informatique. Les relations avec le systéme ont donc



complétement changé. Auparavant, 1’usager interagissait avec le systéme par le biais d’un
programmeur-analyste ; avec 1’arrivée des ordinateurs personnels, les usagers peuvent
interroger directement le systéme d’information a 1’aide des applications clients-serveurs
(Curran, Keller et Ladd, 1998). Voici une définition des systemes clients-serveurs :
« Client/Server : Computing systems in which the workload is split between desktop PCs
("the client") and one or more larger computers ("the server"”) that are connected via a
network. » (Marbach, 1998). Les technologies clients-serveurs ont donc démocratisé les
systemes d’information en réduisant grandement la complexité de ces derniers pour les
usagers (Curran, Keller et Ladd, 1998). Les technologies clients-serveurs sont apparues

au début des années 1990,

Les derniers développements au niveau des systemes d’information sont li€s au
développement du réseau Internet. Ce réseau est I’application qui se développe le plus
rapidement actuellement (Goyette, 1998). Internet est un ensemble de réseaux
interconnectés mondialement qui offre la possibilité a ses usagers de partager des
informations électroniques et d’accéder de fagon digitale a une grande variété de services
(Marbach, 1998). Internet ouvre la voie a de nouvelles opportunités pour les systémes
d’information, dont celle du commerce électronique (Curran, Ledder et Ladd, 1998). Le
systeme SAP R’3 de la firme allemande SAP AG prévoit d’ailleurs offrir de nouvelles
applications a base Internet (/nternet-based business) qui rendront possible les relations
entre les clients d’une entreprise et celle-ci (customer-to-business), les relations entre une

entreprise et d’autres entreprises (business-to-business), ainsi que les relations a
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I’intérieur méme de ’entreprise, qui peut posséder plusieurs établissements différents

(Intranet relationships) (Curran, Ledder et Ladd, 1998).

1.4 IMPORTANCE DES SYSTEMES D’INFORMATION

Chaque année, les firmes américaines investissent plus de 250 milliards de dollars
américains pour le développement d’applications en technologie de 1’information, et ce,
dans approximativement 175 000 projets (Standish Group, 1995). Les coiits moyens de
ces projets varient selon la taille de ’entreprise : 2 332 000$ pour les grandes entreprises,
1 331 000$ pour les moyennes entreprises et 434 000$ pour les petites entreprises
(Standish Group, 1995). Déja en 1991, les entreprises américaines dépensaient plus de
100 milliards de dollars en équipement informatique, soit plus de 12 000$ par col blanc
(Pinsonneault et Rivard, 1996). Toujours en 1991, presque 40% des investissements en
capitaux aux Etats-Unis étaient destinés a I’acquisition de technologies de 1’information
(Pinsonneault et Rivard, 1996). De plus, les dépenses par employé en technologie de
Iinformation sont passées de 3 600$ par employé (en 1995) a 5 800% par employé (en
1996). Cette augmentation des dépenses par employé en technologie de 1'information
représente une hausse des dépenses en technologie de 1’information de 1,4% 4 2,6% du

revenu d’affaires (Rivard et Talbot, 1999).

La complexité grandissante des technologies de I’information améne les
entreprises qui gerent eux-mémes leurs systémes a sous-traiter de plus en plus leurs

activités reliées a I’informatique (Euromonitor, 1999). Le marché américain des services
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de consultation informatique a d’ailleurs connu une croissance de 97,6% de 1994 a 1998
(Euromonitor, 1999). La taille de ce marché passait de 65,6 milliards en 1993 a 159,3
milliards en 1998 (en dollars américains) (Euromonitor, 1999). De plus, le marche de
I'intégration des systémes qui comprend des services comme [’architecture de systeme, le
développement de systéme, I'implantation de systéme et l'intégration de systeme
comptait pour 47,8% du marché des services de consultation informatique, soit 76,2
milliards de dollars américains (Euromonitor, 1999). Toujours selon la méme source,
I’intégration de systemes devrait demeurer le secteur de marché le plus important avec
des ventes anticipées de 188,3 milliards de dollars américains en 2003 (Euromonitor,

1999).

Il y a donc de multiples implantations de systemes d’information et les principaux
Joueurs de I'industrie comme SAP, J.D. Edwards, Oracle et PeopleSoft ne cessent de voir
leurs revenus augmenter (Gartner Group, 1998). En effet, pour I’année 1998, J.D.
Edwards a vu ses revenus nets augmenter de 65%, PeopleSoft a connu une hausse de
63% de ses revenus, les revenus de SAP AG ont gonflé de 43% et Oracle a vu ses revenus
d’applications s’accroitre de 35% (Gartner Group, 1998). Seulement deux entreprises ont

subi une baisse de revenus, soit B4AAN et Q4D (Gartner Group, 1998).

La firme allemande SAP AG est actuellement le chef de file de cette industrie avec
8 700 clients pour ses systemes R'2 et R/3 et ce avec 10 689 installations (Keller et al., 25
septembre 1997). 11 faut noter que SAP AG est surtout concentrée en Europe, ou se trouve

48% de ses clients. Les systémes d’informations comptent davantage d’installations que



de clients, car un client peut installer le systéme dans plus d’une division ou d’une usine,
un client peut donc faire plusieurs installations. La firme Oracle se classe au deuxieme
rang avec 4 082 clients et avec un nombre estimé de 7 250 installations (Keller et al., 27
aolt 1997). Les clients de cette entreprise se retrouvent surtout en Aménque (53% de ses
clients) (Keller et al., 27 aofit 1997). Pour sa part PeopleSoft, compte 2 563 clients avec
un nombre estimé de 3000 installations (Jones et al., 1998). Notons que 85% des clients
de PeopleSoft proviennent de I’Amérique du Nord (Jones et al., 1998). Toutes les
entreprises qui dominent cette industrie ont donc connu une croissance importante, ce qui

confirme 1’expansion des technologies de 1'information et des systémes d’information.

1.5 LA GESTION DE PROJET DE SYSTEMES D’INFORMATION

L’implantation d’un systeme d’information se fait par ’entremise d’un projet. Il
est donc important de souligner dans ce travail cet aspect de la gestion des systémes
d’information et de souligner qu’il existe une littérature sur la gestion des projets de

systemes d’information.

I1 est tout d’abord important de définir ce qu’est un projet. Selon Morley (1998),
un projet est « une situation présentant certaines caractéristiques précises : quand on se
trouve dans cette situation, on dit que I'on est en état « Projet ». Pour sa part, Kerzner
(1997), définit un projet de la fagon suivante : « A project can be considered to be any
series of activities and lasks that : have a specific objective to be completed within

certain specifications, have defined start and end dates, have funding limits (if
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applicable) consume resources (i.e., money, people, equipment) » (Kerzner, 1997). Un
projet doit donc posséder des objectifs spécifiques qui doivent étre accomplis selon
certaines spécifications, il doit posséder une date de début et de fin, il doit avoir des
limites financiéres et il doit utiliser des ressources financiéres, humaines ou matérielles.
De son cdté, « La gestion de projet a pour but de mener un projet & son terme en prenant
en compte les contraintes et en faisant face aux imprévus » (Morley, 1998). Kerzner
(1997) nous informe que la gestion de projet doit impliquer la planification de projet et le
contrdle de projet. La planification de projet comprend la définition des spécifications du
travail, la définition de la quantité et de la qualité du travail ainsi que la définition des
ressources neécessaires a la réalisation du projet (Kerzner, 1997). Pour sa part, le controle
du projet comprend les activités suivantes : le processus de suivi, la comparaison des
extrants actuels aux extrants prévus, I’analyse des impacts et les ajustements (Kerzner,

1997).

Le concept de succes est également présent en gestion de projet. Selon Kerzner
(1997), on peut définir le succes de la gestion d’un projet comme suit : « Successful
project management can then be defined as having achieved the project objectives :
within time, within cost, at the desired performance/technology level, while utilizing the
assigned resources effectively and efficiently, accepted by the customer » (Kerzner,

1997).



1.6 SYNTHESE DE LA LITTERATURE DES SYSTEMES D’ INFORMATION

Dans ce premier chapitre, nous avons tout d’abord présenté diverses définitions
des systémes d’information. L’analyse de ces définitions nous a permis de réaliser qu’il
existait une certaine confusion dans la littérature entre les termes technologies de
I"information et systéme d’information ; nous avons alors établi cette différence : les
technologies de I’'information comprennent les systémes d’information, puisqu’il s agit
d’outils qui permettent aux organisations de traiter I’information (Seger et Stoddard,
1993) et un systeme d’information « est un ensemble d’activités qui saisissent, stockent,
transforment et diffusent des données » (Rivard et Talbot, 1999). Il est important de
rappeler que notre recherche s’intéresse uniquement aux systemes informatisés, ce qui
exclut les systémes d’information manuels. De plus, notre étude portera sur les systemes

d’information.

Ensuite, nous avons trait¢ des différents types de systemes d’information.
Rappelons que selon la typologie la plus utilisée dans la littérature en systéme
d’information, il aurait trois principaux types de systémes : les systémes de transactions,
les systémes qui procurent de 1’information et les systemes d’aide a la prise de décision
(Klein, Jiang et Balloun, 1997). Cette typologie est fort utile, puisqu’elle permet de
cateégoriser les systemes selon leur fonction et les différents attributs des systémes servent

de point de repére a la classification.



Puis, nous avons présenté 1’évolution des systemes d’information. Cette section
nous a permis de constater que les systemes d’information avaient grandement évolué
depuis leur apparition au début des années 60. Les systémes d’information qui se sont
developpés par la méthode essai-erreur ont modifi€ les fagons de faire dans les entreprises
(Manganelli et Klein, 1996). De plus, ces systemes sont devenus de plus en plus
accessibles a une plus grande partie des employés, grace a 'arrivée des ordinateurs
personnels et des applications clients-serveurs qui permettent aux employés d’utiliser le
systtme d’information a partir de leur poste de travail. Auparavant, I'utilisation du
systéme d’information se faisait par I’entremise d’un programmeur. A 1’¢re de 1’Internet,
les systemes d’information continueront a évoluer en créant de nouvelles relations
¢lectroniques entre les clients et ’entreprise, entre diverses entreprises ainsi qu’a

I’intérieur d’une méme entreprise.

Enfin, nous avons dressé un portrait de I’importance des systémes d’information
dans les organisations. Il est important de s’attaquer aux déterminants et a la mesure du
succeés des systemes d’information puisque ceux-ci représentent des investissements de
250 milliards de dollars américains (Standish Group, 1995). De plus, 40% des
investissements en capitaux sont destinés aux technologies de 1’information (Pinsonneault

et Rivard, 1996).



CHAPITRE 2

LLE CONCEPT DE SUCCES D’UN SYSTEME D’INFORMATION

Dans ce deuxiéme chapitre, nous présenterons en premier lieu diverses définitions
du succes d’un systeme d’information et différentes typologies de mesures de succes.
Puis, nous aborderons les échelles de mesure du succes des systémes d’information. Dans
cette section, nous allons étudier les échelles de mesure de Bailey et Pearson (1983), de
Ives, Olson et Baroudi (1983), de Baroudi et Orlikowski (1988), de Doll et Torkzadeh
(1998) et nous présenterons une critique de ces différentes échelles de mesure. Enfin,
nous terminerons ce deuxieéme chapitre en traitant de la fréquence du succes dans la

réalité des implantations de systéme d’information.

2.1 DEFINITION DU SUCCES ET TYPOLOGIE DES MESURES

Quand un systeme d’information est-il un succés ? Il y a plusieurs critéres pour le
déterminer. Les trois principaux criteres, selon un sondage de Ernst & Young auprés de
dirigeants en systeémes d’information et de présidents d’entreprises seraient les suivants :
le systeme respecte I’échéancier, le systéme respecte le budget et les utilisateurs sont
satisfaits du systeme (cité par Garrity et Sanders, 1998). Dans le texte de Udo et Ebiefung
(1999), on apprend que le succes se réalise quand les buts fixés pour le systéme et les
objectifs découlants de la stratégie sont atteints. Seddon (1997), nous présente lui aussi

une définition du succés d’un systéme d’information, voici cette définition :
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« IS success is a measure of the degree to which the person evaluating the
system believes that the stakeholder (in whose interest the evaluation is being
made) is better off- Logically, if Net Benefits could be measured with precision,
1S Success would be equivalent to Net Benefits. However, IS Success also has
political and emotive overtones of « we won » about it, which are less evident

in Net Benefits. ».

Notons que dans cette définition le terme stakeholder désigne la partie prenante
ou la partie intéressée. Plus précisément, voici la définition de 1I’Office de la langue
frangaise pour le terme stakeholder : « Groupe ou particulier qui est directement touche
par les incidences financieres ou autres d'une affaire, d'une entreprise. » (Office de la

langue frangaise).

DeLone et McLean (1992) se sont aussi intéressés a la variable dépendante que
constitue le succes d’un systeme d’information. Ces auteurs ont déterminé qu’il existe six
catégories de criteres pour évaluer celui-ci: la qualité du systéme, I’utilisation de
'information produite par le syst¢eme d’information, la satisfaction de Iutilisateur, la
performance individuelle, la qualité de I’information et la performance organisationnelle
(DeLone et McLean, 1992). Il est important de souligner que la qualité¢ du systéme et la
qualit¢ de I'information se rapportent a la conception du systéme, que la performance
individuelle et la satisfaction de [’utilisateur sont relatifs 4 1’individu qui utilise le
systeme, tandis que Iutilisation de [I’information produite et la performance

organisationnelle concernent 1’organisation. De plus, ils ont noté¢ que I’utilisation de



I’information produite par le syst¢éme d’information était I’'une des mesures de succes les
plus utilisées (DeLone et McLean, 1992). Les auteurs sont arrivés a ces conclusions suite
a une revue de la littérature (180 articles) portant sur la mesure du succés des systemes

d’information.

Notons que 1" utilisation du systéme d’information, la satisfaction des usagers et la
performance individuelle sont les mesures les plus fréquentes. Il faut aussi préciser que
ces catégories ne sont pas exclusives ; une €chelle de mesure peut porter sur plus d’une
catégorie (DeLone et McLean, 1992). Par exemple, I’échelle de Bailey et Pearson (1985)
sur la satisfaction des utilisateurs comporte aussi des indicateurs pour évaluer la qualité
du systeme et la qualit¢ de I’information. DeLone et McLean (1992), affirment d’ailleurs

que la qualité du systeme est souvent mesuree par la satisfaction des usagers.

Il y a des interrelations entre les différentes dimensions du succes (DeLone et
McLean, 1992). En effet, la qualité¢ du systéme et la qualité de 1’information auraient un
impact sur 1’utilisation de I’'information et la satisfaction des usagers (DeLone et McLean,
1992). La satisfaction des usagers et 1’utilisation de 1’information s’influenceraient
mutuellement (DeLone et McLean, 1992). Ensuite, I’utilisation de I’'information et la
satisfaction des usagers influenceraient la performance individuelle. Finalement, la
performance individuelle influencerait la performance organisationnelle (DeLone et
McLean, 1992). Ces liens n’ont pas ¢té testés par DelLone et McLean, il s’agit d’une
hypothese des auteurs afin d’expliquer I"interdépendance qu’il existe entre les dimensions

du succes d’un systeme d’information (DeLone et McLean, 1992). Comme nous le



verrons plus loin, ce modele fut testé¢ en 1994 par Seddon et Kiew. Ce modele du succes
des systemes d’information identifie donc des interdépendances temporelles et causales
entre les six différentes dimensions du succes d’un systtme d’information (Seddon,
1997). La figure 2.1 représente le modele du succes d’un systeme d’information de

DeLone et McLean (1992).

FIGURE 2.1 MODELE DU SUCCES D’UN SYSTEME D’INFORMATION DE DELONE ET

MCLEAN*

Qualité du Utilisation de i
systéme I'information i \
E Performance Performance
i ,!’ individuelle organisationnelle
Qualité de Satisfaction de |
I'information "usager

*Tiré de DeLone et McLean, 1992,

Ce modele fut repris par Seddon et Kiew en 1994. Ces auteurs ont testé le modéle
de DeLone et McLean (1992) et lui ont apporté certaines modifications. Ils ont remplacé
« I"utilisation » par « I'utilité » et ils ont ajouté une nouvelle variable : I’implication de
Pusager (Seddon et Kiew, 1994). Cette variable provient d’une étude de Barki et

Hartwick (1989). Le modéle fut testé aupres de 102 utilisateurs d’un systéme de



comptabilité¢ d’une université. Voici les conclusions rapportées par Seddon (1997) : « On
the basis of the highly significant path coefficients in both Seddon and Kiew (1994) and
Fraser and Satler (1995), it is tempting to conclude that, at least for individual users on
individual applications, there is substantial support for D&M'’s model of IS Success. »

(Seddon, 1997).

De plus, Seddon (1997) a modifié le modele de DelLone et McLean, puisque
Seddon (1997) explique que ces derniers ont commis une erreur en incluant des processus
et des explications causales du succes dans leur modele (Seddon, 1997). Cela produisait
un modele qui comportait certaines imprécisions (Seddon, 1997). En effet, les relations
entre les catégories ou dimensions du succes pouvaient étre confuses et on pouvait donner

plusieurs sens a 1’utilisation de 1’'information du systéme d’information (Seddon, 1997).

Seddon, aprés avoir validé empiriquement en partie le modéle de DeLone et
McLean, nous propose donc une version modifiée du modele original de DeLone et
McLean (1992). La figure 2.2 nous présente le modéle de Seddon (1997). Ce nouveau
modele comprend une partie comportementale de 1’utilisation des systeémes d’information
(il s’agit du rectangle dans la partie supérieure gauche). Il comprend aussi une possibilité
de rétroaction et de nouvelles interrelations. Le modéle comprend aussi la partie « succés
du systeme d’information » qui reprend en partie les catégories de DeLone et Mcl.ean.
De plus, I’impact au niveau de la société vient s ajouter comme catégorie du succes aux
deux 1mpacts (individuel et organisationnel) que DeLone et McLean avaient identifié

(Seddon, 1997).



FIGURE 2.2 VERSION MODIFIEE DU MODELE DU SUCCES D’UN SYSTEME D’INFORMATION

DE DELONE ET MCLEAN*

Modéle comportemental partiel de I’ utilisation des systémes
d’information
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I'information 'usager

Clés :
Fléches Relation causale, indépendante (nécessaire et suffisante)
Fléches pointillées Influence (pas causale. quand les obiectifs de [ “observateur ne sont pas connus)

*Tiré de Seddon, 1997.

Plusieurs auteurs se sont intéressés aux relations ou aux interrelations entre les
différentes dimensions du succes des systémes d’information. Baroudi, Olson et Ives
(1938) s’étaient intéressés au lien entre la satisfaction de I'usager et I'utilisation du
systeme. Leur étude démontrait que la satisfaction de I’usager a 1’égard du systéme
amenait ce dernier a utiliser le systéme davantage (Baroudi, Ives et Olson, 1983).
Toutefois, le débat quant au lien entre la satisfaction de I'usager et ’utilisation du

systeme restait ouvert (Baroudi, Olson et Ives, 1983). En effet, la direction du lien restait



imprécise. L utilisation amene-t-elle une plus grande satisfaction, ou est-ce la satisfaction
qui améne une plus grande utilisation (Downing, 1999). Le méme auteur s’est interrogé
sur I’emploi de mesures d’utilisation a I’intérieur des mesures de satisfaction. En se
basant sur la théorie qui indique qu'un comportement observé peut €tre utilis€ pour
mesurer la satisfaction, I’auteur propose une méthodologie pour solutionner le probleme
entre 'utilisation du systéme et la satisfaction de ’usager (Downing, 1999). L auteur
conclut que |’utilisation du systeme qui est relativement facile a mesurer peut étre
analysée dans le but de produire une mesure de la satisfaction de 1'usager (Downing,

1999).

2.2 DIFFERENTES ECHELLES DE MESURE

Il existe plusieurs types de mesures pour évaluer si un systeme d’information est
un succes ou non. Comme nous l’avons mentionné plus tt, il existe six grandes
catégories de mesures répertoriées @ la qualité du systéme, 'utilisation du systéme
d’information, la satisfaction de I’utilisateur, la performance individuelle, la qualité de

I’information et la performance organisationnelle (DeLone et McLean, 1992).

