
Introduction de logiciels de gestion
dans des petites entreprises liées

à une profession libérale*

Vikki L. SAGA - Robert W ZMUD
Florida State University

RÉSUMÉ

Une théorie en vigueur a été intégrée pour expliquer l'introduction de progiciels admi-
nistratifs au sein de petites entreprises liées à une profession libérale. Trois dimensions de
diffusion organisationnelle des systèmes d'information (SI) (utilisation étendue, intégrante
ou émergente) sont conceptualisées à un niveau général, puis sont mises en ouvre de
manière spécifique dans le contexte particulier des petites entreprises liées à une profession
libérale. La maturité du système informatique, l'intervention des cadres supérieurs, la récep-
tivité au changement, la communication avec des sources externes, les opinions du person-
nel au sujet des SI, leurs opinions sur les tâches de travail et leur capacité de reconceptuali-
ser les tâches de travail par le biais du SI sont autant de facteurs qui déterminent l'infusion
des SI dans les organisations. Ces facteurs ont été étudiés dans 404 cliniques vétérinaires
par l'intermédiaire d'une modélisation structurelle et d'une modélisation de régression hié-
rarchique. Les implications des résultats pour une implantation réussie de SI dans les petites
entreprises liées à une profession libérale sont examinées.

Mots-clés : Usage des systèmes d'information - Infusion - Progiciel - Petites entreprises
- Reconception de tâche.

ABSTRACT

Current theory has been integrated to explain the infusion ofpackaged administrative soft-
ware within professional small businesses. Three dimensions of information systems (IS) infu-
sion (extended, integrative, emergent use) are conceptualized at a general level and then spe-
cifically operationalized within this particular professional small business context.
Determinants of IS infusion, e.g., IS maturity, top management intervention, receptivity to chan-
ge, external communication, beliefs about the IS, beliefs about work tasks and capabilities to
reconceptualize work tasks via IS, are explored within 404 veterinary hospitals via structural
modeling and hierarchical regression modeling. The implications of the results to the successful
implementation of information systems with the professional small business are discussed.

Keywords : Information systems use - Infusion - Software packages - Small business -

Task redesign.

* Cet article est la traduction, sous la direction de R. Lesuisse, d'une version remaniée après révi-
sion anonyme par deux rapporteurs du texte «The infusion of administrative software in the pro-
fessional small business' in «Innovation et organisation dans les PME », Picory, Rowe (Eds.) ENST
Paris, 25-27 octobre 1995.
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INTRODUCTION

Grâce à la disponibilité de micro-
ordinateurs et de progiciels
d'application peu coûteux mais

extrêmement fonctionnels, les petites
entreprises d'aujourd'hui installent des
systèmes informatisés sophistiqués qui
vont automatiser et structurer leurs
besoins en traitement de l'information.
Cependant, la simple présence d'un SI
au sein d 'une petite entreprise ne signi-
fie pas pour autant que ce système est
utilisé de manière efficace. Les avan-
tages potentiels qui peuvent être acquis
par l'utilisation d'un SI (Johnson et
Vitale, 1988) sont généralement bien
compris dans les grandes organisa-
tions, mais les directeurs de petites
entreprises considèrent généralement
la conversion à l'informatique comme
un processus auquel il est difficile de
donner un objectif clair (Newpeck et
Hallbauer, 1981, Senn et Gibson, 1981).
Il en résulte que de nombreuses petites
entreprises n'utilisent pas le vaste choix
de fonctions que les ordinateurs
mettent à leur disposition pour amélio-
rer la performance d'ensemble de
l'entreprise (Cragg et King, 1993 ;
Delone, 1988 ; Raymond et Magnenat -
Thalmann, 1982). En fait, des
recherches antérieures montrent que
l'utilisation d'un SI dans les petites
entreprises se réduit principalement à
des applications comptables de base, et
cela en dépit des recommandations
émises pour en faire des applications
avancées d'aide à la décision qui enri-
chirait en l'information mise à la dispo-
sition des cadres des petites entreprises
(Raymond et Magnenat - Thalmann,
1982; Malone, 1985).

Beaucoup de recherches ont été
effectuées pour comprendre les fac-
teurs et les processus qui facilitent la
mise en oeuvre et l'utilisation de SI.
Cependant, très peu de recherches ont

été faites dans le cadre de la petite
entreprise : beaucoup de recherches
antérieures sur l'utilisation des SI dans
les petites entreprises sont , soit des
études descriptives de l'utilisation
générale de l'ordinateur, soit des stra-
tégies normatives pour le choix du
matériel informatique et des logiciels,
soit des études de cas qui font l'histoi-
re d'applications d'aide à la décision
spécifiques (Cooley, Walz et Walz,
1987 ; Cragg et King, 1993). Il est géné-
ralement reconnu que les petites
entreprises ne sont pas des modèles
réduits de grandes organisations ; il
est donc inopportun de simplement
transférer aux petites entreprises les
connaissances que nous avons tirées
de la mise en oeuvre de Si dans les
grandes entreprises (Cooley, Walz et
Walz, 1985 ; Raymond, 1985). Pourtant,
des recherches ont tenté de confirmer,
dans de petites entreprises, les conclu-
sions d'études examinant la mise en
oeuvre et l'utilisation de SI dans les
grandes entreprises . Par exemple, il a
été observé que la mise en oeuvre d'un
SI dans une petite entreprise sera plus
probablement réussie si le SI est déve-
loppé et mis en oeuvre de façon inter-
ne (Delone, 1988; Raymond , 1985), si
l'entreprise emploie des informati-
ciens (Montazeni , 1988), si des sys-
tèmes de planification et de contrôle
sont appliqués (Delone, 1988) et si le
rôle de l'utilisateur et le soutien des
cadres sont évidents (Delone, 1988).

Comme il y aura probablement,
entre les petites entreprises , des diffé-
rences qui vont influencer le succès
de la mise en oeuvre du SI (Hemmer et
Fish , 1983 ; Pick, 1991 ) un modèle
unique de mise en oeuvre d 'un SI ne
sera pas suffisant pour toutes les
petites entreprises (Cragg et King,
1993). Parmi les principaux types de
petites entreprises qui acquièrent de
plus en plus des SI sophistiqués, figu-
rent les petites entreprises liées à une
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profession libérale (Hemmer et Fish,
1983). Ces entreprises appartiennent
traditionnellement à des personnes
autorisées à rendre des services spé-
cialisés à une clientèle bien définie.
Comme les vendeurs de logiciels ont
découvert qu'on peut générer du pro-
fit en développant des programmes
pour des marchés verticaux de ce
type, l'informatisation de ces entre-
prises implique souvent la mise en
oeuvre de progiciels. En général, les
activités effectuées grâce à ces progi-
ciels sont relativement variées et
représentent les applications informa-
tiques typiquement rencontrées dans
la plupart des petites entreprises
automatisation des opérations de
bureau, mise à disposition de support
administratif et enrichissement de la
prise de décision tactique et straté-
gique. (Raymond et Magnenat -
Thalmann, 1982).

Cette étude examine, au niveau de
l'organisation, la mise en oeuvre d'un
progiciel administratif dans le contex-
te de petites entreprises liées à une
profession libérale. De façon plus spé-
cifique, elle se concentre sur les com-
portements qui suivent l'adoption, ou
ce qui est équivalent pour la suite de
l'article, sur l'« infusion » (Sullivan,
1985; Kwon, 1990 ; Cooper et Zmud,
1990; Zmud et Apple, 1992) qui reflè-
te l'enracinement d'un SI en profon-
deur et en totalité au sein des diffé-
rents systèmes de travail opération-
nels et managériaux d'une entreprise ;
ces comportements ont lieu en sorte
que la technologie soit utilisée au
maximum de ses capacités pour aug-
menter l'efficacité de l'organisation.
La section suivante de l'article décrit
un modèle conceptuel des détermi-
nants de l'« infusion » d'un SI. La stra-
tégie d'analyse et la méthode de
recherche de l'étude sont ensuite
décrites. Enfin, les principales impli-
cations de l'étude sont discutées.

