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Introduction

Les relations commerciales durables avec les clients représentent une ressource
essentielle pour les entreprises (Webster, 1992). De ce fait, la recherche en marketing,
notamment en marketing industriel, a consacré une large part a 1'é¢tude de la création et du
développement des relations (e.g., Dwyer & al., 1987 ; Sheth & Parvatyar, 1995). Cependant,
ces travaux se sont limités & voir les bons cotés de la relation' et ont, de fagon assez générale,
occulté les mauvais®. Or, les relations d'affaires ont également leurs problémes et leurs
difficultés et il arrive qu'elles se rompent (e.g., Perrien & al. 1995). Cette rupture peut étre
volontaire ou non et elle représente parfois la meilleure issue possible (Téhtinen & Halinen,
1999). Chaque rupture de relation représente un manque a gagner pour le futur. Des cabinets
d'¢tudes ont, par ailleurs, montré qu'il est généralement moins colteux de préserver une

relation commerciale existante que d'acquérir un nouveau client (Reichheld, 1993).

Ainsi, gérer des relations d'affaires ne se limite pas a gérer leur développement, mais cela
consiste également a gérer leur détérioration et leur rupture (Morgan & Hunt, 1994). De fagon
a bien manager leur portefeuille-clients, les entreprises doivent avoir une bonne connaissance
des facteurs de création et de développement, mais aussi des facteurs de rupture de leurs

relations commerciales.

La rupture représente 1'étape terminale du cycle de vie de la relation. Cette étape reste la
moins étudiée dans les modeles représentant le cycle de vie des relations commerciales et
certains modeles récents n'incluent toujours pas cette phase de la relation (cf. Tableau 1, ci-

apres : Ford, 1980 ; Gronroos, 1990).

! "the sunny side of the relationship" (Téhtinen, 1999).
? "the dark side of the relationship"(Tahtinen, 1999 ; Grayson & Ambler, 1999).
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Tableau 1 - Exemples de modéles du cycle de vie de la relation

Phases de la Ford (1980) Dwyer & al. Gronroos (1990) Tacobucci et
relation (1987) Zerillo (1997)
Création de la | Phase pré Prise de Phase initiale
relation relationnelle conscience
Développement | Commencement Exploration
de la relation Développement Expansion Phase d'achat Développement
Maintien de la | Long terme Phase d'usage
relation Institutionnalisa- | Engagement Préservation
tion
Rupture de la Dissolution Rupture
relation

L'étude de la rupture de la relation est, de ce fait, trés peu développée dans la littérature
en marketing et notamment en marketing industriel. Cependant, de nombreux auteurs y voient
une voie de recherche intéressante (e.g., Frazier, 1983a ; Dwyer & al., 1987). Toutefois, les
auteurs qui se sont véritablement interrogés sur les motivations du client a rompre une relation
qui paraissait bien établie restent rares. De plus, ces travaux restent trés souvent conceptuels
(e.g., Hocutt, 1998) ou de nature exploratoire (e.g., Perrien & al., 1991b, 1995). Cependant,
nous devons noter la multiplication récente des recherches dans ce domaine (cf. Figure 1,
page suivante), notamment avec des auteurs comme Stewart (1998) et Tdhtinen (1999).
L'organisation du premier "Nordic Workshop on Relationship Dissolution" en septembre 2000
est également la preuve de l'intérét croissant porté par les chercheurs universitaires a ce

domaine de recherche.

Une approche classique pour appréhender les phénoménes de rupture de relations entre
organisations est de les voir simplement comme le phénomene inverse de la création et du
développement de ces relations. Cette approche suggeére qu’une organisation met fin a une
relation chaque fois que 1’organisation avec laquelle elle est en relation ne parvient plus a
fournir les ressources désirées ou qu’il existe, sur le marché, une autre organisation capable de
fournir ces ressources avec une menace moins importante sur son autonomie. Une telle
approche de la rupture, qualifiée d'approche transactionnelle, fait une totale abstraction de
phénomenes plus complexes liés a la relation, tels que par exemple 1’attachement qui peut se
créer entre les individus (Macneil, 1980 ; Dwyer & al., 1987). C'est pourquoi les approches
relationnelles de 'échange se sont développées. Elles prennent en compte des ¢léments tels

que les relations inter-individuelles. Selon Dwyer & al. (1987), les individus qui participent a
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un échange relationnel en retirent plus que de simples satisfactions économiques. La relation
leur apporte également une satisfaction personnelle, de nature plus affective. En s'engageant
dans des relations commerciales, les individus s'engagent également dans un échange social

(Macneil, 1980; Dwyer & al., 1987).