2.2.1 ECHELLE DE MESURE DE BAILEY ET PEARSON

Selon Bailey et Pearson (1983), 1a satisfaction des utilisateurs est le critére le plus

critique pour mesurer le succes d’un systeme d’information. Il faut noter que Neumann et

Segev (1980) ont trouvé que la satisfaction des utilisateurs était corrélée au succeés d’un



systeme d’information. Ces auteurs nous présentent donc une mesure de la satisfaction
des utilisateurs comme mesure pour évaluer le succes d’un systeme d’information. De
plus, Swanson a déterminé qu’il y a une forte corrélation entre la satisfaction des
utilisateurs d’un systeme d’information et I’utilisation des extrants de ce systeme
(Swanson, 1974). Swanson affirme aussi que 1’appréciation d’un systeme d’information
peut étre mesurée pour évaluer la satisfaction (Swanson, 1974). Dans 1’étude de Bailey et
Pearson, des entrevues semi-dirigées furent tenues avec 32 gestionnaires de niveau
intermédiaire pour évaluer une liste de 36 indicateurs recommandes par la littérature pour
mesurer la satisfaction des usagers a I’égard du systeéme d’information (Bailéy et Pearson,
1983). Lors des entrevues, on encourageait la réflexion. Les gestionnaires provenaient de
huit entreprises différentes. Les entrevues furent retranscrites afin d’analyser les résultats.
Les auteurs ont analysé ces derniers a I’aide de la technique de I’analyse de I'incident
critique. Puis, a ’aide d’une analyse statistique, ils ont découvert, apres les modifications
apportées aux indicateurs recommandés par la littérature (3 facteurs furent ajoutés), que
la nouvelle liste obtenait un niveau de 0,99 qu’un indicateur mentionné par les personnes
interrogées se retrouve sur la liste des indicateurs pour mesurer la satisfaction des
usagers. Donc, s1 un individu identifie un facteur, la probabilité que celui-ci se retrouve
sur la liste est 99%. Il s’agit en fait d’une validation des indicateurs qui a précédé la
construction du questionnaire. Ces auteurs ont tenté par la suite d’évaluer la fiabilité et la
validité d’une échelle, qui avait pour but de mesurer la satisfaction des utilisateurs d’un
systeme d’information. Leur outil devait mesurer I’attitude des individus sondés a 1’égard
de 39 indicateurs pouvant influencer cette satisfaction. Pour ce qui est des résultats, la

mesure de la satisfaction de Bailey et Pearson (1983) obtient un haut niveau de fiabilité



(cohérence interne) avec un alpha de Cronbach de 0,93 pour les 39 indicateurs. De plus,
32 des 39 facteurs étudiés obtiennent un alpha de Cronbach supérieur a 0,90 (Bailey et
Pearson, 1983). Les auteurs nous informent que la définition de la satisfaction des
utilisateurs est la somme des réactions positives ou négatives des utilisateurs vis-a-vis les
39 indicateurs utilisés. De plus, les auteurs soulignent que certains indicateurs sont plus
importants que d’autres pour déterminer la satisfaction des usagers. Il faut noter que cette
¢chelle de mesure, malgré qu’elle mette 1’accent sur la satisfaction des usagers, mesure
¢galement la qualité du systéme et la qualité de I’information (DeLone et McLean, 1992).
En effet, certains indicateurs ont pour but de mesurer la qualit¢ du systéme ou de
I’information. L’échelle de mesure de Bailey et Pearson est I’une de celles qui est la plus

souvent citée dans les études portant sur le succes des systémes d’information.

2.2.2 ECHELLE DE MESURE DE IVES, OLSON ET BAROUDI

Toujours au niveau de la satisfaction des utilisateurs du systéme, Ives, Olson et
Baroudi (1983) définissent la satisfaction des utilisateurs comme ceci : « UIS is defined
as the extent to which users believe the information system avaible to them meets their
information requirements. » (Ives, Olson et Baroudi, 1983). Les auteurs utilisent
Pacronyme UIS pour désigner la satisfaction des usagers a 1’égard de 1’ information ( User
information satisfaction). Puis les auteurs ajoutent:« UIS provides a meaningful
« surrogate » for the critical but unmeasurable result of an information system, namely,
changes in organizational effectiveness. » (Ives, Olson et Baroudi, 1983). Selon les

auteurs, la satisfaction des usagers a I’égard du systéme d’information est donc une



mesure alternative aux résultats d’un systeme d’information (changement dans
I’efficacité organisationnelle). Les auteurs pronent [’adoption d’une mesure standard de la
satisfaction des utilisateurs. Ils ont donc testé et validé plusieurs mesures de satisfaction
afin d’en choisir une pour [’améliorer et la répliquer. Leur choix s’est arrété sur I’échelle

de Bailey et Pearson mentionnée plus haut (Ives, Olson et Baroudi, 1983).

Ives, Olson et Baroudi reprendront donc la mesure de Bailey et Pearson et ils en
feront une mesure abrégée (Ives, Olson et Baroudi, 1983). Cette nouvelle échelle de
mesure abrégée comprendra les 13 indicateurs de Bailey et Pearson, qui possédait les
propriétés psychométriques les plus désirées selon Ives, Olson et Baroudi (Baroudi et
Orlikowski, 1988). Baroudi et Orlikowski, ont entrepris d’examiner les propriétés
psychométriques de la mesure abrégée de la satisfaction des utilisateurs. Selon ces
auteurs, la mesure de la satisfaction des utilisateurs est devenue une mesure répandue
pour évaluer le succes ou Iefficacité d’un systeme d’information, et ce, tant pour les
gestionnaires des systémes d’information que pour les chercheurs (Baroudi et Orlikowski,

1988).

Une évaluation psychométrique fut donc réalisée a 1’aide de questionnaires en
1986, et ce, dans 26 organisations de la région de New York. Les entreprises
représentaient plusieurs secteurs : bancaire, manufacturier, assurances, etc. En tout, 358
employés ont complété les questionnaires, avec une moyenne de 12 employés par
entreprise. Les questionnaires furent distribués et ramassés par une personne-ressource

interne a I’entreprise, et ce, dans chaque entreprise. Les chercheurs ont assuré aux
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participants que les données demeureraient anonymes. Le questionnaire comprenait 13

indicateurs qui pouvaient prendre une valeur entre un et sept (échelle de Likert).

2.2.3 ECHELLE DE MESURE DE BAROUDI ET ORLIKOWSKI

Passons maintenant aux résultats de 1’étude de Baroudi et Orlikowski (1988). La
validité du construit et la validité convergente de I’outil de mesure sont bonnes. En ce qui
concerne la validité du construit, tous les coefficients de corrélation sont positifs et
significatifs. Ce qui signifie que les construits utilisés sont significativement corrélés aux
résultats totaux. Suite a un test T, il a été montré qu’il y avait une correspondance entre
les résultats de la mesure abrégée de satisfaction et les résultats de satisfaction ; la validité
de convergence est donc confirmée (Baroudi et Orlikowski, 1988). Tous les alpha de
Cronbach de I’échelle de mesure abrégée de la satisfaction sont supérieurs a 0,80, avec un
résultat moyen de 0,89 (Baroudi et Orlikowski, 1988). L’échelle de mesure est donc
fiable et ce résultat nous permet de vérifier sa cohérence interne. Les auteurs concluent
donc que I’échelle est exempte d’erreur de mesure. L’outil abrégé est fiable et valide, il
peut étre utile aux entreprises pour déterminer les secteurs ou il y a des problémes avec
les systemes d’information, et peut méme suggérer les améliorations possibles (Baroudi
et Orlikowski, 1988). Les auteurs recommandent toutefois de modifier cette mesure pour
mieux refléter les situations des différentes entreprises. Ils précisent de plus, que cette
mesure n’est pas universelle et qu’elle n’est pas immuable (Baroudi et Orlikowski, 1988).
La figure 2.3 nous illustre les indicateurs de 1’échelle de mesure abrégée de Ives, Olson et

Baroudi (1983) qui fut étudiée par Baroudi et Orlikowski (1998). Les indicateurs sont
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classés sous la dimension de la satisfaction de 1’utilisateur, pour reprendre les catégories
de DeLone et McLean (1992). 11 y a toutefois des recoupements avec d’autres dimensions

comme la qualité des informations.

FIGURE 2.3 INDICATEURS DE L’ECHELLE DE MESURE ABREGEE DE LA SATISFACTION

Variable dépendante Dimension Indicateurs

4)‘ Relations avec le personnel EDP*

4>1 Traitement des demandes de changement au svsieme

‘P{ Degré de formation des utilisateurs sur 'EDP

4" Compréhension du systeme par les utilisateurs

——b’ Sentiment de participation des usagers
——P’ Attitude du personnel EDP

=]| Fiabilité de I'information des extrants I

Succés d "un
systéme Satisfaction de

d “information 1 "utilisateur

——-b' Pertinence des informations sur les extrants

—b‘ Véracité de I'information sur les extrants
‘b! Précision de |'information sur les extrants
44 Communication avec le personnel EDP

*EDP : Traitement électronique des données 4>|lemps requis pour le développement de nouveaux svstémes
(Electronic Data Processing)

—b’ Etat complet ou non des informations sur les extrants

2.2.4 ECHELLE DE MESURE DE DOLL ET TORKZADEH

Doll et Torkzadeh (1998) ont quant a eux développé une échelle de mesure
multidimensionnelle, ¢’est-a-dire une échelle qui tente d’évaluer plus d’une dimension du
succes d’un systeme d’information (Doll et Torkzadeh, 1998). Se basant sur DeLone et

McLean (1992) qui affirment que I’utilisation des systémes d’information est un concept



central des taxonomies du succes des systemes d’information en gestion, les auteurs ont
ax¢ leur échelle de mesure principalement sur ’utilisation du systéme (Doll et Torkzadeh,
1998). Cependant, leur échelle est multidimensionnelle car ils tentent de mesurer la
performance de I’utilisation, donc les impacts de celle-ci. Cette €chelle est qualifiée de
multidimensionnelle puisqu’elle inclut plusieurs dimensions : la qualit¢ du systéme,
P'utilisation de I’information produite par le systtme d’information, la satisfaction de
I’utilisateur, la performance individuelle, la qualit¢ de I’information et la performance
organisationnelle (DeLone et McLean, 1992). Notons que les impacts font I’objet de deux
dimensions dans le modéle de DeLone et McLean (1992). Melone confirme le choix de
Doll et Torkzadeh. En effet, celui-ci affirme que le construit « utilisation des technologies
de I'information » doit étre reconceptualisé pour tenir compte des comportements
d’utilisation performants qui reflétent [1utilisation actuelle des technologies de
I’information dans I’organisation (Melone, 1990). On ne doit donc pas seulement évaluer
I’utilisation, mais €galement la performance des technologies de 1'information (Melone,
1990). C’est pourquoi il y a un besoin au niveau du développement de nouvelles mesures
qui tiendraient compte de ces développements en insérant de nouveaux indicateurs afin

d’évaluer I’utilisation d’un systeme (Melone, 1990).

Doll et Torkzadeh (1998) ont validé leur échelle de mesure en deux phases,
utilisant deux outils d’observation différents. En premier lieu, une étude pilote fut réalisée
a ’aide de 89 entrevues semi-dirigées avec des utilisateurs. Les entrevues duraient en
moyenne deux heures et elles étaient accompagnées d’un questionnaire auto-administré.

Trente entreprises différentes y ont participé. Les résultats ont fait I’objet d’une analyse
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qualitative aprés avoir €té classés dans une base de données (Doll et Torkzadeh, 1998).
En second lieu, un questionnaire comprenant 30 indicateurs a ét¢ administré a 409
usagers dans 18 entreprises. Les répondants utilisaient un total de 139 applications
différentes, couvrant la comptabilité, le service a la clientele, le contréle, etc. Parmi les
409 usagers, il y avait 20 gestionnaires de la haute direction, 80 gestionnaires
intermédiaires, 76 superviseurs de premier niveau, 143 professionnels et 90 employés

provenant de la production (Doll et Torkzadeh, 1998).

Voyons maintenant les résultats obtenus par I’échelle de mesure de Doll et
Torkzadeh (1998). Selon les auteurs, les résultats quant a la validité interne et a la
fiabilité de I’instrument de mesure relatif a I'utilisation d’un systéme d’information sont
adéquats. Il faut noter que les alphas de Cronbach de I’échelle de mesure varient entre
0,87 et 0,97 (Doll et Torkzadeh, 1998). 1l faut préciser que Doll et Torkzadeh €tudiait
Putilisation d’un systéme d’information de gestion dans les organisations pour le support
a la prise de décision, I’intégration de travail et le service a la clientéle. Selon les auteurs,
cette facon de fonctionner leur a permis de vérifier si I’utilisation du systéme était

obligatoire ou volontaire.

2.2.5 CRITIQUE DES ECHELLES DE MESURE

Certains auteurs se questionnent sur les mesures de succes actuellement utilisées.

Saarinen affirme que la satisfaction des utilisateurs est une mesure grandement acceptée

malgré qu’elle fasse ’objet de critiques (Saarinen, 1996). En effet, on reproche a cette



mesure de négliger certains aspects essentiels du succes d’un systeme d’information
(flexibilité du systéme, interface de l’usager, etc.) (Saarinen, 1996). On lui reproche
également de posséder des définitions inadéquates de concepts-clés, une étendue trop
étroite, une base théorique faible et une validité de contenu douteuse (Saarinen, 1996).
L’auteur reproche également aux praticiens et aux chercheurs de faire appel a des
mesures subjectives. De plus, il affirme que ces mesures de succes ne font que mesurer
indirectement le succés d’un systéme d’information en évaluant la qualité des systemes
d’information (Saarinen, 1996). Saarinen reproche aussi a ces mesures de ne pas prédire
adéquatement les bénéfices d’un investissement dans un systeme d’information. Celui-ci
affirme également qu’on ne devrait pas négliger le processus de développement du
systeme comme critere de succeés. Barki, Rivard et Talbot incluent le processus de
développement d’un systeme dans leur définition de succes d’un projet de développement
de systeme (Barki, Rivard et Talbot, 1993). L auteur regrette le fait que les mesures
¢économiques et quantitatives du succeés en systemes d’information soient tres difficiles a

trouver.

Saarinen (1996) affirme donc que le succés d’un systéme d’information n’est pas
un construit unidimensionnel et qu'un projet peut réussir dans certaines dimensions et
échouer d’en d’autres. Il propose donc une mesure qui tienne compte du processus de
développement du systéme, de 1'implantation du systeme, du processus d’utilisation du
systtme, de la qualit¢ du produit et de Pimpact du systtme d’information sur
I’organisation. Saarinen inclut donc certaines dimensions du modéle de DeLone et

McLean (1992), c’est-a-dire I’impact organisationnel et la qualité du systéme.



Pour valider leur échelle de mesure, 'auteur a fait appel a des gestionnaires de
lignes de montage et a des gestionnaires de projet. Ils ont utilis¢ d’autres échelles de
mesure pour ¢valuer leur échelle, dont une version modifiée de I’instrument de mesure de
Ives, Olson et Baroudi (1983). Les données furent collectées dans plus de 200 grandes
compagnies et 25 grandes banques ou compagnies d’assurance de la Finlande. Un total
de 272 gestionnaires furent contactés, 102 ont retourné le questionnaire complété. Le

succes de 247 systemes d’information fut donc évalué.

L’ auteur affirme que ’échelle posséde une grande fiabilité, les alpha de Cronbach
variant de 0,80 a 0,89 selon les différents indicateurs. L auteur indique les alpha de
Cronbach en fonction des dimensions : 0,80 pour le processus de développement du
systeme, 0,85 pour I’impact du systéme, 0,83 pour le processus d’utilisation et 0,89 pour
la qualité du produit (Saarinen, 1996). Les deux dimensions qui ont obtenu les alpha de
Cronbach les plus élevés sont donc deux dimensions incluses dans le modéle de DeLone
et McLean (1992). Saarinen affirme également que la validité de contenu est élevée, que
la validité prédictive est élevée et que la validité de construit est satisfaisante (Saarinen,

1996).

2.3 FREQUENCE DES SUCCES DE SYSTEME D’ INFORMATION DANS LA REALITE

Le succes des systemes d’information est un sujet d’actualité. En effet, la

littérature en systeme d’information rapporte de nombreux cas d’échecs (Bulkeley, 1996 ;



Barki, Rivard et Talbot, 1992 ;: McFarlan, 1981) et des statistiques peu encourageantes

sur les cas de succes (Standish Group, 1995).

Au niveau des statistiques, il y aurait chaque année aux Etats-Unis 175 000 projets
en technologie de I’information qui représentent des dépenses de plus de 250 milliards
(Standish Group, 1995). Le probleme réside dans le fait que 31,1% des projets sont
annulés avant qu’ils ne soient complétés (Standish Group, 1995). Toujours selon cette
méme source, 52,7% des projets en technologie de I’information dépassent les estimés de
cotts originaux dans une proportion de 189%. Dans cette étude, on ajoute la mention
suivante : « The lost opportunity costs are not measurable, but could easily be in the
trillions dollars » (Standish Group, 1995). De plus, seulement 16,2% des projets sont
complétés selon les budgets et les échéanciers. Ce chiffre diminue a 9% dans le cas des
grandes entreprises ; dans des grandes entreprises, seulement 9% des projets sont donc
considérés comme un succes (Standish Group, 1995). 1l faut aussi noter, que selon un
sondage du Standish Group aupreés de gestionnaires exécutifs en technologie de
Pinformation, 48% croient qu’il y a plus d’échecs aujourd’hui qu’il y a cinq ans. Une
autre statistique inqui€tante relevée par cette recherche est la suivante : « For every 100

projects that start, there are 94 restarts » (Standish Group, 1995).

Plusieurs exemples empiriques illustrent la réalité décrite par ces statistiques. A
I’aéroport de Denver, I’incapacité de produire un logiciel pour la gestion des bagages
coute 1,1 million par jour a la ville de Denver (Standish Group, 1995). L’ouverture de

I"aéroport fut retardée de plus d’une année (Guinan, Cooprider et Faraj, 1998). De plus, le



logiciel de réservation de 1’aéroport fut annulé apres avoir couté 125 millions de dollars
(Guinan, Cooprider et Faraj, 1998). 1l y a aussi quelques cas extrémes, comme celui de
I’entreprise pharmaceutique Fox Meyer Drug. 1’entreprise, qui possédait un chiffre
d’affaire annuel de 5,1 milliards de dollars, a vu son systéme de gestion des opérations
critiques échouer (Bulkeley, 1996). L’entreprise fut totalement paralysée et elle fut
incapable de livrer les commandes qu’elle devait effectuer. L’entreprise dut se placer
sous la loi de la faillite pour étre protégée de ses créanciers. En octobre 1996 ’entreprise
fut achetée pour 80 millions de dollars par son principal concurrent (Bulkeley, 1996).
Notons aussi le cas de la compagnie d’assurance Blue Cross & Blue Shield dont le
systeme a fonctionné de fagon erronée pendant deux ans. Le systéme émettait les cheques
en double (Barki, Rivard et Talbot, 1992). Ce probléme a cofité 60 millions de dollars a
I’entreprise en plus de lui faire perdre 35 000 détenteurs de polices d’assurance (Barki,
Rivard et Talbot, 1992). Soulignons finalement le cas de la compagnie d’assurance
Allstate Insurance (Barki, Rivard et Talbot, 1992). Le colt de son systéme informatique
est passe de 8 millions de dollars & 100 millions de dollars et le temps de développement
a doublé ; 10 années furent nécessaires au lieu des cinq prévues (Barki, Rivard et Talbot,

1992).

Ces quelques exemples illustrent I"importance de 1’implantation d’un systéme
d’information et la nécessité de mesurer le succés. Les systémes d’information gérent
maintenant ’ensemble des activités d’une entreprise ; le succés de celle-ci est donc
etroitement li€ au succes de son systéme d’information. 11 est donc primordial d’analyser

les principaux déterminants ou facteurs explicatifs du succés d’un systéme d’information.
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2.4 SYNTHESE DE LA LITTERATURE SUR LE CONCEPT DE SUCCES D’UN SYSTEME

D’INFORMATION

Dans ce chapitre, nous avons tout d’abord trait¢ de la définition du succes des
systemes d’information. Comme nous I’avons vu, plusieurs auteurs se sont attardés a
définir la notion de succes d’un systéme d’information. Il ressort de cette analyse que la
définition la plus souvent reprise et utilisée dans la littérature en systéme d’information
est celle de DeLone et McLean (1992). Ces auteurs ont €tabli qu’il existe six dimensions
au succes des systtmes d’information: la qualit¢ du systeme, [’utilisation de
Pinformation produite par le systeme d’information, la satisfaction de 1’utilisateur, la
performance individuelle, la qualité de 1’information et la performance organisationnelle
(DeLone et McLean, 1992). Ces auteurs nous ont également appris que ces différentes
catégories du succes des systemes d’information étaient interreliées entre elles et qu’elles

pouvaient s’influencer mutuellement.

En second lieu, nous avons analysé les différentes échelles de mesure existantes
pour évaluer le succes d’un systéme d’information de gestion. Dans cette section, nous
avons mentionné que la satisfaction des usagers et la performance individuelle étaient les
mesures les plus fréquemment utilisées pour évaluer le succés d’un systéme
d’information. Certaines échelles de mesure existantes se concentrent sur une seule
dimension du succes, alors que d’autres tentent de couvrir plusieurs dimensions du succés

(DeLone et McLean, 1992). Nous avons analysé les résultats obtenus par I’échelle de
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Bailey et Pearson (1983), qui est une des échelles les plus utilisées et des plus validées
dans la littérature portant sur le succes des systemes d’information (DeLone et McLean,
1992). Puis, nous avons présenté celle de Ives, Olson et Baroudi (1983) qu: ont réalis¢
une échelle de mesure abrégée a partir de I’échelle originale de Bailey et Pearson (1983).
Il ressort de cette analyse que 1’échelle de Bailey et Pearson (1983) est une des échelles
les plus valides et les plus utilisées par les chercheurs et les praticiens en systémes

d’information.

Bien que les échelles de mesure portant sur la satisfaction des utilisateurs soient
grandement utilisées, elles ne font pas I’unanimité. Dans notre critique sur les échelles de
mesure nous avons inclus I’étude de Saarinen (1996) qui s’oppose aux échelles
unidimensionnelles. Cet auteur reproche également a certaines échelles de mesure de
posséder des bases théoriques faibles et des validités de contenu douteuses (Saarinen,
1996). L auteur nous propose une €chelle de mesure multidimensionnelle (processus de
développement de systéme, implantation du systéme, processus d’utilisation du systéme,
qualité du produit et impact du systéme d’information sur I’organisation) dont nous avons
traité et qui possede une validité de contenu élevée, une validité prédictive élevée et une

validité de construit satisfaisante (Saarinen, 1996).