Le modèle conceptuel

La dynamique qui régit actuellement
l'« infusion» organisationnelle d'un SI
n'est pas encore pleinement comprise.
Hall et Loucks (1977) ont développé, il
y a longtemps, un schéma visant à
conceptualiser des niveaux d'utili-
sation d'une technologie, en se plaçant
à un niveau d'analyse individuel. Dans
ce schéma, l'utilisateur réunit d'abord
des informations, s'oriente et se prépa-
re à utiliser la technologie. Pour
atteindre des niveaux plus élevés, l'uti-
lisateur affine sa connaissance à la fois
de la technologie et de son application
sur la base d'une interaction continue
avec la technologie, avec de l'informa-
tion reçue d'autrui et le besoin de coor-
donner des tâches de travail interdé-
pendantes. Des notions similaires
appliquées au niveau d'une organisa-
tion font apparaître que pour avoir une
prise totale sur les investissements
d'une entreprise dans un SI, les procé-
dures de travail principales doivent
être redéfinies pour prendre en comp-
te l'accroissement des capacités de la
technologie (Davenport et Short, 1990;
Hammer, 1990 ; King, 19991). Ces
actions varient du changement de pro-
cédure minime (Davenport et
Stoddard, 1994) aux changements plus
radicaux de produit/service, aux révi-
sions de stratégie d'ensemble et à la re-
conception des structures organisa-
tionnelles (Lucas et Baroudi, 1994).

Zmud et Apple (1992) suggèrent
qu'il est possible d'identifier des
configurations architecturales qui
représentent des niveaux discrets
d'utilisation d'un SI donné. Chaque
configuration successive se construit
sur la fonctionnalité de la précédente,
ce qui peut être comparé à une procé-
dure d'apprentissage incrémental
(Bloom et al., 1956) puisque l'utilisa-
teur acquiert de l'expérience et des
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connaissances à la fois du SI et des
tâches dont l'exécution est rendue
plus facile par le SI. De plus, Zmud et
Apple (1992) remarquent que pour
toutes les configurations architectu-
rales successives, le taux d'intercon-
nexion des flux de travail supportés
par le SI augmente généralement. Ce
taux d'interconnection peut être défi-
ni comme étant le degré d'intégration
des actions nécessaires pour complé-
ter une tâche (Shaw, 1971).

Afin d'articuler plus clairement et de
distinguer de façon subtile la nature
multidimensionnelle de ce phénomè-
ne complexe, nous allons définir les
dimensions suivantes en vue de faire
apparaître ce que nous appelons
l'« infusion »:

Utilisation étendue
Utilisation d'un plus grand nombre

de fonctionnalités de la technologie
afin déprendre en compte un ensemble
plus complet de tâches de travail.

Utilisation intégrante
Utilisation de la technologie pour

établir ou renforcer la coordination
de flux de travail au sein d'un
ensemble de tâches.

Utilisation émergente
Utilisation de la technologie pour

accomplir des tâches qui n'étaient pas
faisables ou reconnues telles avant
l'application de la technologie au sein
du système de travail.

Ces dimensions, qui indiquent cha-
cune des niveaux plus élevés d'« infu-
sion », représentent une approche à a
fois théoriquement solide et pragma-
tique pour conceptualiser la façon
dont l'« infusion » d'un SI est réalisée.
Chaque dimension est certes plus spé-
cifique que le concept général
d'« infusion », mais demeure suffisam-
ment malléable pour correspondre
aux besoins de toute une variété de

domaines de recherche (Zmud, Byrd,
Sampson, Reardon et Lenz, 1994).

L'utilisation étendue reflète le degré
selon lequel les fonctions discrètes
d'une technologie sont utilisées : les
mesures d'une utilisation étendue
évalueraient le nombre de fonctionna-
lités appliquées au sein d'un
ensemble complet de tâches de tra-
vail. Généralement, lorsqu'une organi-
sation adopte et installe pour la pre-
mière fois un SI, elle décide de mettre
en valeur certaines fonctionnalités
spécifiques de ce SI. Les vendeurs et
les consultants influencent souvent
ces choix par des activités telles que
l'établissement d'un schéma-directeur
et la formation des utilisateurs
(Attewell, 1992). Avec le temps, les
organisations qui appliquent avec suc-
cès un SI continuent d'élargir leurs
connaissances sur ces fonctionnalités
et, en conséquence, augmentent le
nombre des caractéristiques qui sont
utilisées (Cohen et Levinthal, 1990).

L'utilisation intégrante reflète les
efforts entrepris par les utilisateurs
pour mettre en valeur l'infrastructure
informatique d'une organisation par
l'intégration d'activités de traitement
de l'information au sein de l'organisa-
tion ainsi qu'entre des organisations
(Kambil et Short, 1994). En faisant de
tels efforts, les utilisateurs collaborent
très souvent entre eux pour atteindre
un impact collectif sur la performance
organisationnelle.

L'utilisation émergente reflète des
applications nouvelles ou innovatrices
qui apparaissent lors de l'utilisation pro-
longée d'un SI au sein d'une organisa-
tion donnée pour en améliorer la per-
formance concurrentielle. Ces applica-
tions représentent des transformations
d'usage ; elles sont le résultat d'une ré-
invention (Rogers, 1983) et de proces-
sus de structuration (De Sanctis et
Poole, 1992) mis en oeuvre par les

54



INTRODUCTION DE LOGICIELS DE GESTION DANS DES PETITES ENTREPRISES LIÉES À UNE PROFESSION LIBÉRALE

employés pour s'approprier un SI. Des
recherches récentes suggèrent que la
capacité innovatrice d'une organisation
est déterminée par sa capacité d'ab-
sorption ou « sa capacité à reconnaître la
valeur de l'information, à l'assimiler et à
l'appliquer à des fins commerciales »
(Cohen et Levinthal, 1990 : 128). Cela
suggère que l'utilisation émergente aura
lieu lorsque les utilisateurs vont déter-
miner l'information critique, visualiser
les changements opérationnels et straté-
giques rendus possibles par un SI et
concevoir leurs applications pour
qu'elles correspondent aux buts straté-
giques actuels de l'entreprise. Des
recherches antérieures suggèrent
qu'une telle évolution des applications
d'un SI semble être pilotée par des
modèles politiques et des modèles d'ap-
prentissage (Cooper et Zmud, 1990
Kwon, 1990; Zmud et Apple, 1992).

La littérature sur l'innovation, sur la
mise en oeuvre de SI en général, et sur
la mise en oeuvre de SI dans les petites
entreprises a servi de base au dévelop-
pement du modèle conceptuel repré-
senté à la figure 1. Le reste de cette sec-
tion va définir les éléments qui consti-
tuent le modèle conceptuel et décrire
les relations entre ces éléments.

Reconceptualisation
de la tâche via le SI

Les changements de procédures et de
structures organisationnelles qui accom-
pagnent fréquemment la mise en oeuvre
d'un SI affectent la conduite et la coordi-
nation des activités de travail (Robey,
1983; Davenport et Short, 1990). Même si
un SI procure de nombreuses opportu-
nités de transformer les procédures de
travail (Davenport et Short, 1990), ces
opportunités ne peuvent être saisies que
lorsque les membres d'une entreprise
reconnaissent et comprennent à la fois
les procédures de travail essentielles
sous-jacentes de l'entreprise et le poten-
tiel du SI à restructurer ces procédures
(Souder, 1987 ; Baba, 1990). Cela arrive le
plus souvent lorsqu'émergent et sont affi-
nées de nouvelles perspectives concer-
nant l'entreprise et ses procédures de tra-
vail assistées-par-la-technologie.

