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RESUME DU MEMOIRE DE PH. LAURENT:

"UNE STRATEGIE DE _FORMATTION AU END-USER-COMPUTING"

DEUXIEME LICENCE ET MAITRISE 1988-1989

INSTITUT D'INFORMATIQUE-FNDP (NAMUR)

Ce mémoire a pour objet la définition d'une stratégie
de formation au End-user-computing. Cette définition s'articule
autour des 4 grandes parties suivantes.

Dans une premiére partie nous replacerons la formation
dans le contexte du End-User-Computing. Pour ce faire, nous
présenterons tout d'abord 1le phénomene End-User-Computing en
insistant tout particuliérement sur la typologie des personnes
qui 1'utilise. Montrant ensuite que 1le End-User-Computing
s 'accompagne souvent de nombreux désavantages, nous
justifierons par 1la la nécessité d'une gestion globale de ce
dernier. Enfin, dans un troisiéme temps, nous replacerons la
formation dans cette gestion globale ce qui nous permettra d'en
montrer toute 1'importance.

Dans la deuxiéme partie, nous aborderons la formation
sous un angle plus théorique; nous commencerons par la définir
en insistant sur 1l'objectif qu'elle poursuit; nous tenterons
ensuite de la positionner par rapport au support global fourni
au End-Users pour enfin 1la c¢lassifier en introduisant une
double typologie: celle des techniques de formation et celle
des contenus de formation.

Ayant montré la place fondamentale occupée par 1la
formation au sein de 1la gestion globale du euc ainsi que
l'objectif fondamental poursuivi par cette derniére, nous
allons tenter ~dans une troisiéme partie~ de définir les grands
axes d'une stratégie de formation permettant d'atteindre ce

dernier . Cette stratégie se veut théorique (c'est—a-dire
établie & partir de la littérature existante en matiére de End-
User~Computing) et globale dans la mesure ol les

recommandations qu'elle prdne peuvent s'appliquer gquel gue soit
le type de End-User, quelle que soit la technique de formation
employée et quel que soit le contenu de cette derniére.




Le caractere global de la stratégie exposée dans la

troiseme partie fait gue cette derniére sera énoncée en des
termes nécessairement généraux; c'est pourquoi, dans une
gquatrieme partie, nous restreindrons le cadre d'étude 4 un type
de End-User particulier, un contenu de formation déterminé et
une technique de formation précise ce qui nous permettra de
developper de fag¢on plus approfondie une stratégie de formation
spécifiquement adaptée & ces 3 particularités.
Si la stratégie définie dans la troisieme partie se voulait
théorigque car établie & partir de la 1littérature, les
recommandations constitutives de la stratégie présentée dans
cette quatriéme partie seront d'essence plus pratigque dans la
mesure ou elles découleront principalement d'observations gque
nous aurons pu rassembler grice a une double étude de cas:
l'une portant sur des Middle Managers et 1'autre sur des
Directeurs Informatiques.
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INTRODUCTION

Ce mémo'r a pour objet la définition d'une stratégie Ade
formation au nd-user-computing,. Cette définition s'articule
autour des 4 qrandes parties suivantes.

Dans une premigre partie nous replacerons la formation

dane le contexte du End-User-Computing. Pour ce faire, nous
présenterons tout d'abord le phénoméne End-User-Computing =n
insistant tout particuliérement sur la typologie des personnes qui
l'utilise. Montrant ensuite que le End-User-Ceomputing s'accompagne
souvent de nombreux désavantages, nous Jjustifierons par 1la 1la
nécessité d'une gestion qglobale Ade ce dernier. Enfin, dans un
troisieme temps, nous replacerons la formation dans cette gestion
adlobale ce gui nous permettra d'en montrer toute 1l'importance.

Dans la deux iémn partie, nous aborderons la formation sous
un angle plus théorique; nous commencerons par la A4définir en

insistant sur 1l'objectif qu'elle poursuit:; nous tenterons ensuite
de la posgitionner par rapport au support globhal fourni au End-
UJsers pour enfi la classifier en introduisant une double
tvpologie: celle des technigques de formation et celle des centenus
de formation.

2

Avant montré la nlace fondamentale occupée par 1la
formation au gein de la gestion globale du euc ainsi gque
1'obiectif fondamental poursuivi par cette derniere, nous allons
tenter -dans une troisiéme partie- de définir les grands axes
A'une gtratéaie de formation permettant d'atteindre ce dernier .
Cette stratéqgie =se veut théorigque [(c'est—-a-dire 4tablie a partir
de 1la littérature exvistante en matieére de End-Tser-Computing) et
dleobale Adans la mesure o0 les receommandations aqu'e2lle préne
reyvent s'appliaquer quel que soit le type de End-User, quelle que
soit la techniacue de formation emplovée =2t guel que soit le
contann de cette derniére.

Le caractére obal de 1la stratégie exposée dans 1la
troiséme nartie fait que ﬂﬂt*e derniére csera énoncée en des termes
nécegsairement Agénédraux: c'est pourquei, dans une quatrisme
rartie, nous restreindrons le cadre Ad'éatude a un tyvpe 4des End-User
rarticulier, un contenu de formation déterminé et une techniaque de
formation mnrécise ce gqui nous permettra de developper de facon
nlus approfondie wune stratéaizs de formation snécifigquement adaptée
2 ras 3 narticularités,




Si 1a stratéaie définie dans la troisieme npartie ge voulait
théoriaque car établie a partir de la littérature, les

recommandations constitutives de la stratégie présentée dans cette

quatriéme partie seront d'essence plus pratigque dans 1la mesure ou

2lles découleront principalement 4'observations que nous aurons pu

rassembler agrice a une double étude de cas: 1l'une portant sur des
Middle Manaders et 1'autre sur des Directeurs Informatiques.



1. PREMIERE PARTIE:
LA FORMATION REPLACEE DANS LE
CADRE DU EWND-USER—-COMPUTING

1.1 LE FEND-USER-COMPUTTNG

L1, OU'EST-CE OUE TLE END-TISER-COMPUTING?

12 notent LEITHEISER at WETHERBE (A8), les

isgcussions au sujet du end-user—computing dans 1la
4 académigque et dans la presse n'ont pas permis d'en
nrécisément et unanimement le contenu.

C'est pourguei, dAans le cadre de ce mémoire, nous
donterons une 44éfinition particulidre de ce concept. Elle nous a
atéd inspirée par les mé&mes auteurs (AGl.p3) aqui définissent 1le

d tin

Q

lisation et/ou le dével oppement de systeémes
tions vrar le principal uwtilisateur de 1'output 4du
me on par leurs staffs,

De cette définition, nous retiendrons essentiellement 1les
Asnuy 2ctivitée principales gul sous~tendent 1la notion 4'End-~User-
Computing A <avoir 1'utilisation =2t le développement d= gsystémes
Atinformation

o]
jny
(D~
3
[®)
3
[

iD

D i
o I >

formatigque (A12 n776), (A9,p3) et (AL10,p25). Ils

tavec le end-user—-computing on entre 4d4e plein pj

gt convenu d'appeler la troisig2me ére informati
m

g ot

Q5

=3
MR owm ot R

mienux le comnrendre, nous allons retracer, d4dans le mparaaraphe qgu
guit, 1'hictorigue du ddveloppement A2 1'informatique;: ca sera
1'mrmracinn pour nous Ades montrer comment 1'euc s'articule avas ce

Aarnisar.




1.17.2 T.A PLACE DII ®UC DANS LES 3 PHASES DE DEVELOPPEMENT DR
L' INFORMATIONE

Il est «classigque de distinguer trois éres dans 1le
développement historique de 1'informatigque (B18,pp }. Elles sont
hriévement présentées ci-dessous:

- 1'ere dite de 1'informatique d'opérations:

Son  ~hiectif est Ad'informatiser les procédures
orqganisa nelle es plus formalisées (typigquement 1la

tionnelles 1le
comptabilité, la facturation,...) et ce, sans se soucier de
at de ense

1'1nfncr ion 1'e mbhle (les données et les trailtements
dagqageds lore de 1'informatisation de chacune des
procédures ne sont pas mis en commun pour former un tout
cohérent) .

Elle va se focaliger sur la la vprincipale lacune de
1'informatigque d'opération (le mangque A'intéaration) bpour
aingei informatiser un ensemble Ade pr

1 océdures se rapportant
a (gservice de comptabilité, de prits,...),
i de

/

Computing

L'ohiactif de cette troisiéme 2rs est d'intéarsr
toutas les anplications dans le cadre de la deuxieme nhase
Az Advelonrnement pour ainsi créer un réseau informationnel
alobhal (A 1'4ch=lle de 1l'oraanisation toute entiere =t nlus

1'échelle d'une v S {(lére
dvaloppame o \ o une application donnée
{deuxisme 2re informatigque))

Ca faisant, =2lle permet ainsi de satisfairse les
naniveany khesoins des décideurs oraanisationnels 2t 4= layrs
staffe i, selon GERRITY et ROCKART (Al0D p25), nportent
iugtement sur la mise a dAispeosition d'un réeaay
informatiannel aglobal at 1'amélioration de 1la aqualits Ae
1a nrise de  décigsion (dércicion rlus rapide, ring



Parmi les nombreuses tyrologie des End-Tsers que 1'on neut
tronver dans la littérature (A50,p39), (Ad4,pp260-261), (A17,p13),
{328 ,pR) et (A21,p4)., neous avons retenu la classification proposée
nay ROCKART et FLANNERY (A42,pp777-778) car =elle présente selon
nons 1'avantage de 1'evhaustivité. FElle permet de classer les End-
lleers =2n 6 qrandes catdgorises que nous présentons ci-dessous:

“

=19/ Les Fnd-Users non programmenrs [(non-programming users)

T a'aglit des personnes aui utilisent 1a
technoloaie informatique pour accéder a diverses
donnéas via des logiciels écrits par 4'autres personnes
{(1'accée aqu'ils ont aux donnees se réalisent par

é

rlacements dans des menus).

-2°/ T.es End~Users au niveau commande (Command level users)

I1 s'agit de personnes aqui accedent aux Base de
dAnnnées  via des requétes {genre SQL,...) ot qui
ntilizent également des générateurs de rapports.

-39/ Lag Fnd-Tlsevrs nrogrammeurs
2113 isent leur ropres application a

1
eanx onutils.

Tnd-Tleare

lee Fnds-Tlg

alad
2cg



Cette clgssification est done bien conforme avec 1la
A4finition aue noue avons donnéde du end-user-computing pulsque les
End~lzers cont s=2it des nperseonnes qguili utilisent les systémes
A'infermations (End-Users n°l et 2), soit des personnes qui
Asvaloprent de tels systémes (End-Tfsers n® 3 et 4) ou encore des
rereonnes aui supportent 1l'activité d4'autres End-Users f{catégorie
5 at+t &)

"fectuée par ROCKART et FL,ANNERY
t ¢ 1 and-user-computing
annuel compris =ntre 50 et

gitaient: de facon similaire,
end-~user—-computing absorbera 75% des
990: En France une étude prévoit

+
: [ 1 de son terminal intelligent Ad‘'ici
=) A3 »A47Yy:; Sur 1 milliens 2 bhureaux que comptent
auicurd‘hui la tats-1 on estime gqu'l,% wmillions d'entre-eux

anont

1 aque nouy recevoir les nouvelles
tarhnealonisg

len marticnlier 1'End-User-Computina)
(282 n321) - RROXY, 25 nourcents des ressources
informatinques icandes an End~Jger-Computing vpour

o dic
1'apnéda 1984 =2t on nréeveit que <2 mnDourcentage va tripler pour
1991, ..

(]
ta D

st pour mentrer foute
pement considérable

Comma 1= notant oeg deux auteurs, 4 facteurs gsont 3
e 1l'aynaneion congsidérahle dAn end-ueer—computing.

soticfairs 1%= nouvaany hoasnin:
Az leure ataffe (ofr Fraigidme Ara Ainf
Ascena) (A2 pRRBY

na donhle cause =2vnlimua cette inaptitude:

>

~ A'uns mnart  la fait que ces informaticiens se cantonnent
tran aemmuaent dane ja dsyalonnament A'applications tenant
Aze 2 nremidrea dree informatimuee: FATIRET, RPITAREFF ot Le
TRILTTER (227 ~A40) note“t A ratr Amard cu'ayac 13 troiciome
Ava Anfarm Fwnno nn aegiste A wn véritahle clach culturel
ANtrs N2 nouvella Aéndration  A'ntilisgteurs désirauw
A'mhbaniy ntdimnorte aualles dinformations A2 1'ordinatenr =t



40), le fait
S eplacer 1les
" des End-lUsers (souvent néophytes en
dans leur logigue propre développée
e

—~ A'aytre wart, comme le sionale McLEAN (AR
i n'arrivent pas a

NDanwiamement, une augmentation de la prise de conscience -
nayr I=sc Fnd~lJsere— des pohtentialitéds du end-user—-computing et ce,
svdEca 3 une Farmation sconlaire plus avée sur oo domaine ainsi que
Teos nombrasuses campaanes de vulgarigsation effactuées par les
dmnynany ftale cue par avempls FORTIINE ou BUSINESS WEEK.

Troisidmement, les améliorations techniques aqul ont rendu
1'end-ncar—-computing heaycoun plus facile d'enploi tout en
Aiminuant con nriv,

Enfin 1a meuvajse conioncture internaticnale (inflatien,
tanw Atintéréte, | ) Y congidérablement accoru 1la nécessité
At accrddar »lne vite a3 de rlunes nombreuses infeormations présentant
“n nivaan Ag Adtail heaucoun nlus dlevé, ‘

115 LES O AVANTACES VT TLES INCONYENTENTS OBSKFRVES DU END-USER-—
COMDPITTTIC

A= wnltinlaa parsonnes.

N'una n=2rh, =2+ cela ca comprend aisément pour les End-
TTeore anw-mdmec: Aane leny avticle (ART) LEITHEISER ot WETHERRE
lietent ~an rcatte matidre— nas moins d2 9 avantacges parmi lesqaueles

nanae mwvang retenut nrincipalemen

- le fait aue les syetsdmes dévelonnés nar les End-Users

rénondent mieuw 3 lsurs hescine:

- 1se tamnes Az AdAdvelonnement pluse courte;

- 1Ta nlus agrand ~ontrAle cur 12 Addvelannomant ot

1T*utitication 4 avetema:

- Ta wlne arande flavihilité:

- Teg oniite A Abvalonpemant nlue »aédunite:

N'Eitva aart neny e Aénartomant infavmatiouae lul-méme:
~ela en smenenit @i 1Pan fient comnta Aa fad+ e le end-ucer-
SoAmea e ner (=t natammant tontae T'artisits A dévelappement
Atannlicafinne nricos 2n charae nar loe Fnd-Tleepre non-=
Iinfavwatriscdone (mratbsoovisc Xoat 4 Aa notre tvnalagis)) Ilni oeymet



Az Tihédrer cortains znalvstes—-programmeurs aui neuvent nar 13 méme
Btve ra-affacter =ur Ades proiastg t

Copendant le end-user-computing n'améne pas dque des

avantadgea, 1oi

Commna  la note ROCKART
Assanmvéments survient par le f
n

Taers (a2t nri

ennt Jdivrda a2 any-mimees DON re nrs achats dans 1la
hudmat  omi Jeuy a Atéd attribué. (approche "lLaissez-Faire"). On
ag=iete alore A  un nrolifaration 4 1

o

T.o deuvisme tyne de nrobleémes résnlte de 1'absence
Alnegietanca {of+v, eupra: le support) aux End-TJzers lorsque ces
Azrniave Afgalannent ~ avnloitent des avplications informatiques.

n

o =i, 1'incamnatibhilitas at 1a non—-assistance ne
monatrituant nag nn inconvénient madjeur. C'e

=

1'inafficacitsd ~Aa'a2llps anaendrent
nrakhlamas nnagdae nar la end-ugser

Amrnid2rs anrv trois nlang:

Sy un  nlan tout d'abord: 1'inefficacité ca
marsmant d03 nar une gestion plus ard as de
0

rdue Ae l1la RD |
a des deonré
e o

~ods  commiin,

. r
Ia gl ol s Y=y

wyrAlidfhvration

o Q=D
0}

1z oc > : t entre e
mainframa =t PC A4'une part =t entre PC ot imprimantes
Tlantra, rhagus nouveaun  type de PO et 1'imprimante
imnlimuant 1L'Acriture 4'un nouveau nrotocele de transfert,
T un nlan financier encuite:; l'ineffincacité ae
tradyieant 40d rnar la rpesrte des risteournes que Adec
commandas agrannaas et vniformes (portant sur un tvne a2t une
mavrns Az matayiasl dbdtarminéds) auraient 1 permettre Tn
At 1'incompatihilits tachnigue ast Aagalemant
canmtiannéde nar un aalt Alevéa:r Acrvire nlugsienres plusienrcs
nratacnles Alacosa any dmwmnrimantecs ot auy mAainframea
némocaitds 1a mohilication d'un ou plusiesurs informaticieng
mrafoaeinanmal ~s i o tyadnit AR oy Favd en france st oan

et e e

i 1im mlan abrrariamaisns 2nfin la manane As soanrdinatrdAan
A ey T ome Ar Fffbrante Pnd-aanre ne ~AarnAuvisant noa 3 yna
mAT3 RS e rnkArante on matisrye  As agegstion An snd-ncer-

P e R e et e



Cotte triple inafficacitsd est alarmante: =n tout cas, elle
marrua 1 'imnortance d'une stratégie globale Au 2nd-user-computing
—atyatiamia Maa nous nrésentons briévement dans 1a section

1.2 LES STRATREATES MW CRITTINAN NI FNMD-TISER - COMDPTTT TG

Taca 3 1la aravitd dz2 la quection de nombrenx auteurs ce
annt nonchie eny la formulation d'une stratéagie 7 aestion du end-
T

nzar—anmnuting, (Vois

rrdtond  cmtan  1'ahsence A2 gegtion dAu End-TTear-Computing, ce
Asrnianr annorte antant As nrobhlaAmes aqu'il n'en résoud) ;
ILRTERRD (3 naa) CUITMARRAES (A6, n1R4) LETTHEISER(AS , n347),
RPANSEM2 (311 n28) at POPPELI(ART, nlhda)) .

