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RESUME

La domination de la mondialisation et d’une concurrence acharnée ne peut que
déclencher le syst¢eme de veille commerciale des PME exportatrices. La mission de ce
systtme est d’ajuster la PME exportatrice avec son environnement commercial. Les
activités de ce systéme représentent aussi un moyen a la disposition des PME
exportatrices pour prévoir le comportement de leurs clients, fournisseurs, concurrents,
etc. Toutefois, un systeme de veille commerciale suppose trois activités qui se succedent
logiquement. Il s’agit de la collecte et la sélection des informations, le traitement des

informations sélectionnées, et enfin la diffusion des informations traitées.

De plus, I’abondance et la diversité des informations et des sources d’informations
exigent des PME exportatrices une stratégie sélective et rationnelle en mesure de
contrdler les flux d’informations capables de stimuler leur compétitivité. Ainsi, on
comprend que les activités de veille commerciale peuvent réduire la complexité

environnementale.

Notre étude est exploratoire. Elle a permis dans la mesure du possible de
comprendre les pratiques de veille commerciale dans les PME exportatrices locélisées
dans la région de Trois-Rivieres. Toutefois, notre recherche s’intéresse plus
spécifiquement a la contribution des activités de veille commerciale dans la meilleure

performance des PME exportatrices.

Notre €tude s’attarde sur les différents types de PME exportatrices et leurs
spécificités. Elle s’intéresse aux facteurs de contingence liés a la présence des activités de
veille commerciale (les caractéristiques du propriétaire-dirigeant, I’environnement interne
et ’environnement externe) et aux dimensions des activités de veille commerciale (les
objectifs de la veille commerciale, les types d’informations et les sources
d’informations). Encore, elle insiste sur le lien qui pourra exister entre ces activités de

veille commerciale et la performance des PME exportatrices étudiées.



Concernant les activités de la veille commerciale dans les PME exportatrices
étudiées, notre étude a révélé que les sources d’informations utilisées sont souvent
informelles. De méme, le traitement et la diffusion des informations collectées sont
souvent informelles. Par ailleurs, on a pu conclure que la recherche des informations est
continue. De plus, on a pu comprendre que le recours aux réseaux d’informations semble
stimuler les activités de la veille commerciale dans les PME exportatrices étudiées.
D’autre part, ces activités semblent aussi aider ces PME exportatrices a mieux satisfaire

leur clientele, a accroitre leur chiffre d’affaire, et a atteindre une meilleure performance.
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INTRODUCTION

Au Canada comme dans la plupart des pays du monde, les PME ne cessent de
confirmer leur poids économique. Les résultats réalisés par les PME sont trés
satisfaisants surtout en ce qui concerne I’emploi. Gréce a eux, les gouvernements de
différents pays ont pu atténuer un grand nombre de problémes (chomage, stagnation
économique, etc. ) ( Julien et Marchesnay, 1996). Ainsi, ce succes a incit€ les pouvoirs
publics a s’intéresser d’avantage aux PME en leur préparant différents programmes
d’aide. De méme, ce succes a inspiré les universités et les écoles supérieures de gestion a
mettre en place différents programmes d’étude sur I’entrepreneuriat. D’autre part, avec le
phénomene de mondialisation et de libéralisme, les PME s’orientent de plus en plus vers
les marchés étrangers. Ainsi, I’exportation permet a ces petites et moyennes organisations
de s’offrir de nouveaux débouchés. De plus, cette activité permet également aux PME de

saisir voire méme de créer des opportunités sur de nouveaux marchés.

Dans le méme contexte, plusieurs points d’interrogation préoccupent les décideurs
des PME en général et des PME exportatrices en particulier : Est-ce que tout va bien a
bord? Mais pour combien de temps ? Nos concurrents sont-ils du méme niveau que
nous? Sont-ils en avance ou en recul? Beaucoup de dirigeants sont en pleine incertitude et
se retrouvent a la croisée des chemins. En d’autres mots, au centre de trois voies ou
passages nettement divergents:

- Foncer dans le brouillard sans trop regarder.

- Imiter ce que font les autres pour se sentir en sécurité.

- Essayer d’y voir plus clair avec une paire de lunettes variée pour prendre

I’initiative.

La mission des PME exportatrices est jugée difficile & accomplir a cause de la
complexité de I’environnement. Cette complexité tient ses origines de la notion
d’incertitude. Par ailleurs, la situation actuelle, soufflée par les courants de la
mondialisation, oblige les PME a connaitre davantage leur environnement (économique,

politique, culturel, social) pour pouvoir anticiper les changements et contourner leurs



effets au profit de I’entreprise. Donc, la veille et la vigilance représentent un postulat pour
les PME exportatrices qui visent la compétitivité et la croissance a travers la satisfaction

de leur clientele et le développement de nouveaux marchés.

Plusieurs recherches ont abordé le concept de veille. Elles ont tenté de définir ce
concept et de voir ainsi les facteurs de contingence liés a la présence d’un systeme de
veille dans la PME. Pour notre sujet, nous tentons d’étudier les activités de veille
commerciale qui se trouvent désormais au cceur du marketing. En fait, il s’agit d’un sujet
qui a été rarement étudié, du moins dans les PME exportatrices. Ainsi, notre objectif
principal est celui d’examiner le lien qui pourra exister entre 1’atteinte d’une meilleure
performance et la présence des activités de veille commerciale dans les PME

exportatrices.

Dans cette étude, nous mettrons 1’accent sur les trois facteurs de contingence liés 2
la présence des activités de veille commerciale. A savoir, I’environnement interne (les
pratiques de gestion, I’organisation et la stratégie de !’entreprise), 1’environnement
externe (la complexité de I’environnement et le recours aux réseaux d’information) et le
propriétaire-dirigeant (sa personnalité et son attitude). Nous présentons également un
apercu des PME exportatrices, de la décision d’exportation et des obstacles li€s a cette
activité. Finalement, les criteres de performance retenus dans la littérature seront
analysés. Cette recherche repose sur des études de cas aupres de sept PME exportatrices.
Les études de cas, précédées par une revue de la littérature, ont notamment pour objectif

d’analyser les activités de veille commerciale dans les PME exportatrices.

Notre recherche pourra étre utile, tout d’abord, pour les pouvoirs publics (aider les
PME en matiére d’information), pour les chercheurs (compléter dans la mesure du
possible les études qui ont déja abordé le sujet), et enfin pour les propriétaires-dirigeants
(fournir une paire de lunettes variée basée sur les travaux de chercheurs réputés et
inspirées des expériences vécues par des PME). De mé€me, cette étude s’ adresse a tous les

agents économiques intéressés par les activités d’exportation dans les PME.



CHAPITRE I
PROBLEMATIQUE MANAGERIALE

I.1 Choix et justification du théme choisi

1.1.1 Choix du theme

La performance et la survie des PME exportatrices dépendent de plusieurs
facteurs. A part le role des activités de la veille commerciale, plusieurs autres options
peuvent se présenter pour soutenir les PME. Ainsi, les petites et moyennes organisations
peuvent faire ’objet d’interventions de plusieurs acteurs (Etat, chercheurs, associations,
etc.) dans différents domaines de la gestion (marketing, management, gestion des
ressources humaines, etc.). A titre d’exemple, on peut mener des études sur les capacités
financieres des PME, la commercialisation des produits, la gestion des opérations de
production, les caractéristiques psychologiques du propriétaire-dirigeant, la gestion des

ressources humaines, etc.

Notre recherche se fixe comme objectif I’identification et I’analyse d’un
probléme, qui a notre avis, se trouve au cceur de toutes les difficultés rencontrées par les
PME sur les marchés étrangers. II s’agit des difficultés a créer et ainsi saisir les
opportunités offertes sur les marchés ét;angers. Pour ce faire, il est indispensable de

disposer d’une cueillette d’informations riches, utiles, pertinentes et au bon moment.

Chaque type de décision demande réciproquement un type d’information bien
précis. En revanche, si on cherche a augmenter les capacités productives de I’entreprise,
on parlera de I’organisation d’une veille technologique capable de détecter les nouvelles
technologies disponibles sur le marché. De méme, si on cherche a satisfaire et a attirer de
nouveaux clients, on sera mené a collecter des informations marketing. Autrement dit, il

s’agira d’organiser des activités de veille commerciale.



Dans le méme ordre d’idées, si on vise la connaissance des forces et des faiblesses
des concurrents, on parlera de la structuration d’une veille concurrentielle. Enfin, on
pourra parler de veille stratégique quand I’entreprise cherche a collecter des informations
variées. Ainsi, a partir des écrits de plusieurs auteurs, on peut conclure qu’il peut y avoir

plusieurs types de veilles alimentés par différents types d’informations :

- La veille stratégique : les activités de veille stratégique permettent a I’entreprise de
suivre le développement de son environnement économique (Lesca et Caron, 1994). Ces
activités peuvent s’intéresser aussi bien aux aspects technologique, concurrentiel et

commercial.

- La veille technologique : les activités de veille technologique informent I’entreprise
sur I’évolution des différents procédés de production existant sur le marché. De méme,
ces activités peuvent inciter l’entreprise a ajuster ou a faire appel & de nouveaux

équipements.

- La veille commerciale : les activités de veille commerciale s’intéressent plus aux
nouveaux besoins de la clientele, les opportunités offertes sur le marché national et
international, les fournisseurs, etc. Il s’agit d’activités branchées sur le domaine du

marketing.

- La veille concurrentielle : 1a veille concurrentielle se veut une activité d’identification
de la concurrence actuelle et potentielle. L’objectif de I’entreprise est de connaitre les
stratégies de chacun de ses concurrents pour anticiper les différents événements et

changements qui peuvent se présenter.

En outre, quel que soit le type de veille adopté, on comprend qu’il s’agit clairement

d’une activité qui s’intéresse a la recherche d’informations d’anticipation.