Connaissance
organisationnelle

La connaissance organisationnelle fait
référence au niveau de compréhension
qui existe dans une entreprise sur le SI
mis en oeuvre et les tâches auxquelles il

Intervention
des cadres

Reconceptualisat
gement de la tâche

::ViCo;aissance
Communication

externe organisationnel

Maturité du S.I.

Figure 1 . Modèle conceptuel initial

"Infusion"
du S.i.
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est appliqué (Cohen et Levinthal, 1990;
Boynton, Zmud et Jacobs, 1994). Une
théorie antérieure (Kwon et Zmud,
1987 ; Cooper et Ztnud, 1990) suggère
que la mise en oeuvre d'un SI n'est pas
spontanément réussie ; au contraire, elle
requiert de la part des employés qu'ils
développent une connaissance conver-
gente et riche (Lind et Zmud, 1991) du SI
et des divers rôles commerciaux qui lui
sont assignés.

Une telle connaissance se développe
principalement à partir de la perception
qu'ont les employés d'une entreprise du
SI et de la façon dont il peut améliorer
les activités de travail de l'entreprise
(Davis, 1986; Davis et al., 1989). Ce phé-
nomène est particulièrement important
dans le contexte des petites entreprises
car de nombreux employés y possèdent
une connaissance limitée et étroite du
monde des affaires et de la technologie
informatique. Afin qu'un SI soit accepté
et utilisé dans une entreprise, les
employés doivent percevoir de façon
favorable ses avantages relatifs (Rogers,
1983 ; Cragg et King, 1993), ou son utili-
té (Davis, 1986 et 1989), tout en acqué-
rant les connaissances nécessaires pour
l'utiliser. Au fur et à mesure que leur
expérience et leurs qualifications aug-
mentent, le SI est généralement de plus
en plus perçu comme étant moins com-
plexe, plus facile à comprendre et plus
utile (Tornatsky et Klein, 1982 ; Davis,
1986 et 1989 ; King 1991).

La mise en oeuvre réussie d'un SI
bénéficie également des connaissances
qu'ont les employés des opérations et
des stratégies de l'entreprise (Boynton,
Zmud et Jacobs, 1994 ; Souder, 1987). La
capacité innovatrice d'un SI peut être
valorisée de façon significative lorsque
les employés comprennent leur domai-
ne de travail (Baba, 1990) et peuvent
s'identifier aux objectifs qui leur sont
proposés (Kwon et Zmud, 1987). Les
participants qui ont une connaissance

approfondie de leur travail sont
conscients non seulement de la façon
dont les choses se font mais aussi du
pourquoi des choses. Lorsqu'une telle
connaissance est absente, les implanta-
tions d'un SI ne parviennent souvent
pas à atteindre le but recherché
(Souder, 1987).

Intervention
des cadres supérieurs

Les employés d'une entreprise peu-
vent être encouragés à utiliser un SI
par le comportement de leurs supé-
rieurs. Ceux-ci peuvent mettre à la dis-
position des employés les ressources
suivantes : la formation, le soutien et
les éléments nécessaires à la bonne
utilisation du SI.

Des encouragements personnels et
des objectifs bien définis encouragent
également l'utilisation du SI. Les moda-
lités de cette influence peuvent varier,
allant de directives claires et énergiques
à des indications subtiles de soutien
(Cragg et King, 1993). L'intervention de
l'encadrement supérieur a été recon-
nue importante à la fois pour assurer
une continuité dans le développement
du SI d'une entreprise (Cragg et King,
1993) et pour accroître l'enthousiasme
et la satisfaction de l'utilisateur
(Léonard - Barton et Deschamps, 1988 ;
Lucas, Ginzberg et Schultz, 1990
Rogers, 1983 ; Zlnud, 1984), spéciale-
ment lorsqu'il est prévu de mettre en
oeuvre et de maintenir des change-
ments radicaux de procédures et/ou de
structures de travail (Robey, 1983
Ethie, Bridges et Okeefe, 1984).

Les cadres supérieurs des petites
entreprises liées à une profession libé-
rale jouent un rôle particulièrement
important dans l'informatisation de
leur entreprise. Ils sont généralement
intimement liés à la décision d'auto-
matiser, au choix et à l'acquisition du
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progiciel et aux décisions qui concer-
nent la façon dont le logiciel va être
utilisé en soutien des activités opéra-
tionnelles de gestion. Etant donné
l'importance de cet engagement, le
comportement et les attentes de l'en-
cadrement supérieur vis-à-vis du pro-
giciel sont visibles à l'oeil nu pour tous
les employés.

Réceptivité au changement

La réceptivité au changement, qui se
reflète dans les attitudes et les com-
portements des employés d'une
entreprise, s'est révélée importante
dans la création du climat psycholo-
gique nécessaire au succès de la mise
en oeuvre d'un SI (Rogers et
Shoemaker, 1971 ; Zmud, 1984 ;
Cooley, Walz et Walz, 1987). Le fait que
de nombreux SI soient bloqués, sous-
utilisés ou mal utilisés même après un
investissement considérable en
heures de travail et en ressources
(Zmud, 1984) souligne l'importance
de ce facteur.

Les employés ayant tendance à être
plus réceptifs au changement seraient
caractérisés par une attitude positive vis-
à-vis du changement (Rogers et
Shoemaker, 1971 ; Siegel et Kaemmerer,
1978; Zmud, 1984), par une perception
plus importante de la responsabilité qui
leur incombe d'améliorer leur propre
performance (Baba, 1990 ; Siegel et
Kaemmerer, 1978) et par leur niveau
d'études (Rogers, 1983 ; Howard et
Mendelow, 1991). De tels attributs reflè-
tent une volonté générale, à la fois, d'ex-
périmenter de nouvelles technologies
et de rechercher et d'accepter des chan-
gements dans le système de travail
(Siegel et Kaemmerer, 1978). Ils peuvent
conduire les employés à être créatifs et
à développer les réseaux d'information
informels nécessaires pour faire face à
des situations nouvelles et complexes

(Baba, 1990). On peut s'attendre égale-
ment à ce que la réceptivité au change-
ment accroisse la capacité du personnel
à reconceptualiser les tâches qu'il exé-
cute. Cette capacité est particulièrement
importante lorsqu'il s'agit de créer de
nouvelles méthodes de travail et de
nouvelles procédures, et d'attribuer de
nouvelles responsabilités, puisque des
modifications dans la structure de l'or-
ganisation et dans la nature même du
travail sont, dans ce cas, souvent néces-
saires (Zlnud, 1982, 1984).

Communication externe

Les employés peuvent obtenir de
l'information à propos d'un SI ou sur la
façon dont un SI peut les assister dans
l'exécution de leurs tâches de beau-
coup de manières. Entre autres, on
peut élargir leurs perspectives en les
mettant en communication avec des
sources d'information externes, telles
que les consultants ou les vendeurs
(Attewell, 1992 ; Ebadi et Utterback,
1984 ; Kwon, 1990). Il a été prouvé que
la fréquence des communications
externes ainsi que la diversité de cette
information instaurait des comporte-
ments innovateurs (Chakrabarti et
O'Keefe, 1977; Cragg et King, 1993). Eu
égard à leur petite taille (et donc à leur
personnel limité), les petites entre-
prises devraient normalement bénéfi-
cier de façon considérable des sources
d'information externe.