Par la suite, nous avons tenté de jauger le niveau de succes réel des systémes
d’information dans la réalité. Il ressort du portrait de la situation actuelle des systémes
d’information que 31,1% des projets sont annulés avant d’étre terminés et que 52,7% des

projets en technologies de I'information dépassent les estimés de colts originaux de



189% (Standish Group, 1995). Toujours selon la méme €tude, seulement 16,2% des

projets seraient complétés selon les échéanciers et les budgets.



CHAPITRE 3

LES DETERMINANTS DU SUCCES D’UN SYSTEME D’ INFORMATION

Il est donc fort important d’étudier les déterminants ou les facteurs de succés des
systemes d’information de gestion pour pouvoir agir avant qu’un projet ne se solde par un
échec (projet incomplet, non-respect de 1’échéancier, dépassement de budget, etc.).
Plusieurs auteurs se sont attardés sur la question et nous présenterons dans cette section
leurs études respectives. 1l est important de noter que les différentes études utilisent des
approches différentes. En effet, certaines études ne s’intéressent qu’a I’influence d’un
seul facteur de succes (Hwang et Thorn, 1998) alors que d’autres études tentent d’établir
un modele du succes en incorporant différents déterminants du succés des systémes
d’information en gestion (Li, 1997, Haines et Petit, 1997). Dans ce troisiéme chapitre,
nous allons tout d’abord présenter des recherches portant sur les déterminants du succés
des systémes d’information. Dans cette section, nous présenterons deux types de
recherches : les recherches établissant des listes de facteurs de succés des systémes
d’information et des recherches élaborant des modéles comportementaux. Au niveau des
recherches ¢tablissant des listes de facteurs, nous allons exposer les études de Gosselin et
Groulx (1994), de Li (1997), de Haines et Petit (1997), de Udo et Ebiefung (1999), de
Yoon, Guimaraes et O’Neal (1992), de Desq (1992), de Paré et Elam (1995), de Jiang et
Klein (1999) et de Raymond (1984). Puis, au niveau des modéles comportementaux nous
allons présenter les recherches de Raymond (1984), de Zmud (1979), de Hartwick et

Barki (1991), de Nelson (1991) et de Karahanna et Straub (1999). Puis, nous étudierons
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les modeles traitant des attitudes et des attentes des individus par rapport aux systemes
d’information. Dans cette section, nous présenterons les modeles de Harris (1999) et de
Nelson et White (1990). Ensuite, nous analyserons I’influence des pratiques de gestion
sur le succes des systémes d’information. Nous enchainerons en abordant 1'influence de
I'implication de I'usager sur le succés d’un systeme d’information. Par la suite, nous
traiterons de l’'influence des facteurs humains et de I'implication d’un spécialiste en
ressources humaines sur le succés d’un systéme d’information. En terminant, nous allons

présenter une synthese de la littérature.

3.1 RECHERCHES PORTANT SUR LES DETERMINANTS DU SUCCES D’UN SYSTEME

D’INFORMATION

3.1.1 RECHERCHES ETABLISSANT DES LISTES DE FACTEURS

3.1.1.1 RECHERCHE DE GOSSELIN ET GROULX

Gosselin et Groulx (1994) ont répertori¢ des facteurs de succés des systémes
d’information et ils ont vérifié¢ si ces facteurs pouvaient étre validés au niveau des
systéemes d’information en ressources humaines. A la suite d’une analyse de la littérature
sur le succes des systemes d’information, les auteurs ont identifié trois groupes de
facteurs potentiels : les caractéristiques des utilisateurs, les caractéristiques des systémes
d’information et I’environnement décisionnel (Gosselin et Groulx, 1994). Les auteurs ont

ensurte €émis différentes hypotheses sur les liens possibles entre ces facteurs et le succes



d’un syst¢tme d’information. Le succeés du systeme d’information fut évalué sous trois
dimensions différentes : la perception d’utilité¢ du systeme d'information, la satisfaction
des utilisateurs face au systeme d’information et la fréquence d’usage du systéme

d’information.

Suite a leur étude, les auteurs arrivent a différentes conclusions. Premiérement, au
niveau de 1’environnement décisionnel, la plupart des hypothéses émises sont appuyées
(Gosselin et Groulx, 1994). Les auteurs ont trouvé qu’il existait une faible corrélation
positive et significative entre le degré de structuration des décisions et la satisfaction ainsi
que la fréquence d’usage. Ils ont également noté que plus un utilisateur occupe un poste
¢levé dans la hiérarchie, moins il voit "utilité du systéme. De plus, moins un employé
utilise le systtme, moins il en est satisfait. Les utilisateurs occupant des postes

administratifs utilisent davantage le systeme.

Deuxiemement, toutes les hypothéses concernant les caractéristiques du systéme
sont infirmées, a I’exception du degré pergu de facilité d’usage du systéme d’information
en ressources humaines, qui est positivement relié aux trois différentes mesures de succes

du systeme d’information (Gosselin et Groulx, 1994).

Finalement, au niveau des caractéristiques des utilisateurs du systéme
d’information, les auteurs ont découvert que les connaissances spécifiques et générales
des utilisateurs ont une influence positive et significative, quoique modeste, sur la

perception d’utilité du systéme. Les autres hypothéses concernant les caractéristiques des
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utilisateurs ne sont pas appuyées. Toutefois, il faut souligner que les liens entre les
facteurs de succes et le succes des systémes d’information demeurent modestes (Gosselin
et Groulx, 1994). Ces auteurs ont administré un questionnaire aupres de 183 employes du

service des ressources humaines d’une grande banque canadienne.

3.1.1.2 RECHERCHE DE LI

Li (1997) s’est interrogé sur les déterminants qui influencent le succes d’un systéme
d’information. Les facteurs proposés par Li pour évaluer le succés d’un systeme
d’information couvrent plusieurs dimensions du succes des syst¢émes d’information : la
qualit¢ du systéme, la qualit¢ de I’information, D'utilisation de I’information, la
satisfaction de 1’utilisateur, I’impact individuel, I'impact organisationnel, la qualité du
service et la résolution de conflits (Li, 1997). Tous les facteurs se sont révelés pertinents
et les sept nouveaux facteurs de Li se sont avérés modérément importants. Selon 1'étude
de L1, les cing facteurs les plus importants sont les suivants : la précision de 1'information
produite par le systéme, la confiance que [’information produite est exacte, que
I’information est produite au moment opportun, la confiance des utilisateurs a 1’égard du
systeme et la réalisation des demandes des usagers (Li, 1997). Voici des exemples de
facteurs ¢tudiés par Li selon les différentes dimensions du succés des systémes

d’information.
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FIGURE 3.1 EXEMPLES DE FACTEURS DE SUCCES ET LES DIFFERENTES DIMENSIONS DU

SUCCES D’UN SYSTEME D’INFORMATION*
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L’auteur arrive a la conclusion qu’il y a peu de différences accordées a

I"'importance des différents facteurs de succés des systémes d’information entre les

gestionnaires de systémes d’information et le personnel en systémes d’information.

Toutefois, "auteur a relevé qu’il y a plusieurs différences au niveau de I’importance
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accordée aux facteurs de succés des systémes d’information selon que l'individu
interrogé soit un utilisateur de systémes ou un employé travaillant au niveau des systemes
(Li, 1997). Cent soixante membres de 1'Association nationale américaine des
professionnels en systémes d’information ont particip¢ a I'étude de Li. Chaque
participant devait évaluer I'importance de chacun des 46 facteurs de succés répertories
par I’auteur. L’importance de ces facteurs €tait évaluée sur une échelle a sept niveaux (Li,
1997). Trente neuf facteurs provenaient de I’échelle de mesure de Bailey et Pearson

(1983) et les sept autres ont été ajoutés par Li (L1, 1997).

3.1.1.3 RECHERCHE DE HAINES ET PETIT

Pour leur part, Haines et Petit (1997) se sont intéressés aux conditions de succes des
systémes d’information en ressources humaines. L objectif de leur recherche était donc
de déterminer les conditions de succeés d’un systeme d’information. Les résultats de leur
recherche les ont amenés a affirmer qu'on pouvait élaborer un modele de succés des
systemes d’information en ressources humaines. Voici le modele de recherche de Haines

et Petit (1997).
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FIGURE 3.2 MODELE DE RECHERCHE DE HAINES ET PETIT*
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*Tiré de Haines et Petit, 1997

Selon les auteurs, la mesure idéale du succés d’un systéme d’information en
ressources humaines serait probablement une analyse d’utilité ou le calcul d’un retour sur
Pinvestissement. Toutefois, ces techniques financiéres comportent trop de contraintes,
c’est pourquoi d’autres mesures de succés sont utilisées (Haines et Petit, 1997). Les
auteurs retiennent donc deux mesures de succes soit la satisfaction de Iutilisateur qui est
basée sur les attitudes et les croyances, ainsi que 1’utilisation du systéme qui est basée sur
les comportements (Haines et Petit, 1997). Le choix de deux mesures permet aux auteurs
d’illustrer de fagon plus compléte le succés d’un systéme d’information. Ces deux

mesures du succes sont les variables dépendantes du modéle du succés des systemes



d’information de Haines et Petit (1997). Les mesures prises 1solément de permettent pas
une telle analyse selon les auteurs (Haines et Petit, 1997). De plus, les auteurs affirment
que ces mesures mettent I’accent sur le succes du systeme et non sur les caracteristiques
de ce demier. Les auteurs mentionnent qu’un systétme comportant de bonnes
caractéristiques et une bonne architecture peut quand méme é&tre considére comme un
échec pour une multitude de raisons : utilisation inadéquate, interface complique, acces

limité, etc. (Haines et Petit, 1997).

Puis, Haines et Petit (1997) nous présentent les conditions de succés d’un systeme
d’information en ressources humaines. Leur modele du succes des systemes
d’information comprend les conditions de succés qui sont les variables indépendantes de
leur modele. Ces variables indépendantes sont illustrées a la figure 3.2 et elles sont
réparties selon trois grandes catégories : les caractéristiques individuelles et de la tache,
les caractéristiques organisationnelles et les caractéristiques du systeme. Les auteurs ont
ensuite procédé a un test empirique de leur modéle de recherche auprés des membres de
I’ Association canadienne des professionnels en systeme d’information de ressources
humaines. Les auteurs ont regu des questionnaires complétés par 152 utilisateurs qui

interagissaient directement avec un systéeme d’information en ressources humaines

(Haines et Petit, 1997).

Les auteurs ont ensuite analysé leurs résultats. Au niveau des caractéristiques
individuelles, I’expérience avec les ordinateurs et une compréhension de la

programmation étaient associées a une plus grande utilisation du systéme. De plus, des
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variables comme 1’éducation, I’dge, I’expérience de travail dans ’organisation et en
ressources humaines n’influengaient que légérement [’utilisation du systeme ou la
satisfaction de I’usager (Haines et Petit, 1997). Dans I’ensemble, les auteurs soulignent
que les caractéristiques individuelles avaient davantage un impact sur 1’utilisation du

systeme que sur la satisfaction des usagers.

Puis, au niveau des caractéristiques organisationnelles, les auteurs ont découvert
que ces caractéristiques influengaient peu ou pas [utilisation du systeme ou la
satisfaction a 1’égard de celui-ci. Toutefois, la présence d’un département de systeme
d’information en ressources humaines était associée a une plus grande utilisation du

systéme et a une plus grande satisfaction a I’égard du systéme (Haines et Petit, 1997).

Pour ce qui est des caractéristiques du systéme, la plupart des conditions sont
corrélées significativement avec la satisfaction de ’utilisateur, mais aucune n’est corrélée
significativement avec 1’ utilisation du systéme (Haines et Petit, 1997). Parmi les résultats,
notons que ’implication des usagers ne semblait pas influencer les mesures de succes.
Toutefois, la formation en entreprise était associée a une plus grande satisfaction des
usagers. De plus, les auteurs ont découvert qu’il y avait de fortes corrélations
significatives entre la facilité d’utilisation et la satisfaction de 1’usager, ainsi qu’entre

I"utilité percue et la satisfaction de I’utilisateur (Haines et Petit, 1997).

Finalement, Haines et Petit (1997) nous informent qu’il n’y a qu’une faible

corrélation entre la satisfaction de I’utilisateur et I’utilisation du systéme. Un plus haut



niveau de satisfaction de I'usager n’améne donc pas nécessairement une plus grande

utilisation du systéme (Haines et Petit, 1997).

3.1.1.4 RECHERCHE DE UDO ET EBIEFUNG

Les résultats de Haines et Petit (1997) semblent indiquer que les caractéristiques
individuelles ont peu d’impact sur le succes des systémes d’information. Cependant, Udo
et Ebiefung (1999) ont quant a eux découvert que les facteurs humains pouvaient avoir un
impact important sur les systémes avancés de production (Advanced Manufacturing
Systems). Ce type de systéme touche les systémes de production et les systemes
d’information d’une entreprise (Udo et Ebiefung, 1999). De plus, selon Hopkins (1989),
les entreprises qui implantent ce type de systtme devront se concentrer tant sur les
aspects humains que techniques pour assurer la meilleure performance possible du
systtme mis en place. Dans leur étude, Udo et Ebiefung (1999) ont décomposé les
facteurs humains en trois catégories: l'intérét personnel, la haute direction et la
préparation. L’intérét personnel inclut les facteurs suivants : le moral des employés, les
différents niveaux de satisfaction, les croyances personnelles et une structure équitable
des salaires. La haute direction inclut quant a elle trois facteurs : I’engagement de la haute
direction, I’efficacité de son réle de facilitation et la rapidité a laquelle elle répondra aux
interrogations des employés. Enfin, la préparation comprend qu’un seul facteur: la

formation (Udo et Ebiefung, 1999).
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Les auteurs ont mené leur ¢tude aupres de différentes firmes américaines qui ont
adopté des systémes avancés de production. Les questionnaires furent envoyés aux
directeurs des usines visées. Tous les répondants devaient compter au moins six mois
d’expérience avec ces systémes et ceux-ci devaient étre utilisés par I’entreprise depuis un
minimum de six mois. Pour vérifier si les différents facteurs humains identifiés
influencaient le succeés des systémes, les auteurs ont mesuré les bénéfices du systeme :
return on equity (rendement), réduction des cotits, compétitivité, contrdle, rapidité des
réponses, amélioration de la qualité, amélioration de la condition et réduction du temps de
traitement (Udo et Ebiefung, 1999). Les résultats des analyses de corrélation exécutées
par les auteurs démontrent que les huit facteurs considérés dans cette étude ont un impact
positif sur les huit bénéfices mesurés. L’ensemble des facteurs humains €tudiés est donc
corrélé aux bénéfices des systemes. La corrélation la plus forte fut établie entre le moral
des employés et la réduction du temps de traitement. La satisfaction, la structure des
salaires, la formation et ’engagement de la haute direction jouent également des roles

importants au niveau de différents bénéfices de ces systemes (Udo et Ebiefung, 1999).

3.1.1.5 RECHERCHE DE YOON, GUIMARAES ET O’NEAL

Pour leur part, Yoon, Guimaraes et O’Neal (1995) ont étudié les facteurs de succes
associés aux systemes experts. Ils ont tenté de vérifier empiriquement 1’influence de huit
facteurs de succes proposés dans la littérature sur les déterminants du succes des systémes
experts (Yoon, Guimaraes et O’Neal, 1995). Les auteurs ont utilis€¢ une mesure de la

satisfaction des usagers pour mesurer le succés d’un systeme. L’étude fut réalisée par
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questionnaire auprés de 69 gestionnaires de projets du /BM's Corporate Manufacturing
Expert Systems Project Center. Les résultats de cette étude nous révelent que le succes
d’un systéme expert est directement associ¢ a la qualité des programmeurs de ce systeme,
aux composantes du systeme expert utilisé, aux caractéristiques des utilisateurs et au
degré d’implication des utilisateurs (Yoon, Guimaraes et O’Neal, 1995). Ces resultats
aménent les chercheurs a proposer plusieurs solutions pour améliorer les chances de
succés d’un systéme expert. Ils recommandent entre autre une sélection des applications
des systémes experts qui prend en considération les impacts sur les utilisateurs, une
planification des projets et des programmes de formation pour les programmeurs
(relations humaines, modeles de problémes d’entreprise, approche systémique de la
résolution de probléme, etc.) et une formation en informatique pour les utilisateurs

(Yoon, Guimaraes et O’Neal, 1995).

3.1.1.6 RECHERCHE DE DESQ

Un autre modele des facteurs de succes des systemes d’information nous est
présenté par Sylvie Desq (Desq, 1992). Ce modéele comprend trois grandes catégories de
variables indépendantes ; il s’agit des conditions d’utilisation, des caractéristiques de
I"utilisateur et des caractéristiques de la tiche (Desq, 1992). Chacune de ces catégories est
caractérisée par plusieurs concepts. Les variables dépendantes qui représentent le succes
sont la satisfaction, I'utilisation et la performance. Dans cette recherche sur le succes de
I'informatique-utilisateur, ['auteur a découvert que la combinaison de plusieurs

indicateurs de succeés, dans ce cas-ci, la satisfaction, 1’utilisation et la performance pergue
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permettait d’affiner la mesure du succeés de 'informatique-utilisateur (Desq, 1992).
L’auteur définit I’informatique-utilisateur (IU) comme « I’automatisation du poste de
travail par P'utilisateur lui-méme, grice a un ensemble d’outils informatiques et de

moyens de support » (Desq, 1992). Voici le modele du succes de Desq, 1992.

FIGURE 3.3 LES VARIABLES DU MODELE DE SUCCES*
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*Tiré de Desq, 1992.

La figure 3.3 nous illustre les différentes variables indépendantes qui influencent
les variables dépendantes, qui caractérisent le succes de I'informatique-utilisateur selon
Desq (1992). Cette recherche avait pour objectif « d’évaluer et d’expliquer le succés de
I’informatique-utilisateur » (Desq, 1992). Pour réaliser 1’étude, ’auteur a recueilli des

données aupres de 1300 utilisateurs de I'informatique a la compagnie IBM. L’élément
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intéressant de cette recherche pour notre étude est que les chercheurs ont avantage a
mesurer le succes par plusieurs indicateurs, dans le cas présent: [’utilisation, la

satisfaction et la perception des performances (Desq, 1992).

3.1.1.7 RECHERCHE DE PARE ET ELAM

Paré et Elam (1995) ¢tudient également les relations entre les individus et les
technologies de l'information. Leur étude porte plus spécifiquement sur I’utilisation
discrétionnaire des ordinateurs personnels par les employés. Les auteurs ont €laboré un
modele de recherche pour tenter d’expliquer 1’utilisation des ordinateurs personnels. La
plupart des corrélations du modele de recherche s’avérent significatives. Toutefois,
plusieurs variables importantes sont manquantes, car seulement 30% de la variance est
expliquée. Notons que seuls I’impact des normes sociales sur 1’utilisation des ordinateurs,
les conditions organisationnelles facilitantes sur 1’utilisation des ordinateurs et 1’'impact
des croyances sur 1’anxiété¢ ne s’averent pas significatifs (Paré et Elam, 1995). Notons
aussi que les facteurs personnels ont une influence plus importante sur le comportement
des utilisateurs que les facteurs sociaux ou environnementaux (Paré et Elam, 1995). Voici

le modele de Paré et Elam (1995).
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FIGURE 3.4 MODELE DE RECHERCHE DE PARE ET ELAM (1995)*
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3.1.1.8 RECHERCHE DE JIANG ET KLEIN

Jiang et Klein (1999) ont étudi¢ le lien entre le risque et les différentes dimensions
du succes d’un systtme d’information. Leur étude a démontré que les différentes
variables du risque n’ont pas toutes la méme importance au niveau du succés des
systtmes. Jiang et Klein (1999) ont étudié dix différentes variables du risque: la

nouveaute technologique, la taille du projet, le manque d’expertise générale de I’équipe,
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le manque d’expertise de 1’équipe avec la tiche a accomplir, le manque d’expertise de
’équipe au niveau du développement, le manque de support aux usagers, I’insuffisance
de ressources, le manque de clart¢ dans la définition des rdles, la complexit¢ de
I’application et le manque d’expérience des usagers. Les auteurs se sont servis de cing
différentes mesures de succes soit le succes global, la satisfaction a 1’égard du processus
de développement, la satisfaction envers 1’utilisation du systéme, la satisfaction au niveau
de la qualité du systéme et I’impact organisationnel. Diverses relations significatives ont
été identifiées. Tout d’abord, la nouveauté technologique a une influence significative sur
la satisfaction a 1’égard de la qualité du systéme. De plus, le manque d’expertise générale
de I’équipe, la complexité¢ de I’application et le manque d’expérience des usagers sont
liés significativement et négativement a la satisfaction du processus de développement
(Jiang et Klein, 1999). Les auteurs ont également découvert que le manque de support
aux usagers influence significativement 1’impact organisationnel (Jiang et Klein, 1999).
De leur coté, la satisfaction et I’ utilisation du systeéme sont influencées par le manque de
clarté des réles et le manque d’expérience des usagers (Jiang et Klein, 1999). Finalement,
I’étude démontre que le succes global d’un systetme d’information est influencé
significativement par le manque de clarté des roles, la complexité de 1’application et le
manque d’expérience des utilisateurs (Jiang et Klein, 1999). Les facteurs de risque en

systéme d’information ont donc un impact sur le succes de ce dernier.