Nous avons donc vu que les thémes peuvent étre nombreux au sein de la notion de

veille. En ce qui concerne le sujet de notre recherche, nous allons nous intéresser a



'importance et a l'utilit¢ de la veille commerciale pour les PME évoluant dans le
domaine des exportations. Ainsi, on étudiera jusqu’a quel point les activités de veille

commerciale peuvent promouvoir une meilleure performance des PME exportatrices.

1.1.2 Justification du theme choisi

L’environnement est un univers complexe et plein d’incertitude. Ainsi, pour étre
capable de suivre I’évolution des changements environnementaux, Lesca et Caron (1994)
soutiennent que les PME ne peuvent se passer de I'information. Par ailleurs, seul un
systtme de veille est capable d’explorer I’information collectée et de développer une
attitude d’anticipation concernant les différents changements qui peuvent se présenter sur

I’environnement.

Aussi, avec la mondialisation .de I’information et la grande présence des réseaux
Internet et des médias, on ne peut parler de pénurie d’informations. Par contre, les
informations sont abondantes et diversifiées, ce qui ne facilite pas toujours la tiche des
PME qui doivent avoir une démarche logique pour classer, sélectionner et traiter les
informations susceptibles de créer une connaissance ou de saisir une opportunité. Cette
démarche ne peut s’appliquer qu’au sein d’un systeme de veille ol on peut distinguer

soigneusement trois étapes, a savoir: la collecte, le traitement et la diffusion des

informations traitées.

Par ailleurs, a la différence des grandes entreprises, les PME jouissent de
pratiques de gestion bien spécifiques. A cet égard, on note la capacité d’étre flexibilité et
une grande présence de pratiques de gestion informelles (Julien et al., 1988). De ce fait, il
est évident de conclure que les activités de veille dans les PME sont pratiquées

différemment des grandes entreprises.

Comme on vient de voir, dans une PME, les activités de veille sont plus

complexes, les informations sont souvent informelles, abondantes et diversitées. Ainsi, la



nature des informations est souvent variée et d’origines différentes. Par ailleurs, la veille
commerciale est une activité qui s’intéresse a 1’identification de la clientéle actuelle et
potentielle, qui cherche a connaitre la stratégie de chaque clientéle et qui anticipe les
décisions qui influencent le futur de I’entreprise. Il est donc préférable d’étudier la veille

commerciale qui, sous nos yeux, peut englober les différents aspects de la veille.

En somme, au sein de la veille commerciale, on assiste a un chevauchement de la
veille technologique et concurrentielle. La premiere s’intéresse a I’innovation et aux
changements technologiques qui visent |’amélioration ou la création de nouveaux
produits et services destinés a la clientele. Quant a la deuxieme, son objectif est d’assurer,
aupres des clients, une meilleure image de I’entreprise par rapport aux autres concurrents.

Donc, les deux types de veille convergent vers le client.

A la lumigre de ces propos, et vu I'importance de 1’'activité d’exportation qui
permet de créer de nouveaux débouchés et opportunités pour les entreprises, il est aisé de
croire qu’étudier la veille commerciale est primordial pour les PME exportatrices. En
outre, ’entreprise exportatrice se heurte a une concurrence au niveau mondial et ainsi a la
complexité de I’environnement. Devant cette situation, le propriétaire-dirigeant de la
PME exportatrice ne peut, seul, appréhender les problémes économiques actuels. Par
conséquent, I’entreprise ne peut plus se passer des capacités d’observation et de réflexion
de plusieurs acteurs. Evidemment, il serait trop long de mentionner tous les acteurs qui
influencent les décisions des dirigeants des PME dans le cadre de ce travail. Il convient

de présenter les acteurs les plus intéressants.

I.2 Problématique managériale

L.2.1 Identification des acteurs

Apres avoir rappelé I’objectif de la veille commerciale, il convient de présenter

les acteurs les plus déterminants dans le cadre de notre sujet. Il s’agit bien sir du



propriétaire-dirigeant, des employés de la PME exportatrice, des chercheurs et des

¢tudiants, des ministeres, des associations et des réseaux d’entreprises.

Dans le cas d’une PME en général et d’'une PME exportatrice en particulier,
I’organisation est en grande partie confondue avec le propriétaire-dirigeant, étant donné
que c’est souvent lui qui décide de tout. Il est donc aisé de voir les différents types de
PME exportatrices qui reflétent en quelque sorte les différents types de propriétaires-
dirigeants. Ainsi, selon Julien et al. (1995), Julien et Marchesnay (1996), Ranquillo et
Saurina (1994), on distingue trois types de PME exportatrices. A savoir, les PME
exportatrices professionnelles, les PME exportatrices opportunistes et les PME

exportatrices en transition.
1.2.1.1 Les PME exportatrices
e PME exportatrices professionnelles

Les PME exportatrices professionnelles sont pro-actives et disposent d’une
stratégie ainsi que d’objectifs bien définis. Elles n’hésitent pas & demander I’aide des
intermédiaires. Elles participent dans des foires et des expositions internationales et
disposent d’une structure organisée en maticre de recherche et développement. C’est ce
que Guilhon et al. (1994) ont appelé avoir une stratégie d’anticipation. Pour ces
entreprises, 1’exportation est une fonction stratégique (Hégo, 1994). Rappelons qu’une
stratégie d’anticipation est une réflexion sur les différents moyens permettant a
I’entreprise de se défendre contre les forces de la concurrence et de ’environnement en

général.
e PME exportatrices opportunistes
Les PME exportatrices opportunistes sont réactives, et elles sont plutdt orientées

vers le marché national. On n’assiste a aucune démarche bien planifiée de 1’exportation

au sein de ces entreprises. C’est ce que Guilhon et al. (1994) ont appelé avoir une



stratégie adaptative. Pour ces entreprises, I’exportation est vue comme une option
secondaire. En revanche, ’exportation est considérée comme une nécessité pour ces

organisations surtout lorsque le marché national devient trop étroit (Hégo, 1994).
e PME exportatrices en transition

Dans cette catégorie, on observe deux types d’entreprises: des firmes qui
investissent de plus en plus dans I’exportation, et d’autres qui se retirent de plus en plus

des marchés étrangers et se contentent du marché national.

En parallele avec ce qu’on vient de présenter, Faucon et Levratti (1994)
distinguent trois types d’exportateurs tout en s’intéressant a la part des exportations dans

le chiffre d’affaire:

- Les petits exportateurs ou les activités d’exportation représentent entre 5% et
20% du total du chiffre d’affaire réalisé par I’entreprise.

- Les exportateurs qui consacrent entre 20% et 60% de leur chiffre d’affaire a
I’exportation.

- Les exportateurs spécialisés qui allouent plus que 60% de leur chiffre d’affaire
a ’exportation.

A la lumiére de ces information‘s, nous avons tenté de présenter les différents

types de PME exportatrices qui refletent en quelque sorte les différentes stratégies de

leurs dirigeants.

Il s’agit maintenant de compléter la liste des acteurs jugés les plus intéressants

dans le cadre de notre sujet.



[.2.1.2 Le propriétaire-dirigeant

C’est un personnage qui a beaucoup d’influence sur les activités de la PME. Sa
personnalité (intuition, souplesse et créativité) joue un rdle trés important dans la
performance de son entreprise (Roper, 1998 et Goduin, 1986). Comme on le verra plus
tard, il représente un des facteurs de contingence qui stimulent la présence des activités

de veille commerciale.

[.2.1.3 Les employés de la PME exportatrice

Dans le but de participer au développement de |’entreprise ou d’avoir part dans les
décisions qui se prennent au sein de |’entreprise, les employés de la PME peuvent
participer activement a la collecte et au traitement de I’information. Ils peuvent ainsi, a

titre d’exemple, ressembler a des antennes orientées vers les clients et les concurrents.
[.2.1.4 Les chercheurs et les étudiants
Leurs objectifs sont de chercher les moyens permettant de mieux organiser et
optimiser les activités de veille commerciale dans les PME exportatrices. Ainsi, ils
peuvent mener leurs études pour les résearx d’entreprises, pour des organismes publics
ou privés qui s’intéressent a la performance des PME, etc.

[.2.1.5 Les consultants

Leurs objectifs sont les mémes que les étudiants et les chercheurs. Il s’agit juste

de souligner Ia présence du but lucratif qu’ils ont par rapport & leurs homologues précités.



[.2.1.6 Les ministéres

Leurs objectifs sont entre autres de mettre a la disposition des PME les différentes
sources d’informations. En plus de la bonne qualité des informations collectées aupres de
ces organisations, on peut y ajouter 1’élément de confiance qui peut inciter les PME a se

fier a eux en toute sécurité.
[.2.1.7 Les réseaux d’entreprise

C’est un sujet qui se présente en force ces derniers temps dans le domaine de
’entrepreneuriat. Au niveau de la veille, ces réseaux permettent aux PME membres de
s’échanger toute sorte d’informations. De plus, ces réseaux contribuent a I’enrichissement
des connaissances des PME a travers un apprentissage a double boucle en amont et en
aval. C’est un point qu’on aura l’occasion d’approfondir dans la recension de la

littérature.

A tous ces acteurs, on pourra ajouter, les chambres de commerce, les différents
créateurs de banques de données qui proviennent aussi bien du secteur privé que public
(Ex. site Internet), les universités, les bureaux d’études, les organismes aidant les jeunes

promoteurs, etc.

I.2.2 Le choix de ’acteur principal

L’acteur retenu pour notre recherche sera le propriétaire-dirigeant de 1’entreprise.
Celui-ci est, a notre avis, le premier a étre intéressé par le succes et la prospérité de son
entreprise. Rappelons que la plupart des autres acteurs qu’on vient de citer convergent
vers la méme finalité. Dans notre sujet, |’objectif managérial général du propriétare-
dirigeant de la PME exportatrice est celui d’assurer la survie et la meilleure performance

de son entreprise. Cela signifie, pour une PME exportatrice, la conquéte de nouveaux



marchés a I’exportation, la satisfaction de la clientele, I’amélioration de la qualité des

produits et services exportés, etc.