Maturité du SI

La maturité du SI reflète à la fois
l'histoire de l'utilisation d'un SI au sein
d'une entreprise (Kwon, 1990) et l'ex-
périence dont dispose cette entrepri-
se pour diriger l'acquisition, le déve-
loppement et l'utilisation des applica-
tions d'un SI (Yin, 1979 ; Cragg et
King, 1993). Au fur et à mesure qu'une
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entreprise développe et utilise un SI,
des schémas d'utilisation physiques et
sociaux s 'établissent et sont acceptés
comme normaux dans une organisa-
tion (Yin, 1979). S'ils sont utilisés de
façon continue , ces schémas ont ten-
dance à se reproduire et sont finale-
ment institutionnalisés . Plus la maturi-
té du SI est grande, et plus les struc-
tures introduites pour piloter la ges-
tion du SI et son utilisation sont for-
malisées (Nolan, 1973). Des études
antérieures qui exploraient l'effet de
la formalisation (Hage et Aiken, 1967)
sur l'innovation en matière de SI sont
mitigées (Kwon et Zmud , 1987), mais
en général , elles révèlent des associa-
tions positives entre cette formalisa-
tion d 'une part , et l'adoption et l'utili-
sation des SI d'autre part.

En outre, il s'avère de plus en plus
que non seulement les capacités d'un
SI offrent des possibilités pour modi-
fier la structure organisationnelle exis-
tante, mais encore que la conception
d'un SI implique une reconception de
l'organisation (Lucas et Baroudi , 1994).
Il semble également prouvé que ce
sont les petites entreprises, celles dont
les pratiques de gestion sont souvent
moins formelles, qui bénéficient le plus
des changements de structure accom-
pagnant généralement l'introduction
d'un nouveau SI (Malone, 1985).

STRATÉGIE
DE RECHERCHE,
DE CONCEPTION ET
D'ANALYSE

Le contexte de la recherche

Dans cette étude, on va examiner une
catégorie particulière de petites entre-
prises liées à une profession libérale.
Cette catégorie regroupe les petites cli-
niques vétérinaires. Les cliniques vétéri-

naires s'efforcent, à la fois, d'offrir des
soins médicaux de qualité, une médeci-
ne préventive et une sélection de pro-
duits nécessaires à la santé et au bien-
être des animaux. En tant que telles, elles
sont représentatives de la plupart des
petites entreprises dans la mesure où
elles accomplissent toutes les fonctions
commerciales jugées essentielles pour le
fonctionnement de toute petite entrepri-
se. En général, les cliniques sont organi-
sées de façon hiérarchique, avec un ou
plusieurs vétérinaires qui remplissent le
rôle de dirigeant. L'encadrement moyen
est représenté par une ou deux per-
sonnes qui ont pour mission d'effectuer
des opérations tactiques, telles que la
gestion du personnel, la mise au point
du plan de travail, les salaires, la gestion
des stocks et la comptabilité. Viennent,
enfin, les employés du niveau opéra-
tionnel qui comprennent les réception-
nistes, les techniciens et le personnel
d'entretien.

Afin de (1) maintenir sous contrôle la
variance résultant de différences de
fonctionnalités et d'interfaces entre logi-
ciels, mais aussi de (2) construire un ins-
trument d'enquête qui ait la spécificité
requise pour sonder en profondeur et
avec précision la connaissance et l'utili-
sation d'un progiciel auprès des per-
sonnes interrogées, il a été décidé de res-
treindre la base de sondage aux cli-
niques vétérinaires qui utilisent le même
logiciel. Le produit sélectionné, un pro-
giciel utilisé par environ quatre mille cli-
niques vérérinaires en Amérique du
Nord, offre des possibilités qui automati-
sent et viennent en soutien des tâches
administratives réalisées ; il offre égale-
ment des possibilités d'aide à la prise de
décision tactique et stratégique. Plus
généralement, les capacités de ce systè-
me sont similaires à celles de la plupart
des autres systèmes progiciels de ges-
tion vétérinaires et à de nombreux pro-
giciels de gestion utilisés dans d'autres
petites entreprises.
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La stratégie de collecte
de données

Les cliniques vétérinaires compren-
nent généralement un petit nombre
d'employés . Il a été admis que les opi-
nions, les attitudes et les comporte-
ments de quelques employés clés reflè-
teraient de manière adéquate les opi-
nions, les attitudes et les comporte-
ments de l'entreprise toute entière. Des
instruments de sondage ont donc été
conçus pour collecter , au sein d'un
échantillonnage représentatif de
petites cliniques vétérinaires , les don-
nées relatives aux caractéristiques et
comportements de trois acteurs clés (le
vétérinaire-propriétaire , le responsable
administratif et un(e) réceptionniste)
face à l'utilisation , dans leur clinique,
d'un progiciel commun . Lorsque c'était

opportun, les réponses de plusieurs
personnes ont été agrégées pour per-
mettre une analyse au niveau de l'orga-
nisation. Le tableau 1 indique la qualité
des personnes interrogées pour chacu-
ne des mesures faites.

Les instruments existant ont servi
de point de départ : chaque fois que
c'était possible, l'instrument de son-
dage comprenait des items repris
dans des questionnaires existant. En
outre, des items spécifiques ont été
inclus expressément pour cette étude.
Des mesures spécifiques au contexte
sous étude ont été développées au
cours d'entretiens intensifs avec des
personnes représentant le produc-
teur du progiciel et des employés de
cliniques vétérinaires. Ces items font
directement référence à des caracté-
ristiques du progiciel examiné et aux

Elément Variable du modèle Qualité des personnes

« Infusion » des SI Utilisation étendue Personne qui possède la
Utilisation intégrante meilleure connaissance
Utilisation émergente du progiciel

Reconceptualisation Point de décision Responsable administratif
d'une tâche via le SI Division des tâches

Changements dans les opérations

Connaissances Utilité perçue du SI Responsable administratif
organisationnelles Facilité d'utilisation perçue du SI

Connaissances des objectifs
des tâches

Intervention de Opinions de l'encadrement Vétérinaire
l'encadrement Soutien perçu de l'encadrement Responsable administratif

Connaissances de l'encadrement Vétérinaire

Réceptivité au Attitudes face au changement Responsable administratif
changement Responsabilité perçue

Niveau d'études

Communication
externe

Fréquence Vétérinaire/Responsable
administratif

Diversité

Maturité du SI Structure de pilotage Responsable administratif
Diffusion de l'équipement
Temps écoulé depuis l'adoption
du SI

Tableau 1 : Qualité des personnes interrogées pour les mesures spécifiques
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tâches effectuées dans la pratique
vétérinaire. Cependant, il est impor-
tant de remarquer que, bien que cer-
tains items soient spécifiques au
contexte, les variables identifiées et
l'approche de mesure prise pour les
mesurer sont transposables et peu-
vent être utilisées dans d'autres
contextes de recherche.

« Infusion » du SI

Quarante trois items (voir Annexe)
ont été utilisés pour évaluer dans
quelle mesure chaque clinique pou-
vait être caractérisée comme ayant
une utilisation étendue, intégrante et
émergente du SI. Lors de la construc-
tion de ces items, une liste complète
des diverses applications possibles du
logiciel a été élaborée. Des items indi-
viduels ont alors été rédigés pour
prendre en compte l'utilisation par
une clinique de ces applications (1 =
oui, 0 = non). Après quoi, ces items
ont été classés a >iori par le premier
auteur comme appartenant à une des
trois dimensions d'« infusion ». Les
items identifiés comme décrivant une
utilisation étendue du produit concer-
naient l'application directe par des uti-
lisateurs indépendants de fonctions
bien documentées du logiciel pour
exécuter des tâches isolées. Les items
identifiés comme décrivant des utili-
sations intégrantes avaient trait à des
applications du logiciel qui permet-
taient d'accroître l'efficacité du traite-
ment de l'information par le biais
d'actions interdépendantes et collec-
tives de ses utilisateurs.