59

3.1.1.9 RECHERCHE DE RAYMOND

Raymond (1984) nous présente un cadre conceptuel global qui a comme objectif
principal la clart¢ et la compréhension, et non I’exhaustivité¢ (Raymond, 1984). Ce
modele regroupe plusieurs facteurs qui devraient influencer le succes d’un systeme
d’information selon la littérature théorique et empirique (Raymond, 1984). Les facteurs
de succes y sont regroupés en trois classes majeures : les facteurs techniques, les facteurs
organisationnels et les facteurs individuels (Raymond, 1984). Ce modele est intéressant
car il regroupe trois catégories de facteurs qui sont souvent traités séparément dans la
littérature. Cependant, nous devons mentionner que cette étude traite spécifiquement du
contexte des petites et moyennes entreprises et que la majorité¢ des hypotheéses de cette
recherche a été rejetée. Toutefois, cette étude a produit des conclusions trés intéressantes.
En effet, les individus sont plus satisfaits lorsque : ia plus grande part des applications est
développée a l'interne, les firmes exploitent a I'interne les applications, les firmes
exploitent un plus grand nombre d’applications administratives, les utilisateurs ont une
plus grande expérience de leur tiche et lorsque I'individu accéde en mode dialogue au
systéme (Raymond, 1984). De plus, les utilisateurs du systéme qui sont les plus satisfaits
démontrent un plus haut niveau d’utilisation (Raymond, 1984), ce qui est contraire a

I’étude de Haines et Petit. Voici le modéle que nous présente Raymond (1984).
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FIGURE 3.5 CADRE CONCEPTUEL GLOBAL DE RAYMOND*
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3.1.2 MODELES COMPORTEMENTAUX

Dans la section précédente, nous avons présenté des modéles qui tentaient
d’expliquer le succes des systemes d’information & partir d’une liste de variables, sans
trop se soucier du processus psychologique qui conduit un individu a se conduire de la
maniere attendue. Dans cette section, nous allons présenter des recherches qui tentent
d’expliquer le succes d’un systeme d’information a partir des comportements humains.

La présentation de ces modeles est justifiée par le fait qu’une grande part du succés des
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systémes d’information est liée aux comportements des employés (Zmud, 1979, Nelson,
1990, Karahanna et Straub, 1999, Glass, 2000). Ces modeles n’incorporent les facteurs
techniques et organisationnels que par le biais de leurs effets indirects sur les
comportements. Ces modeles ne se limitent plus a deux niveaux d’analyse (variables
indépendantes et variable dépendante), mais comprennent fréquemment trois ou plusieurs
niveaux (path analysis), de maniere a refléter I'importance de certaines variables
intermédiaires (par exemple : les perceptions ou attentes) et permettent de mieux
comprendre comment s’exerce ['effet des facteurs techniques, individuels ou

organisationnels sur le succes.

3.1.2.1 RECHERCHE DE RAYMOND

Raymond (1984) nous présente également le modele de Lucas (1978) qu’il a
adapté. Le modele des facteurs explicatifs du succés de I'implantation d’un systéme
d’information de Lucas fut réalis€ a partir de plusieurs études empiriques (Lucas, 1978).
Ce modele accorde une grande importance aux perceptions des employés. Toutefois,
certaines €tudes empiriques n’ont pas confirme les résultats de Lucas (Raymond, 1984).
Dans ce modele, les attitudes et les perceptions sont influencées par la qualité du systéme
d’information et par le soutien de la direction et ont un impact direct sur le succeés du
systtme d’information. De plus, les facteurs de situations individuelles et
organisationnelles influencent directement le succés d’un systéme d’information
(Raymond, 1984). Voici le modele du succés de P'implantation d’un systéme

d’information de Raymond (1984) adapté de Lucas (1978).



FIGURE 3.6 MODELE EXPLICATIF DU SUCCES D’UN SYSTEME D’INFORMATION*
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*Tiré de Raymond, 1984

3.1.2.2 RECHERCHE DE ZMUD

Quant 2 Zmud, il nous présente un modele du succes des systemes d’information
qui tient compte de 1’'impact des caractéristiques individuelles. Ces caractéristiques qui
distinguent les individus peuvent affecter directement le succés des systémes
d’information au niveau de la performance du systeme, de son utilisation ou de la
satisfaction a son égard (Zmud, 1979). L’impact des caractéristiques individuelles peut
¢galement étre de type indirect, soit par I’entremise du comportement cognitif, soit par

celle des attitudes de l'utilisateur (Zmud, 1979). Les différences individuelles sont



caractérisées par le style cognitif, la personnalité, les variables démographiques et les

variables contextuelles. Voici le modele de Zmud (1979).

FIGURE 3.7 MODELE DU SUCCES DE ZMUD*
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*Tiré de Zmud, 1979.

3.1.2.3 RECHERCHE DE HARTWICK ET BARKI

Hartwick et Barki (1991) se sont centrés sur la mesure du réle de la participation
de I"usager dans le succes d’un syst¢tme d’information. Toutefois, leur €tude portait
uniquement sur la dimension « utilisation du systéme » comme indicateur de succes du
systtme. Les auteurs ont tent¢ de vérifier empiriquement un modeéle théorique
hypothétique. L’étude fut réalisée a I’aide de questionnaires, 127 de ceux-ci furent
utilisés pour I’analyse statistique. Hartwick et Barki utilisent le concept de « norme
subjective concernant |’utilisation » : « When a system is generally perceived to be good,

important, and relevant, a user’s superiors, peers, and subordinates are apt to hold



64

beliefs that he'she should use the system, since its use will improve his her performance.
For such beliefs to translate into subjective norm to use the system, superiors, peers, or
subordinates must make their beliefs known, and users must listen to and accepi these
views » (Hartwick et Barki, 1991). Voici le modele théorique de Hartwick et Barki

(1991).

FIGURE 3.8 MODELE THEORIQUE DE HARTWICK ET BARKI*
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*Tiré de Hartwick et Barki, 1991.

Implication

Hartwick et Barki (1991) ont identifié deux types d’utilisation pour traiter les
résultats : I’utilisation volontaire du systeme et I’utilisation obligatoire du systéme. Cette
distinction est primordiale car 1’utilisation d’un systéme peut grandement différer selon
son utilisation (obligatoire ou non), il est donc important de contréler cette variable pour
ne pas fausser les résultats. Voici les résultats sous forme d’équation structurelle auxquels

sont arrivés Hartwick et Barki (1991).



FIGURE 3.9 MODELE DE L’EQUATION STRUCTURELLE POUR L’UTILISATION
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FIGURE 3.10 MODELE DE L’EQUATION STRUCTURELLE POUR L’UTILISATION
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Cette distinction entre les utilisateurs obligés et les utilisateurs volontaires amene
des résultats fort intéressants. Les auteurs affirment que lorsqu’on considére les
utilisateurs volontaires, le réle de I’implication et de la participation des usagers apparait
comme un enjeu clé¢ pour 'utilisation du syst¢eme (Hartwick et Barki, 1991). Toutefois,
dans le modele qui considere les utilisateurs obligés, I’'implication des utilisateurs n’a pas

d’influence sur I’utilisation du systéme (Hartwick et Barki, 1991).

3.1.2.4 RECHERCHE DE NELSON

Nelson (1990) a étudi€ 1’ajustement individuel aux technologies de 1’information.
Suite a la demande des chercheurs en systéme d’information pour des modeles intégrant
I’influence des caractéristiques individuelles, du groupe de travail et de 1’organisation,
I’auteur nous propose un modele interactionnel pour 1’ajustement individuel face aux

technologies de I’information. Voici le modele de Nelson (1990).
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FIGURE 3.11 MODELE INTERACTIONNEL DE L’AJUSTEMENT INDIVIDUEL AUX

TECHNOLOGIES DE L’ INFORMATION*
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Facteurs du groupe de travail

Caractéristiques de 1'emploi
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Attitudes individuelles et Conséquences de
comportement I’ajustement individuel

*Tiré de Nelson, 1990.

Ce modele est basé sur une série d’études empiriques et il a pour but d’étre
compréhensible. II posseéde toutefois quelques faiblesses. La plupart des ¢tudes
empiriques sur lesquelles il se base ont négligé le comportement au travail dans les
conséquences de I’'ajustement individuel aux technologies de I’information (Nelson,
1990). Ce modele démontre que le contexte organisationnel, le groupe de travail, les
caracténstiques de I’emploi et les caractéristiques individuelles influencent les attitudes et

le comportement des individus ainsi que les conséquences de 1’ajustement individuel a
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I’égard des technologies de I’information. Notons que les conséquences de I’ajustement
individuel incluent les éléments suivants : motivation au travail, implication au travail,
satisfaction a I’égard de I’emploi, satisfaction a 1’égard de la supervision et la satisfaction

a I’égard des relations interpersonnelles au travail.

3.1.2.5 RECHERCHE DE KARAHANNA ET STRAUB

Karahanna et Straub (1999) ont tenté d’élaborer et de vérifier empiriquement un
modéle théorique des origines psychologiques de 1'utilité¢ percue et de la facilité
d’utilisation. Rappelons que Seddon (1997) avait inclus "utilit¢ pergue dans sa version
révisée du modeéle de DeLone et McLean (Seddon, 1997). Karahanna et Straub (1999) ont
validé leur modele aupres de 100 employes d’une entreprise internationale de transport.

Voici le modele théorique de Karahanna et Straub (1999).

FIGURE 3.12 MODELE DE RECHERCHE DE KARAHANNA ET STRAUB*
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A la suite de ’analyse des résultats, le modele théorique de Karahanna et Straub
(1999) est supporté en grande partie. En fait, seuls la disponibilité¢ de la formation et le
support a I’utilisateur n’influencent pas de manicre significative 1’utilité pergue et la
facilité d’utilisation pergue, ¢’est pourquoi ils sont représentés par des pointillés dans la
figure 3.15. De leur c6té, I’accessibilité pergue, I’influence sociale et la présence sociale

influencent 1’ utilité pergue et la facilité d’utilisation percue (Karahanna et Straub, 1999).

3.2 LES ATTITUDES ET LES ATTENTES DES INDIVIDUS PAR RAPPORT AUX SYSTEMES

D’INFORMATION

11 est intéressant d’étudier ce champ de recherche, puisqu’il analyse en profondeur
des vanables qui ¢taient des variables indépendantes des modeles de la section
précédente. Ces modeles sont aussi des modéles comportementaux, toutefois, les
variables dépendantes sont davantage induites. Les déterminants des variables
dépendantes de ces €tudes, ainsi que les variables dépendantes pourraient avoir un impact
sur des variables qui influencent le succes des systemes d’information. Ces modgles sont
donc un sous-ensemble a I’intérieur du modele général des déterminants du succes des

systemes d’information.
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3.2.1 RECHERCHE DE HARRIS

Harris (1999) a étudié les déterminants de [’attitude favorable ou défavorable aux
changements technologiques. Dans son étude, il tente d’analyser le processus par lequel
les individus déterminent leur attitude et éventuellement leur comportement a 1’égard des
ordinateurs. Harris (1999) nous propose un modele de recherche ou I’attitude des usagers
a I’égard des ordinateurs serait influencée par: la culture organisationnelle, les
caractéristiques de la tache, I’implication au niveau du produit, la personnalité et I’anxiéte

a I’égard des ordinateurs. Voici le modeéle de recherche de Harris (1999).

FIGURE 3.13 MODELE DE RECHERCHE DE HARRIS*
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Ce modéle fut vérifié empiriquement aupres de 927 employés de deux universités
de Hong Kong et d’un institut de gestion de Hong Kong (Harris, 1999). Suite a ’analyse
des résultats, I"auteur nous propose un modele révisé qui illustre les facteurs et leur
influence sur les attitudes qu’adopteront les utilisateurs a 1’égard des ordinateurs. Voici
donc le modéle d’équation structurelle révisé de Harris (1999) qui illustre les variables
ayant un impact sur I’adoption d’attitudes négatives ou positives a 1’égard des

ordinateurs.

FIGURE 3.14 MODELE D’EQUATION STRUCTURELLE REVISE DE HARRIS SUR LES
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Ce modéle adopte donc une approche comportementale qui tient compte des
facteurs personnels et situationnels de I’utilisation des ordinateurs. Selon Harris (1999), il
existe des interactions complexes entre les facteurs situationnels et personnels de
I’utilisation des ordinateurs et ces mémes interactions vont déterminer |’utilisation des

ordinateurs.

3.2.2 RECHERCHE DE NELSON ET WHITE

Nelson et White (1990) se sont également attardés aux attitudes des individus a
I’égard des changements technologiques et des ordinateurs. Ces auteurs ont réalisé¢ une
¢tude exploratoire en s’attardant sur quatre catégories de facteurs qui pourraient étre
corrélés avec les attitudes a 1’égard du changement et 1’attitude envers les ordinateurs.
Les quatre catégories de facteurs sont les suivantes : demande de travail pergue, attitudes
a I’égard de la direction, symptomes de détresse et perceptions du groupe de travail
(Nelson et White, 1990). Les données furent recueillies a I’aide d’un questionnaire aupres

de 87 employés d’une grande bibliothéque universitaire (Nelson et White, 1990).

Les résultats de I'étude de Nelson et White (1990) s’averent tres intéressants.
Premierement, les variables démographiques ne sont pas corrélées avec les attitudes a
I’égard du changement et des ordinateurs. Les variables suivantes n’ont donc aucune
influence sur les attitudes : sexe, 4ge, expérience et possession d’un ordinateur a domicile
(Nelson et White, 1990). Deuxiémement, les auteurs ont découvert que la foi en la

direction est liée positivement et significativement aux attitudes a 1’égard des ordinateurs



et du changement. De plus, la confiance en la direction est associée significativement et
positivement aux attitudes face au changement (Nelson et White, 1990). Troisiemement,
au niveau de la demande pergue de travail, les résultats démontrent que les exigences de
temps, les conflits de role et les responsabilités du personnel sont négativement associees
aux attitudes favorables au changement. Puis, la progression de la carriere, la charge de
travail, 1’étendue du travail, les conflits de rdle, le degré de responsabilité du personnel
sont liés significativement aux attitudes a 1’égard des ordinateurs (Nelson et White,
1990). Quatriemement, les symptomes psychologiques et physiologiques de détresse sont
liés aux attitudes a I’égard du changement et a I’égard des ordinateurs. Ensuite, au niveau
des perceptions du groupe de travail, la pression provenant du groupe est lice
négativement aux attitudes a I’égard des ordinateurs et au changement, et ce, de fagon
significative. De plus, 'ouverture d’esprit et le bon moral du groupe sont lices
significativement et positivement aux attitudes a 1’égard du changement. Finalement, la
clarté¢ des buts du groupe, la cohésion du groupe et son bon moral sont li€¢s positivement
et significativement aux attitudes a 1’égard du travail avec les ordinateurs (Nelson et

White, 1990).

3.3 L’INFLUENCE DES PRATIQUES DE GESTION SUR LE SUCCES DES SYSTEMES

D’INFORMATION

Les pratiques de gestion constituent également un €lément qui peut influencer le
succes d’un systtme d’information (sous-ensemble important au modele geénéral des

déterminants du succes des systémes d’information). Boynton, Zmud et Jacobs (1994) ont
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étudié I'influence des pratiques de gestion en technologie de 1'information sur
I’utilisation des technologies de I’information. Les auteurs ont effectu€ une enquéte par
questionnaire aupres de gestionnaires exécutifs de 132 entreprises qui posseédaient des
systémes informatiques du manufacturier /BM (Boynton, Zmud et Jacobs, 1994). Au
niveau des hypotheéses sur les facteurs qui influencent I’utilisation des systémes, trois des
quatre hypothéses sont fortement appuyées. Premi¢rement, un haut niveau de gestion des
connaissances en technologie de I’information influence directement et positivement
I'utilisation des technologies de I’information de I’entreprise (Boynton, Zmud et Jacobs,
1994). Toutefois, le lien entre I'efficacité¢ des processus de gestion en technologie de
I’information et 1’utilisation de celles-ci n’est pas confirmé (Boynton, Zmud et Jacobs,
1994). Deuxiémement, un bon climat de gestion au niveau des technologies de
I’information influence positivement et directement la gestion des connaissances en
technologie de I’'information (Boynton, Zmud et Jacobs, 1994). Troisiémement, un bon
climat de gestion au niveau des technologies de I’information influence positivement et
directement le processus de gestion des technologies de I’information (Boynton, Zmud et
Jacobs, 1994). 1l semble donc, que la gestion des connaissances est I’élément crucial pour
amener un haut niveau d’utilisation des technologies de I’information. Voici le modele de

recherche de Boynton, Zmud et Jacobs (1994).



FIGURE 3.15 MODELE DE RECHERCHE DE BOYNTON, ZMUD ET JACOBS*
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3.4 L’INFLUENCE DE L’IMPLICATION DE L’USAGER SUR LE SUCCES D’UN SYSTEME

D’INFORMATION

Hwang et Thorn (1999) ont réalisé une méta-analyse pour intégrer les découvertes
de la recherche au niveau de I'effet spécifique de I’implication de 1’usager sur le succes
d’un systeme d’information. L’implication de 1’usager constitue un autre sous-ensemble
du modele général des déterminants du succes des systémes d’information. Les résultats
de leur étude démontrent que la participation de I'usager est généralement lice
positivement au succeés d’'un systeme d’information. Les résultats montrent qu’il y a une

corrélation positive moyenne entre la participation de ’utilisateur et le succeés d’un
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systtme d’information, si celui-ci est mesuré par la qualit¢ du systéme, par son
utilisation, par la satisfaction de I’usager et par 'impact organisationnel. Cependant, s1 le
succes est mesuré par la performance individuelle, la corrélation est minimale (Hwang et
Thormn, 1999). Toutefois, les auteurs concluent en nous informant que la plupart des
é¢tudes sur I'implication des utilisateurs démontrent une grande corrélation entre

I’implication et le succes d’un systeme (Hwang et Thorn, 1999).

3.5 L’ INFLUENCE DE L’IMPLICATION D’UN SPECIALISTE EN RESSOURCES HUMAINES SUR

LE SUCCES D’UN SYSTEME D’ INFORMATION

Selon Levinson (1985), les échecs en systémes d’information étaient dus aux
composantes des systemes dans les années 60. Puis, dans les années 70, ces échecs étaient
principalement dus aux problémes de logiciels. Ensuite, selon I'auteur, les échecs en
systtmes d’information dans les années 80 sont expliqués par les problémes
organisationnels et de gestion. C’est dans ce contexte que Martinsons et Chong (1999) se
sont 1ntéressés a ’influence plus spécifique des facteurs humains et de I’implication d’un
specialiste en ressources humaines sur le succes des systémes d’information. Les auteurs
proposent une taxonomie des roles d’un gestionnaire de ressources humaines lors de
Pimplantation d’un systéme d’information. Les relations entre ces roles et les mesures de
succes d’un systeme d’information sont alors étudiées. Voici les roles possibles pour un
gestionnaire de ressources humaines selon le cycle de vie du systéme d’information

(Martinsons et Chong, 1999).
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FIGURE 3.16 L’IMPLICATION D’UN SPECIALISTE EN RESSOURCES HUMAINES SELON LE

CYCLE DE VIE D’UN SYSTEME D’INFORMATION*
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*Tiré de Martinsons et Chong, 1999.

Martinsons et Chong ont découvert que plus de la moitié des gestionnaires de

ressources humaines qu’ils avaient interrogés avaient joué un réle réactif. Cependant, la

presque totalité auraient désir¢ jouer un role de support ou un réle proactif (Martinsons et

Chong, 1999). De plus, les résultats de leur étude démontrent que 1’implication d’un
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professionnel en ressources humaines lors de la phase de planification et de design du
systeme de ressources humaines réduit les problemes concernant les facteurs humains, et
ce, avant et apres 'implantation du systeme (Martinsons et Chong, 1999). Enfin, une plus
grande implication d’un professionnel en ressources humaines est associée positivement a
plusieurs mesures de succes d’un nouveau systeme d’information (Martinsons et Chong,
1999). Notons en terminant que les facteurs humains (aspects des pratiques de gestion des
ressources humaines), selon Martinsons et Chong (1999), incluent le recrutement et la
sélection, la formation et le développement, la gestion de la performance, les relations
industrielles, les politiques de compensation, la santé et la sécurité, le design d’emploi et

organisationnel et la formation de la main-d’ceuvre.

3.6 ETUDES LONGITUDINALES ET COMPORTEMENTALES

Finalement et bien que !’on reconnaisse que |’implantation d’un systeme
d’information soit un processus qui comprend plusieurs phases et qui peut s’étaler sur
plusieurs mois (12 a 24 mois dans certains cas), il existe fort peu d’études longitudinales
sur le processus d’implantation. Dans cette section nous présenterons une ¢tude
importante qui traite des différences entre les déterminants avant et apres 1’implantation
d’une nouvelle technologie de I'information, alors que la premiére étude longitudinale

que nous présenterons traite de la réaction individuelle face a la technologie informatique.



79

3.6.1 RECHERCHE DE COMPEAU, HIGGINS ET HUFF

Compeau, H

iggins et Huff (1999) ont réalisé une étude longitudinale sur les

réactions individuelles a 1’égard des technologies informatiques. Les auteurs ont

développé un modele basé sur la théorie sociale cognitive, ils ont alors tenté de vérifier

I'influence de ’anxiété, de 1’état affectif, des résultats anticipés et de la perception de ses

propres capacités a

utiliser un ordinateur sur l'utilisation de 1’ordinateur. Ce modele

identifie les différents liens entre les facteurs cognitifs (perception de ses propres

capacités a utiliser un ordinateur, résultats anticipés de 1’utilisation d’un ordinateur, gains

personnels anticipés), les facteurs affectifs (état affectif et anxiété) et I’utilisation. Voici

le modele de Compeau, Higgins et Huff (1999).