Figure 1 - Nombre de recherches® consacrées a I'étude des ruptures de 1980 42 mars 2000
(d'aprés Halinen & Tahtinen, 2000)
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La littérature sur les échanges relationnels semble donc indiquer qu’il y a dans les
échanges plus que de simples éléments économiques et que les clients ne fonctionnent pas
selon le seul mode rationnel et utilitariste (Macneil, 1980 ; Whitford, 1985). Si ces ¢léments
économiques peuvent étre déterminants dans le choix d’un partenaire (Seabright & al., 1992),
ils semblent ne pas étre suffisants pour expliquer I’évolution et la rupture d’une relation. Il
existe notamment des liens qui se créent entre les individus a la frontiére des organisations et
qui jouent le role de coordinateurs de la relation (Adams, 1976). Ces différents liens rendent
complexe la nature de la rupture des relations entre organisations. Les difficultés dans une
relation peuvent se traduire de différentes facons (Hirschman, 1970 ; Rusbult & al., 1982 ;
Ping 1993) : la partie mécontente peut quitter la relation, manifester son mécontentement via

une réclamation®, ne rien dire, avoir un comportement opportuniste ou diminuer I’importance

3 Communications ou publications.
*'Voice' dans la terminologie de Hirschman (1970).
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de la relation (la relation n’est alors plus qu’une succession d’échanges transactionnels -

Macneil, 1980 ; Ping, 1993-).

La rupture est donc I'une des réponses possibles a l'insatisfaction des clients (Hirschman,
1970), mais la relation entre satisfaction (ou insatisfaction) et comportement n'est pas aussi
simple que l'on veut bien souvent le croire (Ping, 1993 ; Reichheld, 1993 ; Jones & Sasser,
1995). En effet, la rupture peut intervenir aprés une tentative de réclamation, mais elle peut
¢galement intervenir alors que les clients se déclarent satisfaits (Jones & Sasser, 1995). De
méme, des clients, pourtant visiblement insatisfaits, ne vont pas forcément pour autant quitter

la relation (Ping, 1993).

Ces quelques remarques introductives montrent que les ruptures de relations de long
terme entre organisations représentent un phénomene complexe encore mal cerné. Les

recherches qui lui sont consacrées restent peu nombreuses et relativement éparses.

Par conséquent, I'objectif principal de la présente recherche est d'identifier les
déterminants majeurs des ruptures de relations de long terme entre organisations. Les résultats
de cette recherche devraient permettre d'aboutir a des conclusions sur l'utilité¢, pour les
entreprises-fournisseurs, d'intégrer une démarche plus systématique et scientifique dans la

définition et la mise en ceuvre des politiques de rétention de clientéle.

De maniére plus précise, cette recherche tente de répondre a plusieurs questions laissées
en suspens par les recherches antérieures :
- Quels sont les facteurs potentiels de ruptures de relations de long terme entre
organisations?

- Parmi ces facteurs, quels sont les facteurs qui jouent un role prépondérant?

De ces deux grandes interrogations découlent un ensemble de sous-questions :
- Quelle est la nature des liens existant entre les facteurs de rupture et la rupture elle-
méme?
- Les effets directs des facteurs potentiels de rupture sont-ils affectés par d'autres

¢léments?
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Pour répondre a ces questions, un travail de synthése des travaux académiques parus sur
les ruptures de relations de long terme entre organisations et de facon plus large sur les
échanges inter organisationnels est conduit. Il aboutit a 1'élaboration d'un modele des ruptures

de relations de long terme entre organisations.

Ce travail est complété par une recherche sur le terrain. Nous avons retenu, dans le cadre
de cette recherche doctorale, le domaine des relations entre les banques et les petites et
moyennes entreprises (PME). Ce choix répond a plusieurs considérations. La problématique
des ruptures de relations de long terme entre organisations est trés présente dans le secteur
bancaire, méme si les professionnels ne semblent pas y avoir consacré beaucoup d'études et
de moyens. Les banques francaises sont confrontées a un taux de rotation de leur clientele
PME trés important (50% tous les 5 ans environ®). De plus, ce secteur d'activité présente
I'avantage d'étre concurrentiel. Les ruptures de relations y sont relativement faciles du fait de
cette concurrence et ne sont pas rendues trop compliquées par l'existence de réglementations.
Cette derni¢re condition est essentielle a la réalisation de la collecte des données, de fagon a
pouvoir identifier suffisamment de cas de ruptures de relations de long terme entre

organisations.

D'un point de vue académique, cette recherche se propose d'apporter deux grandes
catégories de contributions : poursuivre le travail déja accompli par d'autres chercheurs en
marketing et dans d'autres disciplines et défricher de nouvelles pistes de recherche. Pour cela,
nous ferons une synthése des travaux antérieurs, notamment ceux réalisés en économie, en
droit et dans des domaines plus spécifiques a I'é¢tude des comportements tels que la théorie du
contrat relationnel et le marketing®. Nous intégrerons a 1'étude des ruptures de relations de
long terme entre organisations cette approche relationnelle des échanges au travers d'un cadre
d'analyse novateur : les normes de la relation. Ces derniéres semblent constituer une voie de
recherche prometteuse pour une meilleure définition des phénomenes d'interaction entre les

individus.