Enfin, les items relatifs à des utili-
sations émergentes reprenaient des
applications relativement innovatrices
susceptibles d'améliorer la perfor-
mance compétitive de la clinique. Ces
applications n'étaient explicitement
décrites ni dans la documentation, ni

dans la formation fournie par le ven-
deur du logiciel, mais demandaient
plutôt de l'initiative de la part de l'uti-
lisateur; ainsi en est-il de la rédaction
de rapports qui correspondent aux
objectifs stratégiques de l'entreprise,
ainsi que de l'assimilation et de l'inter-
prétation de l'information critique.

Reconceptualisation de tâche
par SI

Trois aspects de la conception organi-
sationnelle servent de base pour éva-
luer dans quelle mesure les tâches ont
été reconceptualisées à la suite de l'utili-
sation d'un SI : le lieu de décision
(Robey, 1983 ; Carter, 1984), la division
du travail (Carter, 1984) et la modifica-
tion des procédures opérationnelles
(Davenport et Short, 1990). Dans
chaque cas, ces items ont été complétés
par le responsable administratif. Le lieu
de décision a été mesuré à l'aide de
deux items qui indiquaient l'étendue du
changement dans (1) la responsabilité
des employés et (2) les méthodes de
contrôle de leur travail pour les cinq
tâches de bureau décrites infra (cf.
Connaissances organisationnelles). La
division des tâches a été mesurée à l'ai-
de de trois items qui reflétaient l'éten-
due du changement intervenu dans la
formation des employés, leurs missions
ou leur position pour ces cinq tâches.
De la même façon, les changements
opérationnels ont été mesurés à l'aide
de trois items où les responsables admi-
nistratifs répertoriaient les change-
ments dans les règles/procédures, dans
le séquencement et dans le temps prévu
pour l'exécution de ces cinq tâches.

Connaissances
organisationnelles

Les opinions relatives à l'utilité du SI
évaluaient la perception par le respon-
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sable administratif de l'accroissement
d'efficacité, du niveau de contrôle, de
la productivité et des objectifs atteints
en utilisant le logiciel pour exécuter les
cinq activités suivantes : facturation,
gestion des stocks, archivage des dos-
siers clients/patients, communications
avec les clients et programmation des
rendez-vous. Les opinions concernant
la facilité d'utilisation évaluaient la
manière dont le responsable adminis-
tratif percevait l'utilisation du logiciel
en termes de facilité à obtenir de l'aide
à l'écran, à corriger les erreurs, difficul-
té du langage de commandes, impor-
tance de l'effort mental nécessaire
pour exécuter les cinq activités citées
plus haut. La connaissance des objec-
tifs mesurait enfin la réponse - correcte
ou non - donnée par le responsable
administratif à sept questions à choix
multiples qui lui demandaient d'asso-
cier une tâche avec la conséquence
perçue par lui comme étant le résultat
le plus important de la réalisation de la
tâche.

succès dans la mise en oeuvre, facilité
d'atteindre les objectifs et visibilité
des bénéfices.

La somme des réponses correctes du
vétérinaire à sept questions à choix
multiples concernant les commandes
de base et les caractéristiques de ce
progiciel ont reflété la connaissance
qu'a du SI l'encadrement supérieur. Les
perceptions par les utilisateurs du sou-
tien reçu de leur employeur compre-
naient, enfin, cinq items (Igbaria, 1990)
qui représentaient l'évaluation par le
responsable administratif et le ou la
réceptionniste du comportement de
leur employeur. Cette évaluation por-
tait sur l'ampleur du soutien et de l'en-
couragement des employeurs, l'am-
pleur de l'aide et des ressources accor-
dées, sa prise de conscience des béné-
fices potentiels résultant de l'utilisation
du progiciel, son désir de s'assurer que
la mise en oeuvre du SI facilite le travail
et le rend productif, et son aptitude à
récompenser le personnel qui fait une
utilisation efficace du SI.

Intervention
de l'encadrement supérieur

Ces mesures reflétaient l'opinion
générale des cadres supérieurs sur les
attributs du SI (Tornatsky et Klein,
1982 ; Zmud, 1984), la connaissance
qu'ils en ont (Delone, 1988) et les per-
ceptions par les utilisateurs du sou-
tien reçu de l'encadrement supérieur
(Leonard - Barton et Deschamps,
1988; Lucas et al., 1990). Les opinions
de l'encadrement supérieur sur le SI
ont été évaluées en demandant au
vétérinaire de caractériser le progiciel
au moyen de cinq items utilisés par
Zmud (1984) qui représentent les
attributs généraux de toute innova-
tion (Rogers et Shoerarker, 1971 ;
Tornatsky et Klein, 1982) : améliora-
tion de la qualité de travail, améliora-
tion du comportement du personnel,

Réceptivité du changement

Les mesures de l'attitude des
employés face au changement ont été
basées sur les items présentés par
Ztnud (1984) qui a modifié un instru-
ment mis au point par Siegel et
Kaermere (1978) pour mesurer le sup-
port organisationnel à l'innovation.
Cinq items ont évalué les perceptions
faites par le responsable administratif et
le ou la réceptionniste de leur environ-
nement de bureau : sa flexibilité, sa
capacité de s'adapter au changement,
sa capacité de remettre en cause des
méthodes et des procédures de travail,
sa recherche de solutions neuves et sa
capacité de prendre en compte les frus-
trations de manière positive. La respon-
sabilité des tâches assignées, telle qu'el-
le était perçue par les employés, a été
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mesurée à l'aide de cinq items relatifs à
un facteur nommé « possession » dans
l'instrument mis au point par Siegel et
Kaemmere (1978), le responsable admi-
nistratif caractérisant son travail de la
façon suivante : s'assurer que les opéra-
tions se déroulent sans problème,
s'identifier aux idées du bureau, trou-
ver des solutions, déterminer la respon-
sabilité pour terminer le travail et régler
les problèmes. Le niveau de formation
du responsable administratif a été éva-
lué à l'aide d'un seul item qui utilisait
une échelle de sept degrés.

Communication externe

La fréquence de communication a
évalué la fréquence selon laquelle le
vétérinaire ou le responsable adminis-
tratif communiquait avec cinq sources
extérieures potentielles d'information
à propos du SI : consultants, vendeurs,
pairs, journaux/livres et informations
« on-line ». La diversité d'utilisation de
ces sources d'information extérieures a
été représentée en calculant le nombre
de sources différentes utilisées.

Maturité du Si

La maturité du SI se reflète finale-
ment dans les structures organisation-
nelles mises en oeuvre pour diriger et
coordonner l'utilisation d'un SI (Yin,
1979), dans la diffusion de l'équipe-
ment informatique au sein d'une entre-
prise et dans le temps écoulé depuis
son adoption (avec le temps, les
membres de l'organisation accumulent
de l'expérience et établissent des
normes d'utilisation du SI (Kwon,
1990). Pour mesurer les structures de
gestion mises en oeuvre, on a examiné
l'existence (ou non) de politiques for-
melles concernant l'utilisation de l'or-
dinateur. Le responsable administratif
a évalué dans quelle mesure un

membre du bureau avait la fonction de
coordinateur informatique, dans quel-
le mesure la description des tâches de
chacun et des procédures de formation
adaptées étaient développées pour
l'utilisation des ordinateurs, dans quel-
le mesure on avait, lors des décisions
d'embauche, interrrogé les postulants
sur leurs connaissances en informa-
tique, dans quelle mesure des procé-
dures écrites ont été établies pour assu-
rer une cohérence des données, dans
quelle mesure des améliorations/enri-
chissements réguliers était entrepris et
dans quelle mesure l'orientation des
employés comprenait l'utilisation de
l'ordinateur. La diffusion de l'équipe-
ment concernait, pour sa part, le
nombre et l'emplacement des ordina-
teurs et des imprimantes dans la cli-
nique. Le temps écoulé depuis d'adop-
tion du logiciel était enfin représenté
par le nombre de mois écoulés depuis
l'installation du logiciel.

