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Dans un monde qui se digitalise toujours plus et ou le progres informatique ne
cesse d’impressionner ses utilisateurs, il est nécessaire de prendre le train en
marche et de comprendre I’environnement qui nous entoure. Nous sommes en
train de vivre ce que certains appellent une nouvelle révolution industrielle,
la révolution des données. Celle-ci est menée a travers l'industrie 4.0 dans
laquelle nous retrouvons, entre autres, les concepts de Business Intelligence,
de Big Data et d’Intelligence Artificielle. C’est au milieu de toutes ces nou-
veautés informatiques qu’évoluent les entreprises, et notamment les PMEs
qui doivent s’adapter et tirer profit des avantages qu’offrent ces nouvelles
technologies.

A travers ce mémoire, c’est le concept de Business Intelligence (BI) qui sera
principalement abordé. Aujourd’hui, il est difficile de trouver des entreprises
a succes qui n’utilisent pas de BI. (Marilex, 2017). Mais souvent, les four-
nisseurs de BI ont comme cible les grandes entreprises qui ont les capacités
et les moyens d’utiliser de tels outils. Malheureusement pour les PMEs, en
plus d’étre tres cotiteux, ces outils sont complexes a utiliser et ne comblent
pas toujours tous leurs besoins (Scholz et al., 2010). Etant donné que cette
technologie est plus difficilement accessible aux PMEs, c’est vers ce type d’en-
treprises que les recherches ont été menées afin de comprendre quels obstacles
se dressent devant elles.

L’objectif de ce mémoire va donc étre de déterminer quels types de PME sont
les plus aptes a introduire de la BI au sein de leurs activités, et ce en fonction
des difficultés d’implémentation qu’elles peuvent rencontrer, des bénéfices
qui peuvent étre percus, et des caractéristiques de l'entreprise étudiée. Ce
mémoire déterminera également les facteurs les plus importants de la réussite
de cette implémentation au sein des PMEs.

Tout d’abord, une revue de littérature est abordée afin de déterminer le
cadre de I’étude qui suivra. Les définitions des concepts pertinents sont alors
posées et les premiers liens entre la Bl et les PMEs sont tissés. Ensuite, la sec-
tion Méthodologie présente un article scientifique de Scholz et al. (2010) sur
lequel nos recherches ont été basées. Cet article présente une étude quantita-
tive qui a créé différents clusters de PMEs, chacun ayant ses caractéristiques,
ses avantages et ses obstacles face a la BI. Des interviews qualitatives ont
ensuite été menées afin de valider ou non les hypotheses théoriques posées
par cet article, c’est-a-dire vérifier si les bénéfices et les challenges pergus par
les différents types de PMEs étaient corrects ou non. Ces interviews ont été
réalisées aupres de PMEs utilisant de la Bl et aupres d’entreprises de consul-
tance travaillant avec des PMEs. Toujours dans la section Méthodologie,



une autre analyse d’article scientifique portant sur des facteurs critiques de
réussite a 'implémentation de la Bl au sein des PMEs est proposée. Finale-
ment, différentes discussions sont introduites afin de comparer les différentes
sources d’informations entre elles. Il s’agit de ’article de Scholz et al. concer-
nant les types de PMEs, de 'article de Olszak et Ziemba concernant les
facteurs critiques de réussite et des interviews qualitatives réalisées. Les dis-
cussions permettent de réfléchir aux hypotheses de différents auteurs, en
fonction des interviews qualitatives réalisées. Des recommandations pour les
PMEs sont données dans la conclusion de ce mémoire.

1 Revue de littérature

Afin de comprendre le contexte dans lequel cette étude va étre menée, une
revue de littérature a été réalisée. Celle-ci va également permettre de s’ac-
corder sur les différentes définitions données aux concepts qui seront abordés
tout au long de ce mémoire. Les prochains points présentent ce qu’est la
Business Intelligence avec ses avantages et ses inconvénients, ce que sont les
PMEs et ensuite, le lien entre ces deux concepts.

1.1 Qu’est-ce que la B1?
1.1.1 Définitions de la BI :

Plusieurs définitions sont reprises ci-dessous afin de bien cerner le concept de
Business Intelligence.

e Negash et Gray (2008) : La Bl est un systeme de gestion des données qui
combine la collecte de données, le stockage des données et la gestion des
connaissances avec ’analyse afin de contribuer au processus de décision.

e Gartner (2011) : La Bl est un terme général qui englobe les applications,
I'infrastructure et les outils, ainsi que les meilleures pratiques qui per-
mettent d’accéder aux informations et de les analyser afin d’améliorer
et d’optimiser les décisions et les performances.

e Miah (2014) : La BI est une application pilotée par un systeme d’in-
formation qui integre le processus et la technologie pour aboutir a la
prise de décisions pour les gestionnaires et les utilisateurs finaux.

e Wells (2003) comprend la BI de maniere plus large : La Bl est la ca-
pacité d’'une organisation ou d’une entreprise a expliquer, planifier,



prédire, résoudre des problemes, penser de maniere abstraite, com-
prendre, inventer et apprendre afin d’accroitre les connaissances orga-
nisationnelles, de fournir des informations pour le processus de prise de
décisions, de permettre des actions efficaces et de soutenir I’établissement
et la réalisation des objectifs commerciaux.

La Business Intelligence n’est pas seulement une technologie ou une méthodologie.
C’est une nouvelle approche de gestion puissante qui peut apporter des
connaissances, de l'efficacité, de meilleures prises de décisions et des bénéfices
a presque toutes les organisations qui 1'utilisent lorsqu’elle est bien appliquée
(Williams and Williams, 2010). La BI permet d’améliorer la qualité des
données et I'information que 'on en tire, de mieux comprendre ’environne-
ment dans lequel les entreprises exercent, d’améliorer leurs prises de décisions,
et donc d’améliorer leurs performances. L’amélioration de la qualité des
données se fait notamment grace a la sélection, a la transformation et a
la visualisation des données, qui deviennent alors de I'information. Cette in-
formation devient a son tour de la connaissance pour les entreprises. La Bl
transforme des données brutes en connaissances concretes.

Un des objectifs de la BI va étre de répondre aux exigences des clients et
de permettre une analyse fréquente et efficace (Athanasiou, 2020). Il est par
exemple possible de représenter des données en temps réel.

Il est aujourd’hui certain qu'un systeme de BI rapide, complet et facile a
prendre en main sera un point essentiel a toute entreprise souhaitant survivre
dans son domaine et face a toute la concurrence (Vanani and Jalali, 2017).
La business intelligence et le traitement de 'information sont aujourd’hui un
avantage concurrentiel conséquent, étant donné la puissance de I'information
que cela amene et le fait que cette technologie est relativement peu répandue
actuellement.

Mais bien que les avantages de la BI soient reconnus, la majorité des en-
treprises qui utilisent de la BI sont des grandes entreprises et non des PMEs
(Scholz et al., 2010). Cela est di aux nombreux obstacles qui se dressent
face aux entreprises lors de I'implémentation de telles solutions. On retrouve
notamment les cotits d’implémentation et de maintenance, le manque de
compétences des utilisateurs ou encore la pauvre qualité des données. Ces
obstacles sont repris dans la section 1.1.4. qui porte sur les challenges ren-
contrés par les entreprises souhaitant implémenter une solution BI.



1.1.2 Précisions techniques concernant la définition de la BI :

La BI peut étre analysée de deux manieres différentes. D'un coté, il y a la
perspective organisationnelle. Cette définition de la BI est celle qui vient
d’étre donnée précédemment, ou la BI est alors synonyme de méthodologies
spécifiques qui permettent de travailler avec I'information et les connaissances
nécessaires a une entreprise. Les systemes décisionnels sont supposés étre des
solutions responsables de la transformation des données en information et en
connaissances. Ils créent également un environnement propice a la prise de
décisions efficaces, a la réflexion stratégique et a I'action dans les organisa-
tions (Negash et Grey, 2008) (Olszak and Ziemba, 2012).

De l'autre coté, il y a la perspective technique. La BI est ici définie comme
un ensemble d’outils, de technologies et de logiciels qui sont intégrés dans un
systeme qui va permettre de collecter, d’intégrer et d’analyser des données
(Olszak and Ziemba, 2012). Parmi les différents outils, on retrouve notam-
ment un ETL (Extract, Transform, Load) qui est responsable de la transac-
tion des données, depuis un systeme de transaction ou d'un cloud jusqu’au
Data Warehouse dans lequel 'ETL charge les données. Il y a également le
Data Warehouse qui réalise un stockage thématique de données déja ana-
lysées. Ensuite, on retrouve un outil analytique, un OLAP (Online Analyti-
cal Processing), qui permet d’autoriser 1'acces, 'analyse, la modélisation et le
partage des informations contenues dans le DW. Finalement, on a aussi un ou-
til de data mining qui permet de découvrir des paternes, des généralisations,
des regles dans les données, ainsi qu’un logiciel de reporting et de visualisa-
tion de données (Marilex, 2017). Tous ces éléments forment donc un systeme
BI, et c’est en les intégrant que la solution sera complete et utilisable.

L’implémentation de la BI n’est pas que la simple implémentation d’une
combinaison de software et de hardware, c¢’est plutot un processus de longue
durée qui va demander I’emploi d’infrastructures et de ressources appropriées.
L’implémentation d'un systeme BI est vu comme un cycle organique qui
évolue dans le temps (Moss Atre, 2003).

Néanmoins, il est possible de simplifier grandement cette partie technique
de la BI. En effet, en analyse de données, il est possible de travailler directe-
ment avec une base de données (BDD) relationnelle. Une BDD relationnelle
est un type de bases de données basique qui stocke et fournit un acces a des
points de données liés les uns aux autres. Il est possible de relier ces bases
de données a un outil de reporting et de réaliser une analyse de données
correctes. Mais ces BDD ne permettent pas, ou difficilement, une analyse



profonde de ces données et c¢’est la raison pour laquelle ces analyses ne sont
pas considérées comme de la BI. La BI va offrir un support technique per-
formant qui permettra toutes sortes d’analyses et qui simplifiera la structure
des données. Il est clair qu’en termes de cotuts, de temps et de complexité,
développer une solution BI complete peut ne pas étre accessible a toute entre-
prise, il y a donc un juste milieu a trouver, notamment pour des PMEs. Mais
si on prend la BI de maniere stricte, analyser des données directement via
une BDD relationnelle n’est pas considéré comme de la Business Intelligence
pure.

1.1.3 Avantages d’implémenter une solution de BI :

Implémenter et utiliser une solution BI demande beaucoup de travail et
d’investissement en termes de temps, d’argent ou de formation. Mais outre
I’amélioration de la prise de décisions, il y a également beaucoup d’avan-
tages a en retirer. Ci-dessous sont repris les différents avantages de la BI
(Papachristodoulou et al., 2017, Athanasiou, 2020) :

e Visualisation des données via des visuels graphiques. La BI permet
d’obtenir des réponses claires et rapides a des questions complexes,
et ce méme en temps réel. Les visuels permettent une compréhension
rapide de l'information. Il est également possible d’obtenir des infor-
mations cachées ou de trouver des corrélation de données. C’est-a-dire
des connaissances acquises grace a la transformation et au recoupement
des données, que 1'on aurait pu difficilement découvrir sans la BI.

e Gain de temps. La solution BI peut étre automatisée, liée au DW
de l'entreprise et permettre de créer ou mettre a jour les rapports
nécessaires sans demander un apport humain. Il n’y a plus besoin d’en-
coder les données manuellement. Il y a également un gain de temps au
niveau de la rapidité avec laquelle on peut obtenir des réponses, il n’y
a pas besoin de faire des requétes directement dans la base de données.

e Gain de compréhension. Il est plus simple de comprendre des données
épurées et sélectionnées que de devoir analyser des données brutes. Ces
données sont alors présentées sous forme de graphiques ou d’autres
concepts visuels. La BI permet une meilleure interaction entre les utili-
sateurs car ils peuvent discuter sur des bases solides que tout le monde
comprend. De plus, les données sont regroupées, donc la dispersion de
I'information est évitée et la qualité des données est améliorée. La BI
permet également de repérer les tendances émergentes et de réagir effi-
cacement face aux différents problemes organisationnels qui pourraient



se présenter. La compréhension de I’entreprise et de son environnement
est tres importante afin que ’entreprise puisse se positionner de maniere
optimale par rapport a la concurrence.

e Gain d’argent. Evidemment D'utilisation de la BI peut engendrer des
colits non négligeables, que ce soit pour I'implémentation, pour des for-
mations ou pour le stockage des données. Mais on en retire évidemment
certains bénéfices monétaires. C’est le cas en repérant des réductions de
couts dans certains domaines de I’entreprise, comme des cotts de per-
sonnels ou des cotits liés a I'informatique de maniere générale au sein de
I’entreprise. La connaissance que fournit la BI permet aussi de moins
perdre d’argent en prenant les décisions les plus optimales possibles.

e Gain d’efficacité. La BI va permettre de repérer des points forts de
I’entreprise qui va alors pouvoir profiter de ces découvertes comme des
opportunités. Les entreprises ont tendance a s’attarder sur leurs points
faibles afin de combler leurs manques. Mais il ne faut pas oublier de
se concentrer sur les points qui pourraient leur étre profitables et les
développer afin d’optimiser leurs revenus; cela s’appelle du manage-
ment proactif (Guarda, 2013). En termes d’efficacité, on peut aussi
mentionner le fait que l'entreprise sera plus en mesure de satisfaire
ses clients. En effet, I'information obtenue grace a la Bl permet entre
autres de mieux cibler sa clientele, de mieux répondre a ses besoins, de
proposer des offres adaptées, etc. (Marilex, 2017).