> Propos recueillis auprés du Directeur Adjoint du Marché Entreprises d'une grande banque frangaise.

% Nous utiliserons essentiellement des travaux de recherche en marketing industriel et en marketing des services
aux professionnels. Cependant, lorsque cela s'avérera utile, nous ferons référence a des travaux en comportement
du consommateur.
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D'un point de vue méthodologique, cette recherche se propose d'apporter
principalement trois contributions. (1) La phase exploratoire conduite pour valider le cadre
conceptuel est conduite selon une approche dyadique. Ce type d'approche reste une exception
alors qu'elle représente une méthode particulierement riche. Notamment, elle permet la
triangulation des données. Cependant, les contraintes liées a sa mise en ceuvre sont un frein a
son développement. (2) La seconde contribution est le travail original de développement
d'échelle pour mesurer les facteurs de rupture. (3) Un travail méthodologique a été nécessaire
pour mener a bien l'identification, dans la pratique, du phénomeéne de rupture. Ce phénomene
est complexe et peut étre appréhendé de différentes facons. La méthode de sélection des

¢échantillons retenue est originale et pourra étre appliquée dans d'autres recherches.

D'un point de vue managérial, cette recherche se propose d'aider a l'identification des
déterminants de la rupture de relations de long terme entre organisations. Cela nous permettra
de formuler des recommandations pour la gestion des relations commerciales et la formation
des chargés d'affaires dans les banques, en particulier, et de facon plus générale, pour les

gestionnaires de portefeuille-clients.

La présentation de cette recherche est composée de six chapitres structurés en deux

grandes parties.

La premicre partie permet de présenter un état de 1'art et d'en déduire un cadre d'analyse
des ruptures de relations de long terme entre organisations. Le premier chapitre comprend les
quelques recherches consacrées aux ruptures de relations de long terme entre organisations et
les intégrent dans une synthése transversale des travaux consacrés aux échanges inter-
organisationnels. Cette derniére regroupe essentiellement des travaux issus de 1'économie et
du marketing. Elle est complétée par des travaux en droit et en psychologie. Elle permet la
mise en lumiére des facteurs pertinents a 1'étude des ruptures de relations de long terme entre
organisations. Le deuxieme chapitre est une présentation du cadre conceptuel et des

hypotheses de recherche qui en découlent.

La deuxi¢éme partie de ce travail présente la mise en ceuvre et le test du cadre conceptuel.

Le premier chapitre (chapitre III) présente les résultats de la phase exploratoire. Cette dernicre
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a notamment été conduite de fagon a vérifier la pertinence du cadre conceptuel pour le secteur
bancaire frangais. Le second chapitre (chapitre IV) aborde les questions relatives a
I'élaboration du questionnaire et a la constitution d'un échantillon. Le troisiéme chapitre
(chapitre V) traite des tests statistiques des hypothéses de recherche. Enfin, le quatriéme et
dernier chapitre (chapitre VI) permet de discuter les résultats des tests statistiques, de les
confronter aux travaux antérieurs et d'évaluer leurs apports et leurs limites. Ce chapitre se
termine par la proposition de voies de recherche futures afin d'améliorer et de compléter le
présent travail. La Figure 2, page suivante, reprend de facon schématique les différentes

étapes de cette recherche doctorale.
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Figure 2 - Les étapes de la recherche

REVUE DE LITTERATURE (CHAPITRE 1)

L'échange dans les différentes littératures et ses apports a
1'étude des ruptures de relations de long terme entre
organisations

!

CADRE CONCEPTUEL (CHAPITRE 2)

L'influence des composantes de l'interaction sur la rupture
de relations de long terme entre organisations

> Partie T

v

PHASE EXPLORATOIRE (CHAPITRE 3)

La pertinence du cadre conceptuel dans le contexte des
relations entre les banques et les PME

'

METHODOLOGIE (CHAPITRE 4)

L'élaboration du questionnaire et des instruments de mesure

!

ANALYSE DES DONNEES (CHAPITRE 5)

La présentation des résultats de la recherche

|

DISCUSSION (CHAPITRE 6)

L'interprétation et la mise en perspective des résultats

Partie IT
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PARTIE | - De la notion d'échange a I'explication des
ruptures de relations de long terme entre

organisations




Introduction a la premiére partie

Les travaux sur les ruptures de relations de long terme entre organisations demeurent
rares, méme si ce théme de recherche suscite un engouement récent. Cependant, de nombreux
travaux connexes a ceux sur les ruptures offrent des apports essentiels a leur compréhension.
La premicre partie de ce travail a pour objectif de synthétiser 1'ensemble des connaissances
déja acquises sur le sujet et de développer, a partir de ces fondations, un cadre conceptuel et
des hypothéses pertinentes devant permettre de répondre aux interrogations académiques et

managériales sur les ruptures de relations de long terme entre organisations.