Comme on vient de I’évoquer, I’objectif managérial du dirigeant, qui est la
meilleure performance de son entreprise, peut avoir beaucoup de retombées sur les
différentes fonctions de [I’entreprise (administrative, technique, technologique,
commerciale, etc.). De ce fait, plusieurs options peuvent se présenter au chef de

I’entreprise pour réaliser son objectif.

I.2.3 Les options envisageables et niveau de décision

En se fixant comme objectif managérial : comment aider les PME exportatrices a

atteindre une meilleure performance, plusieurs options peuvent se présenter aux chefs

d’entreprises. Parmi celles qu’on peut souligner dans le cadre de notre sujet, on cite:

la formation du propriétaire-dirigeant de la PME a I’exportation

’organisation des activités de veille commerciale
- le recours aux associations et aux alliances stratégiques.
- le recrutement de spécialistes en exportation

- le recours aux nouvelles technologies.

Bien que les options paraissent variées, on retiendra les activités de veille commerciale
comme moyen efficace pour promouvoir les PME exportatrices. Le tableau 1 explique les

raisons de ce choix.



Tableau 1 Options envisageables

Options possibles

Niveau d’incertitude

La formation du propriétaire-
dirigeant de la PME a I’exportation.

La présence des activités de veille
commerciale. ( Option retenue )

L’association avec les autres PME
exportatrices.

Recrutement des
exportation

spécialistes en

Opter  pour  les nouvelles

technologies

Souvent, les dirigeants de PME n’ont pas
assez de temps pour retourner aux études. Ainsi,
ils préférent se contenter de leur expériences et
de leur capacités d’apprendre sur le marché.

Forte probabilité de succés en raison de la
complexité de D’environnement. De plus,
I’information occupe une place stratégique dans
le processus décisionnel de I’entreprise.

Cette option a des exigences  particulieres
au niveau des méthodes de gestion adoptées par
le chef de I’entreprise. De plus, pour accepter de
travailler en réseaux, un autre élément s’ajoute,
c’est celui de la confiance a ['égard des
merrbres du réseau.

L’omniprésence du chef de I’entreprise dans
toutes les activités de D’entreprise peut le
pousser a vouloir tout contréler et & moins
déléguer. Ajoutons que les ressources
financiéres des PME sont généralement limitées
pour supporter les salaires des spécialistes en
exportation.

C’est une option qui exige des ressources
financiéres importantes, ce qui n’avantage pas
toutes les PME.




Pour la suite de notre étude, nous allons essayer de confronter 1’objectif
managérial avec le processus de veille commerciale (option retenue), comme étant un

moyen capable de le soutenir.

[.2.4 La problématique managériale

A la lumiére de tout ce qu’on vient de citer, on souligne 1’objectif managérial
général qui est la meilleure performance de I’entreprise, alors que 1’objectif managérial
spécifique est celui de faire de la veille commerciale adéquate a la PME exportatrice.

D’ot la question managériale suivante:

Dans le but d’atteindre une meilleure performance de ’entreprise, comment faire

de la veille commerciale dans la PME exportatrice ?

Notre problématique pourra avoir comme justification le role stratégique de
I'information. Ainsi, la disposition d’un systeme de veille commerciale représente une
nécessité surtout avec les courants du libérelisme qui ont beaucoup favorisé le commerce
international. A titre d’exemple, on note le phénoméne de la mondialisation de
I’information, la tendance des relations internationales vers le libéralisme, 1’évolution
-fapide des sciences, I’intensification de la concurrence, etc. Soulignant que ces deux
derniers événements ont avantagé d’une maniere impressionnante le consommateur en lui
offrant plus de choix pour maximiser sa satisfaction, ce qui I’a rendu de plus en plus

exigeant.

Enfin, il est complétement erroné de croire que le role d’un systetme de veille
commerciale se limite a la collecte des informations a caractére commercial. En effet, un
systetme de veille dépasse cette vision archaique et s’étend a une mission extrémement
importante qui est celle de I’analyse et du traitement de |'information dans le but de
prendre les bonnes décisions capables de mettre I’entreprise sur les rails d’une meilleure

la performance.
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1.2.5 Conclusion

Vu la complexité et les grandes turbulences que connait I’environnement, on
comprend que la disposition d’un systtme de veille commerciale dans la PME
exportatrice est indispensable pour son succes. Par ailleurs, la mission de ce systéme ne
se limite pas a la collecte d’informations, elle s’étend a d’autres activités qui font partie
intégrante de tout le systtme de veille. Il s’agit, en particulier, du traitement et de la

diffusion des informations recueillies dans le but de prendre les bonnes décisions.

Apres avoir rappelé brievement les différents types de PME exportatrices, le
concept de veille et 1a problématique managériale, on tentera maintenant de décortiquer
les éléments trouvés dans la documentation. Ainsi, la seconde étape de notre travail se
veut une étude en profondeur du systtme de veille commerciale dans les PME
exportatrices a travers une recension de la littérature. Soulignons encore une fois que le
but de notre étude est de voir jusqu’a quel point les activités de veille commerciale
pourront servir ou étre utiles au propriétaire-dirigeant pour contribuer a la meilleure

performance de son entreprise.



CHAPITRE II
REVUE DE LA LITTERATURE

Apres avoir défini le probleme managérial ainsi que les grands traits de notre sujet
de recherche, nous abordons maintenant le contexte théorique. Cependant, dans ce qui
suit, et aprés avoir rappelé I’importance du systeme de veille, nous allons commencer par
définir le concept de veille en général et de veille commerciale en particulier. Nous
aborderons, ensuite, I’exportation et les PME ainsi que les différents facteurs de
contingence liés a la présence des activités de veille commerciale, a savoir; le
propriétaire-dirigeant, 1’environnement interne, et l’environnement externe de

I’entreprise.

N

De méme, nous discuterons les trois dimensions de la veille, a savoir: les
objectifs de la veille dans la PME, les types d’informations et les sources d’informations.
On tentera par la suite, toujours d’aprés la documentation consultée de définir les critéres
de performance pour une PME exportatrice. Enfin, nous conclurons avec quelques
critiques de la littérature consultée. En plus de ces critiques constructives, on proposera

certaines suggestions dans le but d’enrichir les études futures abordant le méme sujet.

II.1 Le concept de veille, son importance et la veille commerciale

I1.1.1 Le concept de veille

Lesca et Marteau (1986) reconnaissent que la veille est 1’art de repérer, collecter,
traiter et stocker les informations et les signaux pertinents capables de conduire
Ientreprise vers une meilleure performance. Le systeme de veille permet ainsi de
protéger le futur de I’entreprise face 2 la concurrence et aux différentes menaces. Ainsi, la

veille est I’écoute des changements environnementaux dans le but de les prévoir et de s’y



adapter. La disposition d’un systtme de veille permet également de créer et saisir de
nouvelles opportunités qui peuvent se présenter dans l’environnement. Il s’agit d’un
processus qui mene l’entreprise a intégrer I'information dans la prise de décisions. Par
ailleurs, vu que I’environnement est en perpétuel mouvement, on comprend que la veille
est une activité qui doit étre continue, ce qui permettra de donner un aspect cumulatif aux

informations collectées.

Concernant les activités de veille, une fois I’information repérée, elle doit €tre
filtrée et traitée. L'interprétation de l'information se fait dans un systéme nerveux qui est
l'organisation (Baumard, 1996). Le méme auteur suggere une analyse qualitative des

données, incluant trois étapes :

- 1) laréduction des données qui est la sélection et la simplification des données
recueillies,

- 2) la mise en forme qui est I'assemblage organisé des données,

- 3) l'interprétation des données qui consiste a tirer des conclusions et faire des

vérifications.

Baumard (1997) souligne trois étapes qui se poursuivent dans un ordre
chronologique concernant les activités de veille: 1) la détection des informations, 2)

I’évaluation des informations et 3) la mise en ceuvre d'actions appropriées.

Dans le méme contexte, Thomas (1984) met ’accent sur quatre phases dans le
processus de veille : 1) la définition des objectifs par rapport a la veille dans le but de
préciser le type d’information recherché, 2) la collecte d’informations, 3) ’analyse des
informations et 4) la synthese et la diffusicn des résultats obtenus dans le but de prendre

les meilleures décisions et réduire les incertitudes environnementales.

Par ailleurs, concernant la collecte d’informations, Pras et Boutin (1995)

distinguent deux types de veille: 1) Veille verticale, qui met ’accent sur le processus de
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production de I’entreprise. 2) Veille horizontale, qui permet une largé collecte
d’informations, plus proches du client.

De ces définitions, on comprend que toutes les activités de veille convergent
autour de trois fonctions qui se succédent d’une maniére rationnelle. De fagon générale,
une entreprise qui tient a contrdler sen environnement est censée analyser les

informations collectées pour I’aider a prendre les décisions propices.

En terme de niveau de développement des activités de veille, Julien et al. (1996)
identifient quatre types de veille. 1) Veille primitive : |’entreprise ne consacre aucune
source particuliere a la veille. Cette activité demeure non organisée, son objectif n’est pas
bien défini, ce qui mene I’entreprise a chercher toutes sortes d’informations. 2) Veille
situationnelle : les activités de veille persistent peu organisées. L’entreprise cherche plus
des informations sur la concurrence et les opportunités offertes sur le marché. 3) Veille
réactive: les activités de veille sont assez formalisées impliquant tous le personnel.
L’entreprise a des objeétifs assez claires ce qui la pousse a chercher des informations
assez précises et de cibler ainsi les buts attendus de I’implantation d’un systéme de veille.
4) Veille proactive : Avec ce type, on assiste a une structuration des activités de veille.
Celles-ci s’intéressent a plusieurs fonctions dans I’entreprise (gestion des ressources
humaines, gestion des ressources financieres, R&D, etc.). De plus, I’entreprise est en

permanence a I’écoute de son environnement.

