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Note aux lecteurs

Mes travaux de recherche sont présentés selon quatre rubriques, désignées a 1’aide d’un
code : publications dans des revues classées (RCL), publications dans des revues non
classées (RNCL), contributions a des ouvrages collectifs (OUV) et publications dans des
actes de colloques a comité de lecture (ADC). Sont également mentionnés les contrats de
recherche auxquels j’ai participé (CR). Au sein de chaque rubrique, les travaux sont
présentés selon 1’ordre chronologique du moins récent vers le plus récent, avec un numéro.
Chacun de mes travaux est ainsi désigné a 1’aide d’un code et d’un numéro (ex : RCL 1,
premier article publié dans une revue classée ; ADC 2, deuxieme communication parue
dans les actes d’un colloque, etc.). Lorsqu’un de mes travaux est cité dans ce mémoire, je
précise entre parenthéses le code correspondant de facon a ce que le lecteur puisse
facilement en trouver les références dans I’annexe 1.

Les cing références suivies d’un astérisque (RCL6*, RCL 8*, RCL9*, RCL10*, RCL11%*)
sont disponibles dans le dossier de travaux joint a ce mémoire.

Les annexes 2 et 3 présentent le détail des contrats de recherche auxquels j’ai participé.



Introduction

Dés I’introduction de leur ouvrage, David, Hatchuel et Laufer (2012) avancent 1’hypothése
que les sciences de gestion aboutissent a ce qu’elles ne pouvaient clairement imaginer a
leurs débuts : une science dont I’objet ne serait ni un type d’organisations, ni un type de
phénomeénes, ni un ensemble de faits, mais plutdt une classe de problématiques
constitutives de toute action collective : la décision, la rationalisation, la représentation,
la légitimité, la coopération, la prescription... sans lesquelles nous ne pourrions penser, et
donc réaliser, aucun mode « d’agir ensemble »*. Aggeri et Labatut (2010) regroupent cet
ensemble de problématiques en trois grands actes élémentaires de la gestion : déléguer,
évaluer, coordonner. Plus loin, Hatchuel (2012) nous dit que 1’objet des sciences de gestion
est de développer une théorie axiomatique et réflexive de I’action collective qui veut
échapper aux conséquences graves des visions métaphysiques de 1’action?. 1l oppose ainsi
les théories métaphysiques de 1’action, ou le mythe est utilisé comme une réalité, d’ou une
confusion entre le récit et ’action elle-méme, aux théories axiomatiques de 1’action, ou le
mythe n’est qu’un récit partiel et révisable de 1’action. Les rationalisations qui forgent
’action collective, loin d’étre éternelles et immuables, sont relatives et provisoires.

Le tableau 1 présente de facon synthétique les themes de mes travaux, le terrain de
recherche et les méthodologies utilisées. La définition de I’objet des sciences de gestion
que j’ai retenue m’a permis de reprendre I’ensemble de mes travaux en me posant les
questions suivantes : sur quels actes de gestion ont-ils porté ? Quels en ont été les apports ?
Si les Sciences de Gestion ont pour objet 1’action collective et les problématiques qu’elle
souleve, elles s’ancrent néanmoins dans des terrains ou le chercheur va collecter des
données, en lien avec le design de sa recherche. Ce terrain possede des caractéristiques en
termes de nature de I’activité, de I’environnement, du type d’acteurs rencontrés, du niveau
d’analyse retenu. Y compris dans une recherche de type hypothético-déductif, ou la revue
de littérature précede le contact avec le terrain, le chercheur va émettre des hypotheses qui
tiennent compte des spécificités du terrain de recherche. Ces spécificités orientent le type
de problématiques soulevées, méme si leur dénominateur commun reste 1’action collective.

En rédigeant cette note de synthése, il m’a semblé nécessaire de réfléchir a la question

! Les nouvelles fondations des sciences de gestion : éléments d'épistémologie de la recherche en management,
ouvrage coordonné par David A., Hatchuel A., Laufer R., Presses des Mines, 2012.