Procédure d'enquête

Un test-pilote de l'instrument d'en-
quête a été conduit. Il impliquait les
vétérinaires et le personnel de bureau
dans trois cliniques vétérinaires locales
et dans une maison de logiciels agréée
par le vendeur du progiciel. Des entre-
tiens ont eu lieu pour tenter d'identifier
les problèmes potentiels que posait cet
instrument, tels que : items mal expri-
més ou questions qui faisaient des
hypothèses irréalistes sur les possibili-
tés qu'avaient les personnes interro-
gées d'y répondre. Après révision, l'ins-
trument d'enquête a été distribué à
1000 cliniques vétérinaires (selection-
nées au hasard) qui utilisaient le logiciel
depuis au moins six mois. Afin d'assu-
rer la confidentialité des réponses, cha-
cune des trois personnes interrogées
dans chaque clinique reçut une enve-
loppe à cacheter après y avoir placé les
réponses.
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404 cliniques vétérinaires ont ren-
voyé des séries complètes de réponses,
ce qui donne un taux de réponse de
40,4 %. Les cliniques qui ont répondu
avaient un personnel qui variait de 3 à
39 employés (moyenne = 11), le
nombre de vétérinaires variait de 1 à 11
(moyenne = 2,6), le temps écoulé
depuis l'adoption du logiciel variait de
6 à 156 mois (moyenne = 47 mois) et les
vétérinaires-propriétaires avaient obte-
nu leur diplôme entre 1943 et 1991.

Stratégie d'analyse

Les données recueillies ont été ana-
lysées de deux façons distinctes.
D'abord, une modélisation structurelle
a été appliquée au modèle concep-
tuel, tel que montré figure 1, en utili-
sant les trois dimensions de l'« infu-
sion » (utilisation étendue, intégrante
et émergente) comme mesures de
l'élément sous-jacent. Deuxièmement,
des analyses de régression pas à pas
ont été effectuées séparément pour
les trois mesures de l'« infusion » afin
de mieux comprendre ces facteurs qui
influencent le plus chaque niveau
d'« infusion ».

Le modèle structurel propose une
série d'hypothèses sur la nature des
relations entre une série d'éléments
sous-jacents inobservés et, comme tel,
évalue la validité nomologique de
cette série particulière de relations.
Les éléments sous-jacents sont liés à
une série de mesures opérationnelles
par le biais d'un modèle analytique de
facteur. Les modèles structurels et les
modèles de mesure forment un
réseau d'éléments et de mesures. Les
poids et chargements de l'indicateur
représentent la force des mesures tan-
dis que les coefficients structurels esti-
més indiquent la force et le signe des
relations théoriques. Par conséquent,
chaque relation indiquée dans le

modèle devrait être comprise comme
représentant une hypothèse de
recherche officiellement fixée.

Finalement, il serait bénéfique de
tirer une explication causale pour cha-
cune des trois mesures individuelles
supposées représenter l'« infusion »
d'un SI (utilisation étendue, intégran-
te et émergente). L'absence d'indica-
teurs multiples pour chaque mesure
d'« infusion» n'a pas permis de déve-
lopper, ni de tester, un modèle struc-
turel qui permette l'étude de ces rela-
tions. Cependant, la série de données
en cours a rendu possible l'utilisation
de la technique moins rigoureuse de
modèles de régression hiérarchique
pour examiner chaque mesure
d'« infusion » de plus près et noter les
différences parmi les indicateurs pré-
visionnels contextuels.

L'analyse de régression hierarchique
a été utilisée pour appliquer l'ordre
causal parmi les indicateurs prévision-
nels comme en Figure 1. On a utilisé
trois blocs de variables. Le premier
bloc était constitué des variables asso-
ciées à l'intervention de l'encadre-
ment supérieur, la réceptivité au chan-
gement, la communication externe et
la maturité du SI. Le deuxième bloc
était constitué des variables associées
aux connaissances organisationnelles
et à la reconceptualisation des tâches
par le biais du SI. Le troisième bloc
était constitué, lorsque c'était pos-
sible, des trois niveaux d"`infusion".
Alors que les utilisations étendues,
intégrantes et émergentes du SI sont
clairement en corrélation, la nature
exacte de leurs relations n'a pas été
entièrement établie. Cependant, il
apparaît que l'utilisation étendue est
une condition préalable à l'utilisation
intégrante (Dean et al., 1992) et que
l'utilisation étendue et l'utilisation
intégrante sont les conditions préa-
lables de l'utilisation émergente (Hall
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et Loucks, 1997 ; Cooper et Zmud,
1990 ; King, 1991).

RÉSUMÉ DES RÉSULTATS
DE L'ÉTUDE

Modélisation structurale

Le modèle de mesure

En général, les variables utilisées ont
opéré comme prévu. Cependant, on a
identifié quatre problèmes de mesure.
Tout d'abord, les opinions des cadres
supérieurs ne se sont pas révélées être
un indicateur fiable de l'intervention de
l'encadrement supérieur. Il faut noter
que dans le contexte de la petite entre-
prise, le cadre supérieur fait souvent de
l'achat des progiciels une responsabilité
personnelle. Par conséquent, il est pos-
sible que son rôle dans cette décision
d'achat ait influencé son opinion sur ces
progiciels de sorte que cette opinion
n'est pas représentative du rôle actif de
ces individus dans les procédures
d'« infusion » liées à ce progiciel.
Deuxièmement, le niveau de formation
ne s'est pas révélé être un indicateur de
réceptivité au changement et n'est pas

Intervention
des cadres

en corrélation avec la mesure d'« infu-
sion ». Troisièmement, le temps écoulé
depuis l'adoption du logiciel n'est pas
un facteur fiable de la maturité du SI.
Ces deux dernières découvertes sont
vraisemblablement liées au contexte
spécifique des petites entreprises, relati-
vement candides en matière informa-
tique, et qui adoptent et utilisent un pro-
giciel facile à utiliser, conçu spéciale-
ment pour leur domaine. Finalement, la
connaissance des objectifs liée aux
tâches de travail s'est avérée influencer
peu les opinions concernant l'utilité du
SI et sa facilité d'utilisation. En revanche,
elle influence de manière importante
l'« infusion» du SI. La connaissance des
tâches de travail et la connaissance du SI
semblent donc en conséquence opérer
comme deux éléments distincts.

Le modèle structurel

La figure 2, montre les résultats de la
modélisation LISREL opérée à partir
des révisions données dans le modèle
de mesure. Alors qu'un ajustement
général acceptable a été atteint, il
apparaît que les statistiques concer-
nant les variables qui représentent la
maturité du SI (diffusion de l'équipe-

Réceptivité Reconceptualisation
au changement 0 2U de la tâche

0.2

Communication upmtons au sujet
externe U 1 e l'utilisation du S

0.25

Maturité du S.I.

Figure 2 : Modèle Structural Initial

"Infusion"
du S.I.
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ment et structures de gestion) ont sou-
levé des problèmes : ces variables se
comportaient-elles comme prévu ?
Dans l'incertitude, ces deux variables
ont été éliminées du modèle. La figure
3 montre donc le modèle final qui
représente une très bonne adaptation
des données.