Le premier chapitre de cette partie est consacré a la présentation de la notion d'échange et
de ses caractéristiques. Différents courants de littérature sont ainsi abordés : I'économie, le
droit, la psychologie et le marketing. Les apports de chacun de ces courants a 'explication des
ruptures des relations de long terme entre organisations sont mis en avant. Notamment, la
pertinence de l'approche relationnelle est montrée. Cette approche met en exergue le role des
facteurs d'interaction dans la rupture. De ce fait, nous nous attachons a les définir en nous
aidant de la théorie du contrat social. Cependant, nous montrons également que le lien entre

les facteurs d'interaction et les ruptures de relations est de nature complexe.
Apres avoir fait émerger de la revue de littérature un certain nombre de variables

pertinentes a l'explication des ruptures des relations de long terme entre organisations, le

second chapitre sera une présentation du cadre conceptuel et des hypotheses de la recherche.
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Figure 3 - Les étapes de la recherche : Partie I

REVUE DE LITTERATURE (CHAPITRE 1) A

L'échange dans les différentes littératures et ses apports a
I'étude des ruptures de relations de long terme entre
organisations

i > Partie T

CADRE CONCEPTUEL (CHAPITRE 2)

L'influence des composantes de l'interaction sur la rupture
de relations de long terme entre organisations

'

Phase exploratoire (chapitre 3)

'

Méthodologie (chapitre 4)

|

Analyse des données (chapitre 5)

|

Discussion (chapitre 6)
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Premiere partie - Chapitre I - L'échange dans les différentes littératures...

CHAPITRE | - L'ECHANGE DANS LES DIFFERENTES
LITTERATURES ET SES APPORTS A L'ETUDE DES RUPTURES
DES RELATIONS DE LONG TERME ENTRE ORGANISATIONS

Figure 4 - Les étapes de la recherche : (I) La revue de la littérature

REVUE DE LA LITTERATURE

» Les approches transactionnelles et relationnelles de
l'échange : contributions a la compréhension et a
l'analyse des ruptures de relations de long terme

= L'interaction, élément central des relations de long
terme entre organisations et de leur rupture

= L'interaction, évaluation globale de la relation et
décision de rupture : un lien complexe

’

| Cadre conceptuel |

.

\ Phase exploratoire |

v

| Méthodologie |

'

| Analyse des données |

'

\ Discussion |
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Premiere partie - Chapitre I - L'échange dans les différentes littératures...

Introduction au chapitre |

L'étude des relations commerciales repose sur celle de la notion d'échange. Ce premier
chapitre nous permettra de faire un point sur la notion d'échange a travers différentes
littératures. Notamment, nous opposerons les approches transactionnelles et les approches

relationnelles de l'échange.

Cette ¢tape est essentielle pour cette recherche car elle nous permettra de mettre en avant
I'ensemble des caractéristiques de 1'échange et plus particulierement celles susceptibles d'étre
des facteurs de rupture. Ainsi nous montrerons le role central des facteurs d'interaction dans la
décision de rupture et nous verrons comment ce réle peut étre influencé par d'autres facteurs

liés a I'échange.

. - Approches transactionnelles et relationnelles de I'échange
contributions a la compréhension et a I'analyse des ruptures de

relations de long terme

Les échanges entre un vendeur et un acheteur peuvent prendre différentes formes. Il peut

s'agir de transactions pures (ponctuelles) ou d'échanges répétés.

L'é¢tude de la notion d'échange peut se définir en quatre points (Dwyer & al., 1987) :
- L'échange est 1'événement central intervenant entre deux ou plusieurs parties ;
- L'échange procure un cadre de référence pour identifier la présence de réseaux
sociaux formés entre des individus et/ou entre des organisations ;

- L'échange offre l'opportunité d'étudier les objets et les entités psychiques transférés ;
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Premiere partie - Chapitre I - L'échange dans les différentes littératures...

- L'échange, en tant qu'événement critique dans les opérations commerciales, permet

I'é¢tude des conditions nécessaires a son occurrence et les processus qu'il implique.

Arndt (1979) note la tendance des échanges entre organisations a étre définis par des
accords a long terme. Dans ce contexte, les transactions sont planifiées et administrées et ne

sont donc pas conduites de facon ad hoc.