2 Hatchuel A., « Quel horizon pour les sciences de gestion ? Vers une théorie de I’action collective », in Les
nouvelles fondations des sciences de gestion : éléments d'épistémologie de la recherche en management, op.
cit.



suivante : y-a-t-il des spécificités propres aux types de terrains étudiés dans mes
recherches ? Sioui, lesquelles ?



Tableau 1 : présentation synthétique de mes travaux (thémes, terrains, méthodologies)

Thémes de recherche | Terrain | Méthodologie | Observations
@ Publications et communications associées :
v La dépendance économique (DE) vis-a- PME Hypothético-déductive (revue de la | L’étude du lien entre DE et orientation

vis des clients (dimensions et déterminants du
concept),

v « Impact » de la DE sur les structures
organisationnelles en contact avec le client,

v Approche stratégique de la DE : lien
avec ’orientation marché et [I’échange
relationnel

littérature, formulation d’hypothéses,
¢laboration d’un questionnaire, test
des hypotheses a I’aide d’un logiciel
de traitement statistique)

marché a été menée en collaboration avec
un chercheur dont les travaux portaient sur
ce concept marketing. L’appartenance au
méme laboratoire a contribué
significativement a rapprocher nos themes
de recherche et a les croiser.

(@Publications et communications associées :

v La nature de la relation
franchiseur/franchisé (dimensions)

4 « Impact » de la nature de la relation sur
la satisfaction du franchisé, en lien avec le profil
psychologique du franchisé

v La structure décisionnelle de la relation
franchiseur/franchises

4 « Impact » de la structure décisionnelle

sur la satisfaction des franchiseurs

Réseaux de franchise

Entretiens exploratoires puis
hypothético-déductive (revue de la
littérature, formulation d’hypotheses,
¢laboration d’un questionnaire, test
des hypotheses a I’aide d’un logiciel
de traitement statistique)

Ces recherches ont été menées avec une
équipe de 4 chercheurs (3 débutant et 1
confirmé) puis 5 chercheurs (3 débutant et
2 chercheurs confirmés) dans le cadre de
deux appels a projet de la Fedération
Francaise de la Franchise (CR1, CR2)

Les budgets obtenus ont permis de mener
des enquétes a grande échelle (voir annexe
2).

(®Publications et communications associées :

v La gouvernance : lien entre motivations
(bénévolat) et profils d’administrateurs, le projet
associatif comme outil de la gouvernance,

v Les démarches qualité: apports et
limites,
v L’identité associative a travers les

discours des présidents d’association

Associations du
secteur social et
médico-social et
leurs établissements
et services

menées a [aide
et observation

Etudes de cas
d’entretiens
participante,
Corpus analysé par une analyse de
contenu (manuelle et a I’aide du
logiciel d’analyse textuelle Alceste)
Hypothético-déductive pour RCL8*




Deux types de terrains peuvent étre distingués dans mon itinéraire de recherche : marchand
et non marchand, et plus précisément entreprises et associations. Comme 1’écrit Hély
(2009), les associations ne constituent pas un univers en soi®, puisqu’il regroupe diverses
formes d’entreprises associatives. Les associations qui ont fait 1’objet de mes recherches
sont ce que Hély désigne sous le terme de « faux-nez » de I’administration : elles ont vu le
jour en réponse au développement de I’Etat social qui leur a délégué la prise en charge des
publics vulnérables (enfants et familles en difficulté, personnes handicapées, personnes en
situation de précarité ou d’exclusion). Ces associations, dites gestionnaires ou encore
professionnalisées, sont financées par les budgets des collectivités publiques et s’appuient
sur des professionnels salariés pour la mise en ceuvre de leurs activités, au sein
d’établissements et services sociaux et médico-sociaux (ESSMS). Elles produisent ainsi
des biens collectifs, « qui ne sont pas divisibles, et de la consommation desquels personne
ne peut étre exclu...et dont [’existence, faute de pouvoir compter sur une cotisation
spontanée de chacun, est liée a [’exercice de la contrainte, en particulier de la contrainte
fiscale » (Gibert, 1986, p. 107)*.