I1.1.2 L’importance de la veille

Comme on I’a déja signalé auparavant, Lesca et Caron (1994) suggérent aux PME
de développer leurs capacités d’anticiper les changements extérieurs et de s’y adapter. La
veille d’information n’est pas juste pour se tenir au courant de ce qui se passe dans un
secteur d’activité. Elle est aussi positionnée dans une perspective de prise de décision

(Adriq, 1995).



La veille d’information peut s’intéresser aux différentes composantes de
I’environnement: 1) I’intensité de la concurrence et les intentions des concurrents, 2) le
degrés du changement technologique, 3) I’évolution des besoins de la clientele, 4) la

diversité des programmes d’aide gouvernementale et 5) la réglementation mise en place.

Un systéme de veille dans une PME est semblable au tableau de bord d’une
voiture qui permet de prévoir les pannes qui peuvent survenir. De méme, la disposition
d’un systeme de veille permet entre autre de suivre I’évolution de I’environnement et de

prendre les bonnes décisions au bon moment.

11.1.3 La veille commerciale

En terme de veille commerciale, 1’objectif est de prévoir les changements
touchant les aspects commerciaux. A titre d’exemple, la veille commerciale pourra
s’intéresser au prix de revient du produit ou du service proposé sur le marché, a la
satisfaction de la clientéle, a la qualité du produit et a sa bonne adaptation aux besoins du

marché visé.

Selon Vergnaud-Schafer (1993), la veille commerciale est une identification de la
clientéle actuelle et potentielle. II s’agit de connaitre la stratégie de chaque clientele et
d’anticiper les décisions qui influencent le futur de ’entreprise. Pour les PME
exportatrices, la veille commerciale permet de prendre les bonnes décisions en ce qui
concerne le choix des marchés a pénétrer a I'étranger, la stratégie de pénétration, la

détermination des prix et la promotion des produits exportés.'

Selon Lesca (1995), la veille commerciale cherche plus informations sur les
fournisseurs et les clients. Le but est, entre autre, d’adapter les produits ou services de

I’entreprise aux besoins spécifiques de la clientele visée sur le marché.

! www.infoexport.ge.ca/section3/tips-f.htm.
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Au niveau des clients
Il s’agit de connaitre les éléments suivants :

o L’évolution des besoins
Le veilleur a intérét a remonter la chaine des clients jusqu’a I’utilisateur final.

Ceci lui permettra d’avoir une vision assez large des différents besoins des clients.

o L’évolution de la relation entreprise-client
Il s’agit de surveiller I’évolution de la relation de I’entreprise avec le client. A titre
d’exemple, on pourra mettre I’accent sur la part des achats de chaque client dans le

chiffre d’affaire de I’entreprise.

e La solvabilité des clients

L’objectif est de voir si le client est capable de payer ce qu’il a commandé. Pour
ce faire, I’entreprise peut recourir a ’examen des résultats économiques du clients pour
les années passées, comme elle peut observer les incidences des paiements des clients et
étudier leur évolutions. Par ailleurs, Lesca (1995) rappelle que ces informations peuvent
étre collectées aupres des sociétés de services et des banques qui acceptent généralement

de divulguer ce genre d’information.

A ces trois éléments, on pourra ajouter la satisfaction de la clientele qui peut étre
mesurée par le nombre de réclamations déposées auprés de !’entreprise en mettant sur
place un service apres vente. Toutefois, le systtme de veille commerciale doit étre

capable de surveiller les nouveaux besoins de la clientele.

Au niveau des fournisseurs

Selon Lesca (1995), le role de la veille commerciale est de suivre également les

activités du fournisseurs. Le méme auteur signale trois aspects a surveiller.
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o L’évolution des nouveaux produits
Cette option permet indirectement, a l'entreprise, de connaitre les nouvelles
technologies et techniques de production acquises par les fournisseurs et ainsi de prendre

’initiative sur les autres concurrents.

o La relation du fournisseur avec I’entreprise
L’étude de cette relation permet a I’entreprise de connaitre son degré de

dépendance a I’égard de chacun de ses fournisseur.

o La capacité du fournisseur a produire et au moindre cofit
Il s’agit de comparer I’offre des différents fournisseurs. Ainsi, I’entreprise aura la

possibilité de varier son choix et de s’approvisionner aux meilleurs prix et conditions.

Par ailleurs, Lesca (1995) distingue quatre catégories de fournisseurs. (1) Les
fournisseurs ayant le monopole. C’est le cas des fournisseurs a grand public. Dans cette
situation, I’entreprise doit orienter ses activités de veille de maniére a prendre I’avance
sur les annonces officielles. (2) Les fournisseurs adaptant leurs produits de base aux
intentions de l’entreprise. Dans ce cas, la veille consiste & comparer les informations
acquises par l’entreprise sur le fournisseur avec celles obtenues par les autres
concurrents. (3) Les fournisseurs créant des produits spécifiques aux besoins de
I’entreprise. Dans ce cas 1l est recommandé de comparer les équipements, les activités de
R&D (savoir faire) du fournisseurs avec ses homologues sur le marché. (4) Les
fournisseurs produisant en fonction des composantes que [’entreprise a pris le soin de

définir, dessiner et spécifier. Dans ce cas, le systtme de veille doit viser la capacité du

fournisseur a produire une meilleure qualité au moindre cofit.

D’une maniere générale, on déduit que la veille commerciale a pour but ultime, de
prévoir les changements de I’environnement et de permettre a 1’entreprise de s’y adapter.
En effet, avec la veille commerciale, on assiste a un chevauchement des autres types de
veille puisqu’ils convergent tous vers le méme objectif qui est de mieux servir le

consommateur. Sans oublier que la mission de la veille commerciale est également de
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maintenir et/ou créer un avantage compétitif qui permettra a I’entreprise de se démarquer

de son environnement.

Si la veille est alors capitale pour la PME, quelles sont les facteurs qui peuvent
’influencer dans I’entreprise ? C’est ce que nous proposons de voir juste apres un bref

apercu sur les activités d’exportation dans les PME ?

I1.2 Les PME et ’exportation

La littérature révele deux centres d'int€rét visés par les théoriciens de la PME
exportatrice : le premier s’intéresse a la décision d’exportation, tandis que le deuxie¢me
étudie la performance des activités d’exportation et ainsi les différents facteurs de
succeés en exportation ( Gibiat, 1994; Ronquillo et Saurina, 1994 ). De prime a bord,
’exportation est une option intéressante dans le cas de saturation ou de récession du
marché national ( Kaynad, 1987; cité dans Thérin1995, Faucon et Levratti, 1994 ). Par
ailleurs, beaucoup de PME hésitent a exporter. Elles éprouvent une certaine peur de
Iinconnu (Joyal, 1993). Elles préferent se contenter du marché national. Toutefois, la
PME exportatrice est une firme qui est supposée, souvent en plus d’étre dirigée par un
chef optimiste ayant beaucoup d’expériences a son actif, disposer d’un avantage
concurrentiel sur un marché national, et qui cherche a I’étendre au marché international

(Guilhon et al, 1994).

I1.2.1 L’exportation et la taille de la PME

Les résultats d’un grand nombre d’études sur les PME exportatrices reconnaissent
que l’intérét vers 1’exportation croit en étroite liaison avec la taille de 1’entreprise (Julien
et al.,1993). Dans le méme contexte, Thérin (1995) souligne que les PME qui exportent
le plus disposent d’une taille plus importante. Pour sa part, Giraud (1991) déduit que

I’activité d’exportation est avant tout une question de taille. De méme, Faucon et Levratti
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(1994) mentionnent I’importance du rapport entre la taille de la PME et le pourcentage

d’exportation dans le chiffre d’affaire réalisé€ par I’entreprise.

En comparaison avec les grandes entreprises, Julien et al. (1995) reconnaissent
que plus la taille d’'une PME est grande, plus son activité d’exportation est similaire a
celle des grandes entreprises. Donc, la taille de I’entreprise est reconnue comme une
variable déterminante pour exporter. Pour leur part, Faucon et Levratti (1994) confirment
cette relation entre la taille de la PME et D’activité d’exportation en estimant qu’une
entreprise de plus grande taille est supposée avoir plus de ressources pour chercher

I’information et pour financer les activités de R&D.

I1.2.2 Les PME et la décision d’exportation

Tout d’abord, la décision et le niveau d’exportation des PME sont a la fois liés a
des facteurs internes (le propriétaire-dirigeant, le personnel et les différentes ressources

disponibles) et a des facteurs externes (l’environnement externe de [’entreprise)

(Miesenbrock, 1988).

De son coté, Gibiat (1994) a utilisé le terme stimuli externes (concurrence,
programmes d’aide mis en place, etc.) et stimuli internes (objectif de la firme, nombre
d’employés, structure organisationnelle existante, etc.) pour expliquer le recours des
PME aux marchés étrangers. Le méme auteur classifie ces stimuli dans trois catégories de
variables exogeénes jugées explicatives de la décision d’exportation. 11 s’agit des
caractéristiques de I'environnement, de la structure organisationnelle et des
caractéristiques du dirigeant. Pour le méme auteur, la derniére variable est reconnue

comme la plus déterminante.

Ronquillo et Saurina (1994) précisent que les entreprises qui exportent le plus sont
celles qui sont gérées par des chefs optimistes, capables de prendre des risques et qui sont

toujours a I’écoute de leur environnement. Pour Boyer (1994), la décision d’exportation
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dans une PME dépend fortement du propriétaire-dirigeant. Elle dépend surtout de son
niveau de formation, de son ouverture d’esprit et de son acceptation du risque et de la
croissance. Pour "les PME, [’exportation reste toujours liée aux caractéristiques du

propriétaire-dirigeant et du personnel clé dans la gestion de la firme (Gibiat, 1994).

Toulouse (1980) présente I’évolution des PME en quatre stades linéaires :
lancement, stabilité, croisée de chemins et succession. C’est dans le troisiéme stade, en
pleine expansion de 1’entreprise, que le propriétaire-dirigeant peut décider de pénétrer de

nouveaux marchés aussi bien au niveau national qu’international.