Discussion des conclusions
de la modélisation structurelle

L'« infusion » d'un SI dans de petites
entreprises liées à une profession libé-
rale peut être vue comme un phéno-
mène complexe qui implique des élé-
ments multiples et corrélés. Les
conclusions importantes du modèle
structurel final sont :

La connaissance par les employés
des tâches de travail (ex. leur com-
préhension de « pourquoi on fait
certaines choses ») est fortement
liée à l'« infusion» d'un SI ; cepen-
dant, la dynamique réelle entre la
connaissance des tâches et l'« infu-
sion » du SI demeure non résolue.
En fait, il se peut qu'au lieu de pré-
céder l'« infusion » du SI, la
connaissance des tâches soit en
réalité accrue par l'utilisation du
SI. Cela pourrait particulièrement
se vérifier dans les petites entre-
prises liées à une profession libé-
rale où il est peu probable que les

employés aient eu une formation
approfondie au monde des
affaires. Les efforts déployés pour
favoriser l'apparition chez les
employés d'une prise de conscien-
ce plus importante de l'entreprise
et des problèmes stratégiques qui
se posent en son sein pourraient
avoir un rôle bénéfique dans
l'« infusion » d'un SI ;

L'intervention de l'encadrement
supérieur est directement liée à
l'« infusion » d'un SI. L'« infusion »
d'un SI dans une petite entreprise
liée à une profession libérale
dépend fondamentalement de
l'engagement des cadres supé-
rieurs de l'entreprise (dans notre
cas, les vétérinaires-propriétaires).
Cet engagement peut prendre
deux formes : la direction person-
nelle de l'utilisation du SI et le sou-
tien direct accordé par les
employés qui utilisent le SI ;

Les capacités des employés à
reconceptualiser leurs tâches par
le biais du SI sont directement
liées à l'« infusion » du SI. La simple
automatisation de procédures de
travail existantes ne paraît pas suf-
fisante pour atteindre de plus
hauts niveaux d'« infusion» de SI.
Les employés de petites entre-
prises devraient constamment
être encouragés à explorer diffé-

Intervention
des cadres

Réceptivité Reconceptualisation
au changement 0 22 de la tâche

0.5 0.37

Communication pinions au sujet

externe 025 e l'utilisation du S.I

Figure 3: Modèle Structural Final

"Infusion"
du S.I.
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rentes façons de mettre leurs
tâches en valeur en recourant aux
nouvelles capacités mises à leur
disposition par le SI ;
Les opinions des employés au
sujet du SI influencent la recon-
ceptualisation des tâches effec-
tuées par le biais du SI et l '« infu-
sion» du SI . Il est clair que plus les
employés ont une opinion favo-
rable et riche du Si , plus il est pro-
bable que seront atteints de plus
importants niveaux d '« infusion»
du Si;
La communication externe est
indirectement liée à l'« infusion »
d'un SI , par le biais à la fois de
l'opinion qu 'ont les employés de
l'utilisation du SI et par celui de la
reconceptualisation de tâches per-
mises par le SI. Etant donné que
dans la plupart des petites entre-
prises le savoir et l'expérience
informatique du personnel sont
limités, il est très important d'en-
courager les employés clés à éta-
blir des relations avec des sources
extérieures d'information ;

La réceptivité au changement
affecte l'« infusion » d'un SI par l'in-
fluence qu'il exerce sur l'opinion
qu'ont les employés du SI. Les
employés, spécialement ceux qui
sont relativement « naïfs » face à la
technologie (typique du person-
nel des cliniques vétérinaires),
doivent développer une opinion
positive du SI ; ceci arrivera d'au-
tant plus facilement que l'em-
ployé aura une attitude positive
face au changement opéré sur
son lieu de travail et face au rôle
qui lui est assigné.

Lorsque l'on passe ces conclusions
en revue, il est important d'insister
encore une fois sur le contexte de
cette étude - la mise en oeuvre d'un
progiciel particulier dans un secteur

d'activité où la majorité des employés
(y compris le vétérinaire-propriétaire)
a très peu de connaissances ou d'ex-
périence des ordinateurs lorsque le
progiciel est mis en oeuvre.

Modélisation de régression
hiérarchique

Procédures d'analyse
de régression

Etant donné le potentiel de corréla-
tion significative entre des variables
indépendantes, spécialement pour
ces variables utilisées comme indica-
teurs pour le même élément sous-
jacent, les procédures d'analyses ont
incorporé une série de regressions
sélectives qui impliquaient chaque
bloc de variables pour chacune des
trois mesures d'« infusion »; on voulait
identifier, au sein de chaque bloc, les
indicateurs prévisionnels, c'est-à-dire
ceux qui expliquaient le mieux la
variance d'une variable d'« infusion».
Les variables non significatives ont été
éliminées de l'analyse.

Pour évaluer les trois modèles de
régression, on a procédé de la sorte.
D'abord, les variables qui représen-
tent les éléments sous-jacents de
niveau un (intervention de l'encadre-
ment supérieur, receptivité au change-
ment, communication externe et
maturité du SI) ont été introduites,
tour à tour, dans la régression relative
à chacune des trois mesures d'« infu-
sion ». Seules, les variables de niveau
un qui étaient importantes (p< .05)
ont été placées dans l'équation de
régression correspondant respective-
ment à l'utilisation étendue, intégran-
te et émergente. Ensuite, les variables
qui représentent les éléments sous-
jacents de niveau deux (opinions au
sujet du SI, opinions au sujet des
objectifs et reconceptualisation des
tâches par le biais du SI) ont été ajou-

66



INTRODUCTION DE LOGICIELS DE GESTION DANS DES PETITES ENTREPRISES LIÉES À UNE PROFESSION LIBÉRALE

tées au modèle de régression pour
chacune des mesures d'« infusion» et
les variables non significatives ont été
éliminées de l'analyse. La procédure
s'est arrêtée là pour l'utilisation éten-
due. Pour l'utilisation intégrante,
après avoir exécuté les deux étapes
qui précèdent, on a introduit l'utili-
sation étendue dans l'équation. Pour
l'utilisation émergente, l'utilisation
étendue et l'utilisation intégrante ont
été prises en compte dans l'équation.

Discussion des conclusions de
la modélisation de régression
hiérarchique

Le tableau 2 propose un résumé de
l'analyse de régression. Comme on
peut le voir, les variables qui repré-
sentent six des sept éléments sous-

jacents se sont révélées importantes
pour expliquer l'utilisation étendue.
Un examen de ces indicateurs prévi-
sionnels importants fait apparaître
que, dans le cadre de la petite entre-
prise liée à une profession libérale,
l'utilisation étendue est principale-
ment influencée par la mise du SI à la
disposition du plus grand nombre
d'employés (diffusion de l'équipe-
ment), par une formation et un sou-
tien adéquats de ces employés (opi-
nions à la fois sur l'utilité et la facilité
d'utilisation du SI et sur les objectifs,
le soutien perçu de l'encadrement
supérieur et l'attitude face au change-
ment), et par le changement de la ges-
tion du travail.

Il n'est pas surprenant que l'utili-
sation intégrante (ou, ce qui est équi-
valent , le lien entre l'information et

Bloc Elément Variable Etendue Intégrante Emergente
sous-jacent

1 Maturité du SI Diffusion de l'équi-
pement
Structures de gestion «* **

Intervention de Soutien de l'encadre-
l'encadrement ment supérieur perçu * **
supérieur
Réceptivité au Attitudes face * **
changement au changement
Communication Fréquence *
externe

2 Opinions au sujet Utilité ** ** *
du SI

Facilité d'emploi *
Opinions au sujet Connaissances des * **
des tâches objectifs des tâches
Reconceptualiser Changements
les tâches par de gestion ** ** *
le biais du SI

3 « Infusion » Utilisation étendue **
Utilisation intégrante

RxR= 0.37 043 0.44

p<.05
«* p <.01

Tableau 2: Résultats de régression hiérarchique pour mesures d'introduction
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des flux de travail par le biais du SI)
soit influencée par une série de fac-
teurs légèrement différents. La struc-
ture de gestion du SI d'une entreprise
prend maintenant de l'importance de
même que le soutien perçu de l'enca-
drement supérieur, très probablement
parce que de tels facteurs permettent
à une infrastructure de coordonner
les efforts nécessaires à l'intégration
de l'information et des flux de travail.
Certaines variables représentant des
comportements individuels, comme
par exemple, l'attitude face au change-
ment, les opinions au sujet de la facili-
té d'emploi et la connaissance des
objectifs ne sont plus des indicateurs
prévisionnels importants. Cependant,
l'expérience du progiciel telle qu'elle
est représentée par l'utilisation éten-
due se révèle être un indicateur prévi-
sionnel important de l'utilisation inté-
grante. Prises ensemble, ces observa-
tions indiquent qu'une petite entre-
prise n'atteint une utilisation intégran-
te qu'après avoir acquis de l'expérien-
ce dans la mise en oeuvre des mul-
tiples fonctionnalités d'un SI et que
cela implique des actions organisa-
tionnelles autant qu'individuelles.