Les problématiques traitées dans mes travaux ne me permettent pas une approche
comparative. A titre d’exemple, je ne peux mettre en perspective les démarches qualité que
j’ai observées au sein des ESSMS associatifs avec celles mises en place au sein de PME ou
de réseaux de franchise, si ce n’est en mobilisant des travaux d’autres chercheurs.
Toutefois, cette approche comparative aurait un sens, contrairement a I’étude de la
dépendance économique vis-a-vis du client, qui caractérise le terrain de recherche des
PME, mais n’est pas applicable a la franchise ou aux associations.

Plusieurs critéres permettent de différencier les entreprises des associations (Andrien,
2014 ; Chauviére et al., 2009 ; Codello-Guijaro et Beji-Becheur, 2015), parmi lesquels
figurent la nature des objectifs, le lien entre propriété et pouvoir, ou encore 1’origine des
ressources financiéres®. La nature de la régulation a 1’ceuvre, dont les contours sont
également distincts dans les deux types de terrains, va me permettre faire le lien avec une
problématique de I’action collective.

Les PME et les réseaux de franchise operent dans un environnement concurrentiel, ou le

marché est une source de régulation majeure. Ces entreprises sont bien siir dans 1’obligation

% Tout comme le secteur des entreprises par ailleurs, cependant mieux connu des chercheurs en sciences de
gestion, méme si les travaux de recherche sur 1I’économie sociale et solidaire sont de plus en plus nombreux.
4 Le chercheur juge plus pertinent d’utiliser la distinction entre biens privés et biens collectifs
comparativement & celle du marchand et non marchand.

® Le concept d’entreprise sociale vient brouiller les frontiéres entre ces deux catégories (Defourny, 2004).



de respecter des lois, d’adopter des normes plus ou moins contraignantes (Klarsfeld et
Delpuech, 2008) ; cependant, leur pérennité repose sur leur capacité a maintenir une offre
concurrentielle et satisfaisante pour leurs clients, qu’ils soient des organisations (dans le
cas de mes recherches portant sur les PME) ou des individus (dans le cas des réseaux de
franchise). Pour Andrien (2014, p. 130), I’entreprise est une « institution qui tend a
s ’autonomiser [du marché], donc a se construire son propre ensemble de normes et a
définir son existence par rapport a elle-méme ». Ces normes sont relatives a la production,
a la consommation, comme I’illustre I’entreprise Apple qui a su créer des besoins nouveaux
auxquels ont répondu ses produits. Reynaud (1997) parle de régulation autonome pour
décrire ce processus d’élaboration par le groupe de ses propres régles. Ce faisant,
I’entreprise s’émancipe de certaines normes sociales voire méme de certaines logiques de
marché. De facon paradoxale, c’est en créant de nouvelles régles que I’entreprise
s’émancipe des anciennes.

Un des moyens dont dispose I’entreprise pour s’autonomiser du marché réside dans le
développement de relations interorganisationnelles, ensemble de liens nourris a la fois
socialement et économiquement, entre organisations, et reposant sur des échanges
débordant la simple transaction de marché (Forgues et al., 2006). Ces relations
interorganisationnelles (RIO) creent de la valeur en améliorant la qualité des produits et
services, en facilitant la conquéte de nouveaux marchés, et en favorisant I’innovation
(Lefaix-Durand et al., 2006). Elles s’inscrivent dans une des grandes problématiques de
I’action collective, a savoir la coordination entre deux organisations. Mes travaux se sont
intéresses a deux configurations de RIO : la premiére, dans une perspective dyadique, est
la relation fournisseur-client en milieu industriel, plus précisément le plus gros client en
termes de pourcentage du chiffre d’affaires ; la seconde, dans une approche réseau, est la
relation entre franchiseur et franchisés. Pour présenter ces travaux, la question de recherche
sera la suivante : dans leur recherche d’autonomie par rapport au marché, comment les
acteurs encadrent-ils leurs RIO ? Quels en sont les effets ? Dit autrement, quels sont les
contours et les effets de la coordination entre acteurs dans leur recherche d’autonomie ?
Concernant les associations du secteur social et médico-social, la source de régulation
provient historiquement de I’Etat francais, qui encadre juridiquement le fonctionnement
des établissements et services (eux-mémes rattachés a des associations), depuis leur
création jusqu’a leur dissolution éventuelle. I1s’agit d’une régulation de contrdle (Reynaud,