FIGURE 3.17 MODELE DE RECHERCHE DE COMPEAU, HIGGINS ET HUFF*
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Ensuite, les auteurs ont tenté de valider leur modele de recherche et de vérifier une
série de onze hypotheses a 1’aide d’une étude empirique ou la collecte de données fut
réalisée a deux périodes différentes. 394 questionnaires furent utilisés pour produire les
différents résultats ; les mémes participants ont répondu a un premier questionnaire et a
un deuxieme questionnaire, un an plus tard. Cette double collecte de données explique le
caractere longitudinal de cette étude ; les auteurs ont tenté¢ de vérifier I'impact des
différents facteurs selon le temps. Voici le modele structurel des résultats de Compeau,

Higgins et Huff (1999).

FIGURE 3.18 MODELE STRUCTUREL DES RESULTATS DE COMPEAU, HIGGINS ET HUFF*
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Au niveau des différentes hypothéses eémises par Compeau, Higgins et Huff
(1999), huit des onze hypotheses €mises furent supportées par les résultats empiriques.
Les cinq premiéres hypothéses portant sur la connaissance de ses propres capacités a
utiliser un ordinateur furent toutes supportées : « Hypotheses I through 5 were supported.
Self-efficacy was shown to exert a significant positive influence on both performance-
related (H1) and personal (H2) outcome expectations, a significant positive influence on
affect (H3), a significant negative influence on anxiety (H4), and a significant positive
influence on use (H3). » (Compeau, Higgins et Huff, 1999). Les deux hypotheses
suivantes portant sur les résultats attendus furent également supportées : « performance
outcome expectations exerted a significant positive influence on both affect (H6) and use
(H7) » (Compeau, Higgins et Huff, 1999). De leur c6té, les hypothéses huit et neuf furent
infirmeées. Il n’y a pas de lien significatif entre les résultats personnels attendus et 1’état
affectif (H8). De plus, il y a une relation significative négative entre les résultats
personnels attendus et Dutilisation, ce qui est contraire a la relation prévue par
I’hypothése neuf (relation significative et positive). Ensuite, I’hypothése dix fut
confirmée : « Affect for computer use was found to exert a significant positive influence
on usage (H10). » (Compeau, Higgins et Huff, 1999). Finalement, I’"hypothése onze fut
infirmée : « Hypothesis 11 was not supported. The path from anxiety to use was not

significant. » (Compeau, Higgins et Huff, 1999).
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3.6.2 RECHERCHE DE KARAHANNA, STRAUB ET CHERVANY

Karahanna, Straub et Chervany (1999) se sont intéressés aux différences entre les
déterminants du succes, aux différentes phases du processus de changement. Les auteurs
soulignent en effet qu’il est crucial de comprendre et de gérer ce processus a travers le
temps (attitudes et croyances avant et aprées ’adoption d’une technologie informatique).
Selon les auteurs, I'intention d’un utilisateur potentiel d’adopter une technologie
informatique est déterminée par les pressions sociales alors que ’intention de I"utiliser est
déterminée par la perception des conséquences de ce changement pour I’individu. Pour en
arriver la, les auteurs utilisent un modeéle issu simultanément de la théorie de I’action
raisonnée de Fishbein et Ajzer (1975) et de la théorie de la diffusion de I’innovation
{Rogers, 1983). Dans les deux cas (avant et aprés I'implantation), I’intention d’adopter ou
d’utiliser le systéme d’information est reliée a la perception des conséquences pour
I’individu et a la perception des pressions sociales qui s’exercent sur lui. Voici le modéle

théorique de Karahanna, Straub et Chervany (1999).



FIGURE 3.19 MODELE THEORIQUE DE KARAHANNA, STRAUB ET CHERVANY*
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Ensuite, Karahanna, Straub et Chervany (1999) ont émis deux questions de
recherche. La premiere question de recherche avait pour but de découvrir s1 ’effet de
deux types de déterminants sur I’intention comportementale était le méme avant et apres
I’adoption du systeme d’information. Pour répondre a cette question, les auteurs ont €émis
deux hypotheses qui ont été confirmées par I’étude empirique aupres de 268 répondants.
Voici les deux hypotheses confirmées : « The relationship between behavioral intention
and attitude will be stronger for users than for potential adopters of IT», « The
relationship between behavioral intention and subjective norm will be stronger for

potential adopters than for users of IT » (Karahanna, Straub et Chervany, 1999). La



84

seconde question de recherche de Karahanna, Straub et Chervany (1999) portait sur la
nature et le nombre des perceptions des conséquences selon les modeles (avant ou apres).
Cependant, I’hypothése correspondante & cette question de recherche : « More behavioral
beliefs underline attitude for users than for potential adopters » (Karahanna, Straub et
Chervany, 1999) fut infirmée. En fait, I’attitude des personnes avant I’adoption est basée
sur un spectre plus large de perceptions (utilité, facilité¢ d’utilisation, efficacité, visibilite,
etc.) que ’attitude des utilisateurs qui est seulement influencée par les facteurs les plus
instrumentaux (utilité et amélioration de 1’image). Voici les tableaux représentant les
résultats obtenus par Karahanna, Straub et Chervany (1999) ; la premiére figure illustre
les résultats au niveau des utilisateurs potentiels et la deuxiéme figure illustre les résultats

obtenus au niveau des utilisateurs.



FIGURE 3.20 RESULTATS DE KARAHANNA, STRAUB ET CHERVANY AU NIVEAU DES
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Utilite Démontrabilité
pergue des résultats Nivean do
RSN difficulté de
2 354 diffusion de
Tnses 08 " i innovation
. Atutude 4 1épard de
I"adoption
e, AG*
Facilité
d’utilisation Py
NBMC R it a6*
Haute direction
Norme subjective a
28%k 1"égard de I’adoption
NBMC
Superviseur
Q4%
NBMC B2
46
Pairs 10%%
NBMC
Dé fMC td Spécialistes
periementice d ordinateurs
by e locaux

d’information )
NBMC : crovance normative X motivation a se conformer

.02

Intention
comportementale
d’adoption

R =384%

significatif a .01
significatif a .05

significatif a .1

*Tiré de Karahanna, Straub et Chervany, 1999.




86

FIGURE 3.21 RESULTATS DE KARAHANNA, STRAUB ET CHERVANY AU NIEVAU DES

UTILISATEURS*
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Ces deux figures tirées de Karahanna, Straub et Chervany (1999) nous illustrent
I'imfluence de différents facteurs énumérés dans les figures sur I'attitude a 1’égard de
I’adoption possible du syst¢éme et sur la norme subjective envers ’adoption possible.
Voici la définition du concept de norme subjective : « The perceived social pressure to
perform a behavior » (Himberg, 1996). Ensuite, on peut voir si ces deux éléments

influenceront alors I’intention comportementale d’adopter le systéme pour les utilisateurs
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potentiels ou I’intention de continuer a utiliser le syst¢éme dans le cas des utilisateurs de
ce systeme (Karahanna, Straub et Chervany, 1999). Ces deux figures nous illustrent donc
les différences au niveau de I’influence des différents facteurs sur I’utilisation du systeme

en fonction du temps, soit avant I’implantation ou apres I'implantation du systéme.

3.7 SYNTHESE DE LA LITTERATURE

L’analyse de la revue de la littérature sur les systemes d’information nous amene a
plusieurs constatations. D’abord elle nous permet de dresser une liste assez exhaustive
des déterminants du succés des systémes d’information, ensuite elle met en évidence la
place de choix qu’occupent les facteurs humains (comportements, attitudes, perceptions)
parmi ces déterminants. Finalement, elle nous permet de mettre en évidence de plusieurs
faiblesses et de nombreuses zones obscures, méme apres I’analyse de plusieurs modéles

de recherche,

3.7.1 LES DETERMINANTS DU SUCCES

3.7.1.1 L’ENUMERATION EXHAUSTIVE

Tout d’abord, beaucoup de recherches ne font qu’ériger des listes de déterminants

du succes des systeémes d’information sans tenir compte de leurs interrelations ni de la

facon dont ils influencent le succeés. Prenons par exemple 1’étude de Li (1997). L’auteur

identifie de nombreux facteurs pouvant influencer le succés des systémes d’information,
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sans se soucier des interactions entre ces différents facteurs. Pourtant, il semble apparent
que les aspects organisationnels et les aspects techniques peuvent influencer les aspects
humains. Plusieurs auteurs, a I’image de Li (1997), semblent présumer ou supposer une
interdépendance entre ces différents éléments. Cette supposition nous apparait irréaliste.
Udo et Ebiefung (1999) a Pinstar de Yoon, Guimaraes et O’Neal (1995) dressent
également une liste de facteurs qui influenceraient le succes d’un systeme d’information.
Voici un tableau illustrant les déterminants qui pourraient avoir une influence sur le

succes d’un systéme d’information selon les études dressant des listes de facteurs.
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TABLEAU 3.1 : SYNTHESE DES DIFFERENTS DETERMINANTS INFLUENCANT LE SUCCES

D’UN SYSTEME D’INFORMATION DE GESTION OU UNE DE SES DIMENSIONS

Articles

Déterminants

Gosselin et
Groulx,

1994

- Il y aurait une faible corrélation positive et significative entre le
degré de structuration des décisions et la satisfaction ainsi que la
fréquence d’usage.

- Plus un utilisateur occuperait un poste éleveé, moins il verrait 1" utilite
du systéme, moins il 1’utiliserait et moins il en serait satisfait.

- Les utilisateurs occupant des postes administratifs utiliseraient
davantage le systeme.

- Le degré pergu de facilité d’usage du SIRH serait positivement relié
aux trois mesures du succes du SIRH.

- Les connaissances spécifiques et totales des utilisateurs auraient une
influence positive et significative, quoique modeste, sur la perception
d’utilité du systeme.

- Les liens entre les facteurs de succes et le succes du systeme
seraient modestes.

- Les trois mesures de succes utilisées par 1’étude sont modérément
corrélées entre elles : plus un utilisateur serait satisfait, plus il

utiliserait le systéme et plus il le percevrait comme utile.

- Plus un systeme serait percu comme utile, plus il serait utilisé.
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Li, 1997

- Facteurs qui influenceraient le succes des systémes

d’information :

- Implication de la haute direction,

- Compeétition entre les unités ayant le systeme d’information et

les unités qui ne le possedent pas,

- Allocation des priorit€s pour les ressources du systeme,

- Méthode de paiement des services,

- Relations entre les usagers et le personnel en systéemes
d’information,

- Communications entre les utilisateurs et le personnel en
systémes d’information,

- Compeétences techniques du personnel en systemes
d’information,

- Attitude du personnel en systemes d’information,

- Horaire des produits et services de systemes d’information,

- Temps requis pour le développement du systéme,

- Processus pour les demandes de changement a apporter au
systeme,

- Entretien et support fournis par le vendeur,

- Temps de réponse ou de redressement,

- Signification des intrants et extrants du systéme,

- Commodité d’acces,

- Exactitude des extrants,
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- Caractere d’actualité des extrants,

- Précision des extrants,

- Fiabilité des extrants,

- Extrants récents ou non,

- Intégralité des extrants,

- Format des extrants,

- Langage utilisé par ’ordinateur,

- Volume des extrants,

- Réalisation des spécifications demandeées par les usagers,

- Correction des erreurs,

- Sécurité des modeles et des données,

- Documentation du systéme et des procédures,

- Attentes des usagers a 1’égard du support a 1’utilisation des
ordinateurs,

- Compréhension du systéme par 1’ usager,

- Utilit¢ pergue (utilité versus cofits),

- Confiance de I'usager envers le systeme,

- Participation de ["usager,

- Controle personnel sur le systeme,

- Formation donnée aux utilisateurs,

- Effet sur ’emploi du support a I’ utilisation,

- Position organisationnelle de I’unité en charge du systéme

d’information,




- Flexibilité du systeme,

- Intégration du systeme,

- Attitudes des utilisateurs face au systeme,

- Clarté des extrants,

- Valeur instructive des extrants,

- Support des outils de production,

- Productivité accrue par le systeme d’information,
- Efficacité du systeme,

- Efficience du systeme.

Haines et Petit,

1997

- L expérience avec les ordinateurs et une compréhension de la
programmation seraient associées a une plus grande utilisation du
systeme.

- L’éducation, I’4ge, I’expérience de travail dans I’organisation et
en ressources humaines n’influenceraient que légérement
Iutilisation du systéme ou la satisfaction de 1’usager.

- Les caractéristiques individuelles auraient davantage un impact
sur I'utilisation du systeme que sur la satisfaction des usagers.

- Les caractéristiques organisationnelles influenceraient peu ou pas
I"utilisation du systeme ou la satisfaction a 1’égard de celui-ci.

- La présence d’un département de systeme d’information en
ressources humaines serait associée a une plus grande utilisation du
systéme et & une plus grande satisfaction a I’égard du systéme.

- Les caractéristiques du systéme seraient pour la plupart corrélées




93

significativement avec la satisfaction de 1’utilisateur, mais aucune
n’est corrélée significativement avec I’utilisation du systéme.

- La formation en entreprise serait associée avec une plus grande
satisfaction des usagers.

- 1l existerait de fortes corrélations significatives entre la facilité
d’utilisation et la satisfaction de 1’usager, ainsi qu’entre 1’ utilité
percue et la satisfaction de I’ utilisateur.

- Il n’existerait qu’une faible corrélation entre la satisfaction de

I"utilisateur et ’utilisation du systéme.

Udo et Ebiefung,

1999

- Les huit facteurs qu’ils ont étudiés auraient un impact sur les
bénéfices mesurés des systemes :

- Moral,

- Satisfaction,

- Systeémes de récompenses,

- Les employés croient au systéme,

- Appui de la haute direction,

- Réponses aux questions des employés,

- Catalyseur efficace,

- Formation.

Yoon, Guimaraes
et

O’Neal, 1995

- Quatre facteurs influenceraient le succes des systémes experts :
- Qualité des programmeurs du systéme,
- Composantes du systeme expert utilisé,

- Caractéristiques des utilisateurs (attentes, connaissances des
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ordinateurs et attitude positive a 1’égard des systemes experts),

- Degré d’implication des utilisateurs.

Paré et Elam,

1995

- Les facteurs personnels ont une influence plus importante sur le
comportement des utilisateurs que les facteurs sociaux ou
environnementaux.
- Plusieurs facteurs influencent I’utilisation de 1I’ordinateur
personnel :

- Anxiéte,

- Utilité percue,

- Proximité des ressources,

- Habitudes.

Jiang et Klein,

1999

- La nouveauté technologique aurait une influence significative sur
la satisfaction a I’égard de la qualité du systeme.

- Le manque d’expertise générale de 1’équipe, la complexité de
I’application et le manque d’expérience des usagers seraient li€s
significativement et négativement a la satisfaction du processus de
développement.

- Le manque de support aux usagers influencerait significativement
I’impact organisationnel.

- La satisfaction et I’ utilisation du systéme seraient influencées par
le manque de clarté des rdles et le manque d’expérience des
usagers.

- Le succes global d’un systeme d’information serait influencé
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significativement par le manque de clarté des réles, la complexite

de I’application et le manque d’expérience des utilisateurs.

Raymond, 1984

- Facteurs qui influenceraient le succes d’un systéme
d’information :
- Facteurs individuels :
- Style cognitif,
- Personnalite,
- Démographiques,
- Contextuels,
- Implication,
- Attitudes,
- Facteurs techniques :
- Qualité de I’information,
- Qualité de I'interface,
- Disponibilité et type d’aides a la décision,
- Facteurs organisationnels :
- Environnement,
- Taille, structure, maturité,
- Ressources pour les systemes d’information,
- Politiques et méthodes de développement et d’exploitation

des systemes d’information.
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3.7.2 L’ IMPORTANCE DES FACTEURS HUMAINS

Une autre constatation a laquelle nous arrivons est que I’explication des
comportements humains est a la base du succes des systémes d’information. De plus,
dans une perspective de gestion des ressources humaines, il est important de traiter des
attitudes et des comportements d’engagement. La littérature confirme notre point de vue
puisqu’elle contient plusieurs modeles comportementaux explicatifs du succes des

systemes d’information de gestion.

Un autre €lément important qui ressort de ’analyse de la littérature sur les
déterminants du succes des systemes d’information est I’omniprésence des facteurs ou
des éléments humains (liés & la gestion des ressources humaines) dans les différents

modeles explicatifs du succes.

Premierement, au niveau des modeles explicatifs du succés des systémes
d’information dressant des listes de facteurs, plusieurs auteurs identifient des facteurs
humains comme déterminants du succes. Li (1997) identifie plusieurs facteurs liés a la
gestion des ressources humaines dans la liste de déterminants du succés d’un systeme
d’information qu’il élabore : les communications entre les utilisateurs et le personnel en
systtmes d’information, les compétences techniques du personnel en systéme
d’information, I’attitude du personnel en systeme d’information, les attentes des usagers a
I’égard du support a I'utilisation des ordinateurs, la compréhension du systeme par

Pusager, la formation donnée aux utilisateurs, la confiance de I’usager envers le systéme,
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la participation de 1’usager, I’effet sur 'emploi du support a I'utilisation et les attitudes
des utilisateurs face au systéme (Li, 1997). Ensuite, Haines et Petit (1997) proposent
comme facteurs |’expérience avec les ordinateurs, la compréhension de Ia
programmation, 1’éducation, [’dge, I’expérience de travail dans [’organisation, la
satisfaction de l'usager et la formation en entreprise. Ces auteurs nous informent
¢galement que les caractéristiques individuelles auraient d’avantage un impact sur
I"utilisation du systéme que sur la satisfaction des usagers (Haines et Petit, 1997). Puis,
Udo et Ebiefung (1999) ont réalis¢ une €tude sur les facteurs humains ayant un impact
sur le succes des systémes d’information. Ces auteurs ont retenu huit facteurs : le moral,
la satisfaction, les systemes de récompense, la confiance des employés envers le systéme,
I’appui de la haute direction, les réponses aux questions des employés, un catalyseur
efficace et la formation. Pour leur part, Yoon, Guimaraes et O’Neal (1995) ont retenu les
attentes, la connaissance des ordinateurs, le degré d’implication des usagers et I’attitude
positive a 1’égard des systémes experts comme déterminants que 1’on peut qualifier de
facteurs humains parmi la liste de déterminants qu’ils ont répertoriés. Paré et Elam (1995)
de leur cété, affirment que les facteurs humains auraient une influence plus importante
sur le comportement des utilisateurs que les facteurs sociaux ou environnementaux.
Enfin, Raymond (1984) identifie des facteurs individuels qui influenceraient le succes
d’un systeme d’information: le style cognitif, la personnalité, les variables

démographiques, les variables contextuelles, I’implication et les attitudes.

Deuxiemement, au niveau des modeéles comportementaux ou longitudinaux,

plusieurs d’entre eux incluent des facteurs individuels ou des éléments humains pour
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expliquer le succeés d’un systeme d’information. Raymond (1984) qui nous preésente un
modéle du succés adapté de Lucas (1978) inclut entre autres dans son modele les attitudes
et les perceptions, ainsi que des facteurs de situations individuelles. Quant a lui, Zmud
(1979) incorpore dans son modeéle du succes, comme nous 1’avons vu plus tot, les
caracténstiques individuelles, le comportement cognitif et les aftitudes des utilisateurs.
Ensuite, Hartwick et Barki (1991) incluent dans leur modele explicatif de 1'utilisation
d’un systeme : la participation de ['usager, I’implication de 1’usager, les attitudes a
I’égard du systéme et les attitudes sur 1’utilisation. Puis, Nelson (1990) inclut dans son
modele interactionnel de I’ajustement individuel aux technologies de I’information les
caracténstiques individuelles, ainsi que les attitudes individuelies et les comportements.
De son c6té, dans son modele explicatif des attitudes a 1’égard des ordinateurs, Harris
(1999) inclut la personnalité¢ et I’anxiété a 1’égard des ordinateurs. Enfin, Compeau,
Higgins et Huff (1999) mentionnent 1’état affectif, les résultats anticipés de 1’utilisation
d’un ordinateur, les connaissances de ses propres capacités a utiliser un ordinateur et les
résultats personnels anticipés et Karahanna, Straub et Chervany (1999) incluent les
attitudes a 1’égard de ’adoption du systéme, la norme subjective a ’égard de I"adoption
du systeme, les attitudes a I’égard de I'utilisation du systéme et la norme subjective a

I’égard de I’utilisation du systéme.

Ces différents modeles comprennent une multitude de facteurs pour expliquer le
succes des systemes d’information, comme nous I’avons vu dans ce chapitre. Dans cette

section, nous avons voulu souligner I’importance d’une partie de ces déterminants, soit
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ceux qui concernent les facteurs humains. Ces modéles comprennent différents types de

déterminants, toutefois, un bon nombre de ces déterminants sont des facteurs humains.

3.7.3 LES FAIBLESSES DE LA LITTERATURE

Dans cette section nous présenterons les différentes limites que nous avons
relevées dans la revue de la littérature, soit la confusion entre les indicateurs de succés et
les facteurs de succes des systémes d’information, la difficulté d’identifier la variable
dépendante, la faible considération des pratiques de gestion dans la littérature et

finalement, le manque d’études longitudinales dans la littérature.