Monig mensong cependant aue Jes gtratéoies qu'ils proposent
mAohont nar  tran  Ae  nonctualité; alles nous cemhlent tron
cnancantvbdas ey la rvéeplutinan 4A'un nroblame srnécifique du end-
nEnvecaamnutineg

fl'eat novpraunl, A 1'inetay Ae R, LESUISSE (R17,p56), nous
avang nra&fard choisiyr la etratégie globals foarmyléde nar ROCKART
(210 »n20-21)

Tamma 1o sonlimne
stvatbdoia alohale oot

1{‘::‘7;’:71!"1';_,*«51'1' AN c AcSary

Fnd-~Tleeyra A'&atrae oo i

Abval ampamant A'annldan { 311 el a 1 ins
ASnfavmatiannale) tout eAn nevmattant 3 una2 antaritd santrale (1e
Abmartamant informatimne) A'dintervenir pour dindigquer ce2 i eat
fajdeahlas ot »Anr curmnartsr le travail dee Fnd-Tlserc ll::". oV une
al=anr adontda nent Strs annoartbde narv Iee informatisiens)

T2 enlntion nranngde par ROCKIRT cs'artirnla antony AdAs2a &
Arande mrincimnas anpivrantas
- Tmmldiminy loe Fnd-Tleore Aang 13 Aéfinition Aa 1a
stvatdaia:
- NifFfoear 4 tone Tas FndA-Tlasare laq arsnds avea Aas 1a

-:f-v*:-i—vén-i'%: raranina (r\r:ﬁ;rj‘iggr mar avemnle 1a turna Aas
matrdrial o Tomae Wnd-Tlaara reanvssnt asdnhdry v Taa

VA ' e loma e lears nel SRS oover1iy . lag
macat ki lditde A cnmrnarte ot A'agoictansae FAanvniaag

V-

- MRl ar Teae annlications nrieovitairac-
. . . C A P
- ~Areranienr T 'acadiatrancre da Fanman fraa cAvianaao s
- Nrmganiecsr Ta Ffavmatricsn dn 1 'encoenhlas Aa 1 Arcrand aatian

. s
a1 rmhanmaAamaoarna Ay e
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1 3 LA DLACK WU L'TMPOARTANCE DFE LA FORMATTON NANS CR

TR STRATEGTH

Comma nn le constate, 1a formation f2it rnartie intéarante
Ana & nilinre fondamentaux supportant la stratéaie aqlebale nrénée

wav RPOACTART

NMatta Positice rartacde ™ax a!

s
mnle, ] R et WATSON (A
on fimuralt -dans le Aomaine spéc

=
D
3
i

autanre, Alned

U0

n

.;
monetatrd mia 13 format
fai

Tnfne-Contrec  {ouid

fde D
|

) : : wuting
navrmi  Jjas 4 nyincinsuy factaurs critiques de enccas le bwf t
nomhyrs Ada Anmainss on 1 faut que les choses marchent bhien rour
'y Tnfa-rantre fonctinnne convenablement) de ces derniers.

En nutreo, an matiara  de Personnal Tomputing, GIIIMARAES et
PAMANITTAM (AR mp1RA-1R7) nt clagsé une géri de 32 nriorités

R E Toaagale Ta o
T ML LEReana b LR IO

rma 111 1 A4 c 2 ntilisant
mae antile  anmaraigenit comma 1a préoccupation nrincinale.,

Commea 1@ einnala tras dugstement ROCKART, il s'agit bien de
Farmar  1'osngomhls Ae  1'organisation an  end-user-computing: non
=en] omant RR=X: End-Ucearsg ~hien afir!-— mails également les
infaymaticiena  la line 2t méme ls torn management., Nous v

roawi andrana

on nant raagratter ~ependant aque, mis A part rettea
wracdadan, Tltanteney recte Acaexw laconimue quant aux
warpmmandatione aqu'il anmgéve en matidras Az formation an end-nser-

~omnat S ner

Sfaetr Ta vwaizon nour lacuslle, dane la muatriadame nartie de
~m mbmnivae  noue tentsrone A'Atro nlus nrécis en cette matisre
nony ained Foarmnler oo hages A'une véritable stratégie de
Faymatinn an and-near—comrting, Maie, avant toute choce il nous
Faant H».cf:f»:'i na v ~n S AREE] T 'An antoand nar f,—\rmzi—wop Al end-—ncor-
mommnh A ney Caobts  ogtion ainzi e d'antrac 3 caractare ning

] r a
Farhadmue eant Aiacutbses dane 15 douvieme partie de o2 travail



"

Cettas parie A& cargctaéarse nlus thdorigque cera consacrés A la
ALFirnitinon AdAe 1a formation aun euc a1 nogsitionnement des cette
Azrnisrae war rannort an support (agsistance) alobal agénéralement
Fonrni  an Fnd-Tlgers et enfin, ré ation 4d'u le

tunnlnamiass ~2lle Ades toechniques de

D
\L_J
Lk
(
124
D
m Ay 3
D
[
>
3
+ Q
® o
3 OO
ol
n

Aa Farmatian Ceg Aiffadrentes points sont présantédes ci-dessous.

71 O'EST-CE _OUR 1A FOARPMATTON? - AURL, EST SOM RIIT?

T'affimasitsd meanre la "tany" A'atteinte deg résnltats nar
un Andirids . an o rouna M1 une oraanisation (netion quantitative)
M4 ~A4q4 VY« mmant A l'efficience,on la Aéfinira comme le rapport
~mbra lee vaccourcse utiliabes ot les réeultate obtenus notion

~i1antatanirs) (P;’,Lr\,“ \
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T WM OT.A FORPMATTON ATI FNN-TISER-COMPIITTMG?

Pour &

A4Finir la formation au end-nsevr—-computinag il suff
Afinit a 1

".I
a facon suivante: 1la

y

.

A
A'asAantar 12 A:
=

formation an

le nrocecans nar lequel nune organisation cherch A
Aavelonper les antitudes de Ses memhres an mat
1’

. en  wue v efficacité et I tha
sfFficience en termee d'accomnlissement de leurs tiAches
auontidiennea,

2. 7% 1A FENARPMAMTION WT T.F QIIPPART(] 'assistance)

T1 ne fant mrmae confondre formation

A 2 natinne diffarentes on nour Atre nlus nrécis 1'une
: 1

Fryrmation) mst nartis intbdarante de 1l'autre

LETTHETSRR et  WETHERRE (A%, n343) indiguent dans leur
articsla a2 laese  activités de  support sont  celles agui  sont
affactundea nar  les Wnd-Tlgers sl ~inquisme ot gixidme
~atangnriss  Aa  neotre tyvnologie A'aagistance et lasg
infArmaticiena A= Farmation) . 3 nt  aque ces activités
mnenwant Strse ventildsa entre les 12 ca oriee suivantas (parmi
Tearmiiollee An vatrouwvaers hien sir 1la formation):

10/ lea econseil: aseister les End-llsares dans 1'analves Ae
T=yire hsoszoins, la nlanification dee Aactions 3 nrendre et
1= maelamtian deas nroduits at servioes sanmportant
IT'activite dAe End-Teer—-Comnutinea,

90/ 1a harkun: faurnir Adu matarisl Aa remnlacemant . Adag

~enias Aa anftuarae et/on Ae Anonnées:

10/ 1A momnatikhilitd: acanver 1a camnatihilita

& an
Tasve an nivesn Ay bhardwave, An eoftware ot des donnédag.

AV N1a Absvalannamaent s ~rdar on amdliaraer un nracramme nn

Ao A Aec /jj.r.\nr_'}_/:‘-‘o_c_:'

RO/ haot-lins/dehuaning: danler =t cavvicer Asa nrakhlémes en
ntildicant lTa saa Achdant n cruméra Az £Al1Anhons ndrdal
ot -1 3ma)

b

S0/ Victey fAose racannmreoacss Tictar 1ne »acoAnrvrrea havrAware

wAF ko r!A:}i—n\mn'i ot AdaernAanihliae nantr Tas Tnd-TTaarea -
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76/ maintensnce: marder le svstéme en Atat de marche:

20/ tyanefert A= A

systams ware un

Q0 / vawe-: A1

100/ agejastance/achat: fournir de 1'acsistance pour les End-
TTaayra ladhh! AdAbeirent

119/ yécunération: rvemige 2n nlace Aun svyvstéme aprés un

Y‘,ﬂh‘l"\.ﬁ:

129/ yacherche ds nvoduit: rechevrchs
anvryuvices il sont notentie

Fnd-Uaers:

110/ 1= foymation

MATTFRE DE TND-TISER--COMDPITTTNG, OURLIES SONT T.ES TECHNTIOUES

NE RARMATION NTSPONIAT.RC?

=Y
Farmatisan  annt nombrayusee,  NELSON et CHENEY (A2, pf
ada

a

haenina Az notre mbma

Bn matiasra A'and-uger—computineg, lees te

3

e
2
D
n
o}

nmo o nAanAaYamsa msg

3
ot i oot (D

» DD

ot

’J.I

Q

3oz

N = g

DD
D

7 complat mouae nouns avone danté
a réeenltat Ass cea adapta

i

nprdeantd ~i-Aasegone:

=192/ Farmatinsn nradirmbde nar Aacs colldoues non exnaerts
end-neer—computinag: il s'agit A'tne formation né
taman infarmealls mnar une nereonne a

initide Aan End-1Te

D
o BN
D L
O~ (D

i}

[oPe
3,
D

&
adnutant m1e la matidre angeianée est
in 3

(217» rnorvtz sur uin

-
=
in

1'oavdre Adan=s ledua

=9
intévrdte Aa la naraonne

=20/  favrmation rradimubda nar des experts en end-usar-
ramnuting fachnicaue  Adite A= "1'ewynert-vacident'": a
Nranremsnt narler il na s'aqit rnas ds formation wmpia

“IntALr Atdinfoarmatiane Aanndes "aun cou

m
Asg eswvmerta an End-lTcer—-commuting (catéaor

l_J-
in
q°
I
D

motrae tvnalonie) af ce, chague fo
nememvnarbe en esnfoant wnardug dans 1iutd
.i

Tz Aédvalonmnament Aa aystdmes d'informat

) . , . _ .
—~n0/ Frrmat s An Aacanrin 71 A Adea conyg [k Seminalyres an
internar 41 atami+ Aa coure/séminaives nlanifisdse nar
Tleraariastinan 2+ an Aannant A 1'intérisur Az rcetts

Asrnd dva

wd O/ Foarmatian aecuvids rar Aece larmrtiirese neveannollac
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~BR0/ formatian réaligée wia la technicdque 4de 1'Enseignement
Aecictéd nar Ordinateur (didacticiels): ici, le End-=Uger
za forme lui-méma an interagissant avec un logiciel qui
Turdi annrand A'un autre ofware
1 ctinn

1
laswpmnle un Aidacticie’
T,OTIIS1 23, )

-0/ formation aen externe:; il s'agit d'une formation
annvent nplanifiée par l'oraganisation et nresnant place 3
1'aviterienyr de rnetta derniére ~h
. .

. L
lae wnivercitaa

19/ gur hace A'un Achantillon A4
Aans 20 oraanisations 43

~+
() I
ot
1] =
2
3

N = ot

hl e
a7 »~549) ont conetath d'une part aque F0%

1'une 0% An ce
antrenrices utiligajent chacune dag 6 techniques da
Formation w1 aghE=2 d'autre rart, 1l'ensemhle de cet
Zohantillon emnlovait la technique srnécifigue de 1'expert-

rasidant

20/ Caa auteunrs ont &aalement remaraué aue la te
1 'expart-vaaident Atait Agslement la
Tnd~TTaayrae 2uv-mémec: en affet, 1ls

c
rhaaqua membre de 1'4dchantillon (n=100) =
a4 1'awnart-riasident A=a son o
total A= 104 hewres [(ean movenne). Vienner

n
AiAactimisls (ntiliecds 7 folsz en movenne n
e = e

1A ] our un réa
movanna da 25 hoursg) lea rmonra/sébminaires en interrns (4,5
Fria ot A4 haures) l1se colladmueas (3 fols 2t 15 heures) et
onfin  1a formatic en evterne (2.3 fois mails un total de

26 houras =2n mayen

20/ Toudiours . cette m8me Atude les 2
antanyre  Ant x terviewda de clagser neas 6
rachnimiss our tne #2chelle sémanticoue 3 5 noints (l=traés
Faihla: B=trade Alevé): au terme de leur Atude il =st apnaruy
Aua 1la tashnimaue de 1l'evnevt-récident arrive en t8te (avec
une annréciation movenne 42 3,94/8); =21le =est cuivie nar

) - a1 ne

1eaa Aidacticiels (2,42), las cours/sémi
{

3
ot

D
[

3
-l

(2,27 /8Y ot 1ers colladoues non-ewnerta

=

Ta emarae aseaz mitigd ohtenu par lse céminaires sn evtarne

L

[T 07« 7% = 1la wating moven) .

ae’s Mon~arnant 1a tamrhnique anécifiane Aag lectyres
neraannallse  LER (AT n2201 0 cur hase Ad'nn Achantillon Ade

171 Wnd-Tlasvre a aconatatd aue cauls nne nronortinon As 1R% Ade

mm davniar lisaitr Ae facon rémiliare Ades  davynaux ot /ou
mamaeinae enhdcialigse, Da plue, 31 dinddi~ne daalement aue le
Moratdinat abbvihud mar et Achantillen A 13 mialitas Aa
talloe mobhldicatdiana set acsar wmitiad puodismn'il n'attedint
~11 1T crmra Ao TO1R Sy Ime éhhcw_‘o Qé;?(!g‘ni-q"(:11!;? é’ R ﬁﬁjhf‘f:

iRMR s T ecomra metran )
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TEDESCO ot MITCHELIL, (R14 ,pl86~188) pronose mune typologie
lThasrament Aiffarents: ils asugaarent de ormation

=n dintzorne =

t 1 a . a \tar
alla-mBma auhAdivicde n formation "aur 2 tas" =t formation plus
"Frarmallat (n)anifide)

S1 1'eon inta2gre ceg deux clasgifications, on peut 4dire que
Tae B nreamiéres catdagoriss de la tvpoloaie de NELSON et CHENEY
ralaveant A=z 13 formation en interne et la siviéme d=2 la formation
an avterne:r mar aillleurs on notera également que 3 des B nremiédres
~afdmaorizse nrocadent de 1a fovrmation "sur le tas" (catéoories
n%1 2 =t A4} fandi catégories 3 et B relavent plutdt de la

Frrmation Aite

7 " LA TYPALNGTR NFS  OUTITS  SUPPORTANT IE END-TISER-COMPUTTNG  OfF
AIRT.E SONT 1RS CONTRENTIS DR FORMATION ATl ENN_TISFR_COMPTIITTING

Nana catta caction. navs nrdecentona lee princinanx oufile
noave degoanele Tas End-Tigaras Aemandent 2 vreceveoir dAe 13 formation.

Ponr ocm faire . noue nous @2ommes insniréds de 1L'article Ade
MELCON at CHENEY (22 n&8R2) dane leguel ces antsurs présentent une
tuvnalaals deg anutile hmh1*ﬂ¢719mﬂ 1t veditde par lee End-Ticerc

9

Rion r matta tyneplongie ne nrésentent na

L2} i S 1s
Fadaant T'Ob%@t d'vne Asmanda da formatrion nar lee End-Tleevrg- 11
nes =tagif e Ang e

~rutile fajasant 1'oahdiat H'ﬂne ntilisation na

m3Imoe moarasnnoa i
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Nave pansons cependant que les outils faisant 1'objet
Atune larags utilisation sont &agalemement ceux aui nécessitent une
rranda formation 2t mue par conségquent ceg 2 tynologies sont assez
camhlahlaes,” C'ast 1a raison pour lamielle nous avons retenu la
Alaeaifi~cation anérda par les 2 anteurs, clazssification que nous
nricentane cl-degenys:
TYDOT.OCGTE NES COVMNTENTIS DE FORMATTION
10/ amprendre ls2 hardwar
20/ apnrendre 3 utiliser les owerating—-svstems
! 30/ annrendrs A ntiliser des legiciels de
Asvalommemante dA'apnlication (proarammation au sens

LOTIIS122, . .)

! A6/ anrandra A ntiliser Ades markages (logiciels tout
! faite)
80/ apnraendre a4 utiliear les logai

1els "bureautioues®
Aratenrs de
., messaqeries

{ralendriars alect;
ranpoarts, tralteme
! 2lactraniaque,

60/ annrandre 3 congtruire de=s modales

’ 70/ annrendre i accéder aux données
i
! 20/ =annrendre 3 ntiliser les technigues araphiqgques

! 90/ amnrandre la proaramation (au sens Pascal
i tarme )

tahlaan 1: Tvnoloa
{

TM. DINANT (A31.D4) nronose une tynalogie léasrement
AifFFAhvrants T1 Adisztinau2 entre

19/ 1na Farmatrion A'initin

aneaimnar 1Taa radimenta
mantrala, miast-cs on'un
M1tnnm wmyagramma \

Aae mnerating cvetamae (DTR,
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20/ wuna  formation Adestinde a enseianer les logiciels
A'neage aénéral (traitement de textas, tableurs, grapheurs,
meztionnaires de fichiers =2t lomiciels spéeialement ¢ongus
nouy 1'entrevrise (logiciel de facturation,...):

20/ uns  formwmation dont la wvaocation est A'apprendre les
lanmages classiques de proqgqrammation (Basirm, Cobol,

Roer, , )

.

a théoriaqua dont 1'obijectif est
métheodnloaie d'informatisation
Aevelonner un plan directeur.,

moncluad

- l=2e 2 nremieére: a ries A4 « rnol ol Nelson et
i i End-

Maue maongons mue la tvyrologie pronogsédéa mar JM, Dinant est
intéraaeants A un daunhle titre. D'une nart, =n ce qu'elle complate
avantacsucanant clagsification de N2lson et Cheney en v
intamryant A i t

\
antanra =}

meny ratar auas

= 1a foymation A'initiation s'adresse 3 tous les End-lUsergs:
- 1a formation anuy loaicisls A'usage général s'adresse 3 ce
m1til annells lee "ntilisateurs finaux" (que nous rourrions
ALZfFinir comma laea Fnd-TUsers tenant des 4 nromidreg
~catdmorice de notra tuynoleaie):

- 1a farmation A 1a mérhodnloaies de 1t'informaticeation
= 'adyracaes tout narticulierement aux "FnAd-Tears
nroarammeuras! et "Tunear-Pracrammmenval’ an "Porcannal
A'aceictance™ et anrteout aux Informaticiesns de farmatieon

lvnjr notrys tunnlocin) -
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- auant ) in formation aux langaages olassiague de
nrogrammation TM. Dinant la lie avec ce les proagrammeurs
A sans claecicue dAu terme -legquels ne figqure pas dans
notra tyvnnlogie deg End-Tlsera: o'est nourdguei nous ne
retiendrons pas cette correspondancs: il en va de mdme pour
1la formation au nlan AdAirecteur
T.a formation an end-user—-computina étant maintenant
A4Finia st clazs=zifids, nous pouvons maintenant mnasser 3 1'étude
Aoe etratimiscs permettant dA'an assurer le bon fonctionnement, Ceci
fait 1'nhdet Ae la troisiéme ot cquatriéme narties Ae ce mémoire.
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2.1 THTRODIICTTON

T.'"ohiectif de catte guatriéme partie est de déterminer une
stratéagis alobhale ds formation =n matisére d'end-user-computing.

Formulés A2 cette facon, 311 noung semble gue 1'obiectif
n'act nasc entidrveoment précigdér =2n pvarticulier deux aquestions

Ponyy le ocomnrendres

nolle avane

fonalomie Ada

Antile vhild

Aze  tochnimueg
o

foartis 2 ns

Cocdl  Atant o < T e} oke r aile
Mloahals ~oamma ne edrie de recommandations wvalables auel que soint
la twne da End-Tlecer miels mue soient leg outils ! ient

1
2t rmu=2lla e 2cit 13 technim

1
3! ne de formation cque 1l'oraan
bilies nonr leur annrendre 3 maitriser le end-unser—-computing

T.2 carackara ~nlabal de nette stratédagie fait au'elle gera énoncibe
an  A=g tarmeas ndcascairement aénédraux C'agt nourdqueoi, dans 13
Auatridams martis Ao ca mémolire, nous Atudierons rnlus vrécisément
2+ Aes facnon nlue annrofondie une stratégie de formation mnour un
+orrnae navticoulisr As Fnd-Tlesr utilisant uns classe d'outils hian
Abstarminda RN avant At é formé au end-ngser—-computing 1A
T'matiliaatior A'una fachniaue Ae foarmation hien mracise,

Fnauite, Asuxieme agquestion =2n  gsusneng. une stratamie
~lakale da Foarwatinn ani mais nourcuni faire? ’
DAt rAnandArs A cstta ~uastion nouse dirons gimplement rour
attaindrs 1 'Ahdzctif nceismd nar lse arvmanieations 3 1la formatdian
an and-ngar—camnnitinsg 3 cavadirs 1a AdAsvelomnemant Ase antitudes Aae
Tmnre mamhrae  wn matidve  A'and-nsev-—-computinag =2t na an  vue
At S e Taur 2ffimacits =t laur affimianca dAans

Tl acramnliacament Aa leurae tichee donrnalidres,
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>et nmas parce au'une
omputing que dans
i, en matiere de
% le taux des PC
qui nourtant ont
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@ lée avec l'usadqe
na ce aui prouve ~nar transitivité- aque la
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“gsementg 2ftant apportés, nous pouvons
maintenant nagear 3 1'auxneossd utives de
laborées 3

e de End-Tser-
fférentes, chacun
recaant nun
volets sont

[
D
Q
Q
3
3
D)
3
{2
i}
\‘f
XJ.
{
3
i
[w]
)
o)
m
m~H-
ot

=]
1a etrrotdais mma nna nrénons,
nartiyr  Aa 1= 1 T 2
Crommntinag: 21lea
Atauw  Atant Anoncd  anu

nrahliame naytiocunlisg

nrhacantag

7.2 TES A4 YALETS DR T.A STRATEGTIE

2,7 71 COMMENT NRCANTSRR 1,2 FORMATTON?

Tae 3 rénonpesse  ame nong apnortons a ce
eeetion ont 2td lar 3
fR11 »159-1469) =t

Ammt nona mentionner

fe)
ng une= moindre méanure nar Ad'autres

10/ YETLLER 2 CE OUE CHAOUE NOAUTVELLE IMPLANTATTON D'OIITTLS
SATTPPARTANT TR FNN-TISER ~-TNMPIITTNG SOTT
SYSTRMATINIIEMENT  ACCOMPAGNE  PAR TINF  CAMPAGNE  NR
FORMATTON

Ffamme  1ae notz STEFANINT, T'utilitd d'nne +eolle
mEanye T2 inetifia nar 1 aheurds . =Rt certaines
imnlantatiane ne anont nas accomnammés A'nne farmation. an

Ataceiagtar A une nriae on main lonaue ot

D

o
Afrmpvaraante de 1z nonvallza foohnalnnis ot lee End-lleors
=

vie~iant A3t rve Incanahlea ds an esrvir Ao caoe Amyinpeamanta
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Et, 1'auteur d'adjouter: méme gsi le démarrage a
li=u da toutees facons, méconnaitre les potentialités des
mutile conduit A les sous-utiliser.

20/ COORDONNER TA  FORMATION AVEC L'IMPLANTATION DES
FOUTPEMENTS

¥n particunlier, wveiller A ce qu'elle n'intervienne
nas trop tAt par rapport 3 la date de mise en service des
nouvesaux Aquinaments. Ainsi, BERT (262) relate qgu'au Crédit
Aaricnle de Gironde les premiers essais d'un svstéme de
traitement Aa tewxte se sont Aéroulés 15 Hdours apres le
atags ds formation: le rendement du travail <'est révélé
tree bags 4du £ait de l'oubli entre-temps.

3°/ COORDONNER LE TRAVATL, DE L'ASSISTANCE (LE SUUPPORT) ET
DE 1.3 FORMATTION

T.'objectif ecst dA'obtenir un "mix" optimal entre ces
2 mndes Az soutien afin aqu'ils offrent le meilleur
it fefficacitéd |

Concratement, cela devrait permettre d4'édviter aue
rortainee damandes narticuliéres soient traitées pendant
1=g ctageas A= formation alors au'elles n'intérescent nas
toue leg mnarticipants 21, qu'en <sens inverse, wun bescoin
racganti nar un grand nombre d'utilisateurs soit satisfait
avac ratard car vpris en charme au  coup par coup par
1'assictance

Pour  réaliser cat abhiactif, STEFANINT propngs
A'mndrery A2z rattachements hiérarchiques et fonctionnels
antra les reaponzsables A= 1la formation at cenw de
l'assietance. Tls conseills 4sgalement d'assigner -3 ceses 2
catéanrise de nerennnal- des ohisctife et Ades procéddures
commiune afin Af'sccurar un bAchanos conestant dA'information

antrs ceux-ci
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tad

2.7 OUT _FORMER BT A OUOT?

= Dot P N T SN, 0, 0 o8 %, FO

Mous aveons d£293 noté la néececsité 4'une formation A
1'2chellae dz2 1'oraanisation toute entiédre. Dang les sections qui
aniyent nmous allons Aétailler gquelgque neun cette proposition en
wantilant nos nronos entre legs End-Users et les autres membres de
l'araanigsation:

Reapranant notre tyvpolomie des End-Users (point 2.1.2) et,
nous  inenirant Ae ROCKART (242,p782) nouns pouvons axposer les
racommandations gue nous prénons wpour chacune deg catéagories Ade
Tnd-Tlgers ¢aus nous avong distinguéd (nous avons opéré des
ragqronnemente A gein ds cette tyvnoloagie wnour distinguer les End-
Moere "Irilisatanras"” {catéagories 1 at 2y, les End-Users
"Programmenuras" (catdmarise 2 et 4) =2t les End-Tlsers "Spécialisteg®
[=atémorise 5 ot /)
~ An nivean Ades les End-Ticers "IItilisatevrs"

Pour e tymn2a 42 End-Users, ROCKART prevoilt

TNE FORMATTION MINIMALE DEVANT LEITR PERMETTRE DE REALTSER

IR OURLOITES ACCES (PRAR REQIIETES AT NEPLACEMENTS DANS LES
IMEMIISY 2 1A RASE DE DONNEES AFIN OII'TLS ORTIENNENT LES
INONMERTS FATSANT T'ORJTET DE LEITRS ANALYSES ET/OUT DE LEUURS
IP2PPOPTS

i
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An ~ontraire, rour cette catéaorie dA'utilisatenurs,
1'auteur recommande:

TINE  FORMATION TRES APPROFONDIE TANT AU NIVERT DE LA
TECHNTOUR  OT' ATT : POTENTIALITES DES NOUVEAUX
LANGAGES DE PROGRAMMATION SUPPORTANT LE TRAVATL DE

NEVELOPPEMENT DE CES NOUVEAUX PROGRAMMEURS.

rent cependant reqretter aue cette recommandation
ras nlus ce que devrait Btre le

nelle nous nous sommes inspirés
ier dAe STEFANINI (Bll,plb59-169)

Al'antres re o ) B B
nour tanter d'onérationnaliser cquelaue ney ce concepnt. Les
résultates de ces recharches sont nrésentés ci-dessous:

Tl =s'agit 13 d'une recommandation prAnéds nar Ade multiples
antenres {vnir =n particulier (A28 ,1nl4d) et (A1A,n18)

Da rupi s'amgit-i1? Bn fait, <2omme 12 note M DINANT
a16 nlg) il e'agit A'nne formation en 2 temmns; dans un premier
tempa 2lle Aavrait nermettre a 1'41lave Ae comprendre —aen
Adrouvrant un  nonvean  lanaace de  nrogrammation  (ou nlutdAt As
ALyelonpement A'avplicrations) - de miells nouvelle maniara
1'informaticien tentese Az wettre a g2 dAispogitinn AdAegs commandes dque
dane 1= fond 11 conrait hisen. Ainsi comme le soulicne le méme
antanr Aane un  antres article {(A31.pd), le tftableur n'est rien
Atantre mi'‘une machine A caleculer treg nerfactionnée avec un agrand
Gdrran  at heaucnun e mémeoires et les fichiers informatiasés
ramnlacent laa £ichsg en carton et les clasgsesurs d'antan. Avant
Aamand l1ae Aifférentse commandezs, cetta formation devrait AdAans un
Az Aantray 3 1'ntiligeateur mnouraguni l'accompliccement

-Acha nédcezsite 1'activation -dangs un ordre hien
Asdrprmind—-  Ad'uns cowvie Aa commandea anarificgquea, Aingi navr
avemnla wmoanr Adztruairs uns wnoavtion Ae tavte sves 12 traitement de
Fowtas WOPD, 371 Ffautr A'ahord gelaectionner le texte 3 Adtruirs (a=n
metdant 1A mammanda "zolact") nany anauita l1'aeffacary [=2n

ntilizant 1a commanda "Aalatbat)
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En prodiauant une telle formation, on devrait donc rendre
nogeihle 1a wvortahilité des connaissances sur des outils d'une
mAme famille (g1 1'4ldve a compris comment détruire un block Ade
texte avee WORD, i1 neut Agalement le Ffaire avec le traitement de
taextas MacWrite tant 11 est vrai aue les nrincipes sougs-jacents
cont les mémes (gelectionner d4d'abord;datruire ensuite) et méme sur
Aca outils de famille Aifférente (la destructicn d'une portion de
la feuille de caleul d'un tableur n'est ras fondamentalement
Al ffbrente A2 la destruction d'un block de texte sur traitement de
taxtea)

Cacl devralt donc nermettre d'endiguer une des nrincipales
lacunes de la feormation A& savoir son caractédre Aphémére et
ennerficial (220 n21Y . V

FTORMER LES UTILTSATEURS A LA CONDITITE DE PROJETS

L'nbhdiactif ast ici da nermettra Anux End-Tsers
"RProagrammanura" ds digposer de méthodes nermettant de vationaliser,
etandardicer ot gvastdmatiser les données et leur traitement 2n wvue

A'unas antomatigation,

I.'anplication sveztématigue de ces méthodes Aevrait
normaloament garantivr des temne e dévelonpement 2t A'exécution
caticfaieants, nne Ffiabilité das traitements ainsi gqu'une honne
"maintenabhlilita" dese apnlications.,

En nutre, 1a connalssances de ces méthodes Aevrait
2ralament leny nermettre As mieux 8tre a méme de dialoauer avec
lae infrarmaticiene mour leur spécifier leurs nroblames.

Fnfin ltintéar on entre les différentes apnlications
Aswrryait Stwvrs randus nosg 1le ~hacun abordant le prohladme aves 1a
mAmae ladicus

DANS LE CADRE DE LA FORMATION K PERMETTRE AUX ENDS-TISERS
PRPOCRAMMEITRS DR PASSRKR RAPTDEMENT A LA PRATIOQUE ET O

CRACH AN DREVELOPPEMENT D'APPLICATIONS PROCHES DE CELLES
O TL,S ATIROMT 3 DEVYELOPPER BN STITUATION PROFESSTONNELILE
Cord Aavyrait navrmattyo Ade motivar les End-Tlears
"Dracrammaurae”  =2n lanr moanfrant  1a facon de tirer mnarti dAsg
tarhnnlamsis intfarmatique rnony ranondre de facon nlus 2fficace =t
st finients 3 Nlenve nrbdacoimatinne profegsionnelles.
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FORMER TLES FNDS-UISERS PROGRAMMEURS A LA MAINTENANCE DES
PETITES PANNES

T."utilitsd d'une telle formation se démontre facilement par
1'abhsurds: Fn effet, ocomme le note STEFANINI, des incidents
facilement surmontables mais totalement bloguants reuvent
intervenir agsez frécguemment: deés lors, 21 les utilisateurs ne
sont mnas capableg 4'v remédier seuls:

- d'une nart, lenr travail sera perturhé et certains
nourront redister 1l'coutll informatigue:

~ d'autre part. les interventiong rénétbées de spécialistes

ranrdaanteront un cofit démesuré npour des équipements dont

la +aille =st souvent modeaste [Po, imprimantes pour

PC. ).

Concratement . cela neut &tre implémentd rar 1l'oraganisation
2 coura aui aun-Ada=li de l'utilisation 42 matériels enseignent par

axvammnl e

- la facon A2 lesg démonter (comment démonter une
imnrimante PC lorsau'uns fenills s'est coincée entre 13
t8fte de lecture et le ruban rnar exennple:

- 1'endroit on se trouve la documentation du fournisseur,
la ligste A=2e incidents—tvynes 2t de la marche 3 suivre
nour v yemédisr

FORMER TLES ENDS-~IISERS PROGRAMMEIIRS EN M

T2la mant notamment <o traduire m»ar 1'oraganisation Ae
~onre ~aneacrant n volet ingistart sur la nart aue doit prendre
chamme utilisatesur an matidre de séeuritéd ot ce, AdAans le cadre Ade
“oa artivité auntidiennsas, STEFANINMI insichte en particnlier sur:

- la varronillangs dzg unités centralea:
- la monfidentialitée des mote de nacse:

it4 Aeg sauvedqardes (fichieve Ae dAonnées =t

- vhrificatinon ds 1'4stat des sunrorts maanétigues (nar
swamnla, nne annlication micro-informatigue pant
"tAnvrner' cang anomalia apnarente  aves dege fichiers
Asmavradbs alore mia las yheultats seront evvonédg)
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i noursuite A'une application
igsateur cui &tait aussi son concepteur

De plug, ce dernier peut lui)méme oublier le rAle qu'
ou bien

na s une bac
et coflteux en temps 4

Prur cette dernisre catéaorie Ae  End-Users, ROCKART
rarommanda 1me formation aui aille dans la sens d'une meilleure
moannailecanae an matiere des nouveaux langages rermettant auvy Bnd-~
Uzere "Pyamyammeuvras" de developper leurs provres arnlications Tn
offat lrrs  A'unes  btude manéz2  aupras de R00  infeormaticiens
(242 n782)Y st antenr = conatatd ague moing As 10% Ae  cae
informaticiens Aavaisnt 1e azntiment A'avoilr 1a connaissance
znffieants A= tale lanagansea Ceoci laigse dnonc  nrégadger Ade
1'imnartance A2 1'effort em'il fant  réaliser an  matidre da

Favmatinn nouy ~oths

]

atdanria ds personnsl .
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Cependant, nous pensons que cette formation peut &tre
réalisée wpar des techniques trés simples et peu couteuses -
typigquement des lectures- 1les informaticiens avant 1le bagage
technique suffisant pour assimiler et comprendre par eux-mémes les
concepts et astuces de ces nouveaux langages de programmation.

Aprés avoir présenté les contenus de formation gque nous
prdnons pour les différents types de End-Users, nous pouvons
maintenant passer & 1'étude des contenus de formation destinés
cette fois aux non-End-Users et en particulier, aux Line et top
Managers.

3.2.2.2 AU NIVEAU DES AUTRES MEMBRES DE [.'ORGANTISATION

Selon ROCKART, 2 autres catégories de netrsonnes doivent
dtre impérativement formées au end-user-computing; il s'agit des
Line et des Top-Managers:

- Les Line—-Manaqgers

L'objectif est ici de préparer 1a liane
hiérarchique an management de 1'innevation issu de
1'intreduction du end-user—-computing.

L'utilité d'une telle formation se jJustifie
également par 1'absurde: si cette liagne hiérarchique n'est
pas préparé A Jl'introduction du end-user-computing, d'une
part, ses attentes risquent d'étre décues par le délai
qu'elle devra concéder aux utilisateurs avant aqu'ils soient
réellement opérationnels. et en outre, la tension qui pent
nafitre ainsi n'est guére favorable A une bonne prise en
main des nouveaux outils: les vperseonnes qui en sont
destinataires pouvant se bloquer face a l'effort
A'inventivité et d'apprentissage a preoduire.

D'autre part, elle s'expose également A perdre la maitrise
des activité de ses subordonnés.

- Le Top—Management

Selon ROCKART, la formatien du Top—~Management est
nécescsaire wvour bien faire comprendre A ce dernier tout
1'attrait financier que représente le end-user-computing et
partant pour qu'il devienne un vecteur de son expansion au
sein de 1l'organisatioen.
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3.2.3 QUELLE TECHENTQUE DE FORMATION FAUT-TI. UTTTTSER?

Pour répondre A cette aquestion, nous nous réfererons
l'article de NELSON et CHENEY (A2,p554) dans lequel ces 1
apres avoir effectué une enquéte auprés de 100 End-Users on

décelé que certaines techniques de formation étaient mieu:

adaptées pour supporter 1l'enseignement de certaines matiéres:

Self- Source
Ability to: Trained College Company Vendor Overall
Program .18 A9** 10 .02 31 *x
Use Application 32%% 26%* .07 .09 35
Development Software
Use Packaged 26%* A1 A7 A4xx 4B
Application Software
Use OAS 14 15 .30 .06 9
Build Models .07 22* .02 14 .05
Access Data 324 a7 .09 22% 36%*
Handle Data 28%* .09 .32%* .06 34%-
Communications
Use Hardware 32%* .10 27** 21* 39+ {
Utilize Graphics Techniques 27%* 33%* 24% .05 .35 ‘
Use Operating Systems R<h ks 21% 25%* .02 .32 ‘
Understand and 1 21 .02 10 b 5 | i
Interpret Output '
Overall Ability A2%* 36%* 26+ 14 53 !

tabhleau ? : corrélation entre les techniounes Ae formation et 1a
capacité (abilitv) A utiliser les outils supportant
le euc

SouRce (AL, 554)

2insi ils nota2ant -—-statistigues A 1'aprui (2fr. tabhlean
ci—-A=2esug) aque:

- 1a formation =n externe (et nrincipalement Jloresan'=2lle

aat AdAonnéde 3 1 'nniversité) semhla narticulidrement hian

adarntde nour 1'asnseianement d2 1a nraarammation Aa

mada2licatinn | Arg 1ariciele Aa Abéveloannamentag
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d'aoplications (LOTUS123, DBASE3, . . <), des 0s, des
techniques graphiques et de modélisation:

- la formation en externe (et surtout lorsqu'elle est
prodiguée par les dealers) semble également convenir pour
1'enseignement du hardware, des logiciels de communications
de données (messageries electroniques,...), des packages et
des logiciels d'accés aux données:

- la formation en "interne non-personnelle" (i.e. celle
prodigiée par le biais des séminaires/cours internes, bpar
les collégues et les experts-résidents), les auteurs 1la

trouve tout particuliérement adaptée pour 1'enseignement
des Operating Systems (0S), du hardware, des logiciels de
agestion de graphiques et des logiciels de communication de
données.

- la formation "interne personnelle" (lectures personnelles
+ didacticiels), elle semble adéauate pour 1'enseignement
des logiciels de développment d'applications, des packages,
du hardware, des logiciels gravhiques et des Operatina
Syvstems.

Au terme d'une étude de corrélation entre des variables

similaires, IGBARTA et PAVRT (A65,p190) sont arrivés a des
conclusions identigues. Ils notent en effet que:

- la formation recue a 1'université semble bien adaptée
vour 1l'enseianement des logiciels graphicues (r = 0.10):

- 1la formation prodiguée par les dealers semble convenir
tout particuliérement pour 1l'enseignement des loagiciels de
communication de données (messagerie electroniques,..) (r =
0.09):

- "la formation interne non-personnelle"” est bien adaptée
pour 1l'enseignement des logiciels de modélisation (r =
0.14), des logiciels graphidques (r = 0.16) et des logicizsle
de communications de données (r = 0.10);

- enfin, 1la "formation interne personnelle" semble convenir
pour 1l'ensejagnement des loaiciels graphiaques (r = 0.17)

3.2.4 QUAND FAUT-TI. FORMER?

contenn

Pour &tra plus précis _nous devrions »nln

tHt dire: quel
de formation faut-il donner rendant les Aiffé

srentes nhasaeg

Al processus 4'imnlantation du end-user—-comnutinag?

dA'un article écrit vpar J.C. HENDFRSOMN e+ M ", TREACY du M.

Ponr +bAnondre a cette aquestion, nons nnouse sommes inspir
T

‘
es

T

(A9 . n3-14) .
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Ces auteurs, s'inspirant du modele de Nolan, observent que
1'acceptation du end-user-computing n'est pas immédiat! (c'est 1la
dA'ailleurs une caractéristique de toute innovation technologicque).
Si 1'on observe ses variations dans le temps, elle suit plutdt ce
qu'il est convenu d'appeler une "courbe en S" (voir graphique ci-
dessous) .

A MATURITE

s

: >

ararhicue 1: 1a courbe en S d'acceptation du euc
SOURCE (A9 ,pn3-14)

Cette derniére indique simplement gque 1'acceptation dn
end-user—-computing est assez faible (i.e ague seule une faible
nroportion d= personnes ose en faire 1l'utilisation) pendant une
premiére nériode que les auteurs qualifient de période
A'INTTIATTION, au'ensuite elle devient de plus en plus é&levée
(pendant la période Aite A'INTEGRATION) pour atteindre un maximum
pendant la nrhase de MATURITE.

Ces observations permettent donc de découper le processus
d'implantation 4du end-user-computina en 3 nhases, chacune Ad'elle
étant raractéricsde nar un Adeaqré particulier d'acceptation du end-
nser—-comnuting.

Fn matidre Ade formation, 1'implication Ae rces observations
est immédiate:

LE GROS DE I.'EFFORT DE FORMATTON NE NOTT PAS ETRE FOIRNT
NANS T,A PHASE TNTTTALE D'TMPLANTATTON NI END-USER-
FOMPUTTNG . TL DEVRATT PLUTOT RTRE CONCENTRE SUR T,A PHASE
D'INTEGRATTION C'FST-A-NTRE LA O 1IN GRAND NOMBRE DE
PERSONNES COMMENCENT 2 S'ADONNER ATl END-1ISER-COMPUTING
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T.ea auteurs vont encore plus loin: ils constatent
également que les centres d'intéréts des End-Jsers wvarient au
cours du temps.

Dans la rhase d'initiation, ils notant que les
préoccupations du petit nombre de End-Users sont principalement
centrées gsur la facon dont ils peuvent commencer a utiliser 1la
nouvelle technologie mise & leur disposition.

Par contre, dans la rhase dA'intégration, les
préoccupations des End-Users se tournent premiérementpnart vers 1la
facon d'obtenir des informations de plus en plus nombreuses et de
rlus en plus nrécises; deuxiemement sur la facon de communiquer
avec un nombre toujours plus élevé d'autres utilisateurs et
troisiémement sur la maniére de prendre 1ne décision de facon plus
rapide et plus précise. En fait, ils tentent par 1la de réaliser
leurs hesoins informationnels (cfr. 3eme ére informatique).

Enfin, dans la phase de maturité, les End-Users affinent
leurs connaigsances rnour maitriser parfaitement la technique et
rar la wmé&me, <csatisfaire pleinement les besoins mentionnés c¢i-
dessus.

Ces constatation nous permettent de préciser queldque peu
la recommandation formulée ci-dessus:

NANS T,A PHASE D'INTTTATION, VRTILLER A DONNER UNE FORMATION
MINIMALE PERMETTANT AUX ENDS-USERS DE COMMENCER A UTILISER
LES OUTILS

NMous wpensons aque les contenus de formation A donner dans
cette vnhase devraient principalement &tre tournés vers 1la
présentation du hardware et la facon d'utiliser un 0SS (cfr
formation d'intiation de JM. DINANT) .

DANS LA PHASE D'INTEGRATION ET DE MATURITE, PREVOIR
n'TMPORTANTS PROGRAMMES DE FORMATTION PRIMCIPALEMENT AXES
SUR L'UTILISATION DES LOGICIELS DE DEVELOPPEMENT
D'APPLICATIONS, L'UTILISATION DES PACKAGES, L'UTTLISATION
DES LOGICIELS BUREAUTIQUES, LA CONTRUCTION DE MODELES,
,'ACCES AUX BASES DE DONNEES ET L'UTILISATION DES
TECHNTIQIUES GRAPHIQUES

Nous wanons 42 nrésenter les 4 vnlets de la stratégie
Alnbale gue nous nrénons en matieére de FEnd-User-Computing. Wous
nanvons A présent  reduire auelgue nen le cadrae dA'étude neour
Atndier de facon vnlus annrnfondie 1ne etratégie AdAe foarmation
narticuliére. Cette dernieére fait 1'nhdiat de 1a muatricme nartis

Ae co travail.
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4. QUATRIEME PARTIE:

ETUDE D'UNE STRATEGIE DE FORMATION PARTICULTERE

4.1 TNTRODUICTION

Dans la troisiéme partie dAe ce mémoire nous avons présenté
une stratéagie alobale de formation au end-user-computing.

L'obijectif 4tait de formuler -a partir de la littérature-
une série de recommandations valables quel que soient le type de
Fnd~User, cauelle aqua szoit la technigque de formation utilisée et
aquels que soient les outils qu'ils emploient pour "faire" du end-
user—-computing .

Comme nous 1'avions déja noté, le caractére aglobal de

e fait qu'elle eat formulée en des termes
sairement aénéraux.

C'e=t  vpovrguoi, dans la présente partie nous allens
restreindre la nergpective nour étudier de facon beaucoup nlus
approfondie les fondements d'une stratégie adaptée A un tvyre Ade

= articulier (les FEnd-Users pnrogrammeurs) utilisant un
outils particulier {les logiciels de dévelopnement
ons sur PC) et avant été formé via une technigue
e: les séminaires “en externe”. En faits., nous avons
ancore restreint notre cadre d'étude dans la mesure ol nous nous
sommes limités A une classe narticuliére de End-User Proagrammenr A
savoir les Middle-Managers.

Pour formuler cetts stratégie particuliére nous avons
réalisé deux Atudes de cas dont nous rrésenterons lag
caractéristicques apreés aveoir ZSustifié gquelque reu le choix de
1'ohiet Ade cette stratégie et, an particulier, le choix Adag

MidAdle~-Manaager des P2 et dAe 1la formation en externe.

n

A 2 JUSTTRTCATTON NG T,'ORTIET NE T,'ETINE
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A.2.1 LES CADRES MOYENS: POUROUOT FEUIX?

Deux raisons expligquent que notre choix ait porté sur les
Middle-Managers:

D'une part, pnarce plusieurs études ont démontré —-a-priori-
que les Middle-Managers étaient particulierement "vigé" par le
end-user—computing étant donné la nature des téches qu'ils
accomplissent.

EFn effet, comme le soulignent plusieurs auteurs
{voir en wparticulier (A1,480), (A2,phB2), (A48 ,p39), et
{(249,p27)) une de 1leurs fonctions o»nrincipales est de
collecter, de rassembler et d'analvser les données; ils se
présentent donc comme de bons "clients" du end-user-
computing dont 1'obijectif majeur est de satisfaire 1les
besoins informationnels des organisations.

Comme le souliane POPPEL (A51,p150), ils devraient
Btre d'autant plus visés vpar le end-user—computing (et
principalement par les logiciels de gestion de fichiers, de
simulation et de présentation araphique) que la nécessaire
réalisation des tAches w»neu productives (vovager, réserver
des avions., taper A la machine,...) fait qu'en movenne ils
n'arrivent a consacrer que 8% de leurs temps A la collecte
et 1'analvyse des données. L'acces bvplus rapide et plus
puissant aux données que permet le end-user—-comnuting ne le
rend donc dque plus attravant auprés de ces Middle-Managers.

Enfin, leur rdle "centrxal" dans 1'organisation fait
aqu'ils sont souvent bien placés dans 1les circuits de
communications. D&s lors 1ils seont narticuligremant vwvisés
par les modifications «aque 1le end-user-computing peut
appnrter en cette matiére notamment nar 1'introduction Ades

messageries electroniques par exemplea (A1,pd481),

(Ad41,p844) .

D'autre part. parce  gue plusieurs autres dtudes ont
démontré -A posteriori- e le end-user~computing avait
sffactivement un impact sur eux et notamment:

- parce il rend les Middle-Managers nlus efficace
efficients dans 1t rea
{A1.n484), (A10,n26) et
ca m1'il rend plus intéressant le travail des middle-—-
managers (Al ndR4:

-~ mnarce mu'il permet aux Middle-Managers d'aveir une
mailleur connaissance Azs tAches gu'ils réalisent (autras
approcha de 1a tiche) (A10,26).

~ mnarce cvu'il nermet Atauagmenter la aualitéd du travail

fourni nar nattas catdgorie de personnel (ARR . p326) .
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4.2.2 POUROUOY AVOTR CHOTST T.A FORMATION SUR PC?

Deux raisons expligquent ague nous avong retenu la forn

D'une part, comme le note GUIMARARES et RAMA
26 ,p179), 31 v a le fait aque les PC tiennent une bonne part
Je phénoméne du end-user-—-computing.

Cette constatation ast d'ailleurs gquantifiée par d'autres au
comme RBENARD (A20,.p21) aqui estime 3 280.000 le nombre ¢
nrofessionnels en France ou LEE (A7.p313) aqui chiffre les v
de PC & 14.5 millions de dollars pour l'année 1984 et aqui nr
par aillleurs que A'ici quelgues années plusieurs [-YoYs
fourniront 1 PC 3§ chacun de leurs emplovés.

Cette utilisation croissante des PC rend donc de nlus en
nécesgsaire la formation au Ffonctionnement de telles machines
qu’'aux logiciels qui "tournent" dessus.

D'antre part, il semble aue cette formation egt A4':
rlus nécessaire aque 1'utilisation des PC s'accompagne souve
nombraux problémea 4dnont la madorité comme le notent GUTIMAR?
RAMANUJIAM (A6 ,.pl86), sont principalement dfis A wune mang
formation des wvpersonnes utilisant ces machines: 1ils insists
narticulier sur le mangue flagrant de formation en matie
séourité, de software et hardware {comme le anulioane
(A7 .n324) . malaré leur popularité, les PC n'en restent pas
d4es machines technologigquement compliquées gui nécessiten
formation congidérable).

4.2.3 POTROUINT S'ETRE TNTERESSE A LA FORMATION FN EXTERNE?

Simplement, narce aue, comme nous 1l'avons déiad mer
(vairy NELSON et CHENRY (A2,p554)), cetta technigue de for
s'appligue tout particuligrement bien pour 1'enseidgqnemsa:
Tagqiciels A2 déveloprement d'applicaticong (LOTUS123, DBRAS
a1 sont  dustement ntjildisds mnar les FEnd-Tlsers-—-Pragrammenr
ast, ramnalons-le. 12 +type particulier Ae End-User bpeur
nous aveons voulu formuler une stratéaie de formation).
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4_3 LES DREUX BTUDES DE CAS

Pour nermettre d'asseolir notre stratégie de formation
liare", nous avons réalisé deux études de cas.

L.La vpremiére est centrée sur les Middle-Manaaers des
organisations. Elle a pour obijectif de cerner et de conmprendre
leurs ampnréciations =snvers des séminaires externes de formation
{que nous appellerons dans la suite de ce travail: "séminaires
bureantiques") destinéds a leur enseigner le fonctionnement des
loagiciels de developpement d'applications (LOTUS123, DRASE3, ...}
sur PC et ce. en vue de déterminer une stratégie de formation
adantée A leurs desideratas,.

I.a seconde est qguant a elle axée sur les DNDirecteurs

informatiagues. Son obiectif est d'étudier la facon dont ces
derniers gérent le probléme de la formation au sein de leur
nraganisation. Cela nous permettra ainsi de completer lesg

recommandations que nouns anreons établies =2u terme de la premieére
ttude de cacs.
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4.3.2. LA PREMIERE ETUDE DE CAS

4.3.2.1. PRESENTATION DE L'ECHANTILLON

Notre étude s'est déroulée du 26 mars 1989 au 15 juin de cette
méme année.

L'échantillonnage effectué a permis de sonder 44 personnes
travaillant dans quelgques 22 entreprises différentes.

Une premiére caractéristique intéressante de cet échantillon
provient du fait que toutes les personnes qui le composent ont déja
regu de la formation en bureautique que ce soit sut traitement de
texte, sur tableurs ou sur gestionnaires de fichiers.

Pour ce faire, nous avons dfif avoir accés aux fichiers-clients de
différentes sociétés de formation ce qui n'est guére facile. Nous
avons cependant pu obtenir une septantaine de noms et de
coordonnées de personnes formées et ce, grice a l'amabilité des
sociétés de formation ANAGRAM, ONEM-FORMATION et ALADIN,

Cette volonté d'interroger uniquement des personnes déja formées

trouve sa source dans 1la nature méme du questionnaire; en
effet, pour pouvoir répondre a nombre de questions de ce
dernier, il était nécessaire que 1'interviewé ait re¢u une
formation préalable. Il en va ainsi par exemple de la question 4.5
(voir ANNEXE 1) qui invite l'interviewé a donner son avis sur 1le
fait de devoir partager ~-durant la formation- son PC avec
d'autres personnes. Il semble évident que seules les personnes

ayant déija été confrontées avec cette situation étaient capables
de répondre valablement a cette question.

Deuxiéme caractéristique, 1'4ge moyen des personnes
interrogées se situe aux alentours de 37 ans: il s'agit donc 1A
d'un échantillon relativement Jjeune.

En outre, 1la population sondée présente un degré de scolarité
qui s'étend -grosso modo—- du graduat aux ingénieurs en passant par
les licenciés: il s'agit donc d'un degré de scolarité assez élevé

qui se cantonne dans ce qu'il est convenu d'appeler les études
supérieures:
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foventilation de 1'échantillon en fonction

du deqré de scolarité

49 —
35 —
30 -
25
20 —
15 —
19

gemiers TaE(els

liceneié(els afres

Si nous opérons

un

regroupement par type

.colaire, nous obtenons la ventilation suiwvante:

de formation

tableau 3 :

- " ch—-abs A
technique \
informatique iB ?i
commercial iﬂ o
divers q— :3
total: o 100

45 -
49
35
30 -
25
20 ~
15 -

19

qraphigue 3

Technique infavatique

divers




Deux autres

caractéristiques
département d'appartenance)
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ces personnes (statut et

sont présentées ci-dessous:

tabl eaub

chif—abs

A

employé(els
cadres
autres

total

44

=5, 55%

€1, 36%
9, 0I%

qraphigued

a2k 00

aplolels ades afres

ventilation des personhnes interviewdes

selon leur statut

tableaub

fin ¥
adm )
pers &
compta 9
in f 13
ach 1
ventes i
mar ktg a
prod &
autres 1+

total el

qraphigueb :

ah wates  madly pod whres

ventilation des personnes interviewées

selon les départements of elles travaillent




_39..

Comme en témoignent ces graphiques, notre étude a couvert un
échantillon de personnes relativement diversifié.
Enfin, pour cléturer ce chapitre relatif a la description de
l1'échantillon, nous présentons ci-dessous 1le type d'entreprises
dans lesquelles les personnes interviewées travaillent:

tableau 6 : graphique 6 ¢
. 25
CH-ABS a e ]
" 720 —
FHE b 17.5
GROSSES-ENTR e &
AUTRES £ 12.5 -
10
7.5 -
R 5
total o} 1 OO0 - o WS

ventilation des entreprises ol travaillent
les personnes interviewdes
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4.3.2.2. LE QUESTIONNAIRE

4.3.2.2.1. LA CONSTRUCTION DU QUESTIONNAIRE

Un questionnaire ne se construit pas comme ¢a! Un certain
nombre de régles élémentaires sont a respecter pour avoir
1'assurance de sa bonne construction et partant, de la réception de
réponses correctes et conformes aux opinions de 1'interviewé.

Quatre régles ont guidé la construction de notre questionnaire;

elles sont tirées des livres suivants: (B18,p231), (B19,pp91-99) et
(B20,pp112-119).

- EVITER LES QUESTIONS AMBIGUES:

Les questions ambigues constituent un des dangers majeurs
lors de la construction d'un guestionnaire.

Pour solutionner ce probléme, nous avons utilisé la technique
du pré-~test aqui consiste a administrer -avant de début de
l'enquéte proprement dite- le gquestionnaire a quelgues

personnes (5 dans notre ¢as) pour étudier la fagon dont elles
comprennent les gquestions posées.

Ceci nous a donc permis d'une part, de déceler un certain
nombre de questions ambigues {caractérisées par une
non-concordance entre notre interprétation et celle des
personnes réalisant le pré-test) et d'autre part, de

reformuler ces questions de facon non-ambigué.

- EVITER LES NEGATIONS ET LES DOUBLES NEGATIONS

Nous nous sommes astreints A respecter scrupuleusement ce
principe tout au long du questionnaire,

NOMBREUSES QUESTTIONS

- EVITER __DE _ FATIGUER L'INTERVIEWE PAR DE  TROP

Lors du pré-test, il est apparu que la durée nécessaire
pour répondre aux différentes questions se situait aux
alentours des 15 minutes ce qui atteste bien de 1la durée
raisonnable de notre questionnaire.

- PLACER A L'INTERIEUR DU QUESTIONNATIRE DES QUESTIONS ouf
TOUCHENT DIRECTEMENT A LA PERSONNE DE L'INTERVIEWE.

'est ce que nous avons fait dans le cadre des questions
.4 (cfr. ANNEXE 1).

w 0
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4.3.2.2.2 PRESENTATION DES QUESTIONS

Un exemplaire de ce gquestionnaire est fourni a 1' ANNEXE 1. Il
comporte une quarantaine de questions qui s'articulent autour des 5
grands thémes suivants:

LE CONTENU DE LA FORMATION

Sous cette rubrigue sont regroupés une série de guestions
(2.1 & 1.10) dont le but est de cerner le contenu idéal d'une
formation bureautique; on vy trouve notamment des questions
portant:

* sur la nature des cours a donner:
* sur la nécessité de livrer des notes de cours:
* sur la nature des exXercices A donner,

LA PEDAGOGIE

Cette partie du questionnaire (questions 4.1 a 4.8) est
destinée a appréhender les caractéristiques pédagogigues
requises pour prodiguer un enseignement de qualité. Les
questions s'y rapportant étudient entre-autres:

* les qualités d4'un bon formateur:

* les nombre idéal de ©participants a une session de
formation;

* le nombre idéal d'utilisateurs par PC,...

LE TEMPS

Ce théme englobe une série de questions (cfr. guestions
2.1 & 2.6) qui ont pour but d'appréhender la facon dont le
temps intervient dans les séminaires de formation at
notamment:

* la formation doit-elle &tre continue (plusieurs inurs
d'affilée) ou non-continue?

* doit-on donner de la formation uniquement pendant les
heures ouvrables ou faut-il prévoir des sessions
pendant le week-end par exemple,.
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LE LIEU

Les «questions se rattachant & cette rubrigque (cfr.
gquestions 5.1 4 5.5) nous ont permis de cerner les préférences
des interviewés en matiére de lieu de formation:

* faut-il donner de 1la formation unigquement dans les
locaux de la société formatrice ou faut-il prévoir des
sessions & l'extérieur;

* quelle importance 1l'échantillon accorde-t-il a 1l'aspect
extérieur du local dans lequel il est formé, ...

LE SUIVI

Mieux comprendre comment doit-&tre organisé 1le suivi de
la formation, tel est 1'objectif assigné A cette derniére
partie du questionnaire (cfr gquestions 6.1 & 6.3). Y figurent
notamment des questions relatives a:

* 1'importance de la "hot-line" {(ligne directe permettant
de contacter la société de formation pour 1lui soumettre un
probléme rencontré lors de 1'utilisation d'un logiciel pour
lequel elle assure la formation):

* 1'attitude de l'utilisateur en cas de pépins, ...



-43-
4.3.2.3. LES RESULTATS DE L'ENQUETE
4.3.2.3. AU NIVEAU DU CONTENU DE LA FORMATION

Nous avons demandé aux personnes interrogées si elles
désiraient gque le contenu de 1la formation soit modulé en fonction
de leurs connaissances en bureautique.

Plus précisément, nous leurs avons demandé de mentionner le degré
d'importance qu'elles accordent & la réalisation -par le formateur-
d'une étude permettant a ce dernier de détecter les acquis de ses
futurs éléves (cfr Q. 1.5).

Les réponses fournies en cette matiére sont présentées ci-dessous:

tableau 7 :
qraphigue 7 2

tres important 17
important I

assez important
peu important i
sans importance 0

® = oW o= ow”
x

AR

total chet

tres ipartat iporbut wom prtat pew imporhnt s impartace

ventilation du degré d'importance accordé
3 17é&tude préalable des connalssances en bureautigue

Comme on le voit, cette étude vpréalable apparait comme
fondamentale dans la mesure ou quelques 79.55 % (38.64 + 40.91) des
personnes considérent qu'elle est importante voire treés importante
alors que seuls 2.27% jugent qu'elle est sans importance.

Nous avons également demandé aux personnes interviewées (cfr
Q0. 1.1) si elles désiraient recevoir des notes des cours pour
accompagner la formation. Les réponses obtenues en cette matiére
sont sans ambiguités puisgue c'est ici —-comme nous le confirme le
graphe ci-dessous- 100% des interviewés gui se prononcent en faveur
de la distribution de telles notes.
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tableauw § : raphigque8
‘ { —
- 3 .
ch—abs A '
&
oul o}l LOG, Q0% ;-
non 0 g OO g |
. -, o gt b 1
sans avils £ y LI
(¢}
total ot oui non Sans avis

ventilation du désir d'abtenivr des notes de cours

Il semble que les personnes interrogées désirent recevoir ces
notes de cours & des moments différents (cfr. 0.1.2): ces
différences sont illustrées ci-dessous:

tableau 9 .

ch-abs 7% 57 graphigue 9
=

: o 3 -
au — 2 j avant le début i@ ,
au début de la form. il .
aprés la formation m 1
’ ini 1 0
sans opinion !
autres ) W~ vt lew ol de s Foaris o fomtin s s
total o}

date & laquelle les interviewés désirent
revevoir les notes de cours
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Les raisons qui expliquent la volonté des 45 % de participants
4 vouloir disposer de notes de cours au moins deux Jours avant le
début de 1la formation sont nombreuses (Cfr. ©.1.3). Parmi
celles~ci, nous avons relevé la "mise & niveau" et 1la curiosité.
Ces 2 paramétres -sont quantifiés ci-dessous:

tableautll
araphigue1)

zh—abs A

=

e

mise A niveau & a1, 5H8%
b wyeyuy .

Curiosité 21 7, BT
sans opinich 0 y D0

S - N g
1

autres &)

total 1% nise & niveay ariesité S pinion wires

facteurs expliquant la volonté de disposer

des notes de cours au moins 2 ours avant
le début de la formation

Par mise & niveau il faut entendre le fait que les personnes
gquil ne connaissant que peu ou pas de choses en bureautique désirent
sur faire une idée sur la matiére qui va &tre enseignée.

Remarquons également dque nous avons regroupé dans la rubrique
"autres" divers facteurs explicatifs tels que par exemple:

- le fait de pouveoir mieux approfondir lors de 1'exposé:

-~ le fait de pouvoir personnaliser ses notes a 1l'avance, ...

Quant 4 la nature de ces notes de cours, ce sont quelques
72.73 % des personnes interrogées qui nous ont déclaré vouloir
disposer de notes completes ou méme trés completes (Cfr. 0.1.4).
Ces pourcentages sont ventilés ci-dessous:
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tableaull v

graphiguet _:

trés complet
compl et

asser complet &
r ésumé A
trés résumé
sans opinion

ﬁ;htLﬁhth

S, OF%
) OOy,
)

y OO
y QO

total e

frés coplet omplet xor ooplet rean fres réamt

natdre des notes de cours

Q.43

Nous avons également demandéV aux personnes interrogées =i
elles désiraient que le contenu théorigue du cours (DBASE3,...)
soit illustré par exercices se rapprochant assez bien de leur
domaine d'activité (ex: des exercices relatifs & des bilans pour
des sessions de formations destinées a des cadres financiers: des

exercices traitant de chiffres de ventes pour des sessions
destinées a des cadres marketing,...).

Pour ge faire, nous les invitions a indiquer le degré d'importance
gqu'elles accordent A ces exercices "a la carte". Les réponses a ces

question sont fournies ci-dessous:

tableawl? _: -—abs s graphiqueil?

trés import
important

assez import 7
peu 1mpor t i}
sans import 1

PAnansanes B

total i} trés irpart p—— oo ival pey imad

sus iy

I ry
degré d’importance accordé & des exercices adaptgs
au domaine d’activité des participants a la sessian
de formation
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Comme on le constate, ces exercices "dédicacés" semblent tres
appréciés par les interviewés puisque une proportion de 72,72 %
(27,27 + 45,45) des personnes interrogées considérent qu'ils sont
importants -voire trés importants.

Cependant, 1l nous faut relativer guelque peu le poids de
cette affirmation dans la mesure ou il n'est pas toujours possible
au formateur d'établir des exercices adaptés au domaine d'activité
de chacun des participants.

En effet, nombre de séminaires de formation regroupent des
personnes qui viennent d'entreprises et d'horizons trés différents
(ex: un séminaire regroupant un cadre financier de Cockerill, un

ingénieur civil de chez Solvay et un psychologue d'Unerg).

Dans ces conditions 11l n'est pas toujours pnossible de trouver
des exercices satisfaisant l'ensemble des participants. Dans notre
conclusion (4.3.2.4), nous essayerons de remédier a cette
situation.

Enfin, pour cléturer 1le chapitre relatif au contenu de 1la

formation, nous remarqguerons que les interviewés préférent gu'une
méme matiére [(ex: LOTUS123, DBASE3,...) fasse 1l'objet de 2 ou
plusieurs cours différents a savoir un cours de base et un/des
cours d'approfondissements (Cfr. 0Q.1.8). En effet, ce sont ici

68.18 % des personnes interrogées qui se sont déclarées favorables
a de tels "clivages".

Les résultas plus détaillés sont présentés ci-dessous:

tableaull graphiguel’

-—abs yA
.9
vrai d .6
faux 30
sans avis i -4
. %
total e}l ' .
vral faux  sans avis
violonté de disposer d'un cours unigue gui

enseighe un logiciel de "a a =
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4.3.2.3.2. AU NIVEAU DU TEMPS

Nous avons demandé (Cfr. 0.2.1) aux participants & 1'enquéte
de bien vouloir indiquer s'ils préféraient recevoir une formation
continue (c'est-a-dire étalée sur plusieurs jours d'affilée) on
bien discontinue (i.e. éclatée dans le temps).

Il semble que les avis soient partagés 3 cet égard puisqu'une
proportion de 47.73% des personnes interrogées sont favorables a
une formation continue alors gu'une proportion de 50% se prononce
en faveur d'une formation discontinue:

gr aphiqueil

tableauik n
kableauts ~—abs pA B

A

. 3

contilnue
non—-continue : 2
sans avis 1 1

(0]
total ) otine tine J—

farmation continue ou discontinue?

Nous avons demandé (Cfr. 0Q.2.2) aux personnes favorables A 1a
non-continuité d'indiquer le délai qu'elles Jugeaient idéal pour
séparer 2 Jjournées de formation:

tabl eaunls c—abs
1 ol
4 : -
5 [ graphiguel§
& - 25 -
7 e} |
8 @ )
B 2 154
sans oplhnion 1 B
varie trop dans le tpsl & 05 -
]
délai < 4 jours 1 i 1 g { ! g M o mint e b
délai »>= 4 jours
autres
delai »>= 7 jours
total e délai (en jours) entre 2 journdes de formation
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Comme on 1le voit, les avis sont assez partagés quant au délai
idéal entre 2 journées de formation. Cependant, si nous effectuons
certains regroupements, nous constatons qu'une proportion de 40% des
personnes 1interrogées se prononcent en faveur d'un délai supérieur ou
égal a 7 jours c¢'est-a-dire une semaine compléte et gu'une
proportion de 61% est favorable & un espacement d'au moins 4 jours:

qraphiguels

-

g..—rs:u:x:.ma\l
|

24

dhif djors  dhilz 4 joss

% de personnes favorables a un _delais

supérieur ou é&gal A 4 jours

Les raisons qui permettent d'expliquer cette volonté de
non-continuité sont nombreuses (Cfr. 0.2.3). Nous avon
principalemen relevés 2 facteurs:

~ primo, 1le fait gue l'agenda des participants est bien
rempli et gqu'il leurs est donc difficile de trouver plusieurs
jours d'affilée pour "caser" une session de formation;

- secundo, le fait de pouvoir disposer du temps
nécessaire pour revoir la matiére enseignée.

Ces 2 facteurs sont guantifiés et illustrés ci-dessous:
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tableauls raphique] =
' c—abs A S qraphiquely |
n
agenda bien rempli ) 3%, 1Y -6
temps pouwr revolr }? T, L .4
sans avis (U p QO .2
autres - 8, 707 @
total 3 womde bien vepli faps oy rewir  sus vis whres
7
facteurs expliguant la non—contuinité

dans la formation

Par ailleurs, 11 semble que 1'echantillon affiche une nette
volonté de recevoir la formation pendant la semaine aux heures
ouvrables (Cfr. 09.2.4). En effet, ce sont aquelgques 66% des
personnes interviewées qui se sont déclarées favorables A cette
possibilité.

Notons également que pratiquement wun tiers (29.55%) de
l'échantillon se prononcait en faveur d'une formation pendant 1le
week-end alors qu'une nlus faible provortion (22.73%) se déclarait
favorable a une formation aprés les heures ouvrables:

araphiqgues.

tableauw1? 4

¢

semat )

weei-zsd 13 -4

SOir 1.0 .E

SaNs avis : @ rrmrn
botal 4 semaine week-end  soir  sans avis

quand désirez—vous recevolir _de la formation
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Notons également (Cfr. Q.2.5) que 1les pauses (pauses café,
repas de midi,...) semblent treés appréciées puisqu'une proportion
de 81.82% des personnes interrogées s'y est déclarée favorable:

graphigue19
tableau18 ) 1 5
c—abs “ 8
oui 26 81,82y ol
non 5 11,36% A4
Sans avis = &, 82% 2 -
1 _ @
tota 4 oui non Sans avis

pensez—vous que les pauses peuvent 8tre
utiles en termes de formation 7

Les facteurs expliquant cette bonne appréciation des pauses
sont présentés ci-dessous (Cfr. Q.2.6):

tableaul9
c—abs ” araphigue)

se re}axer 2 77,78% 5 3
qQuestions formateur 21 58, 33% 6
question participants| 1% 53, 78% .
revoir cours 4 19, 44% .4
Sans avis ) , OO% '2
autre 8 ; o

o 1 11,11% )
total E, sereloer  queclions fawa uestion partic  revair cars

FPourquoi trouvez—-vious gue les pauses peuvent
Btre utiles en termes de formation
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4.3.2.3.3 LA PEDAGOGIE

I1 semble (Cfr. 0Q.4.1) que les interviewés soient tout
particuliérement attentifs aux gualités rédagogiques des formateurs
comme nous le confirme le tableau et le agraphiques «i-dessous:

tableau2d _ c—abs ~

graphigue

dépend bop B
dépend assez bien| 13
dépend o}
dépend peu 1
e dépend pas G

S Mo O

‘ dpendby et cmer bim  ckpend Smdpa 0 dipend s
total 4

degré de dépendance entre la gualitéd d’un séminaire

de formation et les gualités pédagongiques des for-
mateurs

Les personnes interrogées lient également fortement 1la qualité
d'un séminaire de formation en bureautique avec 1les connaissances
techniques et informatiques du formateur comme l'attestent le
tableau et le graphique présentés ci-dessous (Cfr. Q. 4.2):

tableaul

c—abs %

agr aphigue??

dépend bcp =
dépend assez bien| I
dépend 10
dépend peu 0
ne dépend pas 0

2 P b 2

dperd by dipend assez bien depend dpadp pe dpend ps
tatal 4

deqgré de dépendance entre la gualité d’un séminaire

de formation et les connaissances technigues et in—
formatiques du formateur
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Pour assurer une formation de qualité il semble évident d'en
limiter 1le nombre de participants. C'est pourquoili nous avons
demandé (Cfr. Q.4.3) aux personnes interrogées de nous indiquer
trois chiffres:

- le nombre de participants en dessous dugquel elles
considérent que le séminaire est bien ou trés bien (ex:
les séminaires regroupant moins de 12 personnes sont bien
ou trés bien);

- 2 nombres indiguant la fourchette (bornes incluses) de
participants pour 1lagquelle 1les interviewés consideérent
que le séminaire est acceptable (ex: 1les séminaires
regroupant entre 12 et 16 personnes (bornes incluses)
sont acceptables):

- implicitement, tout séminaire regroupant un nombre de
participants supérieur a 1la borne supérieure de 1a
fourchette mentionnée ci~dessus est & rejeter (ex: les

séminaires regroupant plus de 16 personnes sont a
exclure) .
Au terme de notre étude,il apparait gque les nwersonnes

interrogées considérent que 1les séminaires regroupant:

-~ moines de 8 (7.95 exactement) personnes sont bien ou trés
bien;

- entre 8 et 14 (13.78) personnes sont acceptables:

- plus de 14 personnes sont a rejeter.

Ces résultats sont détaillés ci-dessous:

Fik e par b

tableau?2? : 2@ qraphique?l o
15 —
. - .

" [

- sy o !
bien ouw trés bien wo ©r ? ff.J,. - l@ N : '
acceptables T HE L= xS Ly /i 5 P ’ ‘

L ot w0 T ! ‘ :
a rejeter A ' !@ £ ! :
bimou frisbim  sooephibles 1 rejela

ventilation des séminaires en fonction du _nombre
de participants
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Au terme de notre étude nous avons également remarqué (Cfr.

Q0.4.4) qu'il est indispensable de permettre aux éléves d'utiliser
eux-mémes le PC pendant la formation. En effet, comme le montre le
graphique ci-dessous, on constate que pas moins de 100 % des
personnes interrogées considérent que cette utilsation est

importante~voire trés importante:

tableau 23 :

- -—abs A graphiguey .
1
5
trés import 1 1 s -
important b 16, 18% :
assez import 0 , OOV, A
peu important 0 , QO .7
sans importance 0 g DO o
' Ires impart inperhart o gl po prtat s irporiance
total el
importance acoovdée au fait de pouvoir utiliser

soi—mEme le FZ lors des sessions de formation

Le bénéficiaire de la formation n'est guére pr&t & partager ce
PC gu'avec une seule autre personne comme en témoignent les
sraphiques suivants (Cfr. Q.4.5):

tableau2y :

c—abs 7
1 - graphigue?s =

tres bien B 86, 05U "

bien = s N

moyen o A

assez génant €0 2

génant € 0 rormm
trés génant 3 o

res bien bien e s gt bt fres qfna

total 3

1 personne par FU cfest
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tableau?s . 1

c—ahs %

tré&s bien

bien e
moyen £
assez gEnant ]
génant 1

trés gEnant =

total o)

gt tres gt

= personnes par PC cTest:

tableau2$ -

c—abs 7

graphigue?] =

trés bien 0

4
a3ilen i -3
moyen o 3
assez genant 1« ¢ y L
gEénant 3 -1
trés génant @ T
total o4t Irés bien bim e s gt gl s ol

2 personhe par PC o’est

tableaw?? _:
-—abs %
1 5 qr aphigue?d .
trés bien 0 8
bien ) & -
moyen e 4 -
assez g€pant 1 2
génant i ‘0
tré&s gBnant b
" fshim  bim bom o ohud gl dres qbrt
total o d

Wt act s
4 persocnnes par FC c’est:
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Comme on le constate, les personnes interrogées préférent -et
de loin- &tre seuls devant leur PC (95.35% considérent «u'une
personne par PC est bien ou treées bien méme).

Remarquons toutefois gque 64% (18,18 + 45.45) de 1l'échantillon
sont tout aussi favorables au fait de travailler & 2 personnes nar
PC.

Par contre, l'appréciation tombe dés agu'il s'agit de
travailler &8 3 par PC; en effet 91% (31.82 + 29.55 + 29.55) des
interviewés considerent alors qu'il est assez génant voire génant
et méme trés génant de travailler dans de telles conditions.

Enfin, 4 personnes par PC n'est pas une solution envisageable

dans la mesure ol 98% de 1l'échantillon considére cette situation
comme ¢génante & trés génante!

Dans le cadre de cours d'introduction (introduction A& DBASE3,
le du

a LOTUs123,...) il semble qu'une présentation préalab PC
puisse aider a la compréhension ultérieure du cours; en effet on
note qu'une proportion de 74.42% (23.26 + 16.28 + 34.88) de
1'échantillon considére gu'une telle présentation est utile,
nécéssaire ou méme impérative! alors gque seuls 25% la trouvent peu
ou pas utile (Cfr. 0.4.6) {paradoxalement, 1les informaticiens de
notre échantillon ne figurent pas parmi ces 25% de ©personnes qui
considérent qu'il est inutile de ©présenter le PC; ce sont plutdt
des ingénieurs civils et industriels).

Ces chiffres sont illustrés ci-dessous:

tableau28 : -—abs - gigﬂhlﬂﬁﬂﬂ;~:

impératif 1o
nécéssaire /
utile 18
peu utile 7
inutile el
tout—-a—-fait inutile] Q

(3 e P E ] e,

total A3
il woésaire  dile  pudile  indile  fodifil

une présentation préalable du PC et de son
fonctionnement est gquelgue chose de:
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I1 semble (Cfr. ©0.4.7) que les séances de questions réponses
soient également fortement appréciées puisque ce sont ici quelques
91% (9.09 + 18.18 + 63.64) des persones interroagées qui ont
qualifié ces séances d'utiles, de nécessaires ou d'impératives:

tableau?29 .

.:—abS re

gr aphigue 30

impératif “
nécéssaire

e b OO0

utile =8

peu utile &

inutile 2 '

tout-a—-fait inutile 0 e

toatal il irgératif neESSHre ulile P ulile irdile  fod-rfail o
uns séancelde gquesticon—-réponse aveg le formateur
est guelgque chose de:

I1 serait tout aussi souhaitable que le formateur prenne le
temps gqu'il faut pour s'assurer que tous les participants comprenne
bien le message qu'il veut faire passer et ce, tant nour les cours
d'introduction {(introduction & DBASE3, & LOTUS123,...) gue pour les
cours de perfectionnement (Cfr. Q0.1.6 et 1.7).

En effet, notre étude a montré qgue guelgues 75% (29.55 +
45.,45) des personnes 1interrogéres étajent favorables ou tras
favorables 3 une telle pédagogie pour ce qul concerne les cours
d'introduction et 81% {45.45 + 36.36) pouy les cours
d'approfondissement:
tableau3l c—abs ~

graphigque3l
trés favorable
favorable
moyennement favorable
peuw favorable
défavorable
trés défavorable

| AAAnAAAA | J ANAAAAART

tetal ad tres Tordble  Todble  wvevenerd Ty peu Fvmible  oifamble  Hris difnrable

appréciation du fait gue le formateur prenne
le temps gqu'il faut pour gue tout le monde com—
prenne bien son message pour des cours d7introd
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tableau 3y

¢

graphigue 32 .

trés favorable
favorable

moyennement favorable | 7
peu favorable 1

défavorable 0 .
trés défavorable O g DO =

U s
total e fris fnardble  Toodle  wovavenent fv poufovorble  difovrible  fris dfnvarnd

Ces

question 1.9

appréciations du fait que le formateur prenne
le temps g’ i1l faut pour gue tout le monde com-—
prenne bien son message pouw des cours d!appro—
fondissement

pourcentages sont corroborés par les réponses a 1la
gui invitait les personnes interviewées & donner leur

avis sur une formation intensive:

tableau 32
c—abs A graphiguse 33
.2
16 VTR N
vrai 1 & Ly
faux o (G} v 4
sans avis 1 e 2
(0} R
vrai faux sans avis
total Aed R
attitude vis—a-vis d’une formation accélérde:
je préfere une formation accéléréde mEme si je

comprends pas tout pendant les cours
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4.3.2.3.4. AU NIVEAU DU LIEU

I1 semble, comme l'atteste le graphique ci-dessous, dque les
avis soient partagés quant au lieu ol la formation devrait &tre
donnée (Cfr. 0.5.1):

tableaulld : graphigue 3,

c—absgs A

loc de ma société c}
loc de 1la soc. form. ;
indi f férent o
sans avis » o

total 24 Lo de ma sociele loc de la sor, fom  indifferent NE S

lieuw of la formaticn devrait Btre donnde:

Nous noterons toutefois la volonté affichée par preés de 1la
moitié (45.45%) des interviewés de recevoir une formation dans les
locaux de 1la société de formation plutdt ague dans les locaux de
leur société,

Plusieurs facteurs expliquent cette volonté; pour notre nart,
nous avons retenu surtout le fait que la société formatrice était
mieux équipée (Cfr. 0.5.3):

qraphigque3s

tableauit : c—abs yA

soc form mieuwx édquipéde| 13
autres &
sans avis 0

= b e O O
|

total o] 500 e Rinx equipie #ires S8 Wis

facteurs evypliguant la valonté de revolr la
formation dans les locaux de la sociédté
formatrice plutst gue dans les lo-caux de
la socidtéd oi travaillent les personnes
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A noter que 1la rubruique "autres" reqroupe une

série de

facteurs que nous n'avons pas pu quantifier; ils sont néanmoins

présentés ci-dessous:

- on est pas déranger par le téléphone si les cours se donnent

en externe

- le dépaysement engendré par 1le déplacement

société de formation;

jusqu’'a la

Par ailleurs, les raisons qui poussent certaines personnes
(9%) A& recevoir 1la formation dans les locaux de leur entreprise

sont plus nombreuses; nous avons relevés entre autres

(Cfr. 0.5.2):

- 1le fait que leur entreprise dispose du matériel didactigue

nécessaire (retroprojecteur, écrans, pc, salle de cours,...):

de formation):

- les temps de déplacements limités.

Ces 3 éléments sont quantifiés ci-dessous:

‘

- le fait que le prix de 1la formation peut &tre moindre
puisqu'on ne mobilise pas le matériel didactique de la société

tableau 35: gr aphique 36

c—abs A

mat. didact nécess| 1
moins —her 1
perdre moins tps W
autres 1
5ans avis W

total el mb didet it misde prdeminstp wdnes

55 1S

facteurs expliguant la volonté de recevolr
la formaticn dans les locaux de sa propre

socidté




Il semble

formation (Cfr.

qu'une

Q.5.

4):

-7 -~

majorité

de personnes
1l'importance aux caractéristiques du local dans lequel se donne la

accordent de

tableau 36 .:

c—abs

dnorm. dTimp
bep dTimport
de l’impDYt

peu d’'import
pas d’import

total

ort

graphigue 37

ey

o, 'ipat by &' imprt

& limat o d'imat

s ¢’ irport

On constate donc
des personnes interrogées accordent de l'importance -voire beaucoup

deqré d’importance accordé aux

caractéristigues

du local

Ay . -
ol se donne la formation

que guelgues

86.36%

(2.27 + 27.27 + 56.82)

ou méme énormément 4'importance aux caractéristiques du local ol se
donne la formation.

En outre,

formation;

attributs des locaux de formation

pour ce

faire,

lesquels 1ls devaient en
obtenus en cette matiére sont présentés ci-dessous:

nous avons également demandé aux interviewés de bien
vouloir mentionner les 3 caractéristigues principales d'un local de

nous leur présentions une liste de 38

choisir 3

(luminosité,

(Cfr.

Q.5.5).

aération,...) parmi

Les résultats
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tableaudl : graphigue3g

c—abs A

spacieux g

éclairéd 1%
aéré e
vitré ol
1solé 15
bonne acoust 13
moderne O

equipt didact| 27
autres e

total e guix @i W vl b bamesonst modame il didid ahes

guelles sont les 2 catractéristigues principales
d*un local de formation

Il apparait donc clairement que les 3 caractéristiques
principales d'un local de formation sont:

~ la qualité de ses équipements didactigues: (84%)
~ sa bonne aération (54%)
~ son bon éclairage (43%)
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4.3.2.3.5. AU NIVEAU DU SUIVI

Une fois la formation terminée, il semble (Cfr. 0.6.3) que les
utilisateurs se débrouillent seuls pour faire face & 1a multitude
des problémes rencontrés lors de l'utilisation des logiciels sur
lesquels ils ont été formés.

En effet, si 1l'on regarde les statisques présentées ci-dessous, on
constate que la premiére opération que les interviewés
réaliseraient pour solutionner ces problémes est de consulter les
livres et manuels d'utilsation. Ceci ne fait que renforcer 1la

nécessité de delivrer des notes de cours completes pendant 1la
formation.

tableauig :

ocp n%1 op N2 op n %3 op n %9
ch—abs ;
tel hot-line 1 € 1
dde collégues o E6 f
deplact formateur 1 0 = Fl
consul livres 38 10 0 i

b

tel hot-line

dde collégues
deplact formateur
consul livres

en £cas de probléme guelles seralent les
opérations gue vous réaliseriez pour tenter
de le sclutionner

graphigque3d =

.9

&
4
I2
@

STTLITINGE

fe! bal-line e colltmes  dplact fambar  omsul ives

en cas de probléme quelle est la premiére
opération gue vous réaliseriez pour le so—
luticonner
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Ensuite, s1 1le probléme persiste, 1'utilsateur chercheraa
resoudre son probléme en interrogeant ses collégues:

gqraphiguel) =

tel bat-line ode olliqes  deplact Fambar  conaul liwes

el ras de probléme guelle est la seconde
opéeration gue vous réaliseriez pouw le so-—
lutionner

Ce n'est que dans la mesure ol le probléme perdure (i.e si ni
les explications des manuels ni 1les conseils des collégues n'ont
permis de le golutinner) gque l'utilisateur se décidera & appeler 1la
société formatrice via la "hot-l1line" ou méme demandera au formateur

de se deplacer personnellement si une solution téléphonique n'est
pas trouvée:

'qraphiquem :

C I B O

tel bat-line de oollees  deplact famter  omsl liwes

eri cas de probléme guelle est la troisiéme
opéeration que vous réaliseriez pour le so—
lutionner
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gqraphiguet? :

5 7

A

.

.2 -

A

Q -

felbet-lie  decollies  deplact famater  omal liwes

en cas de probléme quelle est la quatriéme
opération gue vous réaliseriez pour le so—
lutionner

Remarquons qu'il ne faut pas négliger pour autant cette
"hot-line": en effet, 73.73% des personnes interrogées la trouvent
assez importante, importante ou méme tres importante(@_a4)

tableauw 39 :

graphigusll =

c—abs 7
.3
. .25
trés import 3 7
import 1 '
assez import| 13 157
peu import L1 17
sans import 1 -85
0

total ) frés irprt it woer prt pov it o et

quel degré dfimportance attachezr—vous
A la "hot—-line"




Par contre,
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les avis semblent plus partagés guant & la volonté

de communiquer expréssement -via la hot line—- avec la personne gui
a assuré personnellement la formation de l'utilisateur en détresse.

En effet, 43,18 % des personnes interrogées Jugent cette
possibilité comme assez importante, importante ou méme treés
importante alors qu'une proportion de 56.82 % la considére comme

peu ou pas importante

(Cfr. 0.6.2):

tableaubd.

c—abs

qgraphiquell :

trés i
import
assexz

sans i

total

mport

import

peu import

mpor b

fris it i, i 5 woer imrt pe ol s immd

quel degré dfimportance accordezr—vous auw fait

de pouvoir

communlguer

—via la hot lipe— avec

la personne gui vous a formé(e)
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4.3.2.4. CONCLUSIONS

Sur base des résultats de 1l'enguéte, nous nouvons formuler
dans un premier temps une série de conclusions qui sont autant de
recommandations aux <coclétés de formation désirant établir un
programme adapté aux caractéristiques de leurs clients. Ces
recommandation s'articulent autour de nos 5 axes de recherche en
matieére de formation bureautigque & savoir le contenu, la pédagogie,
le temps, le lieu et le suivi.

Dans un deuxiéme temps, nous comparerons les résultats que
nous avons obtenus avec ceux d'une étude dont 1'objet est
similaire mais dont 1l'envergure est beaucoup plus qgrande

(échantillon de 193 Ends-Users); c¢e sera l'occasion pour nous de
valider et completer quelque peu notre étude,

4.3.2.4.1. NOS CONCLUSIONS
4.3.2.4.1.1. RECOMMANDATION AU NIVEAU DU CONTENU

- Avant que débute la formation propremen
analyse permettant de déceler d'une part, le
bureautigque des futurs éléves et, d'aut
dtactivités (ventes, production,...) de ces m

e, effectuer une

de connaissance
art, le domaine
ersonnes,

Sur base de cette étude, essayver de constituer des agroupes
homogénes tant du point de vue des connaissances que du voint de
vue domaine d'activités (par exemple, essayer de réunir dans une
méme <cession de formation, des personnes travaillant dans le
domaine de la vente et ayant un degré de connaissance bureauntiaue
faible).

formation Aaux connaissances des futurs rarticivants ({souhait
exprimé var 79.55% de 1'échantillon) et, d'auntre vart, 4d'illustrer
la matiere a 1'aide d'exercices se rapprochant du  domaine
d'activité de chacun des participants (souhait exprimé par 73% de
1'échantillon).

Ceci devrait donc permettre d'unne part, d'adapter le contenu de 1a
a

~ Ne pas vouloir A tout prix enseigner un logiciel "de a & =",
Au contraire, ©prévoir, pour chacun des logiciels faisant 1'ohiet
d'une formation, un cours A'introduction et un on plusisurs cours
d'approfondissement avec des contenus nettement distincts et ainesi
satisfaire leg 70% des personne interrogées se nrononcant en favenr
d'une telle alternative.
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— Fournir des notes de cours complétes (cfr. souhait de 73% de
1'échantillon). Délivrer ces notes —-au plus tard au moment on
débute la formation- et, le cas échéant, si le client en formule 1le
souhait (46% de notre échantillon)., quelgues Jjours avant son
commencement.

4.3.2.4.1.2. RECOMMANDATIONS AU NIVEAU DU TEMPS

- Pour un méme logiciel enseigné, prévoir une session de
formation s'étalant sur plusieurs Jjours A'affilée (cfr. souhait de
47.43% de 1l'échantillon) et une formation plus diffuse, plus étalée
dans le temps {(cfr. désir de 50% de 1'échantillon).

Pour cette derniere, prévoir, dans toute la mesure du possible, un
délai minimum de 4 Jjours entre les différentes Journées de
formation,

-~ Organiser des sessions de formation ovrincipalement en
semaine et aux heures ouvrables (cfr wvolonté de £65.91%); ne nas
négliger pour autant les possibilités de formation pendant le
week—-end (29.55%) et le soir (22.73%).

-~ TIntercaler gquelques pauses dans 1la dJournée de formation
(souhait de 82%) ce guil permettra aux participants de souffler un
veu maigs aussi et surtout de poser des questions au formateur (B8%)
et aux autres participants (52%).

4.3.2.4.1.3, RECOMMANDATIONS AU NIVEAU DE LA PEDAGOGIE

- N'engager que des formateurs possédant des aualités
pédagoqgiques irréprochables.

~ S'assurer dque ces mémes formateurs sont dotés Qd'un bagrae
technique et informatigque important.

- Tdéalement, regrouner les participants a nne méme sesgsinn Ads
formation en unités de 7 npersonnes maxXimum. Si cela n'
vossihle, prévoir des arvounes plus nombhresux mais na ddérasaant =n

tout cas pas les 14 personnes.

eet naa
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~— Dans le cadre de cours d'introduction, ne pas hésiter A
présenter le PC et son mode de fonctionnement.

- Permettre aux participants d'utiliser =sux-mémes le PC durant
les sessions d'exercices.

Dans toute la mesure du possible, installer chague participant
devant son propre PC (cfr 95% de 1'échantillon Jugent cette
situation comme bien ou ftres bien). Si ce n'est pas possible.

prévoir un PC pour 2 éléves (situation appréciée tout de méme par
64% de 1'échantillon).

En aucun cas, he pas dépasser cette limite de 2 personnes par PC
sans quoi le mécontentement des participant risguerait de devenir
général (cfr. 1les 91% qui considérent gue 3 personnes par PC est

quelque chose de génant ou méme trés génant).

- Prévoir =n début de journée une séance de question-réponses.
Cette recommandation est surtout d'application pour 1les séminaires
non-continus (i.s étalés dans le temps). En effet, nous avons noté
a leurs propos que dans 74% des cas 1le laps de temps séparant 2
journées de formation est mis A profit vour revoir les cours donnés
précédemment.

- Ne pas vouloir a tout prix enseigner un logiciel dans son
intégralité. Essayver plutdt d'une part, de 1limiter les parties
édtudiées A guelgues points clé et, d'autre part ds nrendrs le temps
qu'il faut pour que ces différents points soient bien compris de
chacun des participants.

4,3.2.4.1.4. RECOMMANDATION AU NIVEAU DU LIEU

- Prévoir une formation dans les locaux de la société
formatrice (volonté marquée par 45% de 1'échantillon).

— Dans la mesure on 86% de 1'échantillon considérent que lecg
caractéristiqgues du local de formation sont importantes, veiller &
soigner son aspect extérieur; Btre particulierement attentif a2 <on
équipement didactique (84%), sa bonne aération (54%) ef son hon
dclairage (42%)/.

4.3.2.4.1.5. RECOMMANDATION Al NIVEAU DIJ SUIVI
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- Limitexr la charge du suivi en délivrant d'excellaentes notes
de cours pour permettre ainsi aux éleéves de solutionner eux-mémes
les problémes qu'inévitablement ils rencontreront lors de
l'utilisation du logiciel pour lequel ils ont #té formés (rappelons
qu'en cas de pépins, la premiére opération réalisée par les

utilisateurs est de consulter les manuels d'explication).

"hot-line" et 1le cas échéant (trés rare) par 1le dépla
domicile du formateur.

~ Organiser 1le suivi notamment par la mise au point d'un
c

4,3.,2.4.,2 LA COMPARAISON AVEC UNE ETUDE SIMILAIRE

Il était intéressant de comparer notre Atude avec celle
effectuée par 4d'autres auteurs afin de tenter de 1la wvalider
quelque peu. C'est ce gue nous avons fait en nous inspirant d'une
enquéte effectuée par ALBERTY et MIHALIK (A65,pp9-15).

Ces 2 auteurs ont effectué une étude dont 1l'objectif =2st
d'etudier l'attitude de Ends-Users par rapport aux formations =an
externe destinées a enseigner l'utilisation des microordinateurs
par des employés et cadres de diverses sociétés américaines.

Pour ce faire, ils ont tout d'abord déterminé a-nriori un=
série de 23 attributs susceptibles de décrir de telles
formations. (cette liste Ad'attributs a é&té obtenue nar la
compilation des attributs fournis var 8 experts en la matiére ainsi

que des recmmandations fournies par la littérature).

Cette liste de 23 attributs est présentée ci-dessous:

Auttributes Code*

' (A) Physical Envir t of the Comp Laboratory
(1) room temperature
(2) comfortable seating
(3) clean environment
(4) unobstructed view of the front of the room
(5) pleasing decor (i.e. artwork, etc.)

(B) Equipment
(6) equipment typical of that used in work environment
(7) problem-free equipment
(8) use of the large video screen
(9) clarity of the large video screen
(10) use of color monitors
(11) clarity of the color monitor

mgOw >

R=—TOT

(C) Instructor
(12) communicates at participant’s level
(13) organizes course in a logical fashion
(14) makes course relevant to participant
(15) communicates ideas clearly
(16) gives special assistance to participants who need it
(17) demonstrates knowledge and confidence when teaching
(18) wvisuals are appropriate (i.e., size and clarity)
(19) uses large video screen for demonstrations

(D) Overall workshop
(20) enough hands-on computer time allotted
(21) content presented suitable for my background
(22) number of breuks during the day
(23) workshop long enough for the material presented

LwIOOVOZELr

£<cH

*Codes will be used later to represent the attributes in the action grid.

mableauys : liste des 23 attributs utilisés dans 1'é&tude
da ALRERTY =t MIHALTK
QOURCE: (ALK, n11)
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Ensuite, 1ls ont demandé a 193 personnes avant été formées
sur LOTUS123 de déterminer leur attitude par rapport & chacun de
ces 23 attributs et ce, en leur demandant de bien vouloir
positionner c¢haque attribut sur une axe d'importance (quelle
importance accordez vous a...) ainsi gque sur un axe de satisfaction
(Btes-vous satisfait de...).

Par ce biais, ils ont pu positionner chacun des 23 attributs

sur un graphigque & deux dimensions (axe d'importance en ordonnée)
et axe de satisfaction en abcisse —-graphigue qu'ils ont divisé en
quatre guadrants:

- le guadrant Nord-Est (appelé "keep up the good work")
regroupant les attributs pour lesqguels 1les personnes interviewées
accordent beaucoup d'importance et pour lesquels ces mémes

personnes sont trés satisfaites

- le quadrant Nord-Quest (appelé "Concentrate Here") aui
regroupe des attribus Jjugés importants mais pour lesquels les
interviewés ne sont pas satisfaits;

- le guadrant Sud-Ouest (appelé "Low-Priority") qui regroupe
les attributs meu importants et pour lesguels les interviewés ne
sont pas satisfaits;

- le quadrant Sud-Est (appelé "Possible Overkill"™) aqui
regroupe les attributs jugés peu importants mais pour lesguels les
interviewés sont assez ou tras satisfaits.

Ce graphigque est présenté ci-dessous:
‘ Action grid

Concentrate here Keep up the good work
5.5

45

TTTT T TITITTITT]

Iw?mliﬂ.h:a_

[T T YR VY N0 NN DO U AN OO TN T B B T A
4 5

Performance

25

WETTTTTTTTTITTTTY

Low priority Possible overkill

graphiqueL5 : appréciation de 1'importance et
des 23 attributs de 1'étude de
ALBERTY et MIWALIK

SOURCE: (A65,n13)
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Sur base de ce' graphigque , les auteurs construisent leur
conclusion qui correspond a la définition d'une stratégie de
formation pour l'enseignement du fonctionnement du tableur sur PC.

En fait cette stratégie s'articule autour de 3 grands axes:

l'environnement (ce que nous avons appeléd le "LIEU"), 1les
formateurs (qui correspond & ce que nous avens apprelé la pédagogie)
et des remarques diverses. Ces 3 axes stratégiques sont présentés

ci-dessous:

— au niveau de l'environnement

Les auteurs affirment (sur base de leur étude) gu'un bon
local de formation est avant tout un local qui:

-1.1 qui a une bonne ventilation;
-1.2 qui est propre;
-1.3 qui est confortable (au niveau des siéqges)

permet & chacun des participants d'avoir une

-1.4 qui
ision varfaite de ce gui se passe au tableau;

vi

-1.5 qui prosséde un équipement didactique "a la pointe" {(2n
prarticulier un retro-projecteur de type Barco qui
permet de montrer sur grand écran ce que le
formateur est en train de faire sur le Pc):

v

-1.6 des plafonds d'au moins 3,5 métres (10 foot) et ce

4

afin que l'Adcran de »projection puisse 8tre attaché
suffisamment haut pour «que chacun des participants
puisse v voir clairement <e qui se passe sans devoilr

se contortionner dans tous les sens;

-1.7 des é4auipements informatigues simils
les Ends-Users utiliseront dans 1=
travaux journaliers;

-1.8 des éaguipements informatigques fonctionnant rarfaitement

|
-
\0
o
ju]
=
de
(9}

ro nour amplifier la voix du formateur
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- au nivean des formateurs:

- 2.1 Communiquer des idées qui soient en accord avec 1la
connaissance des participants:

- 2.2 organiser des cours d'une facon logigue (enchainement
logique entre les différentes parties de la matiére);

- 2.3 avoir wune c¢onnaissance vpvarfaite de la mati2re
enseignée et faire preuve sureté de soi:

- 2.4 donner une aide spéciale aux participants gui "ne
suivent pas"

- 2.5 utiliser le plus possibles les possibilités visuelles

pour enseigner une matiére (typiguement les
retro-projecteurs)

- au niveau des divers

- 3.1 donnexr Jla possibilité aux participants d'utiliser
eux-méme le PC;

- 3.2 vprendre le temps ¢qu'il faut pour enseigner chamia
sujet faisant 1'objet de la matiere.

CONCLUSION

Comme on le constate, ce
résultas obtenus dans 1le c¢adre d
les points 1.1, 2.1, 2.3, 3.1 a2t 3

tte étude confirme certains d=g
e

notre enquéte (en particuliesr.
2)

A d'autres égards, elle opérationnalise certains des résultac
que nous avons présentés d'une facon assez "laconique": ainsi nar
exemple nous sgavons nmaintenant que la caualité du matdrizn
didactigque d'un local de formation se duge principalament ¥ 1,
présence d'un retro-projecteur de type "RBarco" (1.5%Y,  Atan
microphona mour amplifier la wvoix du formateur(1.9) 2t Aa

microsordinateurs en parfait état de marche (1.8) En outre nong
savons maintenant ce que sont les ~mualités védacogoomea  A'un hon

Y

formateur (elles font 1l'objet des points 2.1 a 2.5},

Fnfin catte A&tuda complata avantageusemanrt notra anoaudts g
différents mnoints comme par =2xemple: las cualités d'un local Ae
formation Aui outrs =a honne vantilation (aualitd  aqus nousg »svinsne
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décelée) doit également gtre propre, confortables, tout

an
permettant A& chacun de voir ce qui se passe au tableau (pour se
faire il doit donc &tre suffisamment haut: 3.5 métres nous disent
les auteurs).
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4.3.3 LA 2eme ETUDE DE CAS

L'objectif de cette deuxieme étude de cas est de déterminer 1la
facon dont les Directeurs Informatiques interviennent pour gérer le
probléme de la "formation bureautique" dans leur organisation.

4,.3.3.1 PRESENTATION DE L'ECHANTILLON
Nous présenterons 1'échantillon retenu au travers de 3 de ses
caractéristiques:
- le nombre de personne interviewées: 24:

- les fonctions exercées par ces personnes: il s'agit
uniguement de directeurs informatigques:

- le type d'entreprises dans lesquelles ces directeurs
travailllent:

graphiguekb!ventilation des entreprises échantillonées

5]
; 7
I -
8
ol =
&
.5 -
A
3 -
2 -
1 -
0]
4.3.3.2 LE QUESTIONNAIRE
4.3.3.2.1. LA CONSTRUCTION DU QUESTIONNAIRE:
Les mémes regles (que celles présentées nrour la premiére étude
(cfr. voint 4.3.2.2.1)) ont quidé la construction 4du questionnaire r
a4 la deuxiéme étude de cas. Nous n'v reviendrons donc plus!

D

= D

N
P

th 0N
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4.3.3.2.2. LA PRESENTATION DU QUESTIONNAIRE

gn exemplaire du questionnaire est fourni & 1'ANNEXE II. Il comporte une
quinzaine de questions que nous avons regroupé en 4 grands thémes:

- les ACTEURS:

L'objectif des question tenant de ce premier thénme est
d'identifier les acteurs intervenant dans le processus d'achat
de la formation et en particulier de déterminer 1la place que les
Ends~Users recevant 1la formation occupent dans ce processus
fquelle est leur influence de quelle facon 1les Directeurs
informatiques tiennent-ils compte de leurs desiderata,..).

~ les OCCASIONS:

L'objectif est ici de déterminer A quelles occasions
privilégiées les Directeurs informatiques décident d'acheter de
la formation en "externe",

- les BUTS:
Il s'agit 1ici de déterminer 1les buts gue 1les Directeurs

informatigques poursuivent en envoyant les Ends-Users de leurs
entreprises dans les séminaires de formation.

- le "COMMENT":

Sous cette rubrigue, on retrouve une série de questions dont
le but est de cerner la facon dont les Directeurs informatiques
ont gbéré la formation au euc au sein de leur organisation.

Nous étudierons en particulier les média par lesaguels ils ont
recu de l'information sur les différents séminaires de formation
ainsi que les critéres qu'ils prennent en considération pour
choisir la société de formation gui sera chargée de former les
Ends-Users.
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4.3.3.3 LES RESULTATS DE L'ENQUETE
4.3.3.3.1. AU NIVEAU DES ACTEURS

Trois catégories d'acteurs semblent intervenir de facon marquée

dans 1le

processus d'achat de la formation afin d'y exercer une influence directe

ou indirecte (VOIR QUESTION 1.5).

I1 s'agit de 1la direction générale, des membres du département

"administration Générale" et du "Département Informatique":

tableau,? : N
graghlgueﬂ
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div gen
markeltg
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Ty 9
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BT B el
Raxe e Rew 4}
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R o S st LT
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inform 2 70,597 »

-
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6k, 717%
% BB%

P N ¢}

© 1= N3 i L B Dy NG O e
{

1

total 17 drom owabely  rrode e ares {
guels départements ont su une influence divects
oU inbirecte =ur le orocessus dtachat de la formation
A Parmi cgux—ci, les membres du département informatique semblent
et;e le mieux placés pour pouvoir décider du choix de 1la société
aqui sera retenue pour donner la formation aux FEnds-Users de
l'organisation (QUESTION 1.6):
tableauli?: raphigqueys
. c—abs’ _ YA . g
dir gen & 3T, W% 1.9 4
mar ket 1 o, B8Y% .g—
product 1 5y 88% -;‘
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tetal A3 dir om rately ot o prym nfrx akipice b
quels Mpartoments ont 2o le pouviodiy de choisiv
la socidtd de formation gl assurera 1la formabion
des Ends—-U
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I1 semble également que les Directeurs informatiques tiennent assez bhien
compte des desideratas exprimés par les Ends-Users désireux de recevoir de
la formation en externe.

En effet, d’'une part, avant que ne commence la formation proprement
dite, 76.47% de 1l'échantillon estime que leur influence est moyenne grande
ou méme trés grande (VOIR QUESTION 1.1):

tableautf . ar aphiguedd
I

i ( €-a | / .9 ]
atture influence | o L1, 7ed| el
infl tres faible|o | ,o00% | .7
infl faible | 2o b1, ven] 6
infl moyenrie . g _&?POGZ 5
infl assez gde 3 17, 65% _q{
gcle irerJ&nc&J PR L, BRY ‘31
trés qde infl 1 1 =,86% “ii F

: " i . =

total 7 o inloew oLt Faib L Tible  inf) wpeme i ocsn gl e il i g i

guells est 1%influence des

d?achat de la formation guid

- processuds

En outre, il semble que l'influence exercée par les Ends-Users se
traduise principalement par la possibilité qui leur est laissée de
choisir le contenu de la formation (je voudrais suivre un séminaire
sur DBASE3 plutdt gue sur LOTUS123) et, accessoirement, le lieu de
la formation (CFR. QUESTION 1.2):

tableau¥s.: graphiqueso .

de la formation 12 70,

L] R e m

A

cle fovmation 3 17,6
la formation & 25, @a% ]t
dagogie des formatewrs| 9 17, 657%
de la formabion o 17, &5

11, 76%

'

17 & omfern de 1a f smielé de fam liew de Ja fam pedvommie des T wivide afar  bres
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p‘autre part, chacun des Directeurs Informatiques convient qu'une
fois la formation terminée, 11 irait discuter avec 1les Ends-Users
formées afin de voir comment cette formation s'est déroulée (cfr.
QUESTION 1.3):

ue

-t
o
-

i
5 -
tableau4s = ik j
_ &
A A ‘A 4
o 17 100,007 3 j
FLIED Q y QOY 2
55 avis 0 g DO% .1 4
. (0]
- o 3 -
total 17 ) ut non §5 avis

Apris  gue 1o End-User ait vecu sa  formation,
ivicz—wvous discabter aves lui powr volir comment ca o

’Eaﬁsé Z - =25

i
11

De plus, 1l semble gque les Directeurs Informatiques tiendraient
compte (4 concurrence de 76.47%) des remarques que les Ends-Users
formuleraient au sujet de la formation recue (cfr. QUESTION 1.4):

ar aphigquefl
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,

4l

A

'
L

Aver—vous tenu compts des remargues gus le End-User
a formulé au suwget de 1a formation reg A




_80_

4.3.3.3.2 AU NIVEAU DES OCCASIONS:

I1 semble que ce soit principalement lors de 1'achat de nouveaux
logiciels que les Directeurs informatiques se décident A former
(via les séminaires "externes") 1les Ends-Users qui les utiliseront
(cfr QUESTION 2.1):

graphiguef3
1
.2 ]
tabl eau/} = “ ; 5
Dot % 4
B oy 4435 —
achat P b @”’41A-3‘
9™ P B
achat logiciels 1 7€y A77[ B
mauvaise ubilisation |7 1y 18%] ,
: s gy
autres <} ERC IR YA .
- !
total = - AR o iy meidtiliofim e

Hquelle orcasion avszr-vous décidd drachetiode 1
formation au ocuc

4.3.3.3.3. AU NIVEAU DES BUTS

Il semble que 1les Directeurs Informatiques s'accordent pour
considérer 1les augmentations de productivités comme 1le principal
attrait d'une formation au euc {(cfr QUESTION 3.1):

graphiguecgy
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4.3.3.3.4.AU NIVEAU DU "COMMENT"

Nous

avons demandé (question 4.2) aux Directeurs Informatiques
d'indiquer et d'apprécier les sources d'informations par lesquelles ils se
sont forgés une image des sociétés de formations
résultats obtenus en cette matiére sont présentés ci-dessous:

extérieures:; 1les

graphigueff;citezs ot apprécier les sources d'informations gud

vous ot permis de vous faire une idée sur les

di fférentes sociédtéds de formation présentes sur le
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LEGENDE:
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dépliants des sociétes de formation

publicités autres aue dépliants des sociétés de form.

le dealer qui a vendu les PC
le dealer qui a vendu le(s) logiciels
les informaticiens de 1'entreprise

cadres/employes de votre organisation ayant déda

recu de la formation au euc

cadres/employes de votre organisation ayant déija
recu de la formation sur une autre matiere que le enc
cadres/employés de votre entreprise n'ayant vas recu

de formation mais avant dé&ja entendu parlé de
collégues d'autres entreprises ayant déia été
au probleme de la formation au euc

celle~ci
confronteé

-10: collégues d'autres entreprises n'ayant pas été

-11:

confronté au probléme de la formation au euc
autres



Il ressort de <ce graphique que 1les informations fournies
par:

- les dealers commercialisant les logiciels,
- informaticiens de 1l'organisation,

— 1le personnel de 1l1l'entreprise ayant déja reg¢u de la
formation en matiere de euc,

~ 1le personnel de l'organisation ayant dé3ja recu une
formation portant sur une matiere autre que sur le
euc

apparajssent comme celles qui déterminent le plus profondément
1'image que le les Directeurs informatiques se forgent au sujet des
différentes sociétés de formation présentes sur le marché.

A remarquer le faible crédit obtenu par les informations
véhiculées par 1la publicité (dépliants,...) desdites sociétés.
Notons également le "rating" mitigé accordé a l'information fournie
par les dealers de PC (29,41% la jugent comme source d'information
fiable (crédit agrand) ; 29,41% comme source d'information
moyennement fiable et 18% comme pas du tout fiable (crédit faible
ou trés faible).

Enfin, nous avons interrogé (QUESTION 4.3) les Directeurs
informatiques sur la nature et 1'importance des critéres qu'ils
prennent en compte pour choisir 1la société qui sera chargée de
prodiguer la formation aux Ends-Users de leur organisation. Les
résultats obtenus en cette matiere sont présentés ci)dessous:
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De ce graphigque, il ressort les grands points suivants:

Tout d'abord, le fait que:
- la bonne réputation de la société de formation,

-~ la formation "sur mesure"

- les compétences technigues et

pédagogiques des formateurs

apparaissent comme des critéres trés importants, qui seront
certainement pris en compte par les Directeurs informatiaques
lorsqu'il s'agira pour ceux-ci de choisir une société parmi la
multitude des sociétés de formation présente sur le marché. En

effet, chacun de ces criteéeres a été mentionné par au moins 80% de
1'échantillon c¢omme étant trés 1important, important ou assez
important.

Ensuite, le fait que les critéres de

- bonnes relations antérieures avec la société de
formation,

- bon suivi de la formation,

prix compétitifs
semblent tout aussi important mais cependant pour un pourcentadaea
moindre de 1l'échantillon (plus ou moins 70%);: en d'autres termes,

une assez g¢grande proportion de 1'échantillon (25% environ)
considére ces critéres comme étant de peu 4d'importance.

Enfin, 1le critére de "bonnes conditions de paiement" semble

n'étre d'aucun intérét!

4.3.3.4. CONCLUSIONS

Ci-dessous, nous présentons 1les recommandations que nous
prdnons pour chacun des 4 grands thémes gue nous avons distingués:

A, AU NIVEAU DES ACTEURS
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- Faire porter 1l'effort de communication marketing
(publicité, dépliants,...) principalement sur la direction
générale, le département "administration générale"” et sur le
département informatigue gqui apparaissent comme des acteurs

influents dans le contexte du processus d'achat de la formation au
euc.

~ Soigner tout particuliérement le département informatique
qul se ©présente souvent comme le décideur ultime pour ce genre
d'achat.

- Enfin, ne pas négliger non plus 1les prospects eux-mémes
({Ends-Users) pulisque les desideratas de ces derniers sont souvent
pris en compte par les personnes (Informaticiens) chargées de gérer
le probléme de la formation au sein de leur organisation.

B. AU NIVEAU DES OCCASIONS

-~ FEssaver de passer des accords ou méme de s'assocler avec
les dealers commercialisant les 1logiciels et ce, afin que ces
derniers recommandent la société de formation aux clients venus
acheter un logiciel =-clients pour lesquels la propention a suivre
une formation est grande lorsqu'il sont dans pareilles situations
d'achats.

C. AU NIVEAU DES BUTS

- Developper une campagne de publicité qui mette
principalement 1'accent sur les améliorations de productivité
qu'une bonne formation au euc peut permettre.

D. AU NIVEAU DU “COMMENT"

- I1 semble difficile de développer une stratégie permettant
d'influencer 1'image de 1la société de formation aupreées des
Directeurs informatiques.

En effet, 1les principales sources d'informations modulant cette
image échappent au contrdle desdites sociétés dans la mesure ou
elles sont internes A& 1l'organisation (les informaticiens, les
cadres de 1'entreprise,...).

I1 semble que les seules ressources dont dispose la société de

formation en cette matiére est d'influer sur les dealers
commercialisant les logiciels afin gqu'ils présentant aux Directeurs
informatigques une image élogieuse de 1leur société. Ceci ne fait

donc que renforcer la nécessité d'accords ou de collaboration entra
sociétés de formation et dealers de logiciels.
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Enfin, au niveau des critéres pris en compte par les
Directeurs Informatiques lorsgu'ils ont & choisir une société de
formation, nous nous contenterons de re-affirmer ce qui a déji dit
au terme de la premiére étude de «cas A savoir: la nécessité
d'organiser des cours "sur mesure", la nécessité d'engager des
formateurs dont les compétences techniques et pédagogiques sont
irréprochables et la nécessité d'assurer le suivi de 1la formation:
nous y ajouterons 1'établissement de prix compétitifs.
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5. CINQUIEME PARTIE: CONCLUSION

Dans ce mémoire, nous avons tout d'abord montré toute
1'importance qu'occupe la formation au sein de 1la gestion
globale du euc.

Nous avons ensuite précisé 1'objectif fondamental
poursuivi par cette formation c¢e qui nous a permis, dans un
troisiéme temps, de définir ~a partir de la 1littérature
existant en la matiére- une stratégie globale permettant de
réaliser ce dernier.

Enfin, remarquant gque le <caractére global de 1la
stratégie mentionnée c¢i-dessus ne permettait de formuler que
des recommandations d'ordre générales, nous avons, dans une
gquatriéme partie, restreint la perspective pour étudier une
stratégie de formation qualifiée de particuliere en ce qu'ekle
s'adresse & un type bien précis de End-User utilisant 1une
classe d'outils spécifique et ayant été formé via une technique
de formation déterminée.

Pour ce faire, nous avons réalisé deux études de cas: 1'une
s'adressant aux Middle-Managers et l'autre aux Directeurs
Informatiques.

Au terme de ces 2 engquétes, nous avons pu tirer une série de
conclusions qui, en complétant les recommandations générales
établies dans le cadre de la stratégie globale permettent de
définir les dgrands axes d'une formation adptée aux trois
spécificités (type de End-User, classe d'outils et technique de
formation) mentionnées ci-dessus.
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ANNEXE I




QUESTIONNAIRE UTILISATEUR

0. INTRODUCTION

0.1 Quel est le nom de votre société SVP

0.2 Dans quelle catégorie peut-on classer votre société?

ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP

- pME e
— GROSSE ENTREPRISE

_AUTRE: ..... e o0 svseccoceccscscecose e e o0coosoneoccsoccnae e e wove

1_LE_CONTENU

1.1 Désirez-vous (désireriez-vous) que des notes de cours (syllabus)

vous soient fournies lors de la formation?

(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP)
-0 > 1.2
- N > 1.4
- sans opinion ==)> 1.4

1.2 Je souhaiterais disposer de ce syllabus:

(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP)

- au moins 2 jours avant le début de la formation => 1.3
- au moment ol débute la formation => 1.4

- aprés la formation => 1.4

- sans opinion => 1.4

e™ AUELYE@: ... cececsccastascccccccccssccccss cveans => 1.4

1.3 Pourquoi ?

(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP)

~ Parce que je n'y connais rien et j'aimerais me mettre 3

niveau
—~ Parce que je suis curieux
- sans opinion :
Autre: ... ...t ieerincecencecsscscoasscnncecens



1.4 Quelle devrait &tre la nature de ce syllabus?

(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP)

- trés complet
- complet

- assez complet
- résumé

- trés résumé

- sans opinion

1.5 Certains formateurs réalisent |une étude préalable pour
déterminer avec précision la formation dont vous avez besoin.

Ex: le formateur peut déceler (par une étude préalable) que son
client a déja de bonnes connaissances en MS-DOS et peut deés lors
aller beaucoup plus vite sur cette partie de la matiére pour mettre
l'accent sur d'autres parties comme par exemple les graphiques sur
tableurs.

Quel degré 4'importance accordez-vous a cette étude préalable?

(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP)

r ! ! I 1
tres impor— assez peu sans
important tant import important importance.

1.6 Dans le <cadre d'un cours d‘'introduction (introduction A
LOTUS123, introduction a& DBASE3,...), je suis :

o

- treés favorable

— favorable

~ moyennement favorable
- peu favorable

-~ défavorable

~ treés défavorable

au fait que le formateur prenne le temps qu'il faut pour que tout le
monde comprenne bien ce qu'il enseigne



§1.7 Dans le cadre d'un cours d4'approfondissement, je suis
0

(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP)

- trés favorable

- favorable

— moyennement favorable
- peu favorable

- défavorable

- trés défavorable

au fait Que le formateur prenne le temps qu'il faut pour que tout le
monde comprenne bien ce qu'il enseigne

1.8 Je n'aime pas la distinction classique entre cours
d'introduction et cours d4d'approfondissement. Je préfére un cours
unique qui m'enseigne le logiciel de a A z

(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP)

- yrai
- faux
-~ sans avis

1.9 Pour moi, le temps c'est de l'argent et je préfére une formation
accélérée mé@me si je ne comprends pas tout pendant les cours

~ wrai .10
- faux

-~ sans avis

nnn
v VvV
[ SIS o

1.10 Pourquoi?

(ENTOUREZ LA/LES BONNE(S) REPONSE(S) )
- <car Jje pourrai toujours consulter des 1livres pour
comprendre les points que je n'ai pas compris pendant les
cours

- car Jje pourrai toujours demander a un collégue de
m'expliquer les parties non comprises au cours

-~ car je pourrai toujours contacter le formateur (aprés les
cours) pour qu'il me re-—-explique les parties non comprises



2 LE_TEMPS

formation continue (i.e. plusieurs Jjours d'affilée) ou non-continue?

§2.1 Si la formation s'étale sur plusieurs Jjours, préférez- vous une
!

Je préfére une formation:
{ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP)
- continue

- non—continue
- sans avis

uni
v v v
(SIS
.
=N i

2.2 Quel devrait &tre le délai idéal entre 2 journées de formation?

(ENTOUREZ LA BONNE REPONSE SVP)

' i 1 i L 1l 1 i {

1 2 3 4 5 6 7 8 >8 jours
— sans opinion

- ne sais pas répondre car cela varie trop dans le temps

2.3 Pour quelle(s) raison(s) préférez-vous un espacement entre les
journées de formation?

ENTOUREZ UNE OU PLUSIEURS REPONSE(S)
- parce que mon agenda est bien rempli et il m'est difficile
de trouver plusieurs Jjours d‘'affilée pour "caser" une
session de formation

- parce que j'aime avoir un peu de temps pour revoir la
matiére déja enseignée

- sans opinion

..............................................




2.4 A quel moment préféreriez~ vous recevoir de la formation?

ENTOUREZ UNE OU PLUSTIEURS REPONSES -

‘ i 1

semaine week—-end soir

- sans opinion

2.5 Pensez-vous que les pauses (pauses café, repas de midi,...)
peuvent &tre utiles en termes de formation?

- oui => 2.6
- non => 3
— sans opinion =>3

2.6 Pourquoi?

(ENTOUREZ UNE OU PLUSIEURS REPONSE(S) )

- pour se relaxer

-~ pour poser des questions au formateur

- pour poser des questions 4 d'autres participants
— pour revoir des parties non—-comprises

- sans opinion

— autre: .....cccecccrecncnee eeecsseseesccssveanes

3 LA PERSONNE

3.1 Quel est votre 4ge SVP

j'ai ... anms.

3.2 Quelle est votre formation (gradué en comptabilité, licencié en
sciences—-économiques, gradué en marketing, ingénieur civil,...)




3.3 Dans quel département travaillez-vous?

ENTOUREZ LA (LES) BONNE(S) REPONSE(S)

- finances

~ administration

- personnel

- comptabilité

- informatique

- achats

~ ventes

— marketing

-~ production

~ AULYe: ....ieccicresccenccocccccccccconca

3.4 Quelle est votre statut au sein de ce département?

- employé (e)

- cadre
- autre: ....... ceccescsvsccenecsa cesscecca

4 LA PEDAGOGIE.

4.1 Pour moi, la qualité d'un séminaire de formation en bureautique:

- dépend beaucoup

- dépend assez bien

- dépend ENTOUREZ LA BONNE REPONSE
- dépend peu

- ne dépend pas

des qualités pédagogiques du formateur

4.2 Pour moi, la qualité d'un séminaire de formation en bureautique:

~ dépend beaucoup

~ dépend assez bien

- dépend ENTOUREZ LA BONNE REPONSE
- dépend peu

— ne dépend pas

de la connaissance qu'a le formateur en matiéres d'informatique et
- des ordinateurs




4.3 Quel serait pour vous le nombre idéal de participants A une
méme session de formation? ( formateur(s) EXCLU(S) )

Pour moi, les séminaires regroupant:

REMPLISSEZ LES POINTILLES SVP

moins de ... personnes sont bien ou trés bien
entre ... €t ... personnes sont acceptables
plus de ... personnes sont 3 rejeter

4.4 Lors des sessions de formation, j'estime que
utiliser MOI-MEME le PC est quelque chose de:

le fait de pouvoir

i I ! i

tres impor- assez peu
important tant import important

sans
importance.

4.5 Lors des sessions d'exercices sur PC, j'estime que:

1 _personne par PC c'est:

I i 4 ] i

tres bien moyen assez génant trés

bien génant

2 personnes par PC c'est:

génant

I T T T T ]
tres bien moyen assez génant trés
bien génant génant
3 _personnes par PC c'est:

f T T T 1 1
tres bien moyen assez génant tres
bien ) génant génant
Plus de 3 personnes_par PC c'est:

[ T T T | ]
tres bien moyen assez génant treés

bien génant

génant




4.6 Pour des séminaires d'introduction A des logiciels (introduction
A DBASE3, introduction A& LOTUS123,...) je pense qu'une
présentation préalable du PC et de son_ fonctionnement est
quelque chose de (dY)

) 1 i i 1 1

impéfa— nécés- utile peu inutile tout a fait
tif saire utile inutile

4.7 Lorsque la session de formation s'étale sur plusieurs 3Jours,
j'estime qu'en début de journée, une séance de questions—
réponses est quelque chose de (4d')

[ T =T T T 1
impéra-—- nécés-— utile peu inutile tout a fait
tif saire utile inutile

4.8 Certains formateurs propose d’'illustrer l'utilisation de

fort du domaine d'activités des personnes qui suivent leur
cours. (ex: des exercices relatifs a4 des bilans pour des
sessions de formation destinées A& des cadres financiers; des
exercices traitant de chiffres de ventes pour des sessions
destinées 4 des cadres marketing, ...).

Je considére que 1le fait de pouvoir travailler sur des
exercices adaptés 3 mon domaine de travail est quelque chose de:

4 I I 4 1

tres impor- assez peu sans
important tant import important importance.

5 LE_LIEU .

5.1 Je préfére recevoir de la formation

- dans les locaux de ma société => 5.2

-~ dans les locaux de la société formatrice => 5.3
indifférent => 5.4

—~ sans opinion => 5.4



5.2 Pourquoi?

ENTOUREZ 1 OU PLUSIEURS REPONSE(S)

parce que nous avons le matériel didactique nécessaire
parce que c'est moins cher

parce que nous perdons moins de temps (déplacement,..)
AUtre: ...ceiecccrccccncanes ceanee .e
autre: ..... teececescescsssan eesese .
sans opinion

==) PASSER A LA QUESTION 5.4

5.3 Pourquoi?

parce la société formatrice est mieux équipée que nous
AQUtre: ....cccccercncrncncensnccnsesanancncasas cececcen
autre: ......c... ececacanes ececeacccesssscensacesenns .ces
sans opinion

5.4 J'accorde

aux

énormément d4'importance
beaucoup d4d'importance
de l'importance

peu d4d'importance

pas d'importance

caractéristiques {place, luminosité, disposition,

acoustique,...) du local ol je recois de la formation

5.5 Pour moi, le local idéal, c'est avant tout un local

ENTOUREZ LES 3 CARACTERISTIQUES PRINCIPALES

spacieux

bien éclairé

aéré

vitré :

isolé contre le bruit

avec une bonne acoustique

moderne

avec un équipement didactique adéquat
AULYe: ..ciccccccsocnanccnnnsons
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6 LE SUIVI DE LA FORMATION.

6.1 Le fait de pouvoir contacter la société formatrice via une "HOT-
LINE" (ligne directe qui permet de Jjoindre 1la société de

formation afin de 1lui poser des questions relatives a des

problémes rencontrés lors de l'utilisation d’'un logiciel) est
pour moi:

I . T T T -
tres impor- assez peu sans
important tant import important importance

6.2 Savoir que la personne qui m'a formé(e) travaille A plein temps
pour sa société (par opposition A& une personne qui ne
travaillerait qu'a mi-temps et donc ne serait pas toujours
"contactable”™) est pour moi

r T T T 1
tres impor- assez peu sans
important tant import important importance

6.3 Lorsque dans mon bureau Je rencontre un probléme 1lié a
l1'utilisation du logiciel sur lequel j'ai été formé,

DETERMINER L'ORDRE DANS LEQUEL VOUS REALISERIEZ CES 4 OPERATIONS EN

(1 = opération que Jje réaliserais en premier 1lieu pour
essayer de solutionner mon probléme; 2 = opération que je
réaliserais si 1l'opération n® 1 n'avait pas permis de
résoudre mon probléme, 3 =...) .

OU UNE 'X' (si vous ne réaliseriez pas cette opération)

... je téléphone A mon formateur via la "hot-line" pour essayer de
solutionner mon probléme par téléphone

... Jje me renseigne auprés de collégues pour essayer de
solutionner mon probléme

... Jje demande au formateur de se déplacer jusqu'a mon bureau
afin de solutionner mon probléme

... je consulte des livres afin de trouver la solution & mon
probleéme

QUESTIONNAIRE TERMINE. MERCI DE VOTRE PARTICIPATION




GQUESTIONNAIRE DECIDEUR

O. INTRODUCTIDN

0.1 Quel est le nom de votre société SVF:

0.2 Quelle fonction assurez-vous au sein de cette sociétd? ( chef
du personnel, cadre financier, directeur du marketing, ...J

Je suis:

D.3 Dans guelle catégorie votre socidté figure—t-elle?

~ PME
— grosse entreprise
— autre:

1. LES ACTEURS

1.1 De quelle fagon le bénéficiaire de la formation participerait-
il &4 la décision d’achat de cette formation ?

ENTOUREZ LA BDNNE REPDNSE SVFP

— il ntaurait aucune influence => 1.3

— 11 mn'aurait qu’une influence trés faible
- 1l ntaurait gqu’une influence faible

- il aurait une influence moyenne

— il aurait une influence assez grande

— 1l aurait une grande influence

— il aurait une tré&s grande influence



ta

1.2 AVANT d* "acheter" une formation bureauvtique, a—-t—-on tenu
ttiendrait-onl) compte des remarques que le bénéficiaire de cette
formation ferait en matidére de:

ENTOQUREZ LA /LES BONNE(S5) REPONSE(S)

- contenu de la formation
(DBASE 2 plutst que LOTUSIZ3Z, un cours d'introduction
plutst qu'un cours d’approfondissement, ...)

— Cchoix de la société de formation

— lieu de la formation
(dans les locaux de notre société plutst que dans les
locaux de la société de formation par exemple)d

~ qualité pédagogique des formateurs

— suivi de la formation
(hot—line, possibilité de contacter le formateur afin

de 1lui demander de résoudre un probléme 1ié a
ltutilisation du logiciel, ...2

— autre:

1.2 Aprés que le bénéficiaire ait regu sa formation, avez—vous &té
(iriez—vous) discuter avec lui pour voir comment gca s’est passé?

- oui => 1.4
- non =>» 1.5
— he sait pas => 1.4

1.4 Avez—-vous tenu (tiendriez—vous) compte des remarques qu’il a
formulé (formulerait) au sujet de la formation regue

ENTOUREZ LA BDNNE REPDNSE 5VFP

— oui certainement

— probablement

~ peut—8tre gue oui, peut—-8tre gue non
— peu probable

— aucune chance



]

1.5 Quelles
une influence

formation?

personhes ont
directe ou

(auraient) eu
indirecte sur

—dans votre entreprise—
la décision d?achat de la

ENTOUREZ LA / LES BONNE(S)? REPONSE(S)

A QUEL NIVEAU

CADRE EMPLOYE

- je

- la

- le
- le
- le
- le
-~ le
- le

— autre:

ne comprends pas la question

direction générale ....icencnnnnnnnnas

dépar tement
dépar tement
dépar tement
département
dépar tement
département

marketing
production cecaccavennmnan
recherche et développement
personnel ... ieiciannnana=a
informatique ceecisnnnnnnn
administration générale ..

mE Y N W W e e EESNEEEYAEEENEEEEERERY EWEANER

1.6 Guelles

personhes ont

(auraient? eu

le pouvoair

de CHOISIE la

société retenue pour donner la formation bureautigue

ENTOUREZ LA /7 LES BONNE(S) REFONSE(S)

A QUEL NIVEAU

CADRE EMPLOYE

- le

— autre:

ne comprends pas la question

direction générale cacccnsransnaancan

dépar tement
dépar tement
dépar tement
département
département
département

mar keting
production c.asssenceansuan
recherche et développement
pPersonnel ... aacianncnasnnn
informatique .ceeceecenanas
administration générale ..




= LES OCCASIGNS

2.1 A guelle accasion Avez—vous décid
d?"acheter" de la formation bureautique?

(décideriez—vous)

18

- Je ne comprends pas la question

— lors de 1’achat de nouveaux PC

— lors de 1?achat d’un nouveau logiciel

— lorsqu’on s’'est rendu compte gue les PC/LOGICIELS
étaient mal utilisés par les utilisateurs

= L i o =

= LES BUTS

2.1 En faisant suivre cette formation bureautique par les cadres et
employés de notre société, nos objectifs sont (seraientl:

ENTOUREZ LA / LES BONNE(S) REPONSE(S)

=~ Je hne comprends pas la guestion

— d?augmenter leur productivité

~ de leur faire découvrir le monde informatique afin qu’ils
puissent mieux dialoguer avec les informaticiens

— de démystifier l1’informatique

~ AUEre I ciiciaiseanemsamsasamEnsEsa RS mse A

4 LE COMMENT

4.1 I1 est traditionnel de découper le processus d’achat en un
certain nombre d?étapes présentées ci-dessous. Four chacune de ces
&tapes, pourriez—vous indiquer la durée de sa mise &n ceuvre (que
sa mise ehn geuvre prendrait) ainsi que la fonction des personnes

gui ont (auraientlparticipé & sa réalisation

Ainsi par exemple, si 1Tétape n®t “choix dTune soci&té de formation'

a Ppris 2 Jours et a &té gérée par un responsable du département
personnel et un membre du département informatique, indiquez 3 dans
la case (4,2} et "dpt personnel/dpt informatique" dans la case

1,3)



)

NB: Pour ce qui est des fonctions des personnes, ne reprenez qufune
ou plusieurs des grandes catégories suivantes SVP:

— la direction générale

- le département marketing/vente

— le département production

~ le département recherche et développemnent
— le département personnel

— le département informatigue

— le département administration générale

ETAFES DUREE FONCTION

RECONNAISSANCE D'UN BESOIN
EN FORMATION BUREAUTIQUE

DETERMINATIDON DES CARACTERISTIRUES
SOUHAITEES POUR CETTE FORMATION

RECHERCHE DE SOCIETES DE FDRMATION
SATISFAISANT CES CRITERES

CHOIX DTUNE SCOCIETE DE FORMATION




(1]

-

.2 Far qui/quel média votre entreprise a-t-elle trouvé de

17information au sujet des différents séminaires de formation
offerts sur le marché;

Fourvriez-vous en plus indiquer -4 c3té de «chacune des sources
d’informations retenues— le crédit que wvous accordez a cette
SoOUrce.

ENTOUREZ LA/LES BONNES REFONSES ET FOUR CHACUNE DYELLES
INDIQUEZ PAR UNE "X" LE CREDIT QUE VOUS LUI ACCORDEZ

MEDIA CREDIT

trés jgrandjassez |moyen| assez |faible] trés
grand gr and faible faible

DEFPLIANTS DES SOCIETES
DE FORMATION

FUBLICITES AUTRES QUE
DEFLIANTS DES SOCIETES
DE FORMATION

LE DEALER RQUI A VENDU
LE (5} PC

LE DEALER QUI A VENDU
LE ¢S) LOGICIEL(5)

LES INFORMATICIENS DE
VOTRE ENTREFRISE

CADRES/EMFLOYES DE VOTRE
ENTREFRISE AYANT DEJA
HECY DE LA FORMATION

EN BUREAUTIRUE

CADRE/EMFLOYES DE VOTEE
ENTREFRISE AYANT DEJA
RECU DE LA FORMATION
AUTRE QUE BUREAUTIQUE

CADRES/EMFLOYES DE VOTRE
ENTREPRISE N”AYANT FAS
FECU DE FORMATION MAIS
AYANT ENTENDU FARLER DE
CETTE FORMATION




‘, MEDIA

CREDIT

tres
gr and

gr and

assed
grand

moyen

assez
faible

faible

trés
faible

COLLEGUES D*AUTRES
ENTREPRISES AYANT DEJA
ETE CONFRONTE AU PROEBLE-
ME DE LA FORMATION

EN BUREAUTIQUE

COLLEGUES D' AUTRES
ENTREFRISES N? AYANT PAS
ENCORE ETE CONFRCNTE AU
FROBLEME DE LA FORMATION
EN BUREAUTIRUE

AUTRE:

H 3 Voici une série de
choix de

formation plutst

SVP

facteurs qui

gqutune autre

Pourriez—vous

pourralient expliquer que le
votre entreprise ait porté (porterait) sur une société de
indiquer -—-a cé&té de
JCHACUN de ces facteurs— le degré d’importance gque vous luli accordez

FACTEURS

DEGRE DT IMFORTANCE

trés
import

import

assez
import

peu
import

sans
import

BONNE REPUTATION DE LA
SOCIETE DE FORMATION

LES BONNES CONDITIONS
DE PAIEMENT

LE FAIT QUE LA FORMATION
SOIT ADAPTEE A Vv0OS
BESOINS

(le contenu de la forma-—
tion est adapté aux con-—
naissances bureautiques
des éléves); c’est le
contraire d’une forma—
tion standard)

LES BONNES RELATIDONS
ANTERIEURES AVEC LA SO-
CIETE DE FORMATION




FACTEURS DEGRE DT IMPCRTANCE
treés limportlasses peu sans
import import limport|import

LE BON SUIVI DE LA FOR
MATION thot-line, depla-
cement des formateurs en
cas de pépins,...?

LES PRIX COMPETITIFS

LES COMPETENCES TECHNI-
QUES ET INFORMATIQUES
DES FORMATEURS

LES COMPETENCES PEDAGD-
GIRUES DES FORMATEURS

LE GRAND ASSORTIMENT DE
COURS FROFOSES PAR LA
SOCIETE DE FORMATION
(cours sur plusieurs ta-—
bleurs, sur plusieurs
ttx, cours d'introduc-
tion et cours de perfec—
tionnement,...)

SOUPLESSE AU NIVEAU DU
LIEU DE FORMATION
(formation & domicile ou
dans les locaux de la
société de formation,..?

AUTRE