1997) au sens ou les régles des associations et de leurs ESSMS proviennent d’organisations
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extérieures®. Andrien (2014) les qualifie d’organisations hétéronomes, au sens ou quels que
soient les valeurs ou I’engagement de I’association a la téte des établissements, la prise en
charge des publics vulnérables en leur sein est prédéterminée par les normes qui ont sous-
tendu I’élaboration de leur cadre réglementaire.

Cette régulation de controle est par ailleurs en mouvement, et porte en elle une mise sous
tension des associations et de leurs établissements. Depuis la loi du 2 janvier 2002 rénovant
I’action sociale et médico-sociale (dite « loi 2002 »), la représentation du bénéficiaire,
encore dénommé usager (la personne prise en charge au sein d’un établissement) est
renforcée via la clarification de ses droits, notamment celui d’un accompagnement
individualisé, ensemble de prestations décrit dans un projet personnalis¢, auquel doit
participer 1’'usager. Si le terme client reste encore tabou (Chauviere ef al., 2009 ; Rozes,
2010), la loi officialise la nécessité pour les associations et leurs établissements d’évaluer
formellement les attentes et les besoins de leurs bénéficiaires, et d’y répondre au mieux
dans une relation d’échange. De méme, obligation est faite aux ESSMS de procéder a
I’évaluation de la qualité de leurs prestations. L’évaluation est présentée comme « un
procéde qui doit permettre a [’institution et a l’ensemble des membres de son équipe
d’entreprendre une démarche collective continue d’amélioration de la qualité. Elle doit
étre distinguée sans équivoque du contréle notamment mis en ceuvre lors d’inspectionsy’.
L’exposé de mes travaux sur les associations sera guidé par la question de recherche
suivante : comment 1’évaluation, tant des besoins que de la qualité des prestations, issue de
la régulation de contrdle, s’articule-t-elle avec 1’identité associative ? Que nous donne-t-
elle a voir au niveau politique (I’association et ses €lus) et au niveau des établissements et
services (les salariés) ?

C’est donc autour de deux problématiques de I’action collective, coordonner et évaluer,
que s’articulera la présentation de 1’ensemble de mes travaux de recherche, intitulée
« Régulation et action collective : de la coordination dans le secteur marchand a
I’évaluation dans le secteur non marchand ».

La coordination sera abordée en lien avec la régulation par le marché a I’ceuvre dans le
secteur marchand, sous 1’angle des relations interorganisationnelles, en termes de contenu

et d’effets sur les parties prenantes (1). L’évaluation, issue de la régulation de contréle dans

6 Les associations peuvent également étre partie prenante dans 1’élaboration des lois, menant a une régulation
conjointe (Reynaud, 1997).
7 Extrait de la circulaire du 21 octobre 2011 émise par la Direction générale de la cohésion sociale.
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le secteur non marchand, pose la question des tensions éventuelles qui peuvent émerger au
sein des associations du secteur social et médico-social (2). Pour chacune de ces parties, je
présenterai des éléments de réponse issus de mes recherches, et réfléchirai a leurs apports
et leurs limites. Je conclurai en présentant mes pistes de recherche et mes questionnements

sur mon activité de chercheur dans les années a venir.
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1. Régulation par le marché et coordination : quel contenu et quels effets

des relations interorganisationnelles ?