3.7.3.1 LA CONFUSION ENTRE LES INDICATEURS ET LES DETERMINANTS DU SUCCES

L’¢tude de Li (1997) nous amene également a une autre constatation : il y a une
certaine confusion qui regne entre les indicateurs de succés d’un systéme d’information et
les facteurs de succes de celui-ci. Li (1997) reprend I’échelle de mesure de Bailey et
Pearson (1983) et 1l traite les indicateurs de succes de ces derniers comme des facteurs de
succes. La distinction entre les facteurs de succes et les indicateurs de succés n’est donc

pas toujours claire.
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3.7.3.2 LA DIFFICULTE D’IDENTIFIER LA VARIABLE DEPENDANTE

Ensuite, I’analyse de la revue de la littérature nous laisse perplexe au niveau de
I’identification de la variable dépendante. En effet, la littérature accuse un manque de
précision au niveau de la variable dépendante, soit le succes des systeémes d’information.
I nous est fort difficile, dans plusieurs études, d’identifier ce que les auteurs entendent
par le succes d’un systéme d’information. La littérature n’est pas unanime au sujet de ce
concept; tous I'utilisent, mais certains 1’associent au succes de I’implantation, d’autres
I’associent a [’efficacité du systéme d’information (bon fonctionnement) et d’autres
I"associent au succes du développement technique du systéme. Ce manque de précision
explique parfois les différences importantes entre les différents facteurs de succes des
systémes d’information identifiés. De plus, les technologies de I’information sont souvent
assimilées aux systémes d’information lorsqu’on étudie la variable dépendante. Comme
nous [’avons mentionné lors du premier chapitre, il y a une différence entre ces deux
notions. Toutefois, I’objet de notre mémoire porte sur les systémes d’information qui sont
informatisés. Ce manque de précision n’est donc pas un probléme majeur pour notre
étude, puisque les systemes que nous étudierons seront associ€és aux nouvelles

technologies de I'information.

3.7.3.3 LA FAIBLE CONSIDERATION DES PRATIQUES DE GESTION DANS LA LITTERATURE

A T’exception de I’étude de Boynton, Zmud et Jacobs (1994), peu d’auteurs

s’intéressent aux liens entres les pratiques de gestion et les comportements des individus.
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Pourtant, comme nous en avons trait¢ dans la section portant sur les modeles
comportementaux, les facteurs de situation organisationnelle peuvent avoir un impact
direct sur le succes des systemes d’information. En effet, Raymond (1984), Hartwick et
Barki (1991), Nelson (1990), Haines et Petit (1997) incluent des facteurs organisationnels

dans leur modele explicatif du succes des systemes d’information.

3.7.3.4 LE MANQUE D’ETUDES LONGITUDINALES DANS LA LITTERATURE

Cependant, la plus grande faiblesse que nous avons identifiée dans la revue de la
littérature sur le succes des systemes d’information est le manque d’études longitudinales
sur le processus de coopération ou d’adhésion qui varie dans le temps. L’influence des
facteurs de succes d’un systéme d’information n’est pas la méme avant, pendant et apres
I’implantation du systeme. Les facteurs de succés ne sont pas nécessairement les mémes
lors du développement du systéme, au moment de 1’implantation du systéme et lorsqu’il
entre en fonction. Les seules études longitudinales que nous avons retracées sont celles de
Compeau, Higgins et Huff (1999) et Karahanna, Straub et Chervany (1999) (section 3.6).
Toutefois, ces recherches présentent des évidences préliminaires et Karahanna, Straub et
Chervany (1999) recommandent d’ailleurs la poursuite d’études longitudinales pour
valider les différents résultats. Les auteurs indiquent bien que I'implantation d’un
systeme d’information, comme tout changement technologique, est un long processus et
que les attitudes et les comportements ont bien le temps d’évoluer au cours de ce

processus selon les événements qui se produisent.



CHAPITRE 4

METHODOLOGIE DE LA RECHERCHE

Nous aborderons en premier lieu les postulats de cette recherche. En second lieu,
nous présenterons les questions de recherche qui motivent cette étude. En troisieme lieu,
nous traiterons de I’opérationalisation de cette recherche. C’est alors que nous aborderons
les hypothéses et le modele de notre recherche. Finalement, nous exposerons la collecte

de données utilisée.

4.1 POSTULAT DE LA RECHERCHE

Selon nous, il a été largement démontré dans la littérature portant sur le succes des
systémes d’information que les facteurs humains, en particulier les attitudes et les
facteurs comportementaux, étaient largement prioritaires pour expliquer le succes ou
I’échec de I'implantation ou du fonctionnement d’un systeme d’information (Zmud,
1979, Nelson, 1990, Karahanna et Straub, 1999, Glass, 2000). Comme nous 1’avons vu
dans le chapitre précédent, plusieurs auteurs incluent des facteurs humains ou individuels
dans leurs modeles explicatifs du succés d’un systetme d’information (Martinsons et
Chong, 1999, Li, 1997, Haines et Petit, 1997, Udo et Ebiefung, 1999, Yoon, Guimaraes et
O’Neal, 1992, Paré et Elam 1995, Raymond, 1984, Zmud, 1979, Hartwick et Barki, 1991,
Nelson, 1991, Harris, 1999, Compeau, Higgins et Huff, 1999, Karahanna, Straub et

Chervany, 1999). Il existe donc un lien trés fort entre les comportements des utilisateurs



et le succes d’un systeme d’information. De plus, ces facteurs sont aussi les plus difficiles
a comprendre et a expliquer. Nous limiterons cette recherche a ['attitude envers le
systeme d’information (variable dépendante) sachant que le lien entre I’attitude et le
succes du systeme d’information de gestion est largement démontré (Hartwick et Barki,

1991).

4.2 TYPE DE RECHERCHE

I est important de préciser que cette recherche est de type qualitatif inductif. En
effet, nous procéderons, comme nous 1’expliquerons plus tard, par entrevue pour tenter
d’étudier et d’expliquer I’attitude de I’usager envers le succés des systemes d’information
lors de son implantation. Le modéle de recherche que nous présenterons servira de guide
pour la réalisation de la partie empirique de cette recherche ; nous ne tenterons pas de
mesurer les différentes relations de ce modele mais plutét de nous en servir comme un
cadre a I'intérieur duquel nous tenterons de valider un modele qui reflétera des différentes

relations mises en valeur a partir de ’examen de la réalité.

Une recherche qualitative « produit et analyse des données descriptives, telles que
les paroles €crites ou dites, et le comportement observable des personnes » (Deslauriers,
1991). 11 s’agit d’un type de recherche qui s’intéresse au sens et a ’observation de
différents phénomenes sociaux dans leur milieu naturel (Deslauriers, 1991). Ce type de

recherche utilise une méthode d’analyse qui n’est pas mathématique et la recherche
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qualitative « est plutdt intensive en ce qu’elle s’intéresse surtout a des cas et a des

échantillons plus restreints, mais étudiés en profondeur » (Deslauriers, 1991).

De plus, notre recherche utilise une approche inductive. Neuman (1999) définit
I’approche inductive de la fagon suivante : « An approach to inquiry or social theory in
which one begins with concrete empirical details, then works toward abstract ideas or
general principles » (Neuman, 1999). C’est-a-dire que notre recherche partira de
I’observation de données empiriques (descriptives dans notre cas) et que la conclusion de
la recherche sera I’élaboration d’un modéle théorique accompagné d’hypothéses de

recherche.

Pour réaliser cette recherche, nous utiliserons 1’entrevue semi-dirigée qui nous
permettra d’obtenir des récits ou des histoires de vie. Deslauriers (1991) définit " histoire
de vie de la fagon suivante : « L’histoire de vie est une technique de recherche dans
laquelle le chercheur cherche a comprendre le milieu social, les processus sociaux a partir
des expériences d’une personne, mais aussi d’un groupe ou d’une organisation »
(Deslauriers, 1991). Chalifoux (1984) dans Gauthier (1984) définit I’histoire de vie
comme suit : « L’histoire de vie peut étre définie comme étant un récit qui raconte
I"expérience de vie d’une personne. Il s’agit d’une ceuvre personnelle et autobiographique
stimulée par un chercheur de fagon a ce que le contenu du récit exprime le point de vue
de lauteur face 4 ce qu’il se remémore des différentes situations qu’il a vécues

(Chalifoux dans Gauthier, 1984).
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4.3 QUESTIONS DE RECHERCHE

Dans cette recherche, nous tenterons principalement de répondre a trois questions.
Premiérement, quelles sont les manifestations (tant au niveau des attitudes que des
comportements) d’une attitude favorable ou défavorable au systéme d’information
qui est associée au succés d’un systéme d’information de gestion ? Deuxicmement,
comment cette attitude évolue-t-elle au cours des étapes d’implantation ?
Troisiémement, quels sont les déterminants cruciaux (individuels, organisationnels
ou techniques) a chacune des étapes des étapes d’implantation (avant, pendant et
aprés Pimplantation) de I’attitude vis-a-vis du systéme d’information de gestion ? La
réponse a cette troisiéme question de recherche nous permettra d’identifier les
déterminants cruciaux de I’attitude favorable envers un systéme d’information de gestion,
et donc, de son succes, ce qui nous permettra d’élaborer un modele explicatif du succes

d’un systéme d’information de gestion.

4.4 OPERATIONALISATION

4.4.1 HYPOTHESES DE DEPART

Bien que nous soyons inductifs et que les hypotheses découlent de 1’observation,

notre analyse de la littérature nous permet d’avancer quelques éléments de réponses

possibles aux derniéres questions de recherche formulées ci-dessus.
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Avant I’implantation, I’attitude vis-a-vis du changement en général serait cruciale
- au moment de I'implantation, ¢’est I’acceptation de I’implantation qui serait la plus
importante et finalement, aprés le changement, Iattitude critique serait I’intention
d’utiliser le systéme d’information. La troisiéme attitude, certainement la plus reliée au
sucees, ne pourrait se construire que sur des attitudes favorables dans les deux phases
préalables. L attitude peut bien sir évoluer (en fonction des déterminants spécifiques a la
phase considérée), mais elle est en quelque sorte précontrainte, car elle se construit a

partir des deux attitudes précédentes.

Notre processus d’implantation d’un systéme d’information comprendrait donc
trois étapes, soit avant I’implantation du systéme d’information, pendant 1’implantation
du systéme d’information et aprés 1’implantation. Une telle visualisation est compatible
avec le modéle de Lewin (Lewin, 1948, Lewin, 1997) qui constitue le modele que nous
avons relevé le plus souvent dans la littérature (Gaumond, 1999, Aubert et al, 1996,
Dolan et Lamoureux 1990, Dolan, Lamoureux et Gosselin, 1996, Dolan et Garcia, 1999)
et qui est devenu une théorie classique du changement (Dolan et Garcia, 1999). Les trois
phases du processus de changement de Lewin sont la décristallisation (sensibilisation et
besoin de changement, résistance au changement), le déplacement (état de transition,
mouvement) et la cristallisation {renforcement des nouveaux comportements, assurances
de la permanence du changement) (Aubert et al., 1996, Lewin, 1948, Lewin, 1997). A
chacune de ces trois étapes on peut associer des manifestations attitudinales ou
comportementales. La premiére étape, soit celle de la décristallisation (Aubert et al.,

1996, Lewin, 1948, Lewin, 1997) est aussi appelée phase de dégel (Dolan et Garcia,
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1999). A cette étape, « c’est le moment d’établir de bonnes relations, d’acquérir une
crédibilité, d’adopter un esprit d’ouverture » (Dolan, Lamoureux et Gosselin 1996). C’est
a cette étape qu’apparait la motivation et le désir du changement, ou bien siir le contraire.
Cette étape correspond dans notre modele a la période avant le changement ou 1’annonce
de I"arrivée d’un nouveau systéme d’information de gestion est faite. La deuxiéme étape,
celle du déplacement ou de la transformation (Lewin, 1997, Lewin 1948, Aubert et al.
1996) est caractérisée par 1’acquisition de nouvelles attitudes ou de nouveaux
comportements (Aubert et al, 1996). Cette étape correspond a la phase d’implantation ou
les employés doivent acquérir de nouvelles habitudes et de nouveaux comportements.
C’est donc a cette étape qu’ils acquerront de nouvelles attitudes. Selon la théorie de la
dissonance cognitive, certaines de ces attitudes seront acquises aprés une modification de
comportement (Schneider, 1976, Wagner et Sherwood, 1969). Enfin, la troisiéme étape,
celle de la cnstallisation ou du gel (Aubert et al, 1996, Lewin, 1997, Lewin 1948), est
caractérisée par la stabilisation des nouvelles attitudes, des nouvelles méthodes apprises
et des nouveaux comportements (Dolan, Lamoureux et Gosselin 1996). Cette période
peut étre associée a la phase d’utilisation, ou les individus devront mettre eu ceuvre les

nouvelles méthodes apprises et utiliser le nouveau systéme d’information.

Une autre hypothése concerne les déterminants qui agissent sur les attitudes et les
comportements favorables au changement : les déterminants qui agissent sur les attitudes
et les comportements ne seraient pas les mémes selon les différentes étapes du
changement. Les attitudes et les comportements évolueraient donc au tout au long du

processus de changement (Lewin, 1948, Aubert et al., 1996, Dolan, Lamoureux et
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Gosselin, 1996), et ce, sous I'influence des pratiques organisationnelles et de certains
facteurs techniques. Avant 'implantation du changement technologique, les attitudes
seraient plutot influencées par I’expérience de I’individu avec les ordinateurs (Haines et
Petit, 1997), par la scolarisation de I’individu (Haines et Petit, 1997) et par son
attachement a 1’organisation. Lors de I’implantation du systéme d’information, les
attitudes et les comportements seraient influencés par le groupe de travail, les pratiques
de gestion (Udo et Ebiefung, 1999, Boynton, Zmud et Jacobs, 1994), la formation (Udo et
Ebiefung, 1999, Li, 1997, Desq, 1992) et la perception des avantages du changement
(Compeau, Higgins et Huff, 1999). Enfin, 1’utilisation du systéme d’information serait
déterminée par la convivialit¢ du systéme, son utilité¢ per¢ue (Paré et Elam, 1995,
Karahanna, Straub et Chervany, 1999, Gosselin et Groulx, 1994, Li, 1997, Haines et
Petit, 1997), la qualité de 1’information et la qualité de I’interface (Karahanna, Straub et
Chervany, 1999, Gosselin et Groulx, 1994, Li, 1997, Raymond, 1984). En matiére de
gestion des ressources humaines, la vérification d’une telle hypothése serait importante,
car elle montrerait que les actions de gestion a effectuer varient selon la phase du
changement et qu’il faut s’y prendre longtemps a I’avance, ne serait-ce qu’au niveau de la

création d’une culture favorable au changement.

La littérature omet d’étudier les différences selon les étapes du processus de
changement. Cette deriere a tendance a considérer que tous les déterminants agissent
simultanément, et ce, peu importe les étapes du changement. Les analyses transversales
masquent dont ce processus et n’aident pas a le gérer. Nous croyons que pour gérer ce

processus efficacement, il faut agir sur les différents déterminants qui agissent avant,
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pendant et apres ’implantation d’un systeme d’information. C’est le modeéle classique
développé par Lewin (1936), encore appelé approche interactionniste, parce que les
perceptions et les attitudes, ainsi que les comportements qu’il introduit sont le produit
conjoint des caractéristiques de I’individu et de celles de !'environnement (ici
I’organisation). Voici le modéle général explicatif de I'attitude qui est suivi de notre

modele de recherche.

FIGURE 4.1 MODELE GENERAL EXPLICATIF DE L’ATTITUDE

Variables individuelles Variables organisationnelles

Perceptions

y

Attitudes
Comportements
relatifs au changement

4.4.2 MODELE DE RECHERCHE

Le modele de recherche présenté a la figure 4.2 nous illustre bien impact des
différents déterminants influengant les diverses attitudes selon les trois phases de
I'implantation d’un systéme d’information. Notons que ce modéle de recherche a été
construit a partir des postulats de base de 1’étude, des questions de recherche et des

hypotheses de recherche. La logique du modele de recherche se justifie donc par les
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sections précédentes du chapitre quatre. Dans la logique de I’approche qualitative un tel
modele n’est pas définitif. Il servira d’abord comme cadre pour orienter notre collecte de

données et il sera remis en question lors de 1’analyse des résultats.

FIGURE 4.2 MODELE DE RECHERCHE
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4.5 PLAN DE COLLECTE DES DONNEES

La collecte de données se fera par le biais d’entrevues auprés d’utilisateurs d’un
systtme d’information de gestion. Les entrevues seront effectuées a 1’aide d’une grille
d’entrevue qui comportera trois grandes sections. La premiére section portera sur la
description de la nature du changement, soit le systéme d’information implanté. La
deuxieme section aura pour but d’évaluer si le systeme d’information est un succeés pour
I’individu, ainsi que de déterminer les bases (attitudinales ou comportementales) que

Pindividu utilise pour le qualifier de succeés. La troisiéme section tentera de remettre
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I’individu dans la dynamique du processus de changement. Cette section permettra a
notre étude d’acquérir un caractére longitudinal. Malgré une collecte de données unique,
cette section tentera de reconstituer I’ensemble du processus de changement (avant,
pendant et apres l'implantation du systeme d’information). Cette troisieme section
comportera trois parties. La premicre partie portera sur la période avant I’implantation du
systeme d’information. On tentera alors de déterminer le degré d’adhérence générale de
I'individu au changement et pourquoi il adhérait ou il n’adhérait pas au changement
(déterminants individuels et déterminants organisationnels). Comme la littérature semble
accorder de l'importance a |’annonce du changement comme facteur influengant
I’adoption de I’attitude (passage d’une attitude a 1’égard du changement en général a une
attitude a I’égard du changement spécifique), nous avons introduit deux sous-étapes avant
I’annonce et apres I’annonce (mais avant 1’implantation du systéme d’information de
gestion) pour tester I’évolution de I’attitude face au systéme d’information de gestion. Il
est probable que I'attitude face au changement en général ne soit qu’un déterminant
individuel de I’attitude face au systéme d’information dans la phase avant 1I’implantation
(mais apres I’annonce). Dans la deuxiéme partie, qui porte sur la période de
I’implantation, nous essaierons de déterminer le degré de mobilisation des individus a ce
moment. Puis, nous tenterons d’identifier les déterminants individuels et organisationnels
a la base de cette mobilisation ou démobilisation face a I’implantation du systéme
d’information. Enfin, la troisieme partie portera sur la période aprés I’implantation du
systeme d’information. Nous déterminerons alors le degré de 'intention d’utiliser le
systtme d’information et nous tenterons d’identifier les déterminants individuels et

organisationnels qui motivent cette intention ou ce refus d’utiliser le systéme.



CHAPITRE 5

COLLECTE DE DONNEES ET DESCRIPTION DES VARIABLES

Dans ce chapitre, nous analyserons les données collectées a 1’occasion de ce
mémoire. Nous débuterons le chapitre en décrivant notre collecte de données. Ensuite,
nous enchainerons avec la présentation de I’analyse descriptive des données pour chacune
des variables de notre étude. Enfin, nous terminerons ce chapitre par une synthése de

cette analyse descriptive des différentes variables de I’¢tude.

5.1 COLLECTE DE DONNEES ET SYSTEME D’INFORMATION IMPLANTE

La collecte de données fut réalisée entre 15 janvier 2001 et le 15 février 2001
auprés de douze utilisateurs d’un nouveau systeme d’information de gestion qui gere
I’ensemble des activités d’une usine de haute technologie. En effet, ce systeme
d’information est utilisé par les employés ceuvrant dans les différents secteurs ou
départements de I’entreprise. Ce logiciel traite les informations tant au niveau des achats,
des ventes, de I’approvisionnement, de la gestion des inventaires, des finances, du
marketing, de I’ingénierie, etc. 1l s’agit également d’un systéme d’information qui a
remplacé une multitude de logiciels ou de systemes d’information devenus désuets ou qui
ne permettaient pas d’intégrer I’ensemble des activités de I’entreprise. Le nouveau
systtme d’information de gestion permet d’intégrer I’ensemble des activités de

I’entreprise. I permet également aux employés de pouvoir suivre 1’évolution des produits



de entreprise de I’arrivée des piéces qui les composent, jusqu’a la livraison au client.
Une grande partiec des employés de l’entreprise travaillent donc avec ce systeme
d’information. Certains P'utilisent peu souvent (5% du temps de travail) et d’autres
I"utilisent constamment (95% du temps de travail). Le systeme d’information de gestion
est utilisé par des employés de bureaux, des employés de production, des gestionnaires,
des professionnels, etc. Enfin, ce systéeme d’information fut implanté par une équipe de
programmeurs et de spécialistes des systeémes d’information. L’ implantation €tait sous la
direction d’un gestidnnaire faisant partic de ’entreprise et les membres de 1’équipe
d’implantation provenaient de I’entreprise et du vendeur du systéme en question.
L’équipe d’implantation a également recruté¢ des membres parmi les employés dans les
départements ou les unités d’affaires ou le systéme d’information de gestion serait
implanté. Ces personnes ont regu une formation trés poussée dans le but qu’elles servent
de coach a leurs collégues ; ces personnes constituent des « superusers ». Ces personnes
ont pour role d’assister leurs collegues de travail dans [’utilisation du systéme
d’information et d’étre présent pour répondre a leurs questions. Notons également que le
systeme d’information de gestion fut implanté de fagon progressive, c¢’est-a-dire
département par département. Le syst¢éme a donc pu étre amélioré tout au long de
I'implantation et les départements ou le systéme fut implanté vers la fin ont donc pu
profiter des expériences apprises lors des premicres implantations dans d’autres
départements. De plus, pendant une certaine période, soit au tout début du
fonctionnement du nouveau systéme d’information, les employés possédaient d’autres
fagons de procéder (disponibilité des anciens systémes ou logiciels) pour s’assurer qu’ils

puissent réaliser leur travail.
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Des entrevues semi-dirigées furent réalisées a I’aide de la grille d’entrevue
(annexe 1) portant sur I'attitude des utilisateurs face a I’implantation et 1’utilisation d’un
nouveau systéme d’information de gestion. Le sommaire de ces entrevues est disponible a

I’annexe 2.