Afin de mieux comprendre et de bien définir la notion de relation de long terme entre
organisations, nous allons présenter les différentes formes d'échange. Ces différentes formes
sont rattachées a des courants de pensée complémentaires (approches transactionnelles -
classique, néoclassique- et relationnelles de I'échange). Chacune de ces approches met I'accent
sur un certain nombre d'¢léments, antécédents et processus, permettant de développer une
approche rigoureuse et compléte de la notion d'échange et de celle de relation. Ainsi, des
facteurs potentiels de rupture seront mis en avant. Nous nous attarderons sur ces facteurs
puisqu'ils sont au cceur de ce travail dont 1'objectif est de déterminer les antécédents de la

rupture.

1.1. - Les approches transactionnelles de I'échange : le réle primordial du prix
et des produits dans les processus d'allocation et de réallocation

Les approches transactionnelles de I'échange sont multiples. L'approche classique (ou
microéconomique) met l'accent sur des opérations ponctuelles dans lesquelles seul le facteur
"prix" compte. Les approches néoclassiques prolongent cette premicre analyse en considérant
les achats répétés. Les nouvelles théories économiques, telles que la théorie des colts de
transaction, la théorie de l'agence, etc. s'inscrivent dans ce courant. Elles mettent en exergue
l'importance dans les échanges et dans leur rupture d'autres facteurs que le prix. La flexibilité

et la présence d'actifs spécifiques font partie de ces facteurs.
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Premiere partie - Chapitre I - L'échange dans les différentes littératures...

I.1.1. - L'approche classique de I'échange : I'absence d'échange comme réponse a

une défaillance du produit ou a un niveau de prix excessif

L'approche classique de I'échange est celle généralement présentée par la
microéconomie. Les différentes parties intervenant dans 1'échange n'ont pas d'autre forme de
relation que l'objet de 1'échange’. Les caractéristiques des parties en jeu et la personnalité des
individus les représentant n'ont aucune importance. Les conflits sont gérés a travers des
mécanismes de contrdle extérieurs, c'est-a-dire grace au systéme juridique. L'échange se

termine avec la réalisation de la transaction (Macneil, 1978).

L'échange tel qu'il est décrit par l'approche classique correspond a une "transaction
unique®". Dans ce contexte, I'échange intervient sur un "marché spor", marché sur lequel toute
lI'information est contenue dans le prix et ou la pression concurrentielle garantit la réalisation
du contrat (Williamson, 1985). Le prix donne ainsi les informations relatives a la qualité du
produit. Ces deux ¢éléments sont les déterminants de l'action. Si le prix ne convient pas, la

transaction n'a pas lieu.

Un exemple fréquemment donné pour illustrer la "transaction unique" (relativement peu
fréquente) est repris de Macneil (1980). 1l s'agit d'un automobiliste en vacances qui s'arréte

dans une station essence ou il n'est jamais venu et ou il sait qu'il ne reviendra jamais.
Il est difficile dans ce contexte de parler de rupture. Cependant une bréve présentation de

cette approche était nécessaire dans la mesure ou les autres approches de 1'échange sont tres

largement présentées par opposition a celle-ci.

Encadré 1 - Les caractéristiques de I'approche classique de 1I'échange

= unité d'analyse : la transaction
= importance du prix/produit dans le processus de choix
»  pas de rupture possible : transaction unique

""Money is on one side and an easily measured commodity on the other”, (Macneil, 1980, p. 60)
¥ Cette terminologie sera celle retenue pour la suite de ce travail.

34




Premiere partie - Chapitre I - L'échange dans les différentes littératures...

I.1.2. - Les approches néoclassiques de I'‘échange : opportunisme, manque de
flexibilité et absence de contrainte dans la relation comme facteurs explicatifs de la

rupture

Nous qualifierons par la suite 1'échange tel qu'il est décrit par 1'approche néoclassique de

"contrat transactionnel" ou "d'échange répété a caracteére transactionnel".

L'approche néoclassique appréhende 1'échange comme une succession de transactions
(Macneil, 1978). 11 s'agit d'achats répétés tant que le marché n'offre pas une solution plus
avantageuse. La fin d'un échange spécifique est programmée et inscrite dans les termes du
contrat. Webster (1992) définit les échanges répétés comme une série d'échanges
indépendants ne créant aucune forme d'interdépendance entre les entreprises en jeu. La survie
de ces dernicres ne dépend pas de ces échanges et 1'acheteur peut recourir a une multitude

d'autres vendeurs.

La structure de ce type d'échange est similaire a celle du contrat classique dans la mesure
ou il n'existe pas de mécanisme interne de régulation, notamment pour la résolution des

conflits. Il doit étre fait appel au systéme juridique.

L'approche néoclassique de l'échange ne considére pas l'interaction entre les parties
(Goldberg, 1979). La gestion de l'échange est interprétée a travers une perspective
microéconomique et utilitariste : les parties s'accordent sur la forme de 1'échange la plus
efficiente. Le choix se fait sur un continuum allant du marché a l'intégration (Gundlach &

Achrol, 1993).