Le postulat des deux premiers groupes de travaux que j’ai menés (travaux (1) et (2)
présentés dans le tableau 1), peut étre résumé ainsi: la mise en place de relations
interorganisationnelles (R1O) est congue comme un levier stratégique que 1’entreprise
décide d’actionner dans sa quéte d’autonomie vis-a-vis du marché. Comme I’expliquent
Forgues et al. (2006), cette approche correspond a une lecture fonctionnaliste, ou une
situation problématique appelle une solution, en ’occurrence stratégique. De plus, les
recherches dans la lignée desquelles je me suis inscrite ont pour objectif de tester a grande
échelle un modele de recherche bati sur des hypotheses abordant les déterminants et les
conséquences des relations interorganisationnelles.

Ce positionnement a eu plusieurs conséquences sur mes travaux, sur lesquelles je souhaite
revenir dans le cadre de ce mémoire : la place centrale de la mesure des concepts, avec le
risque de passer sous silence certaines dimensions difficilement mesurables de fagon
synchronique, et la capacite a presenter des résultats de facon synthétique avec des
traitements statistiques adaptés, quitte a gommer la finesse et le détail de 1’observation
individuelle.

Dans un premier temps, je présenterai la définition et la mesure des RIO telles que je les ai
abordées (1.1), puis, dans un deuxieme temps, les implications stratégiques observees (1.2).

Je m’interrogerai pour finir sur les apports et les limites de ces travaux (1.3).
1.1 Définition et mesure des RI1O abordées dans mes travaux
Comment aborder les RIO ? A partir de leur revue de la littérature, Lefaix et al. (2006)

proposent de caractériser les RIO sous I’angle de leur nature et de leur gouvernance, elles-

mémes définies a I’aide de variables évoluant sur un continuum.
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Figure 1 : les dimensions des RIO®

Facteur Variable Continuum
Extrémement Extrémement
Nature Adverse Collaboration
Proximité Distante —> Proche
Fréquence Occasionnelle —> Fréquente
Situation d’échange Interdépendance Dépendance <«——» Interdépendance
Orientation Court terme «—> Long terme
temporelle
Comportement Engagement Opportuniste «—> Engagé
dans I’échange Coopération Non coopératif «— Coopératif
Communication ~ Non communicatif <————» Communicatif
Confiance Méfiant D E— Confiant
Gouvernance Transactionnelle Relationnelle
Structure Centralisation Centralisée <+—»  Décentralisée
décisionnelle Influence Coercitive <+«——» Non coercitive
Formalisation Explicite — Normative
Intégration Fragmentée «— Intégrée
Coordination Flexibilité Rigide — Flexible
Réactivité Lente —> Réactive
Recours aux TI Limitée —> Poussée
Intégration de Imbrication Dyadique —> En réseau
I’échange structurelle

Parmi ces dimensions, mes travaux se sont intéressés principalement a deux d’entre elles :
le comportement dans 1’échange, relatif a la nature des RIO (1.1.1), et la structure

décisionnelle de I’échange, relative a la gouvernance des RIO (1.1.2).

1.1.1 Le comportement dans I’échange : les normes de I’échange relationnel

Une des critiques effectuées a I'égard du cadre d'analyse de I'économie des colts de
transaction concerne sa defaillance pour décrire des relations interorganisationnelles
durables, basées sur la coopération, et caractérisées par une proximité élevée entre les

parties (Ring et Van de Ven, 1992). De nombreux travaux des années 1980 ont ainsi eu

8 Adapté de: Lefaix-Durand A., Poulin D., Beauregard R., Kozak R. (2006), « Relations

interorganisationnelles et création de valeur, synthése et perspectives », Revue Frangaise de Gestion, n°164,
p. 205-227.
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pour objectif de conceptualiser ce type de relations, ne relevant ni de I'internalisation des
transactions ni du recours au marché.