5.2 ANALYSE DES DONNEES

5.2.1 INFORMATIONS SUR LA PERSONNE INTERROGEE

Dans cette section, les personnes interrogées devaient fournir des informations sur

leur dge, leur sexe, leur poste, le nombre d’années d’expérience qu’ils possédaient, leur

scolarité, leur expérience avec les ordinateurs, le pourcentage d’utilisation du systeme

d’information dans leur travail et sur le mode d’utilisation du syst¢eme d’information de

gestion (volontaire ou obligatoire).

5.2.1.1 L’AGE

TABLEAU 5.1 DISTRIBUTION DE L’AGE DES REPONDANTS

Age Effectif Fréquence (en pourcentage)
20-24 0 0%
25-29 1 8,3%

30-34 0 0%




35-39 2 16,7%
40-44 5 41,7%
45-49 0 0%
50-54 4 33,3%
55-59 0 0%
Total 12 100%

Comme nous le voyons dans cette distribution, la trés grande majorité des
répondants, soit neuf sur douze, sont agés de 40 ans et plus. De plus, soulignons que la
moyenne d’age de notre échantillon est de 42 ans et que le mode de la distribution est de

40 ans (quatre répondants sur douze).

5.2.1.2 LE SEXE

TABLEAU 5.2 DISTRIBUTION DU SEXE DES REPONDANTS

Sexe Effectif Fréquence

(en pourcentage)

Masculin 7 58.3%
Féminin 5 41,7%
Total 12 100%

La majorité des répondants est de sexe masculin ce qui est représentatif de

I’entreprise ou I’étude fut effectuée.




5.2.1.3 LE POSTE

TABLEAU 5.3 POSTES OCCUPES PAR LES REPONDANTS

Postes

Un technologue en génie industriel

Un gérant de production

Un chargé de compte

Un coordonnateur de contrats

Un responsable d’inventaire

Deux chefs d’équipe

Trois représentants du service a la clientele
Un formateur

Un spécialiste (génie industriel)
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Les postes occupés par les différentes personnes interrogées sont fort variés. En

effet, il y a neuf postes différents, seuls deux postes sont occupés par plus d’un

répondant, soit les postes de chef d’équipe et de représentant au service a la clientéle. A

la fin de ce chapitre (5.4 Recatégorisation), nous avons regroupé les emplois en deux

catégories : les emplois de bureau et les emplois de production (ainsi que de supervision

de la production) afin de faciliter I’analyse au chapitre six.
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5.2.1.4 1.ES ANNEES D’EXPERIENCE

TABLEAU 5.4 DISTRIBUTION DU NOMBRE D’ANNEES D’ EXPERIENCE DES REPONDANTS

Années d’expérience Effectif Fréquence (en pourcentage)
0-5 1 8,3%

6-10 0 0%

11-15 2 16,7%

16-20 5 41,7%

21-25 1 8,3%

26-30 2 16,7%

31-35 | 8,3%

Total 12 100%

La grande majorit¢ des répondants a I’étude possédait 16 ans ou plus
d’expérience, soit neuf répondants sur douze. De plus, seul un répondant possédait moins
de 10 ans d’expérience sur le marché du travail. La moyenne du nombre d’années
d’expérience sur le marché du travail des répondants est de 19,96 années. Les répondants

de notre étude posseédent donc une expérience relativement élevée.




5.2.1.5 LE NIVEAU DE SCOLARITE
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TABLEAU 5.5 DISTRIBUTION DU NIVEAU DE SCOLARITE DES REPONDANTS

Niveau de scolarité Effectif Fréquence (en pourcentage)
Secondaire 4 33,3%

Collégial 6 50%
Universitaire : 1¥ cycle 2 16,7%

Total 12 100%

La moiti€ des répondants de notre étude posséde un dipldome ou une attestation

d’études collégiales. 11 faut aussi noter que six des douze répondants ont fait des études

dans un domaine technique, soit en électronique ou en génie industriel. Les répondants de

notre étude ont tous au minimum un dipléme d’études secondaires.

5.2.1.6 L’EXPERIENCE AVEC LES ORDINATEURS

TABLEAU 5.6 DISTRIBUTION DU NOMBRE D’ANNEES D’EXPERIENCE AVEC LES

ORDINATEURS

Nombre d’années d’expérience avec les Effectif Fréquence (en
ordinateurs pourcentage)
0-5 2 16,7%
6-10 p 16,7%
11-15 5 41,7%
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16-20 2 16,7%
20 et plus 1 8,3%
Total 12 100%

Il est important de noter que certaines personnes cumulent un nombre d’années
d’expérience élevé avec les ordinateurs, car ils utilisaient des terminaux reliés a un
serveur avant I’apparition des ordinateurs personnels. Il est également important de noter
que 'ensemble des répondants possédait minimalement une connaissance restreinte de
Windows et de Office. Nous voyons donc que les personnes interrogées bénéficient d’une
grande expérience avec les ordinateurs. En effet, plus de la moitié des répondants, soit

huit sur douze, possedent 11 ans ou plus d’expérience de travail avec les ordinateurs.

5.2.2 L’UTILISATION DU SYSTEME D’INFORMATION

5.2.2.1 PROPORTION DU TEMPS

TABLEAU 5.7 DISTRIBUTION DU POURCENTAGE D’UTILISATION DU NOUVEAU SYSTEME

D’INFORMATION DE GESTION PAR LES REPONDANTS

Pourcentage d’utilisation du nouveau Effectif Fréquence (en
systeme d’information de gestion pourcentage)
0-10 1 8,3%
11-20 4 33,3%
21-30 0 0%




31-40 2 16,7%
41-50 1 8,3%
51-60 0 0%
61-70 0 0%
71-80 2 16,7%
81-90 2 8,3%
91-100 0 0%
Total 12 100%

Les répondants de notre étude utilisent de fagon trés différente le ﬂﬁuveau systeme
d’information de gestion dans leur travail. Certains I’utilisent dans]80% ou plus.de leur
temps de travail (quatre répondants sur douze) et d’autres 1’utilisent moins fréquemment
(cinq répondants sur douze I'utilisent dans 20% ou moins de leur temps de travail).
Toutefois, la mottié des répondants utilise le nouveau systéme d’information de gestion
dans 35% ou plus de leur temps de travail. Le nouveau systéme d’information de gestion

est donc relativement utilisé par les répondants de cette étude.




5.2.2.2 MODE D’UTILISATION

TABLEAU 5.8 DISTRIBUTION DE L’UTILISATION VOLONTAIRE OU OBLIGATOIRE DU

NOUVEAU SYSTEME D’INFORMATION DE GESTION

Type d’utilisation Effectif Fréquence (en
pourcentage)
Volontaire 2 16,7%
Obligatoire 10 83,3%
Total 12 100%

83.3% des répondants de cette étude ont I’obligation d’utiliser le nouveau systéme
d’information de gestion dans leur travail. Nous considérons le systéme obligatoire
lorsque I’entreprise oblige 1’employé a I'utiliser pour effectuer son travail ou lorsque
I’employé n’a pas d’autre outil pour effectuer le méme travail. Seulement deux
répondants (formateur et gérant de production) n’étaient pas obligés d’utiliser le nouveau
systeme d’information de gestion ; I’entreprise ne les obligeaient pas a Vutiliser et ils
pouvaient effectuer le travail autrement ou a I’aide d’un autre outil ; ils utilisaient donc le

systéme d’information par choix.



5.2.3 LA NATURE DU CHANGEMENT VECU

TABLEAU 5.9 LA NATURE DU CHANGEMENT VECU

Nature du changement vécu Effectif Fréquence
Utilisation d’un systéme d’information de gestion 12 37,5%
pour l’entrée de données et pour trouver de

I’information

Changement des méthodes de travail (habitudes 5 15,6%
de travail)

Complexifie le travail a effectuer 2 6,2%
Change la vision que les employés ont de 1 3,1%
I’entreprise (peuvent voir 1’entreprise dans son

ensemble)

Doit collaborer davantage, travailler en équipe 1 3,1%
Le nouveau systeme remplace plusieurs anciens 5 15,6%
systemes

Le travail s’effectue plus rapidement (facilite la 4 12,5%
recherche d’information)

Doit  effectuer le travail en  double 1 3.1%
(temporairement il y a eu deux systémes)

Augmente la précision des données 1 3.1%
Total 32 100%

*Question a réponses multiples




Pour obtenir une description de la nature du changement vécu par les répondants,
nous leur avons posé la question suivante : « Décrivez la nature du changement que vous
avez vécu, ¢’est-a-dire I’implantation et I’utilisation d’un nouveau SIG ». L’ensemble des
répondants a tout d’abord confirmé I’utilisation d’un nouveau systéme d’information de
gestion pour ’entrée de données et pour trouver des informations. Ensuite, cing des
douze répondants ont affirmé que le nouveau systéme d’information de gestion avait
changg leurs méthodes de travail ou leurs habitudes au travail. Cinq répondants sur douze
ont mentionné que le nouveau systéme d’information avait remplacé un ou plusieurs
anciens systemes qu’ils utilisaient auparavant. Notons également, que quatre répondants
sur douze s’entendent pour dire que le nouveau systéme d’information de gestion permet
d’effectuer plus rapidement le travail. Les réponses ici pouvaient et étaient généralement
multiples (en moyenne 2,67 réponses par personne). Notons qu’a cette réponse certains
répondants ont débordé le cadre descriptif de la nature du changement pour avancer des

résultats ou des conséquences de ce changement (réponses 3, 4, 5, 7, 8 et 9).

5.2.4 LE NIVEAU DE SUCCES DU CHANGEMENT SURVENU

5.2.4.1 PERCEPTION PAR LE REPONDANT

TABLEAU 5.10 NIVEAU DE SUCCES DU CHANGEMENT SURVENU

Niveau de succeés (échelle de 1 a 5) Effectif Fréquence (en

pourcentage)

2 1 8.3%
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2.5 2 16,7%

4 7 58,3%

4,5 2 16,7%
Total 12 100%
Niveau de succeés incluant les Effectif Fréquence (en
commentaires (question 3A) et la pourcentage)
question 3B

Echec 3 25%
Mitigé 3 25%
Succes 6 50%
Total 12 100%

La question 3a de la grille d’entrevue é€tait la suivante : « Considérez-vous que le
changement qui est survenu constitue dans votre cas un succés ou un échec (sur une
échellede 1 a5, 1 =échec, 5 = succes total) ? ». Une forte majorité des répondants (7 sur
12) a donné une note de quatre sur cinq (ou plus) au changement survenu, c’est-a-dire
I"implantation d’un nouveau systéme d’information de gestion. De plus, le mode de cette
distribution est quatre : sept répondants ont donné une note de quatre sur cing au
changement. Ce dernier, semble donc étre un succes selon la majorité des répondants de
I’étude. Toutefois, trois répondants croient que le changement survenu est un échec.
Cependant, apres une analyse approfondie des commentaires fournis (question 3A) par
les répondants ainsi que les éléments énuméres pour déterminer si le systéme est un échec

ou un succes (question 3B), nous avons ainsi déterminé que trois personnes qualifient le



systeme d’échec, trois de succes mitigé et six de succes. Nous entendons par succes
mitigé, une note pouvant étre située entre trois et quatre sur I’échelle de cing, mais qui est
accompagnée de commentaires négatifs ou de plusieurs facteurs d’échec.

5.2.4.2 PERCEPTION PAR LE SUPERIEUR

TABLEAU 5.11 DISTRIBUTION DE LA PERCEPTION DE L’OPINION DU SUPERIEUR SUR LE

SUCCES DU CHANGEMENT

Perception de I’opinion du supérieur Effectif Fréquence
Méme perception que la personne interrogée 10 0,833
Perception différente de la personne interrogée 0 0,000
Ne sait pas 2 0,167
Total 12 1,000

La tres forte majorité des gens croient que leur supérieut‘ila méme perception du
succes du changement qu’eux, soit dix répondants sur douze. Les répondants de notre
¢tude croient donc que leur perception du succés du changement dans leur cas, soit
I'implantation d’un nouveau systeme d’information de gestion est partagée par leur

supérieur immeédiat.
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5.2.4.3 INDICATEURS DU SUCCES DU SYSTEME D’INFORMATION

Pour explorer les facteurs explicatifs du succés ou de I’échec du processus de
changement, c’est-a-dire 1’implantation et [utilisation d’un nouveau systéme
d’information de gestion, nous avons pos¢ aux gens la question suivante : « A quoi vous
référez-vous pour déterminer qu’il s’agit d’un succes ou d’un échec 7 ». Les réponses
fournies par les personnes interrogées sont fort variées, toutefois, certaines réponses ont
¢ét¢ mentionnées a plus d’une reprise. Pour une analyse plus précise, les réponses furent
divisées en deux groupes, les facteurs de succés du changement sont analysés dans le

tableau 5.12 et les facteurs d’échec du changement sont analysés au tableau 5.13.

TABLEAU 5.12 DISTRIBUTION DES INDICATEURS DE SUCCES DU CHANGEMENT

Facteurs de succés du changement Effectif Fréquence (en
pourcentage)
Niveau élevé d’information rendu disponible par le 1 5,5%

nouveau systeme d’information

Systéme incontournable 1 5,5%

Systeme transparent (voit les actions des autres 1 5,5%

divisions de I’entreprise)

Systeme tres rapide 2 11,1%

Le nouveau systeme accélere la chaine 1 5,5%

d’approvisionnement

Systeme intégre (intégre et remplace plusieurs 2 11,1%




127

anciens systemes)

Procéde clair et uniforme (entrée de données) 1 5:5%
Données sres et précises 1 5,5%
L’entreprise a communiqué beaucoup 1 5.5%

d’informations lors du changement

Support technique aux utilisateurs (présence de 3 16,7%
superusers)

Formation 2 11,1%
Entraide entre les collégues de travail 1 5,5%
Changement de mentalité des gens (le changement 1 5,5%
est réalisé pour mieux servir le client)

Total 18 100%

*Question a réponses multiples

Comme nous I’avons vu dans le tableau précédent, 18 facteurs de succes ont été
identifiés par nos répondants. Certains facteurs sont d’ailleurs mentionnés par plus d’un
répondant, par exemple le support technique aux utilisateurs incluant les superutilisateurs
(mentionné & trois reprises), la rapidité du systéme (mentionnée i deux reprises),
I'intégration de plusicurs fonctions ou systémes (mentionnée a4 deux reprises) et la
formation offerte aux utilisateurs (mentionnée & deux reprises). Notons que les
superutilisateurs (superusers) sont des gens possédant un niveau de connaissance

supérieur aux autres employes au niveau du systéme d’information de gestion et qui sont

désignés pour assister leurs collégues de travail ; ils agissent comme des coachs
g
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(accompagnateurs). Selon le Grand dictionnaire terminologique de 1’Office de la langue
francaise, superutilisateur est 1’équivalent frangais de swuperuser et il signifie:
« Utilisateur possédant le plus haut degré de priorité sur le réseau et qui supervise les
activités. ». Dans la section 5.4 de ce chapitre portant sur la recatégorisation des
variables, les indicateurs de succes suivants ont été regroupés en facteurs organisationnels
(niveau élevé d’information rendu disponible par le nouveau systéme, communication
d’un nombre important d’information par [’entreprise, support technique, formation,
accélération de la chaine d’approvisionnement et changement de mentalité des gens) en
facteurs techniques (systéme transparent, systéme tres rapide, systéme incontournable,
systéme intégré, procédé clair et uniforme ainsi que données siires et précises) et en

facteur du groupe de travail (entraide entre collégues de travail).

5.2.4.4 INDICATEURS DE L’ECHEC DU SYSTEME D’INFORMATION

TABLEAU 5.13 DISTRIBUTION DES FACTEURS D’ECHEC DU CHANGEMENT

Facteurs d’échec du changement Effectif Fréquence (en
pourcentage)

Manque de précision des données 1 6,7%

Certaines personnes entrent 3 20%

différemment les données car ils sont
peu soucieux de I’intégrité des
données (manque d’intégrité des

données)




Mangque de temps pour I’entrée de 3 20%

données

Systeéme pas convivial 1 6.,7%

Systéme d’information double les 1 6.7%
tiches a effectuer

Permet pas d’éliminer des étapes de 1 6,7%
travail

Manque de formation ou formation 2 13,3%
trop tot

Manque de support technique 1 6,7%
Systeme tres lent 1 6,7%
Systeme impersonnel, ne sait pas qui 1 6,7%
effectue des modifications

Total 15 100%

*Question a réponses multiples

Le tableau 5.12 qui porte sur les indicateurs d’échec du changement qui est étudié,
soit I’'implantation et I’utilisation d’un nouveau systéme d’information de gestion, illustre
bien la grande variété¢ des facteurs énumérés par nos répondants. Toutefois, certains
facteurs semblent plus importants que d’autres puisqu’ils sont mentionnés par plus d’un
répondant : le manque d’intégrité des données (mentionné par trois personnes), le manque
de temps pour entrer les données (mentionné par trois personnes) et le manque de

formation ou la formation non appropriée (mentionné par deux personnes). Dans la
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section 5.4 de ce chapitre portant sur la recatégorisation des variables, les indicateurs
d’échec précédemment mentionnés ont €té regroupés en facteurs organisationnels
(manque de temps pour I’entrée de données, manque de formation et manque de support
technique) en facteurs techniques (systéme non convivial, systeme d’information
doublant les taches a effectuer, systéme ne permettant pas d’éliminer les étapes de travail,
systeme tres lent et systeme impersonnel) et en facteurs individuels (certaines personnes

entrent différemment les données ce qui entraine un manque de précision des données).

5.2.5 AVANT L’ANNONCE DE L’IMPLANTATION D’UN SYSTEME D’INFORMATION DE
GESTION

5.2.5.1 ATTITUDE VIS-A-VIS DES SYSTEMES D’INFORMATION EN GENERAL

TABLEAU 5.14 DISTRIBUTION DES MANIFESTATIONS DE L’ATTITUDE VIS-A-VIS DES

SYSTEMES D’INFORMATION EN GENERAL

Attitude vis-a-vis des systémes d’information Effectif Fréquence (en
en général pourcentage)
Ouverture face aux ordinateurs 10 35,7%
Connaissance de I’ utilité des systémes 4 14,3%

d’information de gestion

Aucune inquiétude face a I’utilisation des 1 3,6%
ordinateurs
Ne se pergoit pas comme un spécialiste des 1 3,6%

ordinateurs
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Croit que les systémes d’information facilitent le 1 3,6%

travail

Plus siir des décisions lorsqu’elles sont basées sur 1 3,6%

des informations provenant d’un systeme

Croit que les systemes d’information permettent 1 3,6%

d’obtenir plus rapidement de 1’information

Ne connait pas les systemes d’information 1 3,6%

Croit que les systémes d’information sont une 1 3,6%

nécessité pour une entreprise

Réticence face aux systémes d’information 1 3,6%
Peur des systemes d’information 1 3,6%
Nervosité face au changement (stress, inquiétude) 2 7,1%
Aime apprendre de nouvelles choses 1 3,6%
Confiance aux systemes d’information 1 3,6%
S’adapte facilement aux nouveaux systémes 1 3,6%

d’information de gestion

Total 28 100%

*Question a réponses multiples

L’attitude vis-a-vis des systemes d’information fut évaluée a 1’aide de la question
suivante : « Reportez-vous dans le temps, avant que vous ne sachiez que le SIG serait
implanté. Quelle était votre attitude vis-a-vis des SIG en général ?». Il s’agit d’une

question ouverte a réponses multiples, c’est pourquoi les attitudes répertoriées varient




grandement. Certains sujets étaient stressés, nerveux et réticents mais la majorité était
ouverte aux systemes d’information. En effet, dix répondants ont affirme étre ouverts aux
systemes d’information. Il faut toutefois mentionner que deux de ceux-ci se sont dit
ouverts, puisqu’ils n’avaient pas d’autre choix que d’utiliser le nouveau systeme pour
effectuer leur travail. Soulignons également que quatre répondants connaissaient les
avantages ou l’utilité des systemes d’information en gestion. Enfin, deux des répondants
¢taient nerveux, stressés et inquiets face a I’arrivée d’un nouveau systeme d’information
de gestion. A la fin du chapitre cing, ces attitudes ont ét¢ regroupées selon les catégories
suivantes : attitude positive (ouverture face aux ordinateurs, connaissance de 1’utilité des
systemes, absence d’inquiétude face a I'utilisation des ordinateurs, croyance que les
systemes d’information facilitent le travail, confiance envers les décisions lorsqu’elles
sont basées sur des informations provenant d’un systéme, croyance en la nécessité des
systémes d’information pour une entreprise, croyance que les systémes d’information
permettent d’obtenir plus rapidement de I’information, « aimer apprendre de nouvelles
choses », confiance aux systemes d’information et adaptation facile aux nouveaux
systetmes d’information de gestion) attitude négative (réticence face aux systémes
d’information, peur des systémes d’information et nervosité¢ face au changement) et
attitude neutre (ne connait pas les systémes d’information et ne se pergoit pas comme un

spécialiste des ordinateurs), et ce, afin de faciliter les analyses du chapitre six.