Dans une autre optique, Gibiat (1994) et Thérin (1995) reconnaissent que dans
leurs premiéres expériences vers les marchés étrangers, les PME visent avant tout les
pays psychologiquement les plus proches, ou on trouve une ressemblance d’habitudes et
de cultures. Dans la méme perspective, Tesar (1977) et Cavusgill (1984; cité par Julien et
al., 1995) évoquent la théorie d’apprentissage. Celle-ci admet que les PME exportent au
début dans les pays les plus proches a tous les niveaux (culture, habitude, géographie,

etc.) pour envahir progressivement d’autres territoires.

En parallele a ce qu’on vient de citer, Gibiat (1994) propose un modéle de quatre
phases pour expliquer le processus décisionnel d’exportation :

1) Au début, le propriétaire-dirigeant réalise que I’exportation pourra étre une bonne
affaire. -
2) Ensuite, le propriétaire-dirigeant s’intéresse sérieusement a l’exportation en
cherchant toutes sortes d’informations.
3) Par «exercice mental», le propriétaire-dirigeant développe 1’intention d’exporter.
4) Enfin c’est ]a phase d’essai ol le propriétaire-dirigeant évalue les capacités de son

entreprise dans 1’optique d’une stratégie d’exportation.

Joffer et Simon (1989) proposent six étapes dans le processus de développement
de I’exportation : au début, I’entreprise ne trouve aucun intérét a I’exportation, puis elle

accepte d’une maniere hasardeuse une commande d’exportation, ensuite elle commence a
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s’intéresser sérieusement aux marchés étrangers, pour exporter dans un pays
psychologiquement proche. Cela lui permettra d’acquérir de l’expérience dans le
domaine d’exportation, pour enfin s’engager a satisfaire d’autres commandes originaires

de pays moins proches psychologiquement et géographiquement.

D’apres Giraud (1991), la décision d’exportation peut €tre entravée par des
barricres a I’entrée telles que des droits de douane assez élevés, différentes sortes
d’impositions avant ou apres la pénétration du marché étranger, une lourde procédure
administrative, etc. Il s’agit des problémes rencontrés lors de la pénétration des marchés

étrangers. C’est ce qu’on tentera d’expliquer plus clairement dans le point suivant.

I1.2.3 Les difficultés des PME a I’égard de I’exportation

Plusieurs auteurs ont étudié les difficultés particuliéres que rencontrent les firmes
de dimension modeste lorsque leur développement les amene a regarder au-dela des
frontieres de leur pays. Comme on pourra le constater, ces problemes sont variés et
touchent plusieurs domaines de gestion au sein de I’entreprise. Gibiat (1994) insiste plus
sur les difficultés externes qui sont associées a I’environnement macro-économique de
’entreprise (facteurs macro-économique, sociaux, culturels, politiques, etc.). Ce sont des
difficultés qui ne peuvent étre contrdlées par I’entreprise elle-méme, mais qui peuvent du

moins étre prévues en disposant d’un systeme de veille.

D’autres chercheurs ont mis |’accent sur les problémes de la qualité et de la rareté
des informations circulantes (Miesenbrock, 1988; Philippe, 1990; Ali et Swierez, 1991;
Howard et Hermans, 1988 cité par Julien et al., 1993). Pour leur part, Joffer et Simon
(1989) reconnaissent que le systeme d’information influence positivement 1’ouverture des
PME sur les marchés étrangers. En outre, Marteau et Lesca (1986) estiment que 1’écoute
de I’environnement en général est aléatoire. Elle dépend ainsi de !’apparition d’une

situation critique.
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Guilhon et al. (1994) affirment que l’activité d’exportation dans les PME
demande suffisamment d’investissement immatériel. Cela confirme I’étude menée par
Ronquillo et Saurina (1994) qui révele que les tres petites entreprises ont beaucoup de
difficultés a exporter. Ces difficultés se font sentir en force quand il s’agit de connaitre et

de pénétrer de nouveaux marchés étrangers.

Pour sa part, Hégo (1994) regroupe les handicaps des PME exportatrices en quatre
catégories : 1) les ressources humaines et la formation, 2) la recherche et le
développement, 3) ’automatisation et |’information, 4) la stratégie commerciale a

I’exportation.

Rappelons enfin, que de nos jours, I’exportation demande de plus en plus de
ressources financieres, d’investissement en recherche et développement, d’informations
(organisation de veille technologique, commerciale, concurrentielle), de formation du
personnel. Désormais, les PME ont intérét a changer leur vision a 1’égard des
informations constructives et reconnaitre que celles-ci ne sont plus un bien gratuit, au
contraire, leur collecte demande un certain sacrifice (temps et/ou prix). D’autre part, les
gouvernements ne doivent épargner aucun effort pour aider les PME exportatrices,
surtout, que celles-ci peuvent jouer un rble plus important dans le commerce

international.

I1.3 Les facteurs de contingence

D’aprés la recension de la littérature, trois facteurs majeurs déterminent les
pratiqueslde veille dans les PME, a savoir : le propriétaire-dirigeant; 1’environnement
interne y compris les pratiques de gestion, la stratégie et |’organisation; enfin,
I’environnement externe incluant les réseaux d’information. Nous allons analyser ces

éléments un par un, ensuite nous allons présenter les différentes dimensions de la veille.



I1.3.1 Le propriétaire-dirigeant

Le propriétaire-dirigeant est un agent économique qui a réussi a attirer 1’attention
des pionniers de I’entrepreneuriat. Ainsi, pour Lorrain et Dussault (1988), la performance
d’une PME ne peut €tre garantie qu’en liaison avec le comportement du propriétaire-
dirigeant. Ces auteurs ont surtout insisté sur les compétences du propriétaire-dirigeant en

management et a ses capacités d’opter pour les nouvelles technologies.

Roper (1998) et Goduin (1986) reconnaissent que la performance de la PME est
étroitement liée a la personnalité du propriétaire-dirigeant (intuition, souplesse et
créativité) et a ses connaissances managériales. Les mémes auteurs insistent sur ses

capacités de gérer son réseau social (personnel, partenaires, clients, fournisseurs, etc.).

Pour leur part, Meredith et al. (1982) soulignent que le succés du chef d’entreprise
est lié a cinq éléments de sa personnalité. /) Avoir [’esprit d’entreprise : étre capable de
détecter les opportunités offertes sur le marché et de mieux gérer I’allocation des
ressources de fagon optimale. A cet égard, I’esprit d’entreprise est ’un des principaux
facteurs de succes. 2) Etre un chef : savoir diriger et motiver. 3) Prendre des risques : un
chef d’entreprise doit €tre réaliste et ainsi prendre des risques calculés et réalisables. 4)
Savoir prendre des décisions : €tre imaginatif et avoir confiance en soi. Ainsi, il faut
admettre que savoir décider est un art ou ou ne peut se perfectionner qu’avec la pratique.

5) Savoir gérer son temps : le chef d’entreprise doit organiser au mieux son temps.

Sandberg et Hofer (1987) reconnaissent que le succes de I’entreprise est fortement
lié a la capacité du propriétaire-dirigeant a s’adapter aux changements affectant
I’environnement. Ainsi, le propriétaire-dirigeant doit avoir I’initiative (€tre pro-actif)
dans ses réactions pour gagner I’avance par rapport a ses concurrents. Il s’agit de prendre
les bonnes décisions au bon moment (Jennings et Beaver, 1997). De plus, le chef
d’entreprise doit étre capable de déceler a la fois les opportunités et les menaces présentes

dans son environnement (Strauss-Kahn, 1991).
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Julien (1994) soutient que I’organisation des activités de veille dans les PME
manufacturiéres dépend souvent des caractéristiques du propriétaire-dirigeant. Il s’agit

surtout de ses expériences dans le domaine des affaires et de son degré de formation.

Par ailleurs, il est indispensable d’avoir une équipe pour animer les activités de
veille (Schafer, 1990; Welsh et Young, 1982; Miles et Snow, 1978; Miller et Freisen,
1982, cités dans Julien et al., 1996). Ainsi, une direction qui veut avoir I’initiative, doit
réunir trois attributs de base dont le propriétaire-dirigeant doit étre conscient; (1) Une
méthode permettant de détecter et de comprendre les opportunités de demain; (2) La
capacité de dynamiser I’entreprise a tous les échelons en préparation d’un voyage long et

pénible; (3) La force et I’endurance requises pour devancer ses concurrents.

I1.3.2 L’environnement interne

I1.3.2.1 Les pratiques de gestion dans les PME

Un syst¢tme de veille ne peut fonctionner indépendamment des pratiques de
gestion adoptées par I’entreprise. Ce qui nous meéne a voir le degré d’implication de ces
pratiques dans le succes des activités de veille dans la PME. Gasse (1989) suggére une
application intelligente des pratiques de gestion utilisées par les grandes entreprises. Ceci
implique 1’adaptation des techniques empruntées des grandes entreprises avec les
caractéristiques spécifiques des PME de maniére a respecter les normes d’efficacité.
Toujours selon le méme auteur, au fur et a mesure que ’entreprise croit, on constate que
le propriétaire-dirigeant recourt de plus en plus a des instruments et des techniques
rationnels de gestion. Si on considere la croissance comme étant une mesure de la
performance pour I’entreprise, on peut déduire systématiquement que l’utilisation d’un
plus grand nombre de techniques de gestion entraine la meilleure performance et garantit

ainsi une certaine amélioration de la productivité.
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Les méthodes utilisées par les dirigeants des PME  pour collecter leurs
informations sont plutdt informelles : communication verbales directe et routiniére avec
les clients et les concurrents (Fann et Smeltzer, 1989; Brush, 1992), mais, méme si rien
n’est écrit, il semble malgré tout, qu'une logique analogue reste dans le processus de
veille. En tout cas, I’absence d’une structure formelle ne doit pas étre interprétée comme

un facteur d’inefficacité.