A partir des travaux de MacNeil (1978, 1981, 1983) en droit contractuel moderne, Dwyer
et al. (1987) proposent alors de recourir au concept d'échange relationnel, qu’ils définissent
comme un échange basé sur une association durable, orienté vers le long terme, et ou les
parties s'impliquent dans la relation afin d'atteindre leurs objectifs communs, tout en
maintenant leur indépendance juridique respective. La confiance et la coopération sont
également des concepts centraux pour décrire et/ou expliquer 1’échange relationnel
(Bucklin et Sengupta, 1993; Gundlach et Murphy, 1993; Morgan et Hunt, 1994).

De multiples échelles de mesure de 1’échange relationnel (plus précisément son degré
d’intensité entre deux parties) ont été proposées dans les années 1990, essentiellement dans
le cadre de travaux anglo-saxons en marketing (Ganesan, 1994 ; Heide, 1994 ; Heide et
John, 1992 ; Noordewier et al., 1990). L’option choisie par ces chercheurs est de recourir
au concept de normes, mises au premier plan dans les travaux fondateurs de MacNeil. Selon
le chercheur (1978, p. 901), I’échange relationnel revét ainsi les propriétés d'une « mini-
societé avec un vaste étalage de normes placees au-dela de celles centrées sur I'echange et
ses processus immédiats ». Il devient alors possible, en opérationnalisant les normes
présentes dans un échange, d’interroger les parties prenantes sur ’intensité avec laquelle
elles percoivent ces normes, et, partant, d’évaluer le degré auquel I’échange peut étre
qualifié de relationnel. Ces normes incluent entre autres la solidarité (sentiment d'unité
découlant de responsabilités et d'intéréts communs), la mutualité (attente de retombées
positives de la relation pour les parties), et I'intégriteé des rbles (perception de la complexité
des réles, s'étendant au-dela du simple échange lors des transactions). D'autres normes
également considérées comme importantes sont I'harmonisation des conflits (résolution des
conflits par appréciation de la situation et par compromis), la flexibilité (adaptation suite
aux changements de circonstance), ou encore I'échange d'information.

Mes travaux sur la relation entre les PME et leurs clients ainsi que sur la relation entre
franchisés et franchiseurs se sont inspirés de cette approche. Pour les premiers (RCL2,
ADC3, RCL4), j’ai retenu cinq normes (la flexibilité, 1’assistance, la transparence dans
I’échange d’informations, le conseil et I’orientation long terme) et traduit des échelles de
mesure déja existantes. Le choix de ces normes s’est fait en raison de leur caractére général,
pouvant s’adapter a tout type de relations entre une PME et ses clients, quelle que soit leur
spécificité (en termes sectoriel, de taille, ou de leur environnement). L’existence d’outils

de mesure déja testés scientifiquement (en termes de fiabilité et de validité) a aussi pesé
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dans le choix de ces normes. Cette option présente I’avantage de cadrer les concepts de
facon rigoureuse, en étant attentif a la cohérence entre la définition et I’opérationnalisation
des concepts. A ce sujet, un des apports de ma thése repris dans un chapitre d’ouvrage
collectif (OUV1) a été de montrer comment certains chercheurs peuvent introduire une
confusion dans leurs échelles de mesure, illustrée a travers ’exemple du concept de
dépendance économique. Pfeffer et Salancik (1978) ont précisé les dimensions que revét la
dépendance économique d’une organisation O1 Vis-a-vis d’une organisation Oz : la
ressource faisant 1’objet de ’échange entre O1 et O est essentielle pour Oz, O2 représente
une part importante de ces échanges, et O: peut difficilement substituer & O2 une autre
organisation. Or, certaines recherchent incluent dans 1’opérationnalisation de la
dépendance économique des items qui relévent de 1’échange relationnel, tels que
I’implication dans 1’échange ou I’assistance que procure O a O;. Si la dépendance
économique et ’échange relationnel peuvent avoir des relations causales (I’'une entrainant
’autre et réciproquement), ils constituent deux concepts différents nécessitant des échelles
de mesure distinctes.