Enfin, pour l'utilisation émergente,
une série de facteurs différents appa-
raît à nouveau comme ayant de l'im-
portance. Il est intéressant de remar-
quer que la diffusion de l'équipement
et le soutien perçu de l'encadrement
supérieur n'importent plus, tandis que
l'attitude face au changement et la
connaissance des objectifs impartis
aux tâches reprennent tous deux de
l'importance, de même que la fréquen-
ce de communication externe et l'utili-
sation intégrante du SI. Ces change-
ments donnent à penser que dans une
petite entreprise liée à une profession
libérale, l'utilisation émergente n'appa-
raît que lorsque cette entreprise a réali-
sé l'intégration de ses flux de données
permise par l'ordinateur ; cette utili-

sation émergente exige une compré-
hension profonde de l'utilité du SI et
des tâches de travail et elle survient
dans des entreprises qui sont flexibles
et réceptives aux idées d'application
d'un SI que leur donnent des sources
extérieures d'information.

CONCLUSION

Cette étude est l'une des premières à
appliquer des procédures statistiques
rigoureuses à un nombre suffisam-
ment important de réponses d'enquê-
te de sorte que l'on puisse examiner
les effets interdépendants d'indica-
teurs multiples de l'utilisation d'un SI
dans de petites entreprises. Alors que
d'autres études ont identifié des indi-
cateurs prévisionnels de la mise en
oeuvre du SI dans les petites entre-
prises (Cragg et King, 1993 ; Raymond,
1985 ; Delone, 1988), cette étude
apporte une perspective affinée d'in-
dicateurs multiples qui, ensemble,
influencent l'« infusion » de progiciels
au sein de petites entreprises liées à
une profession libérale.

Il semble clair que les efforts des
chercheurs pour examiner l'« infu-
sion » organisationnelle d'un SI dans
une petite entreprise ainsi que les
efforts des directeurs de petites entre-
prises pour faciliter une telle « infu-
sion » dans leur entreprise devraient
tirer parti d'un modèle conceptuel de
l'« infusion » identique ou similaire à
celui décrit dans cet article. Le simple
fait d'installer un SI dans une petite
entreprise ne produira certainement
pas suffisamment de valeur pour per-
mettre un retour sur l'investissement.
Sont certainement importantes les
actions qui donnent à tous les
membres de l'organisation, y compris
les cadres supérieurs de l'entreprise,
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une volonté d'apprendre et d'expéri-
menter le SI afin d'améliorer leur
compréhension du SI et la façon dont
il peut être appliqué pour aider l'exé-
cution de certaines tâches. Cepen-
dant, les conclusions de l'étude indi-
quent qu'il faut tout autant insister sur
l'amélioration des connaissances par
les employés de leurs propres tâches
et cultiver dans l'entreprise un climat
de travail au sein duquel ces tâches
sont sans arrêt réexaminées et amélio-
rées en recourant aux potentialités du
SI. De plus, il est également capital
d'introduire des rôles de gestion et

des structures explicites pour soutenir
les efforts d'application d'un SI de
façon intégrante et émergente, et
d'être ouvert aux idées relatives aux
applications d'un SI, qui proviennent
de sources d'information externes.
Enfin, il faut remarquer que la petite
entreprise, par la sélection de parte-
naires appropriés et grâce à un SI adé-
quat, peut immerger profondément
un SI (sous la forme d'un progiciel) au
sein de ses procédures de travail
même en l'absence d'une expérience
solide d'utilisation d'un SI.

ANNEXE : POINTS COMPRENANT
LES MESURES D'INFUSION

Utilisations Etendues : Oui

1. Produire les factures clients 100 % *
2. Produire des devis 95 % *
3. Ajouter les charges financières et remises 97 % *
4. Entrer les codes diagnostiques qui indiquent les informations

médicales des patients 51 %
5. Entrer les symptômes des patients qui ont un problème

médical en cours 40 %
6. Entrer les signes des examens physiques 29 %
7. Entrer les plans de traitement 28 %
8. Enregistrer les patients hospitalisés et en pension 43 %
9. Organiser les rendez-vous 16 %

10. Imprimer les plans nutritionnels des clients 76 %
11. Imprimer les instructions aux clients sortants 98 % *
12. Imprimer les étiquettes des ordonnances 71 %
13. Envoyer des rappels mensuels pour les visites annuelles 100 % *
14. Créer des lettres/bulletins destinés aux clients 83 %
15. Imprimer les formulaires de sortie après opération du traitement 59 %

Utilisations Intégrantes

1. Produire une liste de demandes pour la commande des stocks 47 %
2. Produire des bons de commande 40 %
3. Suivi des stocks reçus 88 %
4. Calculer le nouveau prix de vente des produits en stock basé sur

majoration % 74 %
5. Contrôler quand/pourquoi des écarts surviennent dans les quantités

ou prix des stocks 52 %
6. Contrôler quand/pourquoi des ajustements ont lieu dans les comptes 99 % *

clients
7. Produire des rapports d'inscription qui détaillent l'histoire du client 56 %
8. Suivre le respect du client des recommandations antérieures 25 %
9. Lier le technicien/réceptionniste/docteur à la facture 80 %
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10. Utiliser des rapports de vente pour déterminer les commissions des
employés ou des augmentations 43 %

11. Fixer des directives/prévisions pour les performances des employés 25 %
12. Fixer des directives/prévisions pour les performances de l'entreprise 40 %

Utilisations Emergentes

1. Cibler les communications aux clients qui envoient de nouveaux clients 35 %
2. Cibler les communications aux meilleurs clients 35 %
3. Cibler les communications aux clients que l'on n'a pas vus récemment 34 %
4. Cibler les rappels de contrôle médical 50 %
5. Cibler les communications aux clients dont les animaux ont souvent

des problèmes 15 %
6. Cibler les communications aux clients dont les animaux ont besoin

de soins spéciaux 44 %
7. Mettre à jour les dossiers des clients qui ne sont pas venus à la visite

annuelle 48 %
8. Utiliser les rapports de vente du stock pour aider à sélectionner

les marques/types de produits stockés 36 %
9. Utiliser les rapports de vente du stock pour mettre au point

une stratégie de fixation des prix 50 %
10. Utiliser les rapports de vente du stock pour mettre au point

une stratégie de service 39 %
11. Utiliser des rapports de stock/service pour cibler les communications

aux clients qui ont besoin de produits ou de services 51 %
12. Evaluer la démographie de la clientèle 31 %
13. Mesurer les taux de réponse aux rappels pour évaluer la stratégie

de rappel en cours 51 %
14. Créer des applications de recherche sur mesure 48 %
15. Utiliser les rapports de comptes clients pour développer une stratégie

qui incitera les clients à régler leurs comptes 85 %
16. Utiliser les rapports de comptes clients pour décider quels clients

peuvent avoir un compte crédit 70 %

* points abandonnés à cause d'une variance zéro
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