En ce qui concerne la fréquence de recherche d’informations, Johnson et Khuen
(1987) soulignent que les dirigeants des PME consacrent plus que la moitié de leur temps
a rechercher des informations liées aux marchés et a la technologie. Les mémes auteurs
reconnaissent que les activités de veille sort centrées sur le propriétaire-dirigeant qui les
pratiquent d’une facon plus ou moins éclairée, ce qui ne semble pas étre le cas des

grandes entreprises.
I1.3.2.2 La stratégie

Les résultats trouvés par Lesca et Raymond (1993), au sujet des différents
rythmes de veille détectés auprés des PME étudiées, révelent 1’existence de trois types
d’entreprises : il s’agit des PME entreprenant des activités de veille continues,
irrégulieres, et périodiques. De méme, selon la stratégie suivie, Debrinay (1990) révele
’existence de trois types de PME (les défensives, les stables, et les offensives). Par
ailleurs, Lebraty (1994) a constaté que ]a. prise de décision provient en grande partie de

["intuition tout simplement.
[1.3.2.3 L’organisation

Souvent les PME se heurtent a différents problemes générées essentiellement d’un
déficit au niveau des ressources disponibles. Il s’agit essentiellement des faibles
ressources financiéres et ressources humaines qualifiées (exigent dans la plupart des cas
de grands salaires qui dépassent la capacité de paiement des PME). Pour remédier a cette

situation et pour satisfaire leurs besoins en matiere d’informations, Adriq (1995)
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recommande aux PME de faire appel aux services de spécialistes en matiere de veille.
Ainsi, les PME peuvent se procurer par le biais d’organismes experts en matiére de veille

différents types d’informations et a un prix abordable.

De leurs parts, Jacob et Julien (1996) mettent 1’accent sur I’apprentissage a double
boucle pour exploiter les informations recueillies aupres des experts d’activités de veille.
Cet apprentissage vise a développer de nouvelles connaissances au lieu de se limiter a
une simple utilisation routiniere des flux d’informations. Autrement dit, la PME doit
étudier les normes de fonctionnement pour étre capables de développer de nouvelles

compétences en plus de celles qu’elles maitrisent déja.

I1.3.3 L’environnement externe

I1.3.3.1 Les complexités de I’environnement

L’entreprise se trouve a la fois dans un environnement micro-économique et
macro-économique. Le premier integre les clients et I’évolution de leurs besoins, les
concurrents et leurs stratégies, les fournisseurs et leurs offres spéciales, etc. Quant au
deuxieme, il intégre I’ensemble des conditions politiques, culturelles, naturelles, sociales
et économiques qui peuvent intervenir. Toutefois, Les PME peuvent utiliser plusieurs
indicateurs significatifs pour étudier leur environnement macro-économique. A titre
d’exemple, on peut citer le taux de change, taux d’inflation, taux d’intérét, taux
d’analphabétisme, etc. En outre, I’évaluation de I’environnement micro-économique et
macro-économique doit étre suivie par un diagnostic de 1’entreprise qui permet de déceler

les point forts et faibles de 1’organisation (Porter, 1982).

Strauss-Kahn (1991) souligne I’évolution des différents composantes de
’environnement qu’une entreprise doit suivre.
- 1) les facteurs technologiques: i1 s’agit de suivre le développement

technologique qui se présente sur le marché de la PME. Les mémes auteurs
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soulignent que les technologies ont une grande influence sur les produits, la
concurrence et le comportement des consommateurs.

- 2) Les facteurs socioculturels : il s’agit de ’évolution du mode de vie et du
comportement des citoyens.

- 3) Les facteurs macro-économiques: 11 s’agit bien des indicateurs
é¢conomique,  politique,  géopolitique,  administratif,  institutionnel,

réglementaire et juridique.

Selon Julien et Marchesnay (1996), I’environnement peut représenter un facteur
de succes lorsqu’il est innovateur. Celui-ci favorise le processus d’apprentissage collectif
par I’échange de I’information et la réduction de I’incertitude avec 1’adhésion a des
réseaux. Les mé&mes auteurs soulignent qu’un milieu innovateur permet de développer de

nouvelles idées et de nouvelles opportunités d’affaire.

Comme on a pu le constater, I’ampleur de ’environnement externe surpasse les
capacités de contréle des PME. Ainsi, il s’avere impossible pour ces PME de contrdler
toutes les composantes de cet environnement. De ce fait, les PME doivent concentrer
leurs efforts sur les aspects de I’environnement externe qui affectent le plus leur existence
et leur performance. Ainsi, les PME pourront orienter leurs activités de veille vers les
secteurs ou une grande incertitude représente une menace a leur survie. Daft et al. (1988)
reconnaissent que la complexité, causée par I’abondance et la diversité des informations,

entraine I’incertitude stratégique.

D’autre part, Julien et al. (1997) révélent que les pratiques de veille dans les PME
manufacturieres sont fortement stimulées par I’incertitude environnementale. Une autre
étude entreprise par Julien et Raymond (1991) avait déja conclu que la turbulence
environnementale incite les PME du secteur des services a faire appel aux pratiques de
veille. En effet, I’environnement crée des incertitudes qui augmentent de leur part le

processus d’information dans les organisations (Daft et al., 1988).
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I1.3.3.2 Les réseaux d’informations

Lesca (1995) reconnait que la bonne utilisation des informations permet aux
entreprises d’atteindre une meilleure performance en plus de pouvoir se démarquer des
concurrents. Ainsi, I’information joue une rdle stratégique dans le succeés des PME. Par
ailleurs, comme on I’a signalé auparavant, les PME ne peuvent compter sur leurs seules
ressources (financiéres, humaines) pour suivre I’évolution de I’environnement micro-

économique et macro-économique.

En conséquence, le recours des PME aux réseaux d’informations est devenu
primordial (Martinet et Ribaut, 1989). Ces réseaux peuvent offrir aux PME des
informations utiles et a colt réduit (Blili, 1997). De méme, Julien et Raymond (1991)
soulignent que les réseaux d’informations offrent aux PME adhérées une certaine
confiance. Toutefois, Jacob et Julien (1996) reconnaissent que 1’efficacité des réseaux
d’informations dépend de la capacité de ses membres a travailler en équipe et a pouvoir
s’échanger les informations structurantes. Les mémes auteurs mettent |’accent sur
I’apprentissage a double boucles au sein des réseaux d’informations. Autrement dit,
I’échange d’informations doit changer le comportement de toutes les PME adhérées aux

réseaux d’informations.

En résumé, on comprend que I’environnement externe (avec sa complexité, ses
turbulences, ses incertitudes et ses réseaux d’informations) compte parmi les facteurs de
contingence qui peuvent intervenir dans le processus de veille.

I1.4 Les dimensions de la veilie

Ces dimensions se rapportent aux objectifs de |’entreprise par rapport a la veille,

aux types et sources d’informations, et enfin aux pratiques de gestion.
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I1.4.1 Les objectifs de la veille commerciale dans la PME

La veille commerciale est un moyen parmi d'autres qui permet la mise en valeur du
capital intellectuel de l'entreprise (Baumard, 1996). Dans le but de faire face aux
imprévus, provoquer et bénéficier d'un efiet de surprise ou de rétablir un rapport de
force, le stratége doit tenter d’anticiper, mesurer et prévoir les changements de
I’environnement. Par ailleurs, le futur est plein de contradictions. Ainsi, anticiper, C'est
prévoir les liens qui uniront les différents phénomeénes dans le futur. Souvent, la
mauvaise projection ou l'oubli de ces liens représente la source la plus commune d'erreurs
de prévisions. L'intelligence économique est donc le contrdle des discontinuités

environnementales (Baumard, 1997).

La veille vise I’amélioration des prestations (la qualité et I’image vis-a-vis de la
demande et des délais), I’amélioration de la production (augmentation de la capacité de
productivité et de flexibilité), I’augmentation de la compétitivité (diminution des cofts et

des capacités concurrentielles) (Julien et al.,1997). Ainsi, les PME les plus performantes

semblent étre celles qui ont des objectifs de compétitivité.

En relation avec ce qu’on vient de citer, la vigilance comporte un aspect passif
(I'observation) et un autre actif (I'analyse). La collecte des informations est une activité
qui doit étre considérée comme un investissement occasionnant des cofts. Ainsi, la
surveillance de l'environnement doit occuper une place importante dans l'organigramme
de l'entreprise. De ce fait, l'intelligence économique est un outil d'interprétation des
réalités du marché, des intentions des concurrents et des partenaires, aussi bien pour les

entreprises commercialisant a I’échelle national qu’international.

Une fois que I’information pertinente est a l'actif de l'entreprise, elle doit étre
interprétée et évaluée. En liaison avec la compétence de I'émetteur, l'analyse de
I'information peut définir une nouvelle position pour l'entreprise. Ainsi, l'efficacité du
systeéme d'information dépend fortement de 1'équipe qui va le batir et le faire fonctionner

(Romagni et al., 1997).
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D’une fagon générale, nous pouvons conclure que I'information est un flux de
messages qui augmente la connaissance. Certes, I'information est un signal qui peut étre
vu comme moyen d’apprentissage. Ajoutons que la connaissance représente un cumul
d’informations. Ainsi, a l'encontre de la vision archaique et passive qui reconnait
I'information comme un renseignement, le syst¢tme d'information a pour mission la
transformation des données en informations utiles ayant une valeur économique

(Romagni et al., 1997).

Pour rester compétitif aussi bien sur le marché national qu'étranger, la veille
commerciale se veut un moyen efficace pour identifier les nouvelles opportunités.
Cependant, l'avantage concurrentiel informationnel d'une entreprise repose plus sur sa

capacité de traitement des informations que sur le simple fait d'en disposer.