L'analyse des cotts de transaction (Williamson, 1975) s'inscrit directement dans cette
approche. Dans ses formes récentes (Williamson, 1985), elle cherche a expliquer l'apparition
de ces échanges répétés. D'autres théories de 1'économie organisationnelle complétent cette
analyse comme par exemple la théorie de I'agence, la théorie des contrats incomplets (Koenig,
1999). La théorie de la dépendance par les ressources (Emerson, 1962 ; Pfeffer & Salancik,

1978) est également complémentaire.
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Premiere partie - Chapitre I - L'échange dans les différentes littératures...

Nous allons présenter successivement les apports de chacune de ces théories a 1'étude des
ruptures de relations entre organisations. Nous présenterons ensuite les apports d'un nouveau
courant de recherche, la théorie des conventions. Cette théorie s'inscrit dans la continuité des
théories néoclassiques tout en faisant un lien trés intéressant avec les théories de 'approche

relationnelle de I'échange que nous aborderons par la suite.

Encadré 2 - Les caractéristiques de I'approche néoclassique de 1'échange

= unité d'analyse : la transaction
= importance du prix/produit dans le processus de choix et de réallocation
» Ja fin de l'échange est programmée

a) La théorie des coiits de transaction : opportunisme et flexibilité comme facteurs de

rupture

Dans un premier temps, la théorie des colits de transaction s'est intéressée a l'intégration
comme mode d'organisation répondant a la volonté de minimiser les colts de transaction et a
I'échec du "marché spot" (Coase, 1937). Puis les théoriciens des colts de transactions
(Williamson, 1985) ont proposé un nouveau mode d'organisation, de nature hybride, situé
entre le marché et la hiérarchie. Cette forme est qualifiée, par Williamson, d'arrangement
contractuel bilatéral’. Elle permet la représentation et 'étude d'échanges stables et durables
entre deux organisations non intégrées. Cette approche est largement présente en marketing
inter-organisationnel car elle recouvre un nombre important de situations commerciales
(notamment dans la littérature sur les canaux de distribution : cf. Heide & John, 1988 ; Heide,

1987'%).

? voir également Stinchcombe (1985) qui parle du contrat comme d'un "document hiérarchique".

1% « L établissement de relations étroites entre un fournisseur et un client implique que les parties abandonnent
le marché ‘spot’ en tant qu’institution pour organiser leurs échanges et, a la place du mécanisme des prix, elles
doivent développer des mécanismes de coordination plus spécifiques. [...] Ces mécanismes peuvent étre forts
différents d’une relation a [’autre » (Heide, 1987, p.4). - traduction libre-
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Premiere partie - Chapitre I - L'échange dans les différentes littératures...

La théorie des colits de transaction accorde une place majeure a I'objectif d'efficience,
mais elle introduit également les notions d'opportunisme, d'incertitude liées a 1'échange, et

d'investissements spécifiques.

L'hypothese fondamentale de cette théorie est la recherche de /'efficience dans ['échange.
Les managers sont seulement motivés par cette recherche. Ils choisissent donc toujours
l'alternative’’ la moins coiiteuse en prenant en compte a la fois les cotits de transaction et les

colts de production (Williamson, 1985). Les autres possibilités sont rejetées.

Sur la base des travaux de March & Simon (1958), la théorie des colits de transaction
prend explicitement en compte deux caractéristiques des individus : leur rationalité limitée et
leur opportunisme. La rationalité limitée fait référence aux capacités cognitives limitées des
preneurs de décisions face a la complexité de I'environnement. L'opportunisme est défini par
Williamson (1975) comme la recherche de son propre intérét en transigeant, au besoin, avec

e 12
les principes “.

Dans des situations d'incertitude, du fait de la rationalité limitée des individus, il est
impossible (ou inefficient) d'établir un contrat complet. Dans ces conditions, 1'existence
d'actifs spécifiques conduit a des relations dans lesquelles l'identité des individus prenant part
a I'échange devient importante. La valeur des actifs est directement fonction de la continuité
de la relation car ces actifs ne sont pas parfaitement mobiles et adaptables d'un échange a
l'autre. Caves (1980) et Anderson & Weitz (1983) insistent sur la difficulté de transférer
certains investissements humains ou techniques. De ce fait, des investisseurs se retrouvent
'prisonniers' de leur partenaire car leurs investissements présenteraient une valeur moindre

dans un autre échange.

Malgré son succes, la théorie des colts de transaction présente de nombreuses limites

pour 1'étude des échanges répétés et pour celle des ruptures des relations de long terme.

' L'alternative représente ici le choix du mécanisme de coordination sur le continuum marché/hiérarchie.
12 "Self-interest seeking with guile'" (Williamson, 1975).
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Premiere partie - Chapitre I - L'échange dans les différentes littératures...