5.2.5.2 FACTEURS EXPLICATIFS DE L’ATTITUDE VIS-A-VIS DES SYSTEMES

D’INFORMATION EN GENERAL

TABLEAU 5.15 DISTRIBUTION DES FACTEURS EXPLICATIFS DE L’ATTITUDE VIS-A-VIS

DES SYSTEMES D’INFORMATION EN GENERAL

Facteurs explicatifs de Pattitude générale vis-a-vis Effectif Fréquence

des systemes d’information en général

Familiarisation avec les ordinateurs lors de 1 4%

I’adolescence

Aime la nouveauté (briser la monotonie) 2 8%

Entourage de spécialistes en technologies ou en 1 4%

ordinateurs (voit ce qu’ils font et veulent apprendre)

Aime apprendre de nouvelles choses 5 20%
Pas de résistance face au changement et ouvert aux 2 8%
nouveautés

Influencé par les critiques négatives a 1’égard des g 4%

systemes d’information

Formation antérieure (domaine de la comptabilité, 5 20%

domaines techniques)

Connait les capacités des systémes d’information 1 4%

L’entreprise valorise la formation en technologie ou 1 4%

avec les ordinateurs

Peur de ne pas comprendre le nouveau systéme 1 4%




Age (« pas de ma génération ») 1 4%

Doit s’impliquer dans les changements, sinon on ne 1 4%

peut pas €tre promu dans I’entreprise

Dgja familiarisé avec les systémes d’information 1 4%
Changement nécessaire (I’ancien systéme devait étre 1 4%
remplace)

Dgja vécu une implantation fructueuse d’un systéme 1 4%

d’information en gestion dans une autre entreprise

Total 25 100%

*Question a réponses multiples

Pour obtenir des données sur les facteurs explicatifs de 1’attitude générale vis-a-
vis des systémes d’information de gestion, nous avons demandé aux sujets pourquoi et a
cause de quoi (ou de qui) ils possédaient ’attitude mentionnée a la question 4a. Encore
une fois, on retrouve une grande variabilité au niveau des réponses puisqu’il s’agissait
d’une question ouverte et donc, a réponses multiples. Certains résultats doivent étre
soulignés. Tout d’abord, il est intéressant de mentionner qu’une personne qui s’était dite
inquicte face aux systemes d’information de gestion désire s’impliquer dans les
changements par peur de ne pas pouvoir avancer dans 1’entreprise. Il semble donc que la
perception des pairs et la perception des supérieurs influencent 1’attitude des utilisateurs.
Un autre répondant qui s’était dit inquiet et réticent face a aux systémes d’information
mentionne que la peur de ne pas comprendre et son ige expliquent cette attitude. Cette

personne croit que les ordinateurs et les systémes d’information ne sont pas de sa
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génération. Parmi les facteurs qui semblent expliquer une attitude positive ou d’ouverture
face aux systémes d’information en général, notons le désir d’apprendre de nouvelles
choses (cing répondants), le désir de nouveauté (deux répondants), I’ouverture face a la
nouveauté (deux répondants) et la formation antérieure (cinq répondants). Il faut noter
que les attitudes face au changement ou face aux systémes d’information en tant que tel
sont souvent difficiles a dissocier, puisque les changements survenus dans le passé sont
souvent associés avec les ordinateurs, les logiciels, les technologies de 1’information ou
les systemes d’information. Pour faciliter les analyses de résultats du chapitre six, nous
avons effectué des recatégorisations comme pour les tableaux précédents. Nous avons
donc regroupé les déterminants de [’attitude en facteurs individuels, organisationnels et

du groupe de travail.

5.2.5.3 FACTEURS ORGANISATIONNELS OU PRATIQUES DE GESTION QUI ONT CONTRIBUE

A L’ATTITUDE GENERALE ENVERS LES SYSTEMES D’INFORMATION DE GESTION

TABLEAU 5.16 DISTRIBUTION DES FACTEURS ORGANISATIONELS OU DES PRATIQUES DE
GESTION QUI ONT CONTRIBUE A L’ATTITUDE GENERALE ENVERS LES SYSTEMES

D’INFORMATION DE GESTION

Facteurs organisationnels ou pratiques de Effectif Fréquence (en
gestion pourcentage)
Formation informatique antérieure (MS 3 12,5%

Office, Powerpoint, Excel, systémes

d’information)
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L’organisation vehicule et encourage la 7 29.2%
formation, I’apprentissage, I’amélioration

continue et le développement personnel

L’organisation valorise le changement, 4 16,7%
I’innovation et I’ouverture face au

changement

L’entreprise n’a aucune influence sur 2 8,3%
I"attitude a I’égard des systémes

d’information en général

L’organisation a rapidement implanté les 1 4,2%
ordinateurs il y a plusieurs années

Programme d’achat personnel d’un 1 4.2%
ordinateur

Culture de prise de risque 2 8.3%
Plan de développement 1 4,2%
L’entreprise communique sa vision (inclut le 1 4.2%
changement, I’innovation)

Acces facile a un ordinateur personnel dans 1 4,2%
I’entreprise

Il y a eu antérieurement de nombreuses 1 4,2%
implantations de systémes d’information

Total 24 100%

*Question a réponses multiples
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Nous avons demandé aux gens quels €taient les facteurs organisationnels ou les
pratiques de gestion qui ont contribu¢ a leur attitude générale envers les systemes
d’information : « L’organisation a-t-elle fait quelque chose qui ait contribu¢ a développer
cette attitude (autres changements, sensibilisation au changement en général, diffusion
d’informations ou de connaissances, ...) ? ». Cette analyse nous permet d’observer que la
valorisation et l’encouragement & suivre de la formation semble é&tre la pratique
organisationnelle qui contribue le plus a Dattitude des gens vis-a-vis des systémes
d’information. Ensuite, la valorisation du changement et de 1’innovation semble avoir
jou¢ un rdle pour développer une attitude positive face au changement pour quatre
répondants, ainsi que pour un cinquieme qui mentionne la vision de I’entreprise qui prone
le changement et I'innovation. Ensuite, la formation informatique antérieure fut
¢galement mentionnée comme un facteur organisationnel qui avait contribu¢ a
deévelopper Dattitude générale vis-a-vis des systémes d’information. Deux autres
répondants ont mentionné la culture de prise de risque de 1’entreprise comme facteur
organisationnel influengant 1’attitude face aux systémes ou aux changements. Toutefois,
un individu a mentionné que les gens étaient ouverts & prendre des risques grace a cette
culture, mais qu’ils restaient prudents, puisqu’on ne peut prendre de risque si on n’a pas
le droit a I’erreur. Enfin, deux individus ont affirmé que les pratiques organisationnelles
n’avalent aucun impact sur leur attitude générale vis-a-vis des systemes d’information.
De plus, aucun individu n’a soulevé de pratique qui aurait pu contribuer a développer une
attitude négative face aux systemes d’information, et ce, méme pour les personnes plus

ou moins favorables a ce genre de systeme. Ici, nous avons recatégorisé (5.4
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Recatégorisation des variables) les pratiques organisationnelles influengant 1’attitude
selon les regroupements suivants : formation et valorisation de la formation, valorisation

du changement, communication et valorisation de I’informatique.

5.2.6 A L’ANNONCE DE L’ IMPLANTATION D’UN SYSTEME D’INFORMATION DE GESTION
5.2.6.1 CHANGEMENT D’ATTITUDE A L’EGARD DE L’IMPLANTATION DU NOUVEAU

SYSTEME D’INFORMATION DE GESTION LORSQUE CELUI-CI EST ANNONCE

TABLEAU 5.17 DISTRIBUTION DU CHANGEMENT D’ATTITUDE A L’EGARD DU SYSTEME

D’INFORMATION DE GESTION LORSQUE CELUI-CI EST ANNONCE

Attitude Effectif Fréquence (en
pourcentage)
Changement d’attitude d’une attitude positive vers 4 33,3%

I’inquiétude, le stress, I’inconnu

Attitude stable (positive, ouverture) 5 58.3%
Attitude stable (négative) 2 16,7%
Attitude évolue positivement (confiance) 1 8.3%
Total 12 100%

Nous avons demandé aux gens la question suivante : « Une fois informé de
I'implantation du SIG, votre attitude a-t-elle changé ?» (question 5a de la grille

d’entrevue). Nous analyserons le changement d’attitude a 1’aide du tableau 5.17 et nous
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analyserons I’attitude a proprement dit au tableau 5.18. Mentionnons premierement que
I’attitude suite a la nouvelle de 'implantation d’un nouveau syst¢me d’information
semble relativement stable. En effet, sept des douze répondants mentionnent que leur
attitude n’a pas changé suite a I’annonce de I’implantation ; leur attitude est demeurée
positive pour cing répondants et elle est demeurée négative pour deux répondants.
Cependant, cinq des douze répondants ont veécu une évolution ou un changement
d’attitude. Cinq personnes ont vu leur attitude évoluer : une d’elles positivement, soit vers
une plus grande confiance et I’autre négativement vers la peur que I’arrivée du systeme
d’information de gestion signifie des pertes d’emplois. Puis, quatre individus ont vu leur
attitude changer négativement : leur attitude d’ouverture fut remplacée par I’inquiétude,
la crainte et le sentiment d’étre démuni (manque de formation) face a l'arrivée de
nouveau systeme d’information de gestion. Enfin, les gens qui possédaient une attitude
négative I’ont conservée, alors que cing des dix répondants qui possédaient une attitude
positive avant I’annonce de |’arrivée du systeme ont vu leur attitude changer ou évoluer,
dont quatre négativement. On peut donc dire que I’annonce de 1’implantation, méme dans
une culture favorable au changement, reste un €lément stressant (ici au moins pour 50%

des répondants).
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5.2.6.2 ATTITUDE A L’EGARD DU SYSTEME D’INFORMATION DE GESTION A L’ANNONCE

DU CHANGEMENT

TABLEAU 5.18 DISTRIBUTION DES MANIFESTATIONS DE L’ATTITUDE A L’EGARD DE

L’IMPLANTATION DU NOUVEAU SYSTEME D’INFORMATION DE GESTION LORSQUE CELUI-

CI EST ANNONCE

Attitude a Pégard de I’implantation du nouveau Effectif Fréquence (en
systéme d’information de gestion pourcentage)
Confiance envers le systeme d’information 1 3,5%

Pas d’anxiété face au changement (implantation) 1 3,5%
Démuni, manque de formation 1 3,5%
Enthousiaste, hite de voir le nouveau systéme 3 10,4%
d’information de gestion

Attitude d’ouverture face au nouveau systéme 5 17,2%
d’information de gestion

Croit que le nouveau systeme d’information de i 3,5%
gestion sera révolutionnaire

Peur qu’il y ait des pertes d’emplois 1 3,5%
Aux aguets | 3,5%
Stress, inquiétude, nervosité et anxiété 6 20,7%
Prét a faire les efforts nécessaires pour apprendre et 2 6,9%
pour que le nouveau systéme fonctionne

Heureux d’avoir acceés a un nouveau systéme 1 3,5%
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Craintes (surcharge de travail si le nouveau systeme 1 3,5%

est lent)
Réticence 1 3,5%
Peur de ne pas comprendre le nouveau systeme 1 3,5%

d’information de gestion

Anticipe de nombreux problémes 1 3.5%
Peur de I'inconnu 1 3,5%
Favorable a I’implantation du nouveau systeme 1 3,5%

d’information de gestion

Total 29 100%

*Question a réponses multiples

Il s’agit ict de la nature méme de Iattitude du répondant au moment de
I'implantation (question 5a). Avant ’annonce de l’arrivée d’un nouveau systéme
d’information de gestion, dix des douze répondants de disaient ouverts aux systémes
d’information. Toutefois, lors de l’annonce de l’arrivée d’un nouveau systéme
d’information de gestion qui touche directement leur travail, il n’y a plus seulement que
cinq des dix répondants ouverts aux systémes d’information de gestion qui demeurent
ouverts. Trois répondants se disent enthousiastes face a I’armvée d’un nouveau systéme
d’information de gestion. Deux répondants se disent prét a faire les efforts nécessaires
pour apprendre le nouveau systéme d’information et pour qu’il fonctionne. Enfin, six des
douze répondants se disent stressés, inquiets, anxieux ou nerveux face a ’implantation

d’un nouveau systéme d’information de gestion. Pour faciliter I’analyse des résultats,
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nous avons recatégoris¢ ces différentes manifestations de 1attitude en trois types
d’attitudes soient : mobilis¢ (confiance envers le systtme d’information, pas d’anxiéte
face au changement, enthousiasme, attitude d’ouverture, croyance que le nouveau
systeme sera révolutionnaire, « heureux d’avoir acceés a4 un nouveau systéme » et attitude
favorable a I'implantation), inquiet (sentiment d’étre démuni, manque de formation, peur
qu’il y ait des pertes d’emploi, « aux aguets », stress, inquiétude, craintes, anticipation de
nombreux problémes et peur de I’inconnu) et opposé (réticence et peur de ne pas

comprendre le nouveau systéme).

5.2.6.3 FACTEURS EXPLICATIFS DE L’ATTITUDE A L’EGARD DE L’IMPLANTATION DU

NOUVEAU SYSTEME D’INFORMATION DE GESTION LORSQUE CELUI-CI EST ANNONCE

5.2.6.3.1 FACTEURS POSITIFS

TABLEAU 5.19 FACTEURS INFLUENCANT POSITIVEMENT L’ATTITUDE A L’EGARD DE

L’IMPLANTATION DU NOUVEAU SYSTEME D’INFORMATION DE GESTION LORSQUE CELUI-

CI EST ANNONCE

Facteurs influencant positivement I’ attitude Effectif Fréquence (en
pourcentage)

Explication des raisons de 1’utilisation d’un nouveau 1 6,3%

systeme d’information de gestion

Pas d’historique des systémes d’information (donc pas 1 6,3%

de préjuges)




Plusieurs années avec le méme systéme d’information 1 6,3%

(donc hate d’en avoir un nouveau)

Croit obtenir davantage d’information avec le nouveau 1 6.3%

systeme d’information

Formation antérieure 1 6,3%
Peu concerné par le systéme, faible utilisation 1 6,3%
Haute direction prépare les gens (s€ances d’information, 3 18,8%

ne créent pas d’attentes irréalistes)

Employés habitués a se battre pour la survie de 1 6,3%

I’entreprise

Confiant, appris rapidement I’ancien systéme 1 6,3%
Aime le changement 1 6,3%
Pas de probleme d’adaptation 1 6,3%
Bon esprit d’équipe 1 6,3%
Content de participer au développement de I’entreprise 1 6,3%
Confiance en soi (bien réussi dans le passé) 1 6,3%
Total 16 100%

*Question a réponses multiples

Pour obtenir les informations présentées dans le tableau 5.19 portant sur les
facteurs ayant influencé positivement I’attitude des individus a I’égard du nouveau
systeme d’information de gestion, nous leur avons posé la question suivante : « Une fois

informé de I’implantation du SIG, votre attitude a-t-elle changé ? Pourquoi ? A cause de
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quoi ou de qui ? » (question 5b et 5c de la grille d’entrevue). Les réponses furent tres
variées, toutefois, trois des douze répondants s’entendent pour affirmer que la haute
direction a bien préparé les gens au changement a 1’aide de séances d’information qui ont
favorisé la création d’attentes réalistes face au nouveau systéme d’information. Dans le
cas présent, les différents facteurs influencant positivement [’attitude a I'égard de
I’implantation du nouveau systéme d’information de gestion ont été regroupés en facteurs
individuels, facteurs organisationnels et en facteurs du groupe de travail. Cette
recatégorisation s’est faite sur la base des catégories de facteurs identifiées dans notre

modele de recherche, et ce, dans le but de faciliter I’analyse des variables.

5.2.6.3.2 FACTEURS NEGATIFS

TABLEAU 5.20 FACTEURS INFLUENCANT NEGATIVEMENT L’ATTITUDE A L’EGARD DE

L’IMPLANTATION DU NOUVEAU SYSTEME D’INFORMATION DE GESTION LORSQUE CELUI-

CI EST ANNONCE

Facteurs influencant négativement Pattitude a I’égard Effectif | Fréquence (en
du nouveau systeme d’information de gestion pourcentage)
Manque de formation 1 8,3%

Ne connait pas les possibilités du logiciel 1 8,3%
Vient tout juste d’apprendre un nouveau logiciel (tout va 1 8,3%

trop vite)

Les systemes d’information de gestion « ne sont pas de ma 1 8,3%
geénération »
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Peur de ne pas comprendre 2 16,7%
Age 1 8,3%
Réticence a prendre des cours d’informatique 1 8.3%
Echéance repoussée plusieurs fois 1 8.3%
Gens réticents a échanger des informations 1 8,3%
Peur que le systeme soit trop compliqué 1 8,3%
Rumeurs que le systeme fonctionne mal (déja installé dans 1 8,3%
un département)

Total 12 100%

*Question a réponses multiples

Pour obtenir les facteurs influengant négativement Iattitude a I’égard des

systemes d’information de gestion nous avons posé la méme question que nous avons

posee pour obtenir les facteurs influengant positivement 1’attitude a 1’égard des systémes

d’information de gestion. Une fois de plus, les réponses obtenues sont fort variées.

Mentionnons que la peur de ne pas comprendre a été mentionné par deux personnes. Ici,

les différents facteurs influengant négativement ’attitude a 1’égard de 1’implantation du

nouveau systeme d’information de gestion ont été¢ regroupés en facteurs individuels,

facteurs organisationnels et en facteurs du groupe de travail. Cette recatégorisation s’est

faite sur la base des catégories et des facteurs identifiés dans notre modele de recherche.
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5.2.6.4 FACTEURS ORGANISATIONNELS OU PRATIQUES DE GESTION QUI ONT CONTRIBUE
A L’ATTITUDE POSITIVE ENVERS L’IMPLANTATION DU NOUVEAU SYSTEME

D’INFORMATION DE GESTION LORSQUE CELUI-CI EST ANNONCE

TABLEAU 5.21 FACTEURS ORGANISATIONNELS OU PRATIQUES DE GESTION AYANT
CONTRIBUE POSITIVEMENT A L’ATTITUDE ENVERS L’IMPLANTATION DU NOUVEAU

SYSTEME D’INFORMATION DE GESTION LORSQUE CELUI-CI EST ANNONCE

Facteurs organisationnels ou pratiques de gestion ayant Effectif | Fréquence (en
contribué positivement a I’attitude envers I’implantation pourcentage)

d’un nouveau systéme d’information de gestion

Explication des raisons de I'implantation d’un nouveau 5 29.4%

systeme d’information de gestion

Formation informatique et formation sur le nouveau systéme 5 29,4%

d’information de gestion

Tests pour connaitre ’esprit d’équipe pour réussir avec succes 1 5,9%

la phase d’implantation

Communiqués (papier ou courriers électroniques) sur les 5 29,4%

changements qui surviendront

Informé d’avance qu’il y aura des personnes ressources et un 1 5,9%

groupe de support technique

Total 17 100%

*Question a réponses multiples
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Les facteurs organisationnels ou les pratiques de gestion pouvant influencer
positivement ’attitude des individus a I’égard de I'implantation d’un nouveau systéme
d’information de gestion ont été obtenues par I’entremise de la question suivante :
« L’ organisation a-t-elle fait quelque chose qui ait contribué a expliquer votre attitude
(communication, consultation, explication des raisons de la décision, ...) ? » (question 5d
de la grille d’entrevue). Certaines réponses ont ét¢ mentionnées par plus d’un répondant.
Tout d’abord, cinq des douze répondants ont affirmé que I’explication des raisons de
I'implantation d’un nouveau syst¢tme d’information de gestion avait contribué
positivement a leur attitude vis-a-vis I’implantation d’un nouveau systéme d’information
de gestion. Ensuite, cinq des douze répondants nous ont mentionné que la formation
informatique et la formation sur le nouveau systéme d’information de gestion avaient
contribu¢ positivement a leur attitude vis-a-vis ’implantation d’'un nouveau systéme
d’information de gestion. Enfin, cinq des douze personnes interrogées nous ont souligné
que les communiqués électroniques ou papiers sur les changements qui surviendront ont
contribué positivement a leur attitude vis-a-vis I’implantation d’un nouveau systéme
d’information de gestion. A la fin du chapitre cing, ces facteurs organisationnels ont été
recatégorisés de la fagon suivante : la formation informatique, la communication et
"information (explication des raisons de [I'implantation d’un nouveau systéme
d’information de gestion, communiqués sur les changements qui surviendront et
information prévenant qu’il y aura des personnes ressources et un groupe de support

technique) ainsi que les pratiques pour favoriser I’esprit d’équipe.
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5.2.6.5 FACTEURS ORGANISATIONNELS OU PRATIQUES DE GESTION QUI ONT CONTRIBUE
A L’ATTITUDE NEGATIVE ENVERS L’IMPLANTATION DU NOUVEAU SYSTEME

D’INFORMATION DE GESTION LORSQUE CELUI-CI EST ANNONCE

TABLEAU 5.22 FACTEURS ORGANISATIONNELS OU PRATIQUES DE GESTION AYANT
CONTRIBUE NEGATIVEMENT A L’ATTITUDE ENVERS L’IMPLANTATION DU NOUVEAU

SYSTEME D’INFORMATION DE GESTION LORSQUE CELUI-CI EST ANNONCE

Facteurs organisationnels ou pratiques de gestion Effectif Fréquence (en
ayant contribué négativement a I’attitude envers pourcentage)

I’implantation d’un nouveau systéme d’information

de gestion
Pas de consultation des utilisateurs 1 50%
La production primait, « on n’a pas été suffisamment 1 50%

sensibilisé a I'implantation du nouveau systéme

d’information de gestion »

Total 2 100%

*Question a réponses multiples

Les données mentionnées dans le tableau 5.22 ont été obtenues a ’aide de la
méme question que les données du tableau 5.21 (question 5d de la grille d’entrevue). 11
semble donc qu’a cette étape, soit celle de I’annonce de 1’implantation d’un nouveau

systéme d’information de gestion, les pratiques de 1’entreprise ou celles qu’elle ne met
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pas de I’avant semblent avoir peu d’influence sur ’attitude des futurs utilisateurs du

systeme. En effet, seul un utilisateur potentiel s’est plaint de ne pas avoir été consulté.

5.2.7 AU MOMENT DE L’IMPLANTATION DU NOUVEAU SYSTEME D’INFORMATIO