En fait, la prospérité nécessite en permanence d'apprendre a désapprendre
(Baumard, 1997). C’est a dire, enrichir en permanence le potentiel de I’entreprise en
laissant pénétrer les nouvelles connaissances et en rejetant les informations insignifiantes
qui ne sont plus a jour. En I’occurrence, l'analyse des observations ou des informations
collectées va révéler slirement un écart concurrentiel, positif ou négatif. Celui-ci mesure
la différence entre la performance de l'entreprise et celle des autres compétiteurs sur le

marché (Romagni et al., 1997).

Les activités de veille commerciale dans les PME exportatrices ont une étendue
plus largé que celle des PME exercant leurs activités uniquement a 1’échelle nationale.
Comme on I’a vu précédemment, une PME exportatrice est supposée avoir un avantage
concurrentiel sur le marché national et chercher a I’étendre sur les marchés étrangers.
Ceci implique que la PME qui veut s’investir au-dela des frontiéres nationales doit tout
d’abord maitriser ses cofits et satisfaire sa clientéle sur son marché national. Ensuite, elle

doit ajuster ses qualités aux marchés pénétrés a I’étranger. Ainsi, on aper¢oit que le role



34

de la veille commerciale dans les PME exportatrices est entre autres de s’adapter aux

changements environnementaux aussi bien a I’échelle nationale qu’internationale.

En résumé, les objectifs de la veille convergent tous vers la prévention des
événements affectant 1’environnement, dans le but d’atteindre un certain niveau de
performance. 1l s’agit maintenant de voir les différents types d’informations qui peuvent

ravitailler le systeme de veille.

11.4.2 Les types d’informations

Inspirés de I’expérience japonaise, certains économistes considerent I’information
comme le troisieme facteur de production aprés la main d’ceuvre et le capital (Martinet et
Ribaut, 1989). Les PME ont tendance a chercher I’information multifonctionnelle et
personnalisée. Ainsi, Julien (1996) rappelle que I’entrepreneur cherche surtout des
informations riches (qui peuvent conduire vers |’innovation), collectives, partagées et
surtout privées (obtenues par des contacts privilégiés). Il reconnait également que le type
d’information relié a la veille est fonction des valeurs économiques, scientifiques et

techniques de chaque entrepreneur et de la complexité de I’organisation.

Une autre étude menée par Julien et al. (1997) auprés des PME manufacturieres
du Québec a révélé que les propriétaires-dirigeants de PME cherchent trois types
d’informations: le premier se rapporte aux implications des ressources financieres et
humaines, le second s’intéresse aux informations stimulant I’innovation technologique et
le troisi¢éme type est orienté vers le domaine du marketing et plus spécifiquement vers les

besoins de la clientele.
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11.4.3 Les sources d’informations des PME

C’est en contactant les clients, fournisseurs et les transporteurs que les dirigeants
de PME obtiennent souvent des informations intéressantes. Selon Kaisk et Gilad (1991),
les entrepreneurs passent beaucoup de temps a rechercher des informations et des
opportunités a I’extérieur de leur travail. Ils utilisent surtout des sources d’informations
verbales, non traditionnelles et risquées. Ainsi, avec |’augmentation de l'incertitude
stratégique, le processus de recherche de I'information s’intensifie et les dirigeants
utilisent aussi bien les sources internes qu’externes, de méme que les sources écrites et

orales (Daft et al. 1988).

I1.4.3.1 Les principales sources d’informations formelles

Tout d’abord, il convient de signaler que la formalisation telle qu’elle a été définie
par Mintzberg (1982) se résume en deux opérations qui se complétent : décrire et écrire.
La liste risque d’étre trop longue si on veut mentionner toutes les sources d’informations
formelles. Pour cela, on se contentera des principales sources d’informations qu’on a
jugées les plus intéressantes et les plus fréquemment utilisées par les chef de PME selon

la littérature consultée.

Le tableau 2 qui suit présente les sources d’information formelles les plus souvent
citées dans la littérature et a qui les dirigeants de PME recourent le plus fréquemment. En
effet, comme on pourra le constater dans le tableau 2, parmi les sources d’informations
formelles citées on trouve celles qui découlent de différents groupes hautement organisés
tels le ministtre des Affaires FEtrangéres et du Commerce International, les

administrations fédérales, les administrations provinciales et municipales, etc.
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Tableau 2 Les sources d’informations formelles

Les principales sources d’informations formelles *

1) les administrations fédérales

2) les administrations provinciales et municipales

3) lesregroupements de gens d’affaire

4) 1’utilisation des chambres de commerce

5) les bureaux commerciaux du Canada a |’étranger

6) les associations commerciales

7) les conseils d’entreprises et les banques

8) le ministére des Affaires Etrangéres et du Commerce International
9) la documentation

10) les colloques et les salons

11) les banques de données

12) les revues professionnelles

13) les brevets

14) les anciens étudiants ou éléves

15) les clients et les fournisseurs

16) les études publiées

17) I’achat d’annuaire ou d’actes de colloques

18) I'utilisation des laboratoires d’écoles ou d’universités et les statistiques douaniéres

19) laR&D.?

2 source: http://strategis.ic.gc.ca/cgi-bin/basic/ftgrtdoc.
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[1.4.3.2 Les principales sources d’informations informelles

Les sources d’informations informelles décrivent les différents flux et signaux non
formelles captés par les PME. 1l s’agit d’un type d’information ou il est difficile de citer
toutes ses sources. A la différence des informations formelles, les informations
informelles sont souvent verbales ou visuelles et ne sont ni codifiées ni écrites par

’entreprise.

Le tableau 3 présente les principales sources d’informations informelles. Il s’agit
d’informations qui ne sont pas archivées au sein de I’entreprise. Par ailleurs, on note le
principe de bouche 2 oreille qui caractérise les sources d’informations informelles. A
I'inverse des informations formelles qui émanent souvent de groupes organisés et
d’études approfondies, les informations informelles sont le résultat d’entretiens, de visites

et de voyage.
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Tableau 3 Les sources d’informations informelles

Les principales sources d’informations informelles’

1) I’exploitation du carnet d’adresse

2) la visite de salons

3) la visite des foires

4) la visite des expositions

5) les diners d’affaire

6) la visite de clients

7) les fournisseurs et les concurrents

8) la participation a des clubs patronaux.

9) les représentants d’entreprises ayant du succes sur les marchés ciblés a
I’étranger

10) les sous-traitants

11)]a visite d’entreprise au Canada et a I’étranger les voyages d’étude a |’étranger

12) I’achat de produits concurrents

Rappelons, comme on I’a déja mentionné auparavant, que les sources

d’informations informelles sont les plus fréquemment utilisées par les PME.

IL.S Les critere de performance dans les PME

Jennings et Beaver (1997) et Roper (1998) rappellent que la performance peut étre
mesurée en s’appuyant sur des ratios financiers, I’évolution du chiffre d’affaire et la
position du produit sur le marché. Ils ajoutent que la performance peut étre liée a la
capacité de I’entreprise a créer de nouveaux emplois. De méme, Gasse (1989) reconnait

que la performance peut étre évaluée par le nombre de techniques de gestion utilisées par

2 http://strategis.ic.gc.ca/cgi-bin/basic/ftgrtdoc.
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la PME. Jennings et Beaver (1997) définissent la performance comme étant la
combinaison optimale et parfaite entre les objectifs des employés, des consommateurs, de
I’état, des institutions financiéres et des fournisseurs. Pour ces auteurs, la performance de
’entreprise implique I’ensemble des acteurs économiques. Pour mesurer la performance
des PME qui font partie de son échantillon de recherche, Léontine (1993) calcule la
productivité du travail. C’est le rapport entre la vente brute et |'effectif total de

I’entreprise.

Selon Capiez (1992), la performance ne peut étre mesurée que par la capacité de
’entreprise a s’adapter & son environnement externe. Roper (1998) lie la performance
d’une PME avec le degré d’innovation. Selon lui, il s’agit d’'une activité qui permet a
I’entreprise de se démarquer par rapport aux concurrents. 1l ajoute que I’innovation ne se
limite pas a I’aspect technologique. Elle peut s’étendre aux différentes fonctions au sein
de I'entreprise (production, gestion des stocks, organisation des ressources humaines,
etc.). Bref, I’innovation est la capacité de développer un esprit de créativité capable

d’envahir toutes les fonctions de 1’entreprise

Pour Strauss-Kahn (1991), la notion de performance suppose la réunion de deux
conditions. La premiere c’est d’intervenir sur le marché d’une maniere plus rapide que les
concurrents, de fagon a gagner un avantage concurrentiel. La seconde est d’assouplir au
maximum le cycle production/ livraison. Le méme auteur reconnait également qu’une
entreprise compétitive est celle qui réussit, grace a sa bonne organisation, a sa vigilance a
’égard de son évolution et a sa capacité de développer en permanence ses choix

stratégiques en liaison avec les mouvements de 1’environnement.

Dans un contexte différent, Peterson et al. (1990) soulignent que la performance et
le succes entrepreneurial sont I’addition des éléments suivants: savoir-faire
entrepreneurial, savoir-qui entrepreneurial (réseau social) en plus des conditions de
’environnement y compris la chance et les traits positifs de I’entrepreneur. Ainsi, la
performance peut étre attribuée au nombre de techniques de gestion utilisées par la PME
(Gasse, 1989).
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De notre part, on retiendra des criteres quantitatifs. Il s’agit essentiellement de la
conquéte de nouveaux marchés a I’exportation, de I’évolution du chiffre d’affaire et de la
satisfaction de la clientele qui pourra étre mesurée par le nombre de réclamations de la
clientele, le nombre de retours des produits vendus, et par I’évolution de la demande des

mémes clients.

Apres avoir présenté une description conceptuelle liée a notre sujet, et aprés avoir
abordé€ les différents éléments qui vont composer le cadre conceptuel global et spécifique
de notre sujet, nous proposons, maintenant, de voir les différentes critiques qu’on a pu
dégagé concernant la documentation consultée. Ces critiques représentent en quelque

sorte les difficultés qu’on a prouvé pour batir notre cadre de recherche.