En revanche, la nécessité de recourir a des instruments de mesure, si rigoureuse soit-elle
dans sa mise en ceuvre, oblige a circonscrire le concept a certaines dimensions, avec le
risque d’aboutir a une vision quelque peu réductrice de ce dernier. Il est clair qu’un échange
relationnel ne se résume pas a un ensemble de normes partagées, comme en témoignent les
travaux du groupe IMP® (Hakansson, 1982; Ford, 1990; Turnbull et Valla, 1986). Selon ces
chercheurs, pour comprendre au mieux les relations acheteur-vendeur dans les marches
industriels, il convient de décrire le processus d'interaction (comprenant les échanges de
produits ou de services, d'informations, financiers et sociaux), les participants a
I'interaction, I'environnement de l'interaction et I'atmosphére de la relation. Cette derniére
est décrite en termes de relations de pouvoir-dépendance mais aussi de conflit-coopération,
de distance sociale et culturelle, et de confiance mutuelle. Par ailleurs, ces chercheurs ont
recours a des études de cas, qui, en raison de leurs spécificités, aboutissent au fait que
I'atmosphére de la relation est concue comme un « ensemble de variables définies par

diverses combinaisons de caractéristiques environnementales, organisationnelles et du

® Le groupe IMP (International Marketing and Purchasing of Industrial Goods Project) est composé de
chercheurs issus de six centres de recherche de cing pays européens : I'Allemagne de I'Ouest (a I'époque), la
France, la Grande Bretagne, I'ltalie, et la Suéde.
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processus d'interaction »*°. Ceci contraste fortement avec I’approche retenue dans mes
travaux ou I’échange relationnel est restreint a cinq normes.

Dans les travaux portant sur la franchise (RCL5, RNCL1, ADC4, ADC5, ADC6, ADC7),
la mesure de 1’échange relationnel (entre le franchisé et son franchiseur) a cependant été
affinée pour mieux s’ancrer dans le terrain de recherche. Concrétement, en paralléle avec
une revue de la littérature, des entretiens non directifs ont été menés aupres de 20 franchisés
afin de mieux contextualiser les différents concepts en lien avec la satisfaction des
franchisés. Les normes d’assistance et de transparence dans 1’échange d’informations se
sont de nouveau avérées pertinentes, avec néanmoins une introduction de la variable temps
dans la norme d’assistance (la recherche distingue en effet I’assistance initiale fournie par
le franchiseur en tout début de contrat, et I’assistance technique et commerciale pendant la
durée du contrat, désignée sous le terme d’assistance continue). Les entretiens ont
également fait apparaitre deux autres concepts venant enrichir la mesure de 1’échange
relationnel : la confiance du franchisé dans son franchiseur, et tout particulierement
concernant la bienveillance de ce dernier (Kumar et al., 1995), et I’équité du franchiseur,
définie comme le respect de ses engagements vis-a-vis des franchisés?. Les échelles de
mesure de ces concepts proviennent d’une adaptation des échelles de mesure déja existantes
et ont été validées scientifiquement en termes de fiabilité.

Le tableau ci-dessous reprend I’opérationnalisation de 1’échange relationnel dans mes

différents travaux :

10 Hakansson H. (1982), International marketing and purchasing of industrial goods, Chichester, John Wiley
and Sons, p. 21.

11 Les chercheurs parlent également de justice de processus, qu’ils différencient de la justice distributive, ot
le franchisé va comparer les résultats obtenus a ses propres efforts. La justice de processus permet de prendre
en compte le role du franchiseur pour atteindre les résultats en question (Bettencourt et Brown, 1997 ; Frazier,
1983).
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Tableau 2 : mesure de I’échange relationnel dans mes travaux

Relation PME-clients Relation franchisé-franchiseur

Normes présentes dans la relation : Normes présentes dans la relation :

- Flexibilité, - Assistance (initiale et continue),

- Assistance, - Transparence dans [’échange

- Transparence dans I’échange d’informations,

d’informations, Confiance du franchisé dans Ila

- Conseil, bienveillance du franchiseur

- Orientation long terme Equité du fra