1.1.4 Problémes liés a la BI :

On va rencontrer plusieurs types de problemes au niveau de I'utilisation de
la BI, qui sont applicables a tous types d’entreprises souhaitant implémenter
une telle solution.

Tout d’abord, on va rencontrer plusieurs problemes en ce qui concerne les
données.

1. Probleme de qualité des données. On peut avoir des données incompletes,
des données a valeurs extrémes qui sont non représentatives ou encore
des données erronées. Les solutions BI permettent souvent de trans-
former, modifier, supprimer les données afin d’améliorer leur qualité.
Mais il faut tout de méme s’assurer que les données fournies soient
pertinentes et permettent une analyse complete et de qualité afin de
pouvoir en retirer un maximum de connaissance.



2. Probleme au niveau du type des données. L’avenement de la BI est
directement lié au Big Data, a cette quantité massive de données qui
est inexploitée et qui demande un systeme d’analyse poussé afin de
transformer ces données en informations. Malheureusement, les données
sont souvent de type non-structurées, ou semi-structurées, c’est-a-dire
des données volumineuses qui ont un potentiel d’analyse relativement
faible, ou du moins beaucoup plus complexe (Bordeleau, Mosconi et
al., 2018). La BI a besoin de données structurées afin de pouvoir les
transformer, les utiliser et réaliser ses analyses. Mais avant d’avoir des
données analysables, toute entreprise doit d’abord s’assurer d’obtenir
des données. En effet, une solution BI ne génere pas de données, elle
permet simplement de les exploiter.

3. Probleme de sécurité des données. La sécurité des données est également
importante, et ce pour toutes les entreprises. En effet, les données sont
le trésor des entreprises, il faut les protéger et s’en servir a bon es-
cient. Mais la sécurité des données est d’autant plus importante pour
les entreprises qui possedent des données sensibles. Toute entreprise
doit alors s’assurer que les données sont non seulement protégées dans
la base de données, mais également que la solution BI utilisée est saine
et sans danger.

Ensuite, bien qu’il ait été mentionné que la BI pouvait amener des gains
d’argent, c’est plutot sur le long terme que ces gains se feront ressentir si la
solution est utilisée efficacement. Mais a court terme, la BI est surtout un
systeme de gestion qui va cotter plus ou moins cher a I'implémentation, en
fonction de la solution choisie. On retrouve évidemment le cotit de la solu-
tion complete, puis le cott du personnel, que ce soit pour une personne ou
une équipe a engager ou a former. On peut également retrouver des cotits au
niveau du stockage de données, que ce soit dans un cloud ou dans une base
de données interne, mais aussi des cotits au niveau de la maintenance de tous
ces composants. Ce probleme lié aux cotits de la solution se fera d’autant plus
sentir en fonction des moyens de 'entreprise et des fonds qui sont attribués
a ce développement. L’'inconvénient de la BI, c’est que le retour sur investis-
sement est difficilement calculable. Il est compliqué de connaitre exactement
les bienfaits d’une décision prise, ou de calculer le gain de temps généré par
la solution, par exemple.

De plus, tout comme les gains monétaires qui ont été mentionnés sur le
long terme, les gains de temps ne se feront également sentir que plus tard
dans le projet. A court terme, les entreprises devront prendre du temps pour
implémenter et apprendre a utiliser une solution BI. Le long processus débute



par la création de la base de données et par la modélisation de ces données,
ensuite 'implémentation de la solution BI peut commencer. S’en suivra des
problemes informatiques a régler, des besoins de collaboration avec des per-
sonnes externes, des formations, etc., pour finalement obtenir les rapports
souhaités et cela prend du temps (Papachristodoulou et al., 2017). Dans cer-
tains pays, le temps que prend l'implémentation de la solution BI est un des
facteurs les plus repoussants.

Finalement, un probleme que pourront rencontrer les entreprises est que
la BI est une technologie relativement nouvelle, qui est souvent méconnue
par leurs employés et qui va demander une certaine intégration. C’est une
intégration a faire tant sur le plan stratégique, que sur le plan humain, ou
encore sur le plan technique de I'entreprise.

1. Plan stratégique. Il ne suffit pas de fournir un outil de Business Intel-
ligence a une entreprise pour que le systeme fonctionne, méme si cette
entreprise a les compétences requises. Les différents éléments (person-
nel, processus, outils, objectifs, ... ) ont besoin d’étre intégrés et alignés
dans la stratégie de l’entreprise. I faut réussir a créer une gestion
stratégique cohérente, a définir précisément les données qui prendront
part a cette gestion, a communiquer les objectifs de cette intégration,
a former le personnel & ce nouvel outil, etc. (Rostek, 2015).

2. Plan humain. La nouveauté, la complexité et I'inconnu sont des facteurs
qui peuvent faire peur et I’entreprise peut faire face a certaines formes
de réticences de la part des employés. C’est une nouvelle technologie
a prendre en main pour ses utilisateurs et elle devra faire ses preuves
aupres d’eux, que ce soit en termes d’efficacité, ou de rentabilité. Cela
reviendra dans la plupart des cas au (top) manager de I'entreprise de
gérer au mieux cette intégration et ces problemes de réticences (Mazuin,
Othman et al., 2019).

3. Plan technique. Outre le fait que I'entreprise entiere doive s’adapter a
cette nouvelle technologie, il faut aussi que l'intégration se fasse d’'un
point de vue plus technique. En effet, bien souvent, les entreprises tra-
vaillent déja avec des bases de données spécifiques, avec un ERP, peut-
étre un CRM. A cela, la solution BI va amener un ETL, un Data Wa-
rehouse et un logiciel de reporting, il faut que tous ces outils puissent
fonctionner ensemble (Marilex, 2017).

D’autres problemes liés a la BI seront développés au point 1.3.2., ils seront
alors plus présentés comme des challenges a relever spécifiquement pour les
PMEs souhaitant implémenter une solution BI.



1.2 Qu’est-ce qu’une PME ? Pourquoi sont-elles im-
portantes dans I’économie ?

Les PMESs, les petites et moyennes entreprises, sont toutes les entreprises qui,
selon la Commission Européenne (CE) (Athanasiou, 2020), emploient moins
de 250 employés et ont un chiffre d’affaires (CA) maximum de 50M d’euros.
Toujours selon la CE, on retrouve 3 catégories de PMEs :

Catégorie de PME Nb. employés CA
Moyenne <250 < 50M
Petite <50 <10M
Micro < 10 <2M

Les PMEs sont des industries de taille relativement petite qui sont active-
ment gérées par leur propriétaire. Ce sont des entreprises tres personnalisées,
largement locales dans leur domaine d’activité, et largement dépendantes des
sources internes de capitaux pour financer leur croissance (Ali, Shah et Khan,
2017).

Plus de 95% des entreprises sont des PMEs dans la plupart des économies
et parmi 130 pays étudiés, 65% de la population active travaille pour envi-
ron 140 millions de PMEs. On peut donc affirmer que ce type d’entreprises
contribue largement a I’économie moderne. Elles sont considérées comme une
force motrice de 1’économie, que ce soit au niveau de leur omniprésence ou
au niveau de I'emploi (Scholz et al., 2010). Cette place si importante qu’oc-
cupent les PMEs, tant sur le plan économique que social, nous montre I'im-
portance pour elles d’améliorer leur compétitivité. Cela passe inévitablement
par la gestion efficace de leurs ressources, et particulierement la gestion des
données, de I'information (Marilex, 2017).

Etant donné leur taille et leur organisation, les PMEs ont tendance a étre
plus dynamiques en termes de prise de décisions et de flexibilité face a ’envi-
ronnement. On dit qu’elles vont privilégier des facteurs opérationnels plutot
que des facteurs stratégiques. C’est-a-dire qu’elles vont privilégier des faits
de court terme a des faits de long terme. Cela peut s’expliquer par le fait que
les PMEs subissent peut-étre moins la concurrence étant donné qu’elles tra-
vaillent a plus petite échelle, elles ne doivent donc pas réfléchir a long terme.
Mais également par le fait que 'I'T de maniere générale n’est pas souvent
un point d’attention central dans ces entreprises, le manque d’outil prédictif
empéche donc ces entreprises de voir sur le long terme (Farhad, Graham et
Lugkana, 2013). Les PMEs prennent donc plus de risques, surtout si la prise
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de décision n’est pas réfléchie de maniere optimale. C’est la que peut inter-
venir la Business Intelligence (Costa Junior et al., 2018).

En ce qui concerne la technologie de maniere générale au sein des PMEs,
certaines études montrent que la plupart des PMEs ne peuvent pas entre-
prendre des recherches cotiiteuses et a long terme sur de nouveaux produits
et technologies. Elles dépendent généralement de projets externes, de so-
lutions techniques, de savoir-faire, de technologies, de licences, etc., qu’elles
doivent alors se procurer en essayant de limiter les cotts (Olszak and Ziemba,
2012). Ce manque de connaissances et de possibilités liées a I'I'T implique
alors inévitablement des difficultés lorsqu’il s’agit d’implémenter des solu-
tions telles que de la BI.

Enzenhofer et Chroust (2001) mentionnent certains freins internes a I'implémentation
d’IT en générale. Entre autres, on retrouve des procédures non structurées
d’analyse des besoins des PMEs et de mise en ccuvre des implémentations. Il

y a également des difficultés a identifier et comprendre les systemes appro-

priés et le temps excessif nécessaire pour prendre des décisions qui sont des
obstacles.

Malgré ces freins technologiques, une étude du TIDE (The Technology In-
sertion Demonstration and Evaluation) a montré que 80% des obstacles a
I'adoption des technologies sont d’ordre non technique (Olszak et Ziemba,
2012). C’est fortement lié au fait que c’est tres régulierement le cott excessif
des solutions qui empéche les PMEs de se procurer des solutions IT. Il a
d’ailleurs été montré a travers cette étude que les managers choisissent leurs
équipements IT plus en fonction du cott qu’en fonction de leurs fonctionna-
lités et de leur compatibilité avec I'organisation.

Dans les recherches qui vont suivre, ce sont donc des PMEs de moins de 250
employés réalisant un chiffre d’affaires de maximum 50 millions d’euros qui
seront étudiées. La différence de catégorie entre Moyenne, Petite ou Micro ne
sera pas considérée dans ce travail. Dans la section Méthodologie, différents
types de PMEs seront présentés et étudiés afin de déterminer lesquels sont
les plus a méme d’introduire efficacement une solution BI.
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1.3 Les PMEs et la BI

Cette section présente le lien entre les PMEs et la BI. Apres l'introduc-
tion, on retrouve les challenges rencontrés spécifiquement par les PMEs dans
I'implémentation d’une telle solution, ainsi que I’équilibre a trouver entre ces
deux concepts. Les avantages percus par les entreprises développant de la Bl
ont déja été repris dans la section 1.1.2. et sont similaires pour une grande
entreprise ou pour une PME.

1.3.1 Introduction

Il existe énormément de PMEs dans le monde, elles représentent une tres
grande partie des entreprises et donc de I’économie. C’est une des raisons
pour lesquelles chacune d’entre elles va essayer de se démarquer par rapport
aux autres, c’est-a-dire d’obtenir un avantage concurrentiel suffisant pour
croitre, ou au minimum se maintenir. Comme cela a été présenté, aujourd hui
un des principaux outils de développement et de soutien de la compétitivité
des PMEs peut étre la BI, qui va aider a améliorer la compréhension de 1’en-
vironnement et la prise de décisions.

De maniere générale, les managers des PMEs prennent des décisions en fonc-
tion de l'expérience qu’ils ont, de ce qu’ils ont déja vécu. Cela est di au fait
que les PMEs n’ont que peu acces aux solutions BI, ou n’ont pas encore fait
le pas vers ce type de solution (Papachristodoulou et al., 2017). Ce type de
prises de décisions entraine inévitablement des risques plus élevés, et donc
un taux d’échec plus conséquent. Evidemment, dans tous les cas les échecs
sont probables étant donné que le monde du business n’est pas une science
exacte, mais la BI va permettre des calculs prédictifs qui s’approchent le plus
possible de la réalité, et qui tendent vers la bonne prise de décisions.

La prise de décisions est définie comme la sélection des actions et des méthodes
que les gestionnaires ou organismes utilisent pour s’adapter a I’environnement
changeant associé a la réactivité rapide. La Business Intelligence a été recon-
nue comme étant un impératif a se procurer dans des PMEs qui voudraient
prendre les meilleures décisions face a leur besoin d’adaptation a I’environ-
nement (Ali, Shah and Khan, 2017).
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1.3.2 Quels sont les challenges pour une PME souhaitant implémenter
une solution BI?