L'unité d'analyse de la théorie des colits de transaction est une transaction. En effet, la
théorie des colts de transaction fait l'hypothése de I'indépendance des transactions
successives. Cette unité d'analyse limite considérablement I'utilité de cette théorie pour la
recherche sur les processus de management qui correspondent trés souvent a des achats

répétés entre deux ou plusieurs partenaires (Doz & Prahalad, 1991).

La théorie des cofits de transaction ne s'intéresse pas explicitement aux phénomenes de
rupture. Cependant, elle met en avant trois ¢léments qui semblent pouvoir jouer un role

important.

Premiérement, comme nous l'avons précédemment mentionné, cette théorie repose sur
I'hypothése que les acteurs sont opportunistes. Ce comportement peut €tre a l'origine du
dysfonctionnement de 1'échange et de 1'augmentation des cofts de transaction (Heide, 1987).
Il peut donc entrainer le choix d'une nouvelle alternative (soit d'un nouveau mode de

coordination, soit d'un nouveau "partenaire""?

). Il faut cependant noter que cet accent mis sur
le comportement systématiquement opportuniste des acteurs a été trés critiqué. Donaldson
(1995) juge ce role central surestimé. De plus, des comportements tels que les comportements
de confiance sont ignorés par la théorie des colits de transaction (Ring & Van de Ven, 1991).
Cette hypothese est également au cceur de la critique faite par les sociologues a la théorie des
colts de transaction. Ces derniers considérent que 1'échange est englobé dans des structures
sociales dans lesquelles l'opportunisme est beaucoup plus un comportement d'exception

qu'une regle (Granovetter, 1985).

Deuxiemement, ['environnement incertain rend essentielle la flexibilit¢é au sein du
contrat'®. En l'absence de cette flexibilité, I'échange est menacé. En effet, dans ce cas les
acteurs ont intérét a intervenir sur le marché pour obtenir un nouveau contrat, plus adapté aux

nouvelles conditions de I'environnement.

Enfin, le troisiéme ¢lément mis en avant par la théorie des colits de transaction est le rdle

modérateur potentiel des investissements spécifiques dans la décision de rupture. En effet,

" Cette conclusion est similaire a celle proposée par la théorie de I'agence (Fama & Jensen, 1983). Selon cette
théorie, lorsqu'un comportement opportuniste est dévoilé, le principal en évalue les colits et peut décider de
recourir a un nouvel agent.

' Cette conclusion est similaire a celle proposée par la théorie de l'agence (Fama & Jensen, 1983).
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Premiere partie - Chapitre I - L'échange dans les différentes littératures...

plus les investissements spécifiques (humains et techniques) sont importants, plus le cotlt de
transfert vers un autre échange sera cotliteux. Les investissements spécifiques semblent donc

représenter un frein a la rupture.

Cependant, si elle est la plus répandue, la théorie des cofits de transaction n'est pas pour

5v Dr'autres courants

autant la seule "nouvelle théorie économique pour gérer l'entreprise
existent (e.g., les théories de la dépendance, de I'agence, des contrats incomplets, etc.). Ils ne
traitent pas, non plus, directement des déterminants de la rupture mais ils apportent des points
de vue complémentaires a celui de la théorie des colits de transaction. Notre objet n'est pas ici
d'exposer l'ensemble de ces théories, ni de les présenter de fagon exhaustive. Nous nous
limiterons a la présentation de deux d'entre elles (la théorie des contrats incomplets et la
théorie de la dépendance) qui nous paraissent compléter le mieux les apports de la théorie des

colits de transaction a 1'explication des phénomenes de rupture.

b) La théorie des contrats incomplets et la théorie de la dépendance : de l'importance de la

[flexibilité et du degré de contrainte dans l'explication des ruptures des échanges

Les notions d'incertitude et de flexibilité, introduites dans la présentation de la théorie des
colits de transaction, sont également largement traitées dans le cadre des théories de la
dépendance et des contrats incomplets. La théorie de la dépendance permet également de
montrer 1'importance du nombre d'acteurs sur le marché et des relations de pouvoir dans la
gestion des échanges. Ces théories conduisent a penser que I'ensemble de ces ¢léments sont

des facteurs potentiels de rupture.

' L'expression est reprise du titre de 'ouvrage collectif publié¢ par le Cefag (1992).

39



Premiere partie - Chapitre I - L'échange dans les différentes littératures...

La théorie des contrats incomplets

La théorie des contrats incomplets (Hart, 1991) nous intéresse ici au niveau inter-
organisationnel (contrat de vente). Elle compléte les apports de la théorie des colts de

transaction sur la notion d'incertitude.

Comme le soulignent Hart & Moore (1988), les contrats a long terme facilitent les
échanges commerciaux entre deux parties, notamment lorsque ces derniers nécessitent des
investissements spécifiques. La difficulté réside dans le fait d’anticiper, lors de la rédaction du
contrat, les contingences pouvant intervenir au cours de la relation. Cette incomplétude des

contrats peut poser des problemes d’efficacité de la relation.