I1.6 Les critiques générales de la documentation recueillie

La documentation recueillie nous a permis de formuler quelques critiques ou
remarques en ce qui concerne la définition de la veille commerciale, la rareté des études

qui ont abordé le sujet et la méthodologie suivie par les études consultées.

a) Terminologie utilisées

Comme on I’a signalé tout au long de notre dissertation, la notion de veille
suppose une certaine complémentarité entre trois activités : la collecte des informations,
le traitement des informations et la prise de décision. Le terme « veille » a été rarement
utilisé dans les travaux consultés, or, sa signification telle qu'on 1’a rappelé étaient
toujours présente. Ainsi, parfois on parle de sources d’informations sans s’intéresser au
traitement des informations, dans d’autres cas, on parle de prise de décision sans parler de
sources d’informations, etc. Dans d’autre études on parle des activités de veille telles
qu’on les a évoquées sans utiliser le terme de veille. En fait, on a compris que le terme de

veille n’est pas assez courant et fait peu I’'unanimité de 1’ensemble des chercheurs.
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b) La définition de la veille commerciale

Le concept de veille en général et de veille commerciale en particulier se définit
différemment d’un auteur a I’autre. En effet, chacun définit la veille selon sa perception.
Cependant, le concept de veille commerciale est plutét inconnu chez les PME. Par

ailleurs, les €tudes sur la veille ont été concentrées surtout sur les grandes entreprises.

c¢) Absence d’études sur la veille commerciale dans les PME

exportatrices

A ce sujet, on note que, méme parmi les rares études qui se sont intéressées au
systeme de veille dans les PME, aucune d’elles n’a été menée pour étudier la relation qui
pourra exister entre les activités de veille commerciale et la performance dans le contexte
de PME exportatrices. Compte tenu de cette situation, nous pensons que notre étude
contribuera positivement dans la clarification des activités de veille commerciale dans ces

PME qui ont des caractéristiques spécifiques.

d) Sur le plan méthodologique

Sur ce plan, nous avons pu constater que les études ont été menées en se basant
sur des échantillons non probabilistes et de petites tailles. Ainsi, on ne peut estimer que
ces échantillons sont représentatives de I’ensemble des PME. Ceci ne nous permet

d’étendre les résultats de ces études sur I’ensemble des PME.

Vu la rareté des études sur la veille commerciale, nous nous sommes basés
d’abord sur les études s’intéressant aux différents types de veille (technologique,
stratégique, concurrentielle, environnementale et commerciale) dans les PME, pour

ensuite forger un cadre conceptuel propre a notre sujet.

Toutefois, avec les caractéristiques spécifiques des PME exportatrices, nous avons

consulté des études s’intéressant a ce type d’entreprises. Ceci est fait dans le but de mieux
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définir les besoins des PME exportatrices en matiere de veille commerciale. De plus,
comme on le sait maintenant, la vetlle commerciale est une activité qui s’intéresse
globalement aux consommateurs et aux aspects commerciaux de |’entreprise, ce qui

justifie notre recours a différents articles sur le marketing.

Malgré toutes les critiques qu’on vient d’adresser a la littérature, celle-ci nous a
été tres utile pour construire le modele conceptuel global de notre sujet. Ainsi, notre cadre
théorique est subdivisé en deux parties. La premiere est consacrée aux facteurs de
contingence liés a la présence d’un systéme de veille dans la PME exportatrice . Quant a
la deuxieéme partie, elle étudie les différentes dimensions ou facettes de la veille

commerciale.
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CHAPITRE III
CADRE CONCEPTUEL GLOBAL ET SPECIFIQUE

Nous avons d’abord identifié le probléme managérial, que I’on a énoncé de la
fagon suivante : « Dans le but d’atteindre une meilleure performance, comment faire de la
veille commerciale dans la PME exportatrice? ». Nous avons ensuite entrepris une
recension de la littérature ainsi qu’un examen critique des études empiriques se
rapportant a notre problématique de recherche. Pour mener notre recherche dans un cadre
logique, il nous faut maintenant forger un cadre conceptuel capable de présenter
fidelement notre probleme de recherche. En fait, c’est un processus qui permet de diviser

en plusieurs dimensions sous-jacentes la problématique managériale.

II1.1 Présentation et discussion du cadre conceptuel global

Notre cadre conceptuel s’est beaucoup inspiré de 1’étude menée par Julien et al.
(1996) sur les pratiques de veille technologique dans les PME manufacturieres. Cette
étude a tenté d’identifier la présence et la nature des pratiques de veille technologique,
ainsi que les facteurs qui influencent I’implantation d’un systéme de veille dans ces PME.
A la différence de cette étude, notre recherche vise d’abord I’identification des activités
de veille commerciale dans les PME exportatrices (le quoi), ensuite de faire le lien entre
ces activités et la performance de ces entreprises (le comment), ce qui n’a pas été traité
par Julien et al. (1996). Soulignons enfin que !’étude de ces derniers a représenté un

renfort solide pour notre sujet de recherche.

Nous pensons que la présence des activités de veille commerciale n’est pas le fruit

du hasard.
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- En aval, ces activités découlent tout d’abord des attitudes et des objectifs de la PME
exportatrice vis-a-vis des changements affectant son environnement interne et externe.
Ainsi, une entreprise qui se fixe comme objectif la baisse des coiits, voire méme
"augmentation de la production, sera menée a chercher les nouvelles techniques de
production. Elle aura intérét a organisér des activités de veille technologique. En d’autre
terme, les objectifs fixés par ’entreprise influencent fortement le type de veille a
organiser et ainsi les composantes de l’environnement (technologies, besoins de la
clientele, concurrence, politique gouvernementale, etc.) qu’il faut contrdler le plus (Julien
et al. 1997; Romagni et al. 1997; Pras et Boutin, 1995; Vergnaud-Schafer, 1993). Une
fois les objectifs bien définis, I’entreprise entamera une recherche massive des
informations et des sources d’informations capables de contribuer a la réalisation des buts
bien précis. Rappelons encore une fois que le but de la PME exportatrice dans notre
recherche est en premier lieu I’amélioration de ses activités commerciales dans le but de

mieux servir les clients et ainsi étre plus performante.

- En amont, on trouve les différents facteurs de contingences liés a la présence des
activités de veille commerciale. Il s’agit des différents facteurs qui peuvent intervenir
dans D’organisation de ces activités de veille. En premier, on trouve [’attitude du
propriétaire-dirigeant de la PME face aux changements environnementaux. A ce propos,
plusieurs indicateurs peuvent entrer en jeu. A titre d’exemple, on peut citer sa
personnalité et ses compétences (Roper, 1998; Goduin, 1986; Lorrain et Dussaut, 1988;
Sandberg et Hofer, 1987; Julien et al. 1996, Jening et Beaver, 1997). A coté du
propriétaire-dirigeant, on trouve I’environnement interne de I’entreprise. Il s’agit bien des
pratiques de gestion suivies (Fann et Smeltzer, 1989; Brush, 1992; Gasse, 1989), de la
stratégie de I’entreprise (Debrinay, 1990; Lesca et Raymond, 1993; Lebraty, 1994) et de
I’organisation (Adriq, 1995; Jacob et Julien; 1996). Nous présumons que ces éléments ont
beaucoup d’influence sur la présence et I’organisation des activités de veille
commerciale. Ainsi, a titre d’exemple, nous présumons que la stratégie suivie par la PME
(stable, défensive, offensive) détermine le caractére des activités de veille (veille
situationnelle, réactive, proactive) de méme que les autres éléments de I’environnement

interne.
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Pour cléturer la liste des facteurs de contingenée, on a retenu I’environnement
externe. Celui-ci, avec ses complexités et ses turbulences, affecte le processus de veille
(Julien et al. 1997; Daft et al. 1988). Ajoutons enfin que I’environnement externe
comprend également les réseaux d’informations capables eux aussi d’alimenter les
activités de veille. Toutefois, Blili (1997) et Jacob et al.(1996) incitent les PME a adhérer
a ces réseaux d’informations, qui en plus de fournir de I’information & moindre cofit,
permettent un apprentissage trés enrichissant. Le schéma | résume le cadre conceptuel

global de notre étude.



Schéma 1
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Environnement externe
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III.2 Présentation et discussion du cadre conceptuel spécifique

Comme on I’a souligné tout au long de notre étude, le but qu’on s’est fixé est de
tester jusqu’a quel point la présence des activités de veille commerciale peut conduire a la
meilleure performance des PME exportatrices. Conscient de la difficulté a cerner tout le
concept de veille commerciale qui peut s’étendre sur tous les aspects commerciaux de la
PME exportatrice (marketing, étude du marché, fournisseurs, achats, ventes, satisfaction
de la clientele dans de nouveaux marchés étrangers, etc.), notre attention sera focalisée
surtout sur le coté de la clientéle. Ainsi, ce choix est fondé sur deux raisons. D’abord,
tous les biens et services offerts par les entreprises sont destinés normalement aux clients.
Ces derniers représentent en quelque sorte la raison d’étre des entreprises. Ensuite, la
concurrence est un élément qui a beaucoup incité les entreprises a étre plus créatives pour
se différencier au niveau de la qualité, des prix, des services offerts, etc. Ainsi, pour

arriver a satisfaire la clientele, il est tres intéressant de suivre I’évolution de ses besoins.

Notre cadre spécifique se veut une présentation claire de I’objectif de notre
recherche. En plus des pratiques de veille commerciale, des facteurs de contingence liés a
la présence des activités de veille commerciale, on s’intéressera au rapport entre ces
pratiques de veille et la performance des PME exportatrices. Ainsi, pour mesurer la
performance d’une entreprise, Jenning et Beaver (1997) et Roper (1998) utilisent des
indicateurs tels que 1’évolution du chiffre d’affaire, les ratios financiers ainsi que la
position du produit sur le marché. Quant a Gasse (1989), il mesure la performance d’une

entreprise a travers sa capacité de