Le premier challenge qu'une PME va rencontrer va étre le manque général de
compétence. Souvent, une personne formée en Bl est requise afin de pouvoir
gérer la solution BI présente dans l’entreprise, voire méme une équipe I'T
dédiée a cette activité. Car un systeme de gestion de données est complexe,
que ce soit a 'implémentation, a la modélisation ou a 1'utilisation. Il n’y a
pas toujours de telles personnes compétentes dans une PME. Une étude a
montré qu’une des plus grosses barrieres au développement d’une solution BI
dans les PMEs était liée a cette complexité a I'implémentation et a 1'utilisa-
tion (Olszak and Ziemba, 2012).

Un autre challenge va étre de choisir quel type de solution implémenter, et
par quel moyen. Il est possible d’engager une personne compétente ou méme
une équipe IT, de faire appel a une entreprise de consultance ou encore de
former ses employés directement. Mais sans connaissance du marché et des
avantages ou inconvénients des différentes opportunités, il n’est pas simple
de prendre une décision en ce qui concerne cette solution BI a implémenter.
Il faut également prendre des décisions en ce qui concerne la maniere dont
I’entreprise va stocker les données, il est possible de les stocker en interne ou
dans un cloud. Ces décisions sont directement liées au manque de compétence,
mais aussi au manque de fonds des PMEs qui les restreignent dans leurs ac-
tions.

Le dernier challenge qui se dressera devant les PMEs se trouve au niveau
de l'interface de la solution. Des problemes au niveau de l'interface peuvent
étre liés au manque de fonctionnalités proposées. En effet, les solutions envi-
sagées par ces entreprises sont souvent moins spécifiques, de par le manque
de fonds disponibles, et sont donc moins adaptées a ’entreprise. Ce sont
des solutions généralisées qui existent sur le marché et elles ne peuvent pas
toujours répondre totalement aux exigences de l'entreprise. On peut aussi
rencontrer des problemes au niveau de l'export des données, il peut y avoir
des problémes de compatibilité par exemple (Papachristodoulou et al., 2017).

Le taux d’échec d’implémentation de solutions BI en PMEs est de plus de
50% et décourage les PMEs. Ce taux d’échec élevé s’explique notamment par
la complexité de I'implémentation et parfois de 'utilisation des solutions BI,
et donc directement par le manque de compétence des membres des PMEs
(Athanasiou, 2020).
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1.3.3 L’équilibre entre la BI et les PMEs

Ces deux concepts que sont la Bl et les PMEs apprennent 1'un de I'autre de
par les adaptations qui doivent étre effectuées afin de trouver le bon équilibre
entre ces deux mondes (Ali, Shah and Khan, 2017).

D’un co6té, nous avons la BI, une révolution dans la gestion des données
qui est principalement utilisée par les grandes entreprises, avec sa propre
complexité et ses cotits parfois conséquents. Une solution BI ne peut étre
une solution implémentée de maniere permanente, étant donné que ’envi-
ronnement change constamment. On dit que ’environnement est caractérisé
par sa rapidité, sa cohérence et son incertitude. Cela est principalement lié a
la quantité nouvelle d’information qui est souvent complexe, notamment de
par ses différentes sources et formats. La solution BI doit donc étre adaptée
et adaptable a tout moment, c’est une solution flexible. La BI apprend donc
inévitablement des PMEs qui peuvent étre de natures différentes, avec des
besoins totalement différents et surtout, un environnement évoluant rapi-
dement. On parle pour les PMEs de décisions opérationnelles plus que des
décisions stratégiques, en d’autres termes, des décisions plus sur le court
terme que sur le long terme. Ce fait souligne davantage la nature tres chan-
geante de I'environnement dans lequel les PMEs évoluent.

De T'autre coté, nous avons les PMEs qui ont tout a apprendre de la BI,
ou du moins un maximum d’avantages a retirer de cet outil. En effet, la plu-
part des PME ont des données qui sont sous-exploitées, voire pas du tout
exploitées. Ce type d’entreprise va principalement prendre des décisions par
expérience, se tourner vers les solutions les plus logiques ou les plus intui-
tives (Papachristodoulou et al., 2017). La BI va leur offrir une gestion de ces
données qui permettra d’obtenir des informations de qualité afin de pouvoir
prendre les bonnes décisions, au bon moment.

Pour les PMEs, il y a donc un équilibre a trouver entre le fait de s’adap-
ter a une nouvelle technologie afin de pouvoir en tirer le plus d’avantages
possible et le fait de choisir une solution a moindre cout qui répondra au
mieux a leurs besoins.
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2 Méthodologie

Afin de mener une étude approfondie sur 'introduction de la Business Intel-
ligence au sein des PMEs, il a tout d’abord fallu différencier certains types
de PMEs. En effet, toutes les PMEs ne sont pas aptes a implémenter une
solution BI. En se basant sur I'article scientifique ”Benefits and Challenges
of Business Intelligence Adoption in Small and Medium-Sized Enterprises”
(Scholz et al., 2010), il a été possible de segmenter le marché des PMEs en
fonction de leurs caractéristiques, de leurs aptitudes a percevoir des bénéfices
de la BI ainsi que des difficultés rencontrées pour implémenter la solution.

Suite a I'analyse de cet article, des interviews qualitatives de PMEs possédant
déja des solutions BI ont été réalisées afin de valider ou non les recherches qui
ont été menées. Pour rappel, les PMEs sélectionnées devaient impérativement
employer moins de 250 personnes, et réaliser un chiffre d’affaires de maxi-
mum 50 millions d’euros.

En ce qui concerne les solutions BI, la section 1.1.2. a mentionné la différence
entre la BI stricte, c¢’est-a-dire avec 1'utilisation d’'un ETL, d'un Data Wa-
rehouse, d'un OLAP et d’un logiciel de reporting, et ’analyse des données
plus basique, en utilisant directement la base de données opérationnelle de-
puis le logiciel de reporting. Dans cette étude, les deux cas ont été considérés
étant donné qu’a travers les interviews, les deux types de pratiques ont été
rencontrés et permettent des conclusions plus intéressantes.

Dans cette section, une analyse de l'article en question est tout d’abord
proposée. Vient ensuite une analyse d’interviews qualitatives réalisées aupres
de PMESs, et une présentation des résultats de ces interviews. Pour finir,
des éléments de réponses additionnels provenant de la littérature sont pro-
posés afin de mieux comprendre I'importance de certains facteurs lors du
développement d’une solution BI.

2.1 Analyse de P’article

Dans 'article, une étude quantitative est menée sur 214 PMEs qui ont été
sélectionnées a partir de 4 facteurs d’analyse des PMEs que sont (a) les
caractéristiques de l'entreprise, (b) la compétitivité et les stratégies ma-
nagériales de I'entreprise, (¢) les influences (internes et externes) sur le proces-
sus de prise de décisions et (d) les caractéristiques des technologies adoptées.
Une analyse factorielle a ensuite été réalisée sur les données obtenues afin
de déterminer quels facteurs expliquaient le plus 3 concepts choisis par les

15



auteurs, c¢’est-a-dire quels facteurs ont le plus grand role dans la définition de
nos concepts. Ces 3 concepts sont (1) la perception des bénéfices de la BI, (2)
les challenges rencontrés lors de 'introduction de la BI et (3) les propriétés
(comportement, constitution, ...) des PMEs adoptant la BI. C’est a partir
des eigenvalue et de ’analyse en composantes principales que les facteurs
expliquant au mieux les concepts ont été déterminés, les voici :

1. La perception des bénéfices de la BI

e Améliorations dans le support des données (réduction des efforts
nécessaires a l’analyse et au reporting des données, rapports qui
sont plus qualitatifs, etc.)

e Amélioration de la prise de décisions, et donc amélioration des
résultats, meilleures identifications des chances et des risques de
réussite

e Economies d’argent (en personnel, en cout, réattribution des res-
sources)
2. Les challenges rencontrés lors de 'introduction de la BI
e Challenges en fonction de I'usage de la BI (prise en main, repor-
ting, problemes de compétences)

e Challenges en fonction de la solution et de la qualité des données
(erreurs de logiciel, problemes de sécurité, pauvre qualité de données,
etc.)

e Challenges avec les interfaces (fonctionnalités limitées, exporta-
tion de données compliquées, confusion problématique des données,
etc.)

3. Les propriétés des PMEs adoptant la BI

e Innovativité et flexibilité (réaction aux changements, créativité)

e Collaboration opérationnelle (fréquence de décisions opérationnelles,
degré de pression du temps, contacts avec les fournisseurs, etc.)

e Croissance relative de I'entreprise (en comparaison avec la crois-
sance moyenne des entreprises du domaine)

e Orientation service (entreprise de services ou de produits)
e Orientation B2B (ratio entre les clients entreprises ou clients privés)

e Intensité de la régulation au sein de lentreprise (limitation du
budget, stabilité de la structure, role de la formation, etc.)
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Une fois les facteurs les plus représentatifs sélectionnés, une analyse de clus-
tering a été réalisée afin de repérer des groupes d’entreprises homogenes entre
eux, et hétérogenes avec les autres. Le résultat de cette analyse a déterminé
que le nombre de clusters représentatifs optimal était de 4. En fonction des
différents facteurs cités ci-dessus, les 214 entreprises ont alors été réparties
dans ces 4 clusters. Les auteurs ont ensuite tenté de définir chaque cluster en
analysant les types d’entreprises qui se trouvaient au sein de chacun d’eux.
Ils ont donc obtenu 4 types de PMEs, qui réagissent de manieres différentes
face a la BI, les voici :

1. Entreprises B2C a croissance rapide. Ce sont des entreprises orientées
clients non professionnels. Elles connaissent une croissance élevée par
rapport aux entreprises de leur domaine d’activité. La BI peut leur
permettre de faire beaucoup d’économies, mais ne sera pas un élément
déterminant en ce qui concerne 'amélioration de la prise de décisions
ou 'amélioration du support des données. Ce type d’entreprise va ren-
contrer beaucoup de problemes a I'implémentation. Tout d’abord, il va
y avoir des probléemes au niveau des interfaces qui ne répondront pas
toujours a leurs besoins. Ensuite, il y aura des problemes au niveau
de la prise en main et de l'utilisation de la solution. Mais surtout, ces
entreprises vont rencontrer des obstacles au niveau de la qualité de la
solution et de la qualité de leurs données. Ce cluster représente 19%
des PMEs étudiées.

2. Entreprises peu réglementées et axées sur la collaboration. Ce type
de PME est peu réglementé car il y a une certaine flexibilité dans la
structure, dans le respect des budgets, etc. Le role de la formation
n’y a pas une grande importance. Leur activité repose sur beaucoup
de collaboration avec les fournisseurs, mais aussi avec les clients. Ce
sont des entreprises généralement orientées services. Ces PMEs vont
bénéficier d’amélioration de la qualité de la prise de décision, mais
percevront peu d’avantages en ce qui concerne le support des données et
les économies d’argent. Ces entreprises rencontreront peu de problemes
a I'implémentation, a part au niveau de 'intégration des interfaces et
de leurs fonctionnalités qui ne répondent pas toujours a leurs besoins.
Ce cluster représente 14% des PMEs étudiées.

3. Entreprises B2B orientées services. Ce sont des entreprises de services
orientées vers le business interentreprises. Il semblerait que pour ce type
de PME, la BI ne soit pas un investissement rentable. En effet, exceptée
une petite amélioration au niveau de la compréhension des données, les
indicateurs sont négatifs. Par contre, ces entreprises semblent avoir plus
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de facilité que les autres a implémenter et prendre en main une solution
BI. Ce cluster représente 33% des PMEs étudiées.

4. Entreprises hautement réglementées orientées produits. Ces entreprises
sont définies par beaucoup de réglementations. C’est-a-dire une struc-
ture plus stable et figée, des budgets précis et respectés, ainsi qu’un role
de la formation important. Elles offrent principalement des produits et
non des services. C’est le seul type de PME ou tous les facteurs d’utilité
de la BI sont positifs. C’est le type d’entreprise ou il semblerait que la
BI soit la plus utile. Au niveau de I'implémentation, ces PMEs rencon-
treront peu d’obstacles, si ce n’est un petit peu de challenge lors de la
prise en main de 'outil. Ce cluster représente 35% des PMEs étudiées.

En annexe 5.1. se trouve un tableau qui reprend une analyse plus approfondie
et plus complete des différents clusters de PMEs.

Avant de passer aux analyses d’interviews et de valider ou non les hypotheses
posées par Scholz et al. (2010), plusieurs conclusions peuvent étre tirées suite
aux observations de ces clusters. Premierement, la Bl semblerait étre plus
adaptée aux entreprises orientées produits. Cela peut s’expliquer par le fait
que la vente de produits peut généralement se faire en plus grande quantité,
et donc générer plus de données, avec un besoin d’analyse. Deuxiemement,
la différence entre les entreprises B2B ou B2C ne semble pas étre significa-
tive. Troisiemement, on peut remarquer, avec le cluster 4, que les entreprises
hautement réglementées pourraient avoir plus de facilité et tirer plus d’avan-
tages a I'implémentation de la BI que les entreprises peu réglementées. Cela
s’explique par le fait qu'une solution BI a besoin de structure, de rigueur afin
d’étre mise en place. De plus, il y a également un grand besoin de formation
des employés pour qu’ils soient en mesure d’utiliser ce nouvel outil.

Grace a cette étude du marché des PMEs, les entreprises peuvent mieux
se situer par rapport a la BI et évaluer a l'avance les potentiels avantages
ainsi que les challenges a rencontrer pour la mise en place d’une solution BI.
Il est évident qu'uniquement se focaliser sur les avantages de la BI pourrait
mener a leur perte certaines entreprises. Celles-ci peuvent donc mieux anti-
ciper un potentiel échec et peut-étre choisir de renoncer a l'introduction de
cette nouvelle technologie, ou bien chercher une alternative. Cette derniere
permet donc aux PMEs de découvrir, en moyenne et en fonction de leur
type d’entreprise, leurs points forts et leurs points faibles en ce qui concerne
I'introduction de la BI au sein de leurs activités.
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2.2 Analyse des interviews qualitatives

Cette étude menée sur l'introduction de la BI au sein des PMEs a été dirigée
vers deux types d’intervenants. Tout d’abord, des PMEs ont évidemment
été interrogées dans le but de vérifier les hypotheses théoriques émises par
Scholz et al. (2010). Ces interviews ont également permis d’esquisser un
état de la réalité actuelle en ce qui concerne le niveau de BI au sein des
PMEs, mais également de découvrir d’autres bénéfices et d’autres challenges
rencontrés par les entreprises lors de I'implémentation. Ensuite, des entre-
prises de consultance dans le monde de la BI ont également été interrogées.
Cela a permis d’obtenir des visions plus générales des PMEs qui souhaitent
implémenter des solutions BI, mais aussi d’avoir des avis externes de ces en-
treprises.

Interviewer des PMEs qui utilisent un systeme BI n’est pas aisé. Il y en
a relativement peu qui utilisent de telles solutions, et bien souvent, elles
n’ont aucune utilité & informer qu’elles utilisent effectivement de la Business
Intelligence. C’est donc un long travail de recherche qui a di étre effectué.
Malheureusement, les interviews de différentes PMEs ne nous permettent pas
d’analyser chaque type de clusters. Néanmoins, certaines interviews réalisées
aupres des entreprises de consultance apportent des éléments de réponse et
permettent de vérifier certaines hypotheses.

Le questionnaire réalisé aupres des différentes entreprises se trouve en an-
nexe 5.2.

2.2.1 Interviews des PMEs

Lors de la réalisation de ces interviews, 5 PMEs ont pu répondre aux différentes
questions. En fonction des facteurs proposés par 'article, plus de la moitié de
ces PMEs ont été considérées comme des entreprises hautement réglementées
orientées produits. Les résultats tirés des interviews de PMEs porteront donc
principalement sur ce type de PME (voir section 2.3. Résultats). Néanmoins,
I’analyse des interviews qui suit ne tient pas encore compte du type de PMEs.

Les entreprises interrogées utilisent une solution de BI, ou sont en train de
la mettre en place et, pour la plupart, elles comptent analyser des données
collectées grace a leur Enterprise Resource Planning (ERP). Souvent, un Cus-
tomer Relationship Management (CRM) est également en place et collecte
des données sur les clients. D’autres bases de données sont généralement uti-
lisées et sont intégrées dans le systeme Bl. Deux des entreprises interrogées
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ont rencontré des problemes pour extraire les données de 'ERP, mais souvent
le probleme est bénin.

En ce qui concerne les logiciels de BI utilisés, on en retrouve uniquement
deux. Tout d’abord PowerBI. Logiciel Microsoft qui plait aux PMEs de par
sa facilité d’utilisation. En effet, il fait partie de la suite Office et I'interface
est similaire a des outils comme Word ou Excel. Cela rend PowerBI tres in-
tuitif. Le prix est également tres attractif, avec une clé d’activation entre 8
et 10 euros par mois, par utilisateur.

Ensuite, on retrouve également le logiciel Qlik. Soit QlikView, soit Qlik-
Sense, sa nouvelle version. Tout comme PowerBI, Qlik semble tres facile a
prendre en main. Mais Qlik possede surtout ’avantage d’offrir ’ensemble du
systeme de BI en un seul outil. Qlik sert a la fois d’ETL, de Data Ware-
house et de logiciel de visualisation de données. Son prix, quant a lui, est
plus élevé que PowerBI. Il varie en fonction des besoins des utilisateurs et
s’éleve généralement a quelques centaines d’euros, par utilisateur et par mois.

Toutes les PMEs interrogées sont passées par une entreprise de consultance.
Ce fait marquant est directement lié a un manque de compétences qui sera
abordé par la suite. Malheureusement pour les PMEs, elles n’ont pas les
connaissances nécessaires pour mettre en place un systeme complet de BI et
doivent faire appel a une aide externe. Cela implique des cofits énormes, mais
méme avec une petite équipe I'T, les PMEs doivent généralement faire appel
a ces entreprises de consultance.

En ce qui concerne les avantages de la Bl que les PMEs percoivent, on re-
trouve principalement le support et la compréhension des données. En effet,
la BI réduit considérablement les efforts a fournir pour analyser les données,
permet d’obtenir des rapports de qualité rapidement, et des informations
claires et completes. Une des PMEs mentionne le fait que la BI permet que
tous les collaborateurs aient la méme information, au méme moment. En tant
que bénéfices, on retrouve également le gain de temps qui est régulierement
cité. Le systeme est automatisé, il n’y a plus besoin d’exporter les données
de 'ERP puis de créer le rapport soi-méme. L’amélioration de la prise de
décisions au sein des PMEs est aussi mentionnée, mais a moindre importance
par rapport au support et a la compréhension des données. Finalement, les
économies monétaires sont tres peu relevées, les PMEs éprouvant des diffi-
cultés a évaluer ce que leur rapporte leur systeme de BI.

20



Au niveau des challenges rencontrés, ils sont un peu plus nombreux.

Problemes de coiits. Bien que les solutions Bl peuvent ne pas cotiter trop
cher, il y a malheureusement d’énormes investissements a faire au niveau de
la consultance. C’est ce qui coutera le plus cher aux entreprises souhaitant
implémenter un systeme de BI. Un autre probleme lié aux coiits est qu’il
est tres difficile pour les PMEs d’évaluer combien la solution finale va leur
couter avant de commencer le développement. Tout comme ils ne savent pas
ce qu’elle leur rapportera exactement.

Problemes de compétences. Toutes les PMEs interrogées font le constat
qu’elles n’ont pas les compétences pour mettre en place un systeme de gestion
de données par eux-memes. Que ce soit les plus petites structures ou les plus
grandes avec déja une petite équipe I'T, une entreprise de consultance doit
étre appelée. Les consultants doivent alors modéliser les données, créer les
rapports, donner des formations, régler des problemes une fois que le systeme
BI est déja mis en place, etc. Comme cela a été mentionné, avoir recours a
une personne externe a l’entreprise implique donc des cotits. Mais cela peut
également augmenter les délais de développement dans le sens ou la personne
employée doit comprendre le business et ses besoins, comprendre les données,
etc. Cela demande du temps.

Problemes de réticences. La réticence face a cette nouvelle technologie
est présente dans la quasi-totalité des entreprises. Les avantages de la BI ne
sont pas toujours compris, 1'utilisation n’est pas toujours aisée et la forma-
tion n’attire pas tous les employés. Une entreprise nous faisait part du fait
que “Pour ce genre de technologies, il faut convaincre directement ses utili-
sateurs afin qu’ils aient confiance et qu’ils I'utilisent”. Selon eux, la bonne
maniere d’introduire la Bl aux nouveaux utilisateurs est donc de préparer la
solution au maximum, de préparer ses employés, de s’assurer qu’il n’y aura
pas de problemes et ensuite de la présenter a ces utilisateurs. Il y également
des entreprises qui sont conscientes d’étre sous-utilisatrices de leurs données,
mais qui aiment encore laisser une part au “feeling”. Par contre, une entre-
prise ou la Bl n’est pas encore totalement développée nous rapporte que “Les
collaborateurs ont I'air emballés par le projet. Ils comprennent les avantages
que sont la diminution des délais, le détail de 'information etc. Ils ont hate
que l'implémentation soit finie”.
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Problémes au niveau du type et de la qualité des données. Souvent,
il y a des problemes au niveau de l'exportation des données depuis 'ERP
jusqu’au Data Warehouse ou bien vers le logiciel de visualisation de données.
Il y a également des problemes de données non completes qui empéchent
parfois certaines analyses, mais ces problemes sont minimes. Un probleme
plus conséquent qui est revenu plusieurs fois au fil des interviews est la mo-
dification manuelle de données par les employés. Ces modifications facilitent
certaines analyses mais menent soit a des utilisateurs possédant des rapports
différents, soit a des erreurs dans les données.

Ces interviews aupres des PMEs nous montrent particulierement les diffi-
cultés qu’ont ces entreprises a implémenter une solution BI. Il est clair qu’il
y a une forme de dépendance par rapport aux entreprises de consultance, due
au manque de compétences. Néanmoins, une fois que la solution est en place,
les utilisateurs sont généralement convaincus de 'utilité de la BI; 'avantage
le plus important étant la compréhension des données et de I'entreprise.

2.2.2 Interviews des consultants

En ce qui concerne les entreprises de consultance, cing interviews ont pu
étre réalisées. Les consultants travaillent plus généralement avec des grosses
entreprises, mais ont souvent des relations avec de plus petits clients. Des
informations concernant les PMEs ont donc pu étre récoltées. De plus, nous
avons eu la chance d’interroger un consultant qui travaille avec plus de 50%
de clients qui sont des PMEs, son avis était donc plus que pertinent. Toutes
ces interviews ont amené de nombreux éléments de réponse a notre question
de recherche.

Pour les consultants, le plus difficile est de comprendre le business tech-
nique des entreprises pour lesquelles ils doivent travailler et développer le
systeme de gestion de données. Bien que les PMEs connaissent leur busi-
ness, elles n’ont généralement aucune idée de comment s’articule la struc-
ture de données autour de leurs activités. En plus de ne pas connaitre cette
structure de données, souvent le modele est complexifié au maximum car les
PMEs n’ont pas les connaissances nécessaires pour construire leur modele
de données de maniere performante. Le probleme est que les consultants
doivent eux-mémes comprendre ce business technique. Cela complexifie et
ralentit énormément le processus d’implémentation. C’est un des plus gros
freins a I'implémentation de la BI au sein des PMEs selon un des consul-
tants. Un exemple de cette complexification de la structure des données qui
engendre un manque de performance sera donné a la fin de cette section.
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Evidemment, les consultants remarquent facilement un probleme de compétences
liées a la BI au sein des PMEs. “Malgré les formations, ¢’est quand méme tres
difficile pour les PMEs d’arriver a étre autonomes. Ils sont tres dépendants

de nous. Un logiciel de BI doit s’utiliser régulierement pour ne pas oublier
comment s’en servir, ce n’est pas souvent le cas pour eux. Ils connaissent pas
mal d’échecs a vouloir internaliser ces taches”. Une fois de plus, on voit que

la consultance est indispensable pour les PMEs, que ce soit, avant, pendant,

ou apres l'implémentation.

En ce qui concerne la réticence des employés a utiliser la BI. Un des consul-
tants nous a permis de réfléchir a d’autres perspectives que simplement le
fait d’appréhender une nouvelle technologie. Il raconte que parfois, la BI peut
remplacer le travail d’'un analyste ou d’un contréleur de gestion. Ceux-ci ne
sont alors pas d’avis d’implémenter la Bl et peuvent méme étre des freins
au bon développement du processus. De plus, la modification manuelle des
données n’est plus possible étant donné que tout est automatisé, cela peut
déplaire a certains. L’adaptation des données dans les PMEs est apparem-
ment une réalité.

Cela nous amene a un autre frein a I'implémentation d’une solution BI, qui
est la qualité des données. “Les PMEs ont tendance a faire des adaptations
manuelles. Dans ce genre de sociétés, vu qu’il y a moins de gouvernance en
termes de data, de telles modifications peuvent arriver”. Cela entraine des
données erronées, mais qui sont plus analysables pour les PMEs qui n’uti-
lisent pas de BI, ¢’est donc une mauvaise pratique tolérée au sein des PMEs.

Au niveau des bénéfices percus par les PMEs, un des consultants mentionne
le fait de connaitre I’état de sa société. “Le plus gros bénéfice pour les PMEs
est de connaitre I'état de leur société de maniere instantanée et juste. C’est
I'outil le plus puissant qu’on leur fournit, alors que ¢a semble étre la base.
Ils n'ont en fait pas une image tres claire de leur société.” Cet avantage
peut se traduire par une meilleure compréhension des données, de son en-
vironnement, ainsi qu’une meilleure prise de décisions. Néanmoins, un des
consultants semble sceptique en ce qui concerne 1'utilité de la BI pour les
PMEs. “Pour moi, la Bl est moins adaptée aux PMEs qui ont moins le
besoin de prendre des décisions stratégiques. Elles prennent des décisions
opérationnelles.”
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En ce qui concerne le choix du logiciel de BI pour les PMEs, les avis divergent.

D’un coté, un consultant nous parlait de Qlik comme un logiciel complet
et intuitif qui permet aux entreprises d’obtenir un systeme de gestion de
données dans son ensemble avec un seul outil. Il nous disait : “Qlik match
plus facilement avec les PMES, on peut faire la transformation des données
directement au sein de Qlik. De plus, on crée un Data Warehouse dans Qlik,
il n’y a pas besoin d’en avoir un. C’est un gros avantage pour les PMEs qui
n’ont pas les outils nécessaires, on peut tout faire au sein de Qlik”. De plus, le
script de Qlik Sense est poussé et permet de nombreuses fonctionnalités qui
répondront aux besoins des utilisateurs. Au niveau de PowerBI, selon lui ce
logiciel est plus utilisé par des grandes entreprises qui ont un ETL et un Data
Warehouse. PowerBI est un outil de pure analyse, il doit étre accompagné
par d’autres logiciels.

De I'autre coté, une autre entreprise de consultance défend plutot PowerBI de
par son accessibilité en termes de prix, et d’intuitivité. “Je ne suis pas trop
d’accord avec le fait que Qlik serait plus adapté aux PMEs que PowerBI.
PowerBI est beaucoup moins cher, donc c¢’est parfait pour une PME qui a
souvent moins de budget a accorder a de telles solutions. De plus, méme
si Qlik est assez intuitif, PowerBI reste un outil Microsoft qui est facile a
prendre en main étant donné que c’est la méme interface pour toute la suite
Office. Pour moi, cet outil est plus adapté.” De plus, pour ce consultant,
le fait de ne pas utiliser de Data Warehouse n’est pas un probleme. “Si on
n’a pas le besoin d’utiliser un Data Warehouse et toutes ces données centra-
lisées dans une entreprise, ¢ca ne sert a rien de le mettre en place. Tu peux
plugger des fichiers Excel a PowerBI sans utiliser de DW”. Le consultant ex-
plique alors que les PMEs possedent moins de données, qu’il y a donc moins
de croisements a faire et que 'utilisation d’un Data Warehouse n’est donc
pas nécessaire. Finalement, il ajoute que le pricing de Qlik, en plus d’étre
supérieur a PowerBI, est assez nébuleux. C’est tres compliqué de savoir a
I’avance combien la solution BI va cofiter.

Au fil des interviews, d’autres solutions BI ont été abordées. C’est le cas
de Tableau qui est tres vendeur en ce qui concerne ses dashboards tres
esthétiques et tres modernes, mais qui a des prix équivalents voire supérieurs
a Qlik. Cet outil est par contre beaucoup moins intuitif que Qlik et PowerBI,
ce qui fait de lui un mauvais candidat pour les PMEs. Il y a aussi AWS ou
Google qui proposent des solutions BI dans le Cloud, ce sont des outils moins
coliteux mais qui semblent moins utilisés par les entreprises de consultance,
ou par les PMEs.
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La mention du Cloud nous amene a la notion de stockage des données.
D’apres les intervenants, tous leurs clients considérés comme des PMEs ont
choisi une solution Saas, Software-as-a-Service. C’est un systeme d’offre de
logiciels qui sont installés dans des serveurs dans le Cloud. Le logiciel n’ap-
partient donc pas a l'entreprise, ce qui coute moins cher et facilite souvent
le développement d’une solution IT. Dans le cas de la BI, les PMEs stockent
leurs données dans un Cloud. Cela peut cependant engendrer des problemes
de sécurité.

Pour illustrer a quel point la compréhension du business technique est com-
pliquée pour les PMESs et pour les consultants, voici un exemple d’un cas
d’'une PME. La PME en question utilisait une base de données relation-
nelle directement reliée au logiciel de reporting pour créer ses rapports. Au
début, tout se passait bien, mais au fur et a mesure, la quantité grandissante
de données et de tables a commencé a impacter la performance de la base
de données et des requétes faites. De plus, la modélisation des données est
devenue beaucoup trop complexe, cela a amené beaucoup de problemes a
I’entreprise. Dans ce cas, le modele était mal fait, complexifié au maximum
par les utilisateurs qui devaient tenter des artifices non académiques pour ob-
tenir les résultats souhaités. Par exemple, la création de boucles dans les liens
des tables posait des problemes, il fallait désactiver certains liens pour que
cela fonctionne. Finalement, il a fallu dupliquer toutes les tables pour avoir
des liens uniques. Le consultant qui s’est occupé de ce cas a di prendre un
temps considérable afin de tout comprendre et de tout modéliser a nouveau.
Ce sont malheureusement des cas plus que fréquents chez les PMEs.

2.3 Résultats

Comme cela a été annoncé au début de I'analyse des interviews, trop peu de
PMEs ont répondu présentes afin de pouvoir vérifier correctement toutes les
hypotheses posées sur les différents types d’entreprises. Néanmoins, 2 des 4
types ont tout de méme pu étre vérifiés, les entreprises peu réglementées et
axées sur la collaboration et les entreprises hautement réglementées orientées
produits. En ce qui concerne les entreprises B2C a croissance rapide et les
entreprises B2B orientées vers les services, certaines réponses obtenues aupres
des entreprises de consultance permettront d’orienter les résultats. Afin de
mieux comprendre les différentes analyses, 'annexe 5.1. détaillant tous les
facteurs en fonction des clusters peut étre utile.
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Les entreprises peu réglementées et axées sur la collaboration. Une
entreprise que 1’on peut classer dans ce cluster a pu étre interviewée. Il est
donc difficile de pouvoir valider & 100% I’étude pour ce type de PME. Ce-
pendant, ’analyse peut tout de méme étre réalisée. Bien que les challenges
liés a I'implémentation semblent respectés pour ce cluster, les avantages ne
concordent pas. L’entreprise en question a en effet percu des améliorations au
niveau de la prise de décisions, mais surtout des améliorations au niveau du
support des données. Ce qui n’est apparemment pas le cas, en moyenne pour
ce cluster. Au niveau des caractéristiques de 'entreprise, c’est une entreprise
peu réglementée qui nécessite beaucoup de collaboration dans son activité.
Par contre, elle travaille non seulement avec des clients privés, mais aussi
avec d’autres entreprises, ce qui n’est pas le cas dans ce cluster. De plus, son
activité porte tout autant sur des services que des produits et ce n’était pas
non plus le cas dans le cluster étudié. Il y a donc beaucoup de divergences
par rapport aux conclusions de I’article pour ce type d’entreprises. Méme si
une seule entreprise a pu étre interviewée et que ce n’est pas représentatif, il
est compliqué de pouvoir valider cette catégorisation.

Les entreprises hautement réglementées orientées produits. Ce type
d’entreprises, contrairement au premier, a pu étre mieux analysé. En effet,
3 PMEs considérées comme étant des entreprises hautement réglementées
orientées produits ont répondu aux différentes questions. Non seulement ce
sont des entreprises du méme type, mais elles ont également répondu de
maniere presque similaire aux différents facteurs. Cela facilite I’analyse, mais
rend surtout celle-ci plus pertinente. Les 3 différentes catégories de facteurs
sont analysées par la suite.

e Les caractéristiques des PMEs. L’intensité des régulations au sein de ces
entreprises est évidemment élevée, et I'orientation service plus faible.
En ce qui concerne I'innovativité et la flexibilité, ainsi que la coopération
opérationnelle, ces deux facteurs ont été évalués comme positifs dans les
3 PMESs, ce qui respecte les caractéristiques du cluster. La croissance re-
lative de I’entreprise dans son domaine n’est pas toujours positive, mais
les entreprises interrogées ne sont pas non plus en décroissance. Au ni-
veau de 'orientation B2B, I'analyse réalisée par Scholz et al. concorde
un peu moins, 2 des 3 entreprises interrogées étant plus axées B2B que
B2C, ce qui ne semble pas étre le cas dans ce cluster.

e Les bénéfices percus par les PMEs. De ce qui ressort des trois interviews
réalisées, ce type de PMEs semble effectivement bien adapté a la BI
en termes de bénéfices percus. En effet, les différentes entreprises sont
satisfaites de ’apport de la BI et reconnaissent percevoir des bénéfices a
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tous les niveaux. Certaines entreprises évaluent comme plus importante
I’amélioration du support des données par rapport a I’amélioration de la
prise de décision, et inversement, mais les bénéfices sont présents dans
tous les cas. En ce qui concerne les bénéfices monétaires, comme cela a
été mentionné dans l'analyse des interviews, les entreprises savent que
ces bénéfices sont présents, mais ils ne peuvent jamais évaluer a quel
point.

e Les challenges rencontrés par les PMEs. Pour ce point, I'analyse publiée
dans l'article scientifique semble moins convenir. En effet, ce cluster
est censé rencontrer moins d’obstacles que les autres, voire méme avoir
certaines facilités a I'implémentation. Or, les entreprises interrogées ont
parfois rencontré des problemes au niveau de la qualité des données ou
meéme de la solution. Mais elles ont surtout rencontré des problemes au
niveau des interfaces. Les solutions ne proposent pas toujours les fonc-
tionnalités adéquates aux besoins des entreprises et cela pose probleme.
Par contre, au niveau de la prise en main de la solution et du reporting,
il y a plus de facilité pour ces entreprises.

En ce qui concerne les entreprises B2C a croissance rapide et les entreprises
B2B orientées services, aucune PME n’a pu répondre aux besoins des re-
cherches menées, néanmoins, les entreprises de consultance ont pu amener
certains éléments de réponses. Tout d’abord, il semblerait qu’il n’y ait pas de
différence de demande en ce qui concerne les entreprises B2B ou B2C. Par
contre, il y aurait moins de PMEs orientées services qui implémentent de
solutions BI. Cela peut notamment s’expliquer par une quantité de données
moins élevée dans ce type d’entreprises. Au niveau des challenges rencontrés
et des bénéfices percus, il est impossible de faire un retour pour ces types de
PMEs. Des recherches supplémentaires seront nécessaires afin de valider ou
non ces clusters.

De maniere générale, il semble qu’il est difficile de donner un véritable nom
aux différents clusters qui ont été créés. En effet, une entreprise a toujours
ses propres caractéristiques, ses propres compétences et ses propres données.
On ne peut pas clairement définir les bénéfices qu’elles percevront et les
challenges qu’elles rencontreront a partir du type d’entreprises auquel elles
appartiennent. De plus, certains bénéfices et challenges qui ont été cités par
les PMEs interrogées ne sont pas repris dans 1’étude de Scholz et al. (2010),
alors que certains semblent prendre une part plus importante que les facteurs
étudiés par cet article. Ce point sera abordé plus en profondeur dans la Dis-
cussion a la Section 3.
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Néanmoins, plusieurs conclusions peuvent tout de méme étre tirées. Tout
d’abord, I’étude qui a été menée confirme bien que le cluster des entreprises
hautement réglementées orientées produits est plus a méme de retirer des
avantages de la BI. Ensuite, on peut également conclure que les entreprises
de services sont moins adaptées que les entreprises orientées produits pour
implémenter une solution BI, surtout au niveau des avantages percus. Finale-
ment, la Bl est définitivement un domaine complexe que les PMEs ne peuvent
gérer elles-mémes. Elles rencontreront, quel que soit leur type, différents
challenges et c’est grace aux entreprises de consultance qu’elles réussiront
le développement de leur systeme de gestion de données.

2.4 Compléments d’information de la littérature

Les interviews ont permis de mettre en évidence le fait que le type d’en-
treprises n’était pas le seul déterminant en ce qui concerne la réussite de
I'implémentation d’une solution BI. En effet, a partir du moment ot les PMEs
ont un besoin d’analyses, de fonds financiers adéquats et d’'une quantité de
données suffisantes, alors la Bl peut étre introduite. Les entreprises faisant
souvent appel a des boites de consultance, les challenges a I'implémentation
sont souvent réduits et, si les besoins de ces entreprises sont comblés, les
bénéfices seront présents. Les recherches ont donc été dirigées vers des criteres
supplémentaires afin d’introduire de la BI au sein des PMEs avec succes. Ces
criteres sont les facteurs critiques de réussite (Critical Success Factors, CSF).

2.4.1 Les facteurs critiques de réussite

Les CSF sont le nombre limité de domaines dans lesquels les résultats, s’ils
sont satisfaisants, assureront a I’organisation une performance concurrentielle
réussie (Anthony, Dearden et Vancil, 1972). Dans notre étude, ce sont donc
I’ensemble des bonnes pratiques a mettre en place afin d’implémenter une
solution BI de la meilleure maniere. Si ces bonnes pratiques ne sont pas en-
core mises en place, il faut s’y atteler, et continuer a les encourager dans le
cas contraire car ce sont les objectifs principaux a remplir en termes de succes.

En fonction des auteurs, on retrouve plusieurs manieres d’analyser les CSF
d’une implémentation BI. Selon Arya Chandra et Watson (2006), il y a deux
dimensions clés. On a tout d’abord le point de vue de la performance du pro-
cessus, c’est-a-dire la fagon dont le processus d’implémentation d’un systeme
de BI s’est déroulé, en termes de temps et de budget. Et celui de la perfor-
mance de U'infrastructure, c’est-a-dire la qualité du systeme, de I'information
et le niveau des résultats.
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Selon Yeoh Koronios (2010), la classification des CSF peut s’élargir en 3
dimensions que sont 'organisation, le processus et la technologie. L’organi-
sation reprend le support managérial, une vision claire de ’entreprise et de
son environnement, ainsi qu’'une préparation adéquate a I'implémentation.
Le processus reprend une équipe équilibrée et motivée, une approche de
développement interactive et axée sur la réussite du projet, ainsi qu'une ges-
tion du changement orientée vers l'utilisateur. La dimension technologique,
quant a elle, comprend un cadre technique flexible, évolutif et axé sur 1’acti-
vité, ainsi qu'une qualité et une intégrité durables des données.

C’est vers cette derniére approche que Olszak et Ziemba (2012) ont décidé
d’orienter leurs recherches. Ces recherches avaient pour but de déterminer
quels CSF sont les plus significatifs en ce qui concerne l'implémentation
de la BI dans une PME. Et suite a ’analyse des barrieres et des facteurs
déterminants a I'implémentation de BI dans les PMEs, il a été possible de
dresser une liste des CSF selon les trois perspectives de Yeoh Koronios
(2010).

Voici une liste de ces facteurs, en fonction de leur perspective, et du plus
important au moins important. En notant tout de méme que ces listes ne
reprennent essentiellement que des facteurs critiques, ils sont donc tous im-
portants et nécessaires a la bonne implémentation de la solution BI pour une
PME. Le pourcentage (%) représente le nombre d’entreprises considérant le
facteur comme critique, 20 PMEs étaient alors sous étude.

Perspective organisationnelle :

e Budget adéquat (100%) : la PME doit pouvoir étre en mesure de finan-
cer la solution BI dans son ensemble. Mais également les conséquences
de cette implémentation, c’est-a-dire les formations, les responsables
techniques, le stockage des données, les maintenances, etc.

e Soutien de la direction générale (90%) : L’implémentation d’une so-
lution BI doit étre une envie, un besoin organisationnel et le projet
doit etre soutenu par la direction. Ce facteur est important afin que
la confiance et les budgets nécessaires soient accordés aux responsables
du projet.

e Gestionnaire de projet BI compétent (90%) : Le projet doit également
étre soutenu par une personne responsable qui connait ce domaine d’ac-
tivité, afin de limiter les problemes d’implémentation qui peuvent sur-
venir.
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e Personnel suffisamment qualifié (85%) : Tous les utilisateurs de la solu-
tion devront étre formés afin de pouvoir utiliser efficacement la solution.

e Vision du business claire (85%) : Afin de développer une solution BI
efficace, il faut connaitre et comprendre son entreprise et ses besoins,
ainsi que son environnement.

e Expérience passée et coopération avec un fournisseur de BI (50%) :
Avoir de I'expérience dans ce domaine, ou faire appel a une entreprise
externe peut étre une excellente solution. Néanmoins, on voit que ce
facteur est considéré comme moins important par les PMEs. On note
donc qu’il est préférable d’avoir un manager compétent en projet Bl et
un staff formé plutot que de faire appel a une entreprise de consultance.

Perspective du processus :

e Un probléme et des processus commerciaux bien définis (100%) : Il faut
comprendre quel est le probleme, quels sont les besoins de I'entreprise,
pourquoi celle-ci a besoin d’une solution BI et comment elle va la mettre
en place.

o Attentes des utilisateurs bien définies (100%) : Pour construire la solu-
tion BI, il faut également connaitre les besoins des utilisateurs, savoir
quel type d’information ils recherchent et pour quelles raisons.

e Adapter la solution de BI aux exigences des utilisateurs (90%) : Une
fois que les exigences des utilisateurs sont connues, il est alors possible
de construire la solution qui répond spécifiquement a ces exigences.

e Gestion efficace du changement (80%) : L’introduction d’une solution
BI est un gros changement au sein d’une entreprise, il faut manager ce
changement, préparer son personnel et s’attendre a devoir faire face a
certaines réticences face a cette nouvelle technologie.

Perspective technologique :

e Intégration entre le systeme BI et d’autres systemes (100%) : La solu-
tion BI ne peut fonctionner seule, on doit lui fournir des données qui
proviennent généralement de base de données, de systemes tels qu'un
ERP ou un CRM. Il faut impérativement que tous ces systemes soient
intégrés et qu’ils puissent fonctionner ensemble.

e Qualité des données (90%) : Il est nécessaire de pouvoir fournir des
données de qualité a la solution BI. C’est-a-dire des données completes,
correctes et analysables.
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e Flexibilité et réactivité de la BI en fonction des besoins des utilisateurs
(85%) : 11 est question de la qualité de la solution et de la structure
des données. Les liens entre les données doivent étre construits afin de
limiter le temps de réponses et la charge de travail.

e Technologie et outils appropriés (75%) : Les outils doivent pouvoir
répondre aux besoins des utilisateurs et de I'entreprise. Il faut soigneu-
sement les sélectionner, les développer afin qu’ils comblent au mieux
les différentes attentes.

e Systeme BI "User friendly” (65%) : Le systeme doit étre facilement
utilisable, intuitif et en cas de problemes, une documentation claire et
précise doit pouvoir étre fournie.

Il y a évidemment des CSF a mettre en place et a exécuter, mais il y a
également des erreurs communes a ne pas commettre. Williams Williams
(2007) ont listé les erreurs les plus fréquentes en termes d’implémentation et
de management d’une solution BI :

e Utiliser des pratiques ad hoc pour sélectionner et financer les projets
BI, c’est-a-dire des pratiques spécifiques qui ne sont généralement pas
utilisées.

e Fournir un management inadéquat pour la gestion du programme BI,
cela peut étre un manager non impliqué, qui ne croit pas au projet.

e Ne pas positionner stratégiquement I'informatique décisionnelle au sein
de 'entreprise.

e Ne pas fournir les ressources et le financement adéquats pour soutenir
les efforts nécessaires au succes de 'initiative BI.

D’un coté, nous avons donc les interviews qualitatives qui refletent la situa-
tion réelle des PMEs et qui présentent certains bénéfices et certains problemes
a l'implémentation de la BI. Elles nous permettent entre autres de vali-
der/invalider les hypotheses posées par Scholz et al. sur les différents facteurs
définissant des types de PMEs, comme cela a été présenté dans la section 2.3.
Résultats. D'un autre coté, la revue de littérature nous offre un large panel de
facteurs critiques de réussite a mettre en place par toutes PMEs souhaitant
développer une solution BI.

Ces différents éléments permettent de se faire une idée globale de la situa-

tion des PMEs face a la BI. Une analyse plus approfondie est abordée dans
la Discussion.
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3 Discussion

A travers la revue de la littérature et des interviews, de nombreuses informa-
tions ont pu étre récoltées en ce qui concerne 'introduction de la Business
Intelligence au sein des PMEs. Apres que la littérature a permis de poser le
contexte de cette étude, I'analyse des interviews a permis de partiellement va-
lider les hypotheses théoriques posées par Scholz et al. en 2010. Cette section
va tout d’abord revenir sur la différence entre la théorie de Scholz et al. et sur
les résultats des interviews. Ensuite, une discussion sur les facteurs critiques
de réussite dans l'implémentation de la BI sera proposée. Finalement, une
discussion générale de l'introduction et de I'utilisation de la BI au sein des
PMEs sera abordée. A la fin de cette section, deux tableaux récapitulatifs
reprennent les bénéfices percus et les challenges de la BI pour les PMEs,
du point de vue de Scholz et al. (2010), de Olszak et Ziemba (2012), et des
intervenants de notre étude.

3.1 Discussion a propos de ’article et des interviews :

Comme le mentionnent les résultats, étant donné la variété énorme de types
d’entreprises, il est tres compliqué de réellement donner un nom aux clusters
créés par I’étude de Scholz et al. En effet, certaines entreprises peuvent ne
rentrer dans aucune case et il y aura toujours des divergences au niveau des
facteurs. Néanmoins, les résultats obtenus par ’étude quantitative résultent
de moyennes réalisées sur plus de 200 entreprises, il est donc normal d’obtenir
certaines divergences.

Les résultats des recherches de Scholz et al. permettent de situer son en-
treprise, de pouvoir prévoir si 'introduction de la BI sera bénéfique et de
savoir quels obstacles seront rencontrés. Mais il ne faut pas s’y fier a 100% et
il faut etre prét a percevoir plus ou moins de bénéfices, ou a rencontrer des
challenges plus importants que prévus. D’ailleurs, les interviews réalisées ont
permis de découvrir d’autres types d’avantages et d’autres types d’obstacles
que 'article scientifique ne citait pas, alors qu’ils semblent parfois encore plus
importants pour les PMEs. Il est donc nécessaire de les mentionner.

En ce qui concerne les bénéfices, on retrouve notamment le fait de connaitre
I’état de sa société, et ce de maniere juste et instantanée. Connaitre son en-
treprise et son environnement semble avoir une place tres importante pour
les PMEs. En effet, ces entreprises n’ont pas souvent conscience de I'informa-
tion qui se cache derriere leurs données et la BI leur permet de s’en rendre
compte. Le support des données, bénéfice énoncé dans 'article scientifique
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de base, est plutot lié a une réduction des efforts a la création des rapports et
a une augmentation de la qualité de ces rapports. Ce n’est donc pas le méme
type de bénéfices. D’un autre coté, il y a des bénéfices cités par Scholz et
al. qui ne sont pas souvent considérés comme tels dans les interviews. C’est
par exemple le cas des économies monétaires réalisées grace a la BI. En effet,
les entreprises n’en parlent pas car elles éprouvent des difficultés a évaluer
ce que la BI rapporte effectivement. L’amélioration de la prise de décisions
peut également étre remise en cause. En effet, les PMEs ont généralement
besoin de prendre des décisions opérationnelles, or, la Bl va plutot permettre
de prendre des décisions stratégiques. Ce point sera plus approfondi dans la
partie discussion générale mais il est quand méme bon de noter que ces 2
bénéfices cités dans les recherches de 2010 ne semblent donc pas étre les plus
pertinents pour les PMEs aujourd’hui.

En ce qui concerne les challenges rencontrés, on retrouve également quelques
divergences entre l'article et les interviews. Le premier obstacle souvent cité
par les PMEs est 'investissement financier a fournir pour implémenter une
solution BI. La complexité du développement implique inévitablement un be-
soin de consultance et cela entraine énormément de cotits pour les PMEs qui
n’ont pas toujours le budget nécessaire a cela. Le second challenge non cité
dans 'article de Scholz et al. est la réticence face a la BI qui est régulierement
présente dans les PMEs. C’est un obstacle important car non seulement il est
souvent cité, mais il est également présent sous différentes formes, que ce soit
de par le besoin de se former et de bouleverser ses habitudes, de par la peur
de perdre son job ou bien de par I'impossibilité de continuer a adapter des
données manuellement. Le troisieme challenge a ajouter a 1’étude de Scholz
est le fait que les PMEs ne comprennent pas toujours le business technique
de leur entreprise. Ces entreprises comprennent leur activité et les données
qui sont créées, mais il leur est impossible de pouvoir décrire a un consul-
tant comment ces données s’articulent entre elles ou comment est structurée
I'information dans leur systeme. C’est un challenge qu’il revient plutot aux
entreprises de consultance de surmonter, mais cela reste un gros challenge
a I'implémentation de la BI au sein des PMEs. Toujours en ce qui concerne
les challenges rencontrés, un point particulierement important est qu’aujour-
d’hui, les PMEs font presque toujours appel a une entreprise de consultance.
Cela minimise les différences entre les types de PMEs étant donné qu’elles
s’occupent de I'implémentation dans une moindre mesure.

33



En connaissance de ces divergences qui existent entre 1’étude menée par
Scholz et al. et la réalité d’aujourd’hui, il faut donc éviter de ne se fier qu’aux
dires de cet article, qui ne prend donc pas en compte tous les facteurs impor-
tants a 'implémentation de la BI dans les PMEs. Au moins, cela permet de
se rendre compte que la réalité peut étre plus complexe que ce qui est prédit
dans ces résultats. Les facteurs critiques de réussite ameneront également des
éléments de réponses en ce qui concerne la bonne implémentation de la BI
dans une entreprise. Ces facteurs seront décrits dans la section suivante.

Comme les résultats 1'ont présenté, il est difficile de pouvoir proposer un
avis pertinent sur les trois premiers clusters d’entreprises que sont les entre-
prises B2C a croissance rapide, les entreprises peu réglementées et axées sur
la collaboration et les entreprises B2B orientées vers les services. D’autres re-
cherches plus approfondies devront certainement se focaliser essentiellement
sur ces types de PMEs. Cependant, le quatrieme cluster des entreprises hau-
tement réglementées orientées produits est plus représenté dans notre étude
et cela permet de mieux l'analyser.

Si on analyse un peu plus en profondeur le type d’entreprises que ce cluster
représente, on se rend compte que ce sont des entreprises que ’on peut définir
comme ordonnées. En effet, ce sont des entreprises réglementées en termes
de structure, d’organisation et de budget. Ce sont également des entreprises
qui vont accorder de l'importance a la formation. L’implémentation de la
BI requiert ces éléments importants afin de rencontrer un minimum de chal-
lenges. La structure organisée de 'entreprise permet notamment de mieux
gérer des projets tels que I'introduction d’une solution BI. On retrouve aussi
le fait de mieux comprendre son entreprise et ses données. La gouvernance
des données est essentielle dans une entreprise qui souhaite introduire la Bl
dans son activité et la réglementation élevée de ces entreprises semble aider
a ce niveau. La formation est également importante dans l'introduction de la
BI. En effet, des employés qui ont I’habitude de recevoir des formations, de
découvrir de nouveaux éléments et de s’adapter aux besoins de I'entreprise
auront moins de difficultés a accepter la BI. Cela fait notamment référence
aux problemes de réticences fréquemment rencontrés au sein des entreprises
lors de I'adoption d'une nouvelle technologie. De plus, ce type d’entreprises
offre essentiellement des produits. Les interviews réalisées aupres des consul-
tants nous ont montré que 'utilité de la BI se faisait principalement ressentir
aupres de ce type d’entreprises. En effet, la quantité de données générées
est généralement plus élevée par rapport a une entreprise qui propose des
services. Tous ces éléments peuvent expliquer les facilités a implémenter une
solution BI pour ces PMEs.
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Un fait marquant est que ce cluster a été le plus représenté non seulement
dans I'étude quantitative de Scholz (35% des PMEs), mais également dans
notre étude qualitative. On pourrait alors conclure qu’il est normal de trouver
un nombre conséquent d’entreprises utilisant de la BI de ce type, étant donné
que c’est celles qui semblent avoir le plus de facilité a 'implémentation.

3.2 Discussion a propos des facteurs critiques de réussite :

Un autre moyen d’évaluer les chances de réussite de 'introduction de la BI
peut étre I'utilisation des facteurs critiques de réussite, les CSFs. Pour rap-
pel, les CSFs sont ’ensemble des bonnes pratiques a mettre en place afin
d’assurer une implémentation performante de la solution BI. De plus, les
CSF's sont des facteurs de réussite applicables a tous types d’entreprises. En
effet, si une entreprise a un besoin d’analyse de données, et qu’elle s’assure
d’avoir des données exploitables et en suffisance, la Bl sera appropriée pour
cette entreprise. Son objectif premier sera de tout mettre en ceuvre afin que
I'implémentation se passe dans les meilleures conditions.

La suite de cette section va permettre de reprendre chacune des trois perspec-
tives des CSFs et leurs facteurs, dans le but de les comparer aux interviews
qui ont été réalisées et de déterminer a quel point les PMEs mettent en place
ces facteurs critiques de réussite.

Tout d’abord, il y a la perspective organisationnelle. Cette dimension concerne
la préparation de I'entreprise a implémenter une solution BI. Elle prend prin-
cipalement place avant le début de 'implémentation. On y retrouve 6 CSF's
considérés comme importants par les PMEs de I’étude de cet article.

e Avoir un budget adéquat. Au travers des interviews, on a pu remarquer
que la question du cott d’une solution BI revenait régulierement. C’est
un point sensible et en effet, le montant que représente I'implémentation
complete d’une solution BI peut repousser les PMEs. Il faut que les
PMEs puissent évaluer a I’avance les cotits d'un tel projet, et mieux s’y
préparer.

e Avoir le soutien de la direction générale. De maniere générale, les PMEs
étant des petites structures, ’envie d’introduire la Bl au sein de leur
activité vient directement de la direction, qui soutient naturellement le
projet.

e Avoir un gestionnaire de projet BI compétent et avoir un personnel
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suffisamment qualifié. Ces deux facteurs sont liés par le besoin de
compétences nécessaires a l'implémentation de la BI. C’est un facteur
qui manque malheureusement souvent aux PMEs. Le personnel n’est
pas qualifié. Bien que des formations soient suivies, généralement les
utilisateurs ont du mal a étre autonome, comme nous 'apprenait un
consultant.

e Avoir une vision claire du business. Comme les consultants ’ont men-
tionné, les PMEs ont généralement une vision claire de leur business,
mais pas du business technique. C’est donc un point a améliorer pour
les PMEs. Il est nécessaire de comprendre comment sont structurées
les données afin de faciliter 'implémentation, mais aussi de pouvoir
exploiter au mieux ces données a travers la BI.

e Avoir une expérience passée et coopérer avec un fournisseur de Bl. Ce
facteur est considéré comme moins critique par les PMEs interrogées
en 2012. Pourtant, les interviews ont démontré que toutes les PMEs
ont eu besoin de faire appel a une entreprise de consultance. Ce facteur
critique de réussite est donc toujours mis en place par les PMEs, bien
que ce ne soit pas toujours une volonté, mais plutot une obligation.

Ensuite, on retrouve la perspective du processus. Cette dimension représente
la compréhension du probleme et des besoins de I'entreprise. Elle prend prin-
cipalement place au début du processus d’implémentation du systeme de
gestion de données. 4 CSFs sont repris dans cette dimension.

e Définir le probleme et les processus commerciaux. De maniere générale,
les PMEs n’implémentent pas de solution Bl sans avoir un besoin d’ana-
lyse. Par contre, les PMEs ne connaissant pas I’étendue des possibilités
qu’offre la BI, il est difficile de définir de maniere complete leurs besoins.

e Définir les besoins des utilisateurs. Les futurs utilisateurs connaissent
encore moins ce qui est possible grace a la BI. Il est donc complexe de
définir leurs besoins en termes d’analyse de données. Une PME rap-
portait que d’un coté, certains utilisateurs n’avaient établi qu'une liste
tres restreinte de besoins. Alors que d’'un autre coté, certains avaient
établi une liste exhaustive et n’utilisaient pas du tout les rapports four-
nis par la suite. Les utilisateurs ont du mal a définir correctement leurs
besoins.

e Adapter la solution aux besoins des utilisateurs. Comme cela a été
démontré, c’est souvent une entreprise de consultance qui s’occupe de
gérer la solution BI finale. Elle permet donc d’adapter au mieux la
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solution. Néanmoins, 4 des 5 PMEs interrogées font remarquer qu’elles
ont rencontré des challenges au niveau des interfaces. C’est-a-dire des
problemes de fonctionnalités limitées qui ne répondent pas toujours aux
besoins de ’entreprise.

e Pouvoir réagir face aux changements. Dans les interviews, les PMEs se
sont toujours évaluées positivement en ce qui concerne leur flexibilité
face aux changements. Mais on a également découvert que de nom-
breuses réticences pouvaient apparaitre et c¢’est un facteur sur lequel
les PMEs doivent s’améliorer et mieux préparer les futurs utilisateurs
a I'arrivée de cette nouvelle technologie.

Finalement, on a la perspective technologique. Cette dimension représente
les besoins plus techniques de I’entreprise. Elle prend place dans une phase
plus avancée de I'implémentation. Il y a 5 CSFs dans cette dimension.

o Intégrer le systeme BI avec les autres systemes. Certaines PMEs ont
connu des problemes au niveau de l'exportation de leurs données de
I’ERP vers la solution BI. Mais généralement, les entreprises rencontrent
peu de soucis. Elles utilisent soit une solution totalement intégrée comme
Qlik, soit des outils provenant du méme fournisseur. C’est le cas par
exemple avec Microsoft qui fournit des bases de données (Access, Ex-
cel), un ETL (SSIS), un Data Warehouse sous forme de Cloud (Azure)
et un logiciel de BI (PowerBI).

e Obtenir des données de qualité. Les interviews ont montré qu’il y
avait parfois des problemes de qualité de données incompletes ou non-
analysables, mais ceux-ci sont minimes. Par contre, le fait que certains
employés adaptent manuellement des données peut poser probleme. La
BI reglera ce probleme une fois implémentée.

e Avoir un systeme BI flexible et réactif en fonction des besoins des
utilisateurs. On retrouve ici un gros probleme qui touche les PMEs.
La structure des données est souvent méconnue, mais également com-
plexifiée. Sans une entreprise de consultance qui peut comprendre et
améliorer ces structures, la solution BI peut difficilement étre perfor-
mante.

e Avoir une technologie et des outils adéquats. Au travers des interviews,
on a découvert que certaines PMEs n’utilisent pas de Data Warehouse
dans leur solution BI. En fonction de la quantité de données et des
besoins d’analyse, cela peut parfois poser des problemes a certaines
entreprises. Le systeme est alors ralenti et il y a des problemes de
performance.
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e Avoir un systeme ”User friendly”. Les interviews ont fait ressortir deux
logiciels principalement utilisés et qui sont reconnus par les PMEs pour
leur facilité d’utilisation et leur intuitivité. PowerBI et Qlik Sense. Le
choix du logiciel sera plus développé dans la section suivante.

En matiere de facteurs critiques de réussite, les PMEs ont 'air de mettre en
place un certain nombre de facteurs qui les aident a implémenter la solution
BI. Mais il reste des lacunes notables et c¢’est a ce niveau qu’il faut organiser
le changement. Tout d’abord, il y a ce probleme de cott lié a la BI, c¢’est un
obstacle inévitable mais minimisable. Les PMEs doivent accepter que c¢’est un
gros investissement et essayer de retirer un maximum de bénéfices de celui-ci.
Ensuite, il y a l'obstacle des compétences des utilisateurs. Ce probleme est la
source de nombreux autres obstacles que sont la réticence des employés, la
complexification de la structure des données, la difficulté de définir ses besoins
en termes d’analyse de données, etc. On remarque un besoin de formation
non pas uniquement pour pouvoir utiliser un logiciel de Business Intelligence,
mais également pour comprendre ce que sont les données, et ce qu’elles ont
a offrir. Finalement, les PMEs doivent particulierement faire attention aux
décisions qui sont prises en termes d’outils. Il faut que tout le systéme puisse
fonctionner ensemble, que l'entreprise soit consciente si elle doit utiliser un
Data Warehouse ou non, et qu’elle choisisse 'outil de reporting adéquat en
fonction de ses besoins.
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3.3 Discussion générale :

A travers les clusters de Scholz et al. (2010), les facteurs critiques de réussite
de Olszak et Ziemba (2012), et les interviews réalisées aupres des PMEs et
des entreprises de consultance en BI, cette étude a permis de récolter de nom-
breuses informations concernant 'introduction de la Business Intelligence au
sein des PMEs. Cette derniere section va permettre de revenir sur certains
points abordés, mais non approfondis.

Tout d’abord, on peut revenir sur les dires d'un des consultants lors d’une
interview qui mettait en doute 1'utilité de la BI pour les PMEs. Pour lui,
les PMEs ont besoin de prendre des décisions opérationnelles, ce sont des
décisions a court terme, qui ont souvent moins d’importance, moins de conséquences
et qui nécessitent moins de réflexion. Ce sont des décisions routinieres. A I'op-
posé, la Bl permet de générer I'information nécessaire afin de prendre des
décisions plus importantes. Ce sont des décisions stratégiques qui impliquent
le long terme, avec de plus grosses conséquences. Les interviews réalisées
aupres des PMEs nous ont appris qu’en effet, la présence de la Bl au sein
des PMEs n’améliore pas toujours significativement la prise de décisions. Par
contre, que ce soit aupres des consultants ou aupres des PMEs elles-mémes,
on apprend que c’est surtout le support et la compréhension des données
qu’apporte la BI qui sont importants. Grace a la BI, ces entreprises ont 1’op-
portunité de connaitre I’état de leur société de maniere précise et instantanée.
Elles comprennent alors mieux leur entreprise et leur environnement. C’est
plutot vers ce type d’avantage qu’il faut évaluer 'efficacité de la BI pour les
PME:s.

A partir du moment ot une PME a un besoin d’analyse de données, elle sait ce
qu’elle peut réaliser grace a la Bl et qu’elle possede les données nécessaires a
cette analyse, c’est-a-dire des données completes, analysables et justes. Alors
I'introduction de la BI dans son activité peut étre bénéfique. Un consultant
nous parlait d’ailleurs de la quantité de données au sein des PMEs. Il men-
tionnait le fait que les PMEs ont généralement moins de données que les
grandes entreprises. Cette quantité plus faible de données a donc moins de
besoin d’analyses complexes et donc, pas toujours besoin d’'un Data Ware-
house qui permet de croiser les données. Ce DW permet notamment d’obtenir
des informations plus poussées, tout en augmentant le niveau de performance
de I'analyse. La BI est étroitement liée a 'utilisation d'un DW. Il s’agit d’une
technologie clé utilisée pour construire de tels systemes, intégrant des données
provenant de différentes sources a des fins analytiques.
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Pour des plus petites structures avec peu de moyens, peu de données et
pourtant un besoin d’analyse, ce type de business intelligence sans Data
Warehouse peut étre envisagé. Cela ne sera pas de la BI au sens strict du
terme, mais ’entreprise sera tout de méme en mesure d’obtenir les informa-
tions recherchées. Cependant, il faut tout de méme que ces entreprises aient
conscience des problemes que cela peut engendrer. Durant les interviews, un
consultant racontait une expérience vécue avec un de ses clients qui n’utilisait
pas de Data Warehouse. Au début, tout fonctionnait normalement, mais au
fur et a mesure que la quantité de données a augmenté, la base de données
a été de moins en moins performante, avec une structure de données tou-
jours plus complexe. L’entreprise s’est donc retrouvée bloquée avec une base
de données non performante, et un besoin de faire des manipulations com-
pliquées. Analyser des données sans Data Warehouse n’est donc pas conseillé,
mais c¢’est une pratique qui reste possible pour les plus petites structures.

En ce qui concerne 'utilisation du logiciel de reporting, les interviews ont
mené a la conclusion que les PMEs utilisent soit PowerBI, soit Qlik. Cha-
cun ayant ses propres avantages. D’un coté, il y a PowerBI, outil de la suite
Office qui est tres accessible en termes de cotits, 8 a 10 euros par mois par
utilisateurs, ainsi qu’en termes d’utilisation. En effet, I'outil possede la méme
interface que les autres outils Microsoft. Sa documentation gratuite, tres di-
dactique et tres complete est également un point fort. D’un autre coté, il y
a Qlik, outil intuitif qui est facile a prendre en main. Son avantage le plus
marquant est le fait que tous les outils nécessaires a 1'utilisation d’un systeme
de BI complet sont compris dans Qlik. En effet, I'outil fait office d’"ETL, de
Data Warehouse et de logiciel de reporting. Il est par contre un peu moins
accessible financierement. Les prix varient en fonction des utilisateurs mais
c’est généralement quelques centaines d’euros par mois par utilisateur. On
remarque que tous les fournisseurs de BI travaillent par licence et par abon-
nements mensuels ou annuels.

Au niveau du choix du logiciel, c¢’est aux PMEs de se renseigner sur ce
qui leur convient le mieux, en termes de fonctionnalités, de capacités, de
cotits et d'intégrité avec leur systeme actuel. Les entreprises de consultance
peuvent également orienter ces entreprises et leur permettre de choisir le lo-
giciel adapté en fonction de leurs besoins.

Cela nous amene au fait que toutes les PMEs ont du recourir a une entreprise
de consultance afin de mener a bien leur projet d’'implémentation de la solu-
tion. C’est un fait intéressant qui démontre bien le manque de compétence des
PMEs dans ce domaine, mais également le fait que le développement d’une
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solution BI complete est complexe et qu’on ne peut le faire par soi-méme.
Une PME doit donc prendre conscience que dans tous les cas, elle devra
prévoir un budget destiné a ces entreprises. La consultance servira alors pour
structurer les données, mettre en place le systeme complet avec un ETL, un
Data Warehouse et le logiciel de reporting. Elle pourra également créer des
rapports et continuer d’assister les PMEs, en donnant des formations par
exemple.

Pour rappel, la consultance est généralement ce qui cotite le plus cher dans
le développement d’un systeme de gestion de données complet. Etant donné
que chaque entreprise va avoir des besoins différents, le prix de la consul-
tance est tres difficile a évaluer. La différence de besoins peut étre en termes
de données a structurer, en formations a donner, en rapports a créer, etc. A
cela on ajoute le prix du systeme de BI qui varie également, ce qui fait que
la BI est tres compliquée a chiffrer. Sur le plan financier, le probleme de la
BI est que cette technologie est difficilement évaluable en termes de cotits a
I'implémentation. Mais c’est également tres compliqué d’estimer les bénéfices
monétaires que la solution nous rapporte exactement.

Finalement, est-ce que les PMEs doivent plus se baser sur les recherches
de Scholz et al. (2010) ou bien celles de Olszak et Ziemba (2012) afin de
déterminer leurs chances de réussir a implémenter une solution BI au sein de
leurs activités? La recherche sur les différents types de PMEs peut donner
un premier apercu aux décideurs de I'entreprise sur leur potentielle capacité
a réussir cette implémentation. Mais elle ne donnera pas les clés nécessaires
a la réussite. Ensuite, il faut que les CSF's soient utilisés afin de comprendre
tous les facteurs qu’il faut que 'entreprise mette en place afin de réussir
cette introduction. Si le type de PME convient a I'implémentation d’une
telle technologie, si ’entreprise a un besoin spécifique en termes d’analyse et
qu’elle possede les données nécessaires, et si ’entreprise respecte au mieux les
différents facteurs critiques de réussite, alors 'implémentation devrait étre
un succes, en se rappelant que les entreprises de consultance peuvent toujours
fournir une assistance.
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3.4 Tableaux récapitulatifs des bénéfices percgus et des
challenges rencontrés par les PMEs :

Cette section présente deux tableaux récapitulatifs des discussions précédentes.
Tout d’abord celui des bénéfices percus par les PMEs, ensuite celui des chal-
lenges rencontrés. Dans les tableaux sont repris les résultats de Scholz et al.
(2010), de Olszak et Ziemba (2012), et de notre étude. En ce qui concerne
I’étude de Scholz et al. et les interviews qualitatives, seules les entreprises
hautement réglementées ont été prises en compte.

Bénéfices percgus :

Scholz et Interviews
al. (2010) | qualitatives

Compréhension de son ++
entreprise

Support des données + +

Economies + +/-

Prise de décision + -

Gain de temps +
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Challenges rencontrés :

Scholz et | Olszak et | Interviews
al. (2010) | Ziemba | qualitatives
(2012)
Coits de I'implémentation et +++
Compétences ++ +—+
Comprehension business technique + +—+
Réticences des employeés + ++
Prise en main + 4+ "

Qualité des données - + ++

Qualité de la solution

Problémes d’interfaces. de fonctionnalités

Définition du probléme et des besoins

Légende :

+ : Moyennement pergu |++ : Percu |[+++ : Fortement pergu

- : Peu pergu |- - : Tres peu percu |- - - : Pas du tout pergu

+/- : Difficilement évaluable |/ : Pas d’application
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4 Conclusion

Grace aux comparaisons des différentes sources d’informations, il est mainte-
nant possible de cibler les bénéfices et les challenges les plus importants pour
les PMEs en ce qui concerne I'introduction de la BI dans leurs activités.

Au niveau des bénéfices, les interviews ont démontré que ¢’est principalement
la compréhension de ’entreprise et de son environnement qui est importante
aux yeux des PMEs. La transformation des données en connaissances leur
permet de comprendre ce qui se cache réellement derriere les données et de
mieux comprendre leur entreprise qui parfois, n’est pas réellement connue
par ses dirigeants. En ce qui concerne I’amélioration de la prise de décisions,
notre étude a pu montrer que c¢’est un bénéfice moins mis en avant pour les
PMEs. Ces entreprises ont moins besoin de prendre des décisions stratégiques
sur le long terme, et c’est ce qui fait la différence avec les grandes entreprises.
Le principal argument avancé par les fournisseurs de BI n’est donc pas per-
tinent pour les PMEs. Du moins il ’est peu.

Au niveau des challenges rencontrés, on a principalement deux obstacles
qui se dressent devant les PMEs. Le premier est le probleme de cott de
la solution, et surtout de la consultance. Les cotuts doivent etre acceptés
et minimisés autant que possible. Le second est le probleme de manque de
compétences général qui existe au sein des PMEs. Les utilisateurs doivent
étre formés avant et pendant 1'utilisation d'une solution BI. Ce manque de
compétence entraine alors des problemes de compréhension des données et
de leurs possibilités, des problemes de réticences a 'implémentation et des
problemes de qualité de données. Ce fait sera expliqué juste apres lors des
recommandations faites aux PMEs.

En ce qui concerne les recherches menées par Scholz et al. (2010), notre étude
confirme que le cluster des PMEs hautement réglementées orientées produits
est un type d’entreprises qui convient particulierement a la BI. Néanmoins,
étant donné que les trois autres clusters n’ont pu étre étudiés de maniere
approfondie, on ne peut pas affirmer que ce type de PMEs est le plus adapté
a cette technologie. On peut simplement conclure que ces entreprises sont de
sérieux candidats qui ont toutes les qualités requises pour introduire la Bl
dans leurs activités.
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4.1 Recommandations pour les PMEs :

Tout d’abord, une PME doit s’assurer d’avoir des données analysables et
en suffisance si I'objectif est d’introduire la BI dans ses activités. Il faut
également que I’entreprise ait un besoin d’analyse, ainsi qu’une compréhension
de I’étendue des possibilités qu’offre la BI, afin de mieux pouvoir définir leurs
besoins. Pour cela, il peut étre tres utile pour ces PMEs de suivre des forma-
tions. Pas directement des formations sur la BI et sur I'utilisation d'un logiciel
de reporting, mais des formations sur les bases de données et le traitement
de ces données. Ces premieres formations sont d’une importance capitale,
car elles vont avoir un impact a long terme sur ’entreprise. En effet, si toute
I’entreprise suit des formations appropriées, une culture des données et de
leur gouvernance va étre créée et cela aura des effets bénéfiques pour la suite.

Cela aidera tout d’abord a comprendre 1'utilité des données et éveillera cer-
tainement des besoins aupres des différents collaborateurs. Cela aidera aussi
lors de I'implémentation lorsqu’il faudra présenter le business technique aux
consultants, c’est-a-dire la maniere dont les données sont structurées par
exemple. Lorsqu’il faudra suivre des formations BI plus avancées par la suite,
les utilisateurs seront d’autant plus préts a comprendre le fonctionnement et
les enjeux de cette technologie. De plus, il y a de grandes chances que les
employés soient moins réticents quant a I'idée d’introduire de la BI dans leur
quotidien.

Evidemment, les formations ne pourront pas faire tout le travail, il est cer-
tain que les PMEs doivent recourir a ’aide d’une boite de consultance. Les
PMEs doivent impérativement se servir de leur expertise afin de structurer
les données de maniere optimale, d’intégrer les différents outils et de peut-
étre créer les premiers rapports. Les consultants peuvent également aider a
déterminer quel type de solution est la plus appropriée en fonction des be-
soins des PMEs et de leur quantité de données. Le type de solution comprend
le fait d’'implémenter un systeme complet de BI ou non, le fait de stocker les
données dans une BDD interne ou bien dans un Cloud, et le fait d’utiliser
PowerBI, Qlik, ou bien un autre logiciel de reporting.

Tout au long de ce processus de formation et de collaboration avec 1’en-
treprise de consultance, la PME implémentant la solution la BI doit se baser
sur les différents CSFs proposés par Olszak et Ziemba (2012) afin de suivre
les bonnes pratiques nécessaires a une implémentation optimale. Il n’est pas
obligatoire de respecter tous les facteurs critiques de réussite, mais plus ceux-
ci seront suivis, plus les probabilités d’échecs seront réduites. Les recherches
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de Scholz et al. peuvent quant a elles servir avant méme de commencer les
démarches de I'implémentation de la solution. Une PME qui veut pouvoir
se situer par rapport a cette technologie peut définir son entreprise en fonc-
tion des clusters proposés par Scholz et al. et avoir un apercu des potentiels
avantages et challenges de cette introduction. Mais comme mentionné a plu-
sieurs reprises, ces résultats ne sont tout d’abord pas complets en termes de
bénéfices et de challenges, et ensuite notre étude n’a pas permis de tester tous
les différents clusters. La validité de tous les clusters n’est donc pas assurée
actuellement.

5 Annexes :

5.1 Analyse des 4 clusters de PMEs selon différents
facteurs (Scholz et al., 2010) :

Factor Cluster 1 Cluster 2 Cluster 3 Cluster 4
Regulation intensify (- f95] (..ésgj (.j54] ( sgz]
Innovativeness and flexibility (,o':::a 1) & 1 1) (-.d:sm ( 1.:-:1-6]
Operational collaboration {_.549] (5:3) (_.;ng (303]
Relative company growth {556"J e (;1 3) - 00 6) C 32_,]
Service orientation (-046) (231 (57) (533)
B2B orientation {-8;"3] (.déSJ (_53:5] (__6_13]
Improvements in data support {__ 4:??) {-.'.'::36] C 1-;3] C ;i 1
Improvements in decision support {__4:33] (_;:2) (_5_1 n (.4-;6]
Savings - -~ iy -

= (.737) (-.778) {-.338) (.418)
Challenges depending on vsage (535) (..0:13 (-.3+.72] (078)
Challenges depending on solution and data quality (1.-036] {-.-'5:'.-'] (. 1-;33 (-_:-66]
Challenges with interfaces {.2;)2) (1.-"::5 1 (-.JSS] (-.-'5_36]
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5.2

Questionnaire réalisé aupres des PMEs :

Pouvez-vous me parler de votre entreprise, en termes d'activité, de taille, de nombre d'employés et de chiffre
d'affaire ?

Quel est votre rapport avec la Business Intelligence 7

De quoi est composé votre systéme de gestion de données 7 Quel outils, quel type de stockage, quel logiciel de
reporting utilisez-vous 7

Comment s'est passee limplementation de la solution ?

Quels ont été les principaux challenges rencontrés lors de cette implémentation 7

Aviez-vous les compétences requises pour implémenter et utiliser une solution Bl 7

Avez-vous suivi des formations 7 Avez-vous eu recours a une entreprise de consultance ?

Avez-vous rencontré des problemes de reticences de la part des employes ?

Sur une echelle de1a5, allant de pas du tout d'accord a totalement d'accord, comment situez-vous :

Les propriétés de votre entreprise en ce qui concerne :

- L'intensite de la regulation au sein de I'entreprise (Flexibilite de la structure et du budget, importance de la
formation)

- Linnovativité et la flexibilité (Créativité, réaction aux changements)

- Laniveau de collaboration opérationnelle (Besoin de cantacts avec des fournisseurs, fréquence de ces
operations)

- Votre orientation services

- Votre orientation B2B

Viotre perception des henéfices de la Bl par rapport :

- husupport des données (Réduction des efforts et augmentation de la qualité des rapports)

- Alamélioration de la prise de décisions

- hux économies réalisées

Les challenges que vous avez rencontrés avec la Bl au niveau de :

- L'usage de la solution (Prise en main, reporting,..)

- Laqualité de la solution

- laqualité des données

- La qualité des interfaces {Fonctionnalités limitées, confusion des données, etc)
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