L’incomplétude des contrats n’est pas le fait des individus et ne doit pas étre confondue
avec l’asymétrie d’information. Elle est le fait de [’information incompléte et de

incertitude’®.

Lorsqu’une entreprise négocie et signe un contrat a long terme avec une autre entreprise,
elle ne peut prévoir toutes les modifications de I’environnement au cours du temps. De ce fait,
il est important d'anticiper lors de la négociation des clauses permettant de renégocier le
contrat dans le futur, au cas ou la modification de 'une des caractéristiques principales

interviendrait.

Tout comme la théorie des colits de transaction et la théorie de 1'agence, la théorie des
contrats incomplets met l'accent sur le rdle de la flexibilité. L ’incertitude rend la négociation
des contrats de long terme délicate et complexe. Des désaccords peuvent intervenir sur les
¢léments a inclure dans les clauses renégociables ou sur leur interprétation. De ce fait, le
contrat négocié¢ doit offrir suffisamment de flexibilité. Sans cette flexibilité le contrat risque

d'étre dénoncé. 1l y a alors rupture.

'® On retrouve la méme idée dans la théorie de l'agence ou les conflits d'agence sont de nature pré ou post-
contractuelle. Ils trouvent leur origine dans l'asymétrie d'information et dans 1'impossibilité de rédiger des
contrats complets en raison de la rationalité limitée et de l'incertitude (Charreaux, 1999).
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La théorie de la dépendance

La théorie de la dépendance des ressources (Emerson, 1962 ; Pfeffer & Salancik, 1978)
explique D’établissement de relations inter firmes comme une réponse stratégique a
I’environnement. L’incertitude associ¢e a 1’acquisition de ressources essentielles entraine une
nécessité, pour les organisations, d’établir des liens étroits avec d’autres firmes, et ce, afin de
stabiliser les échanges (Pfeffer & Salancik, 1978). Ainsi les firmes créent ce que Cyert &
March (1963) qualifient d’ « environnement négocié » dans lequel elles cherchent a gérer leur

situation de dépendance et a exprimer leur pouvoir.

La dépendance d'un acteur vis-a-vis d'un autre acteur est fonction de deux éléments
(Emerson, 1962) :
= elle est directement proportionnelle a lI'importance qu'attribue un acteur aux actions
menées par l'autre acteur ;
= clle est inversement proportionnelle a l'existence d'autres recours que le
"partenaire" actuel (a condition que ces autres choix soient au moins aussi

intéressants que le choix actuellement retenu - e.g., Anderson & Narus, 1984-).

I1 faut noter que dépendance, pouvoir et coiits de transfert sont des ¢léments fortement
liés. En effet, lorsque la dépendance du client est forte, son niveau de pouvoir est faible et ses
colts de transfert pour changer de fournisseur sont élevés (Pfeffer, 1981). Selon Pfeffer, le
pouvoir permet aux décideurs d'imposer leurs décisions. Cinq sources de pouvoir sont a
considérer (Pfeffer & Salancik, 1978) : 'autorité, les ressources apportées, la dépendance des

partenaires, la capacité a maitriser l'incertitude et la faible substituabilité.

La capacité du client a rompre est donc influencée par le degré de dépendance du client.
Plus la dépendance est grande, plus la rupture sera difficile. De méme, les coiits de transfert
sont intégrés au calcul colits/bénéfices de la relation. Lorsque ces colits sont élevés, le client
peut préférer maintenir une relation pourtant peu satisfaisante. La dépendance représente donc
potentiellement un frein a la sortie de la relation. Cependant, lorsqu'une entreprise devient
trop dépendante d'une autre, notamment du fait d'investissements spécifiques importants, elle

a tendance a chercher a échapper a cette dépendance (Arifio & de la Torre, 1998 ; Stern &
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Reve, 1980). Dans ce dernier cas, une asymétrie trop importante du pouvoir menace la

relation (Stern & Reve, 1980).

Cette approche par la dépendance est d'autant plus intéressante que les relations entre
organisations sont souvent le théatre d'une grande interdépendance entre des acteurs ayant des

niveaux de ressources et de pouvoir différents'”.

¢) La théorie des conventions : de l'importance des comportements collectifs

Un courant de recherche économique récent, la théorie des conventions (Revue

. y . . 1 \ .
Economique, 1989 ; Analyse économique des conventions, 1994 %), cherche a pallier les
lacunes des théories économiques contractuelles que nous venons de présenter pour expliquer

le fonctionnement de I'entreprise et de ses acteurs (Koenig, 1999).

La théorie des conventions s'oppose a une utilisation systématique du contrat pour
représenter les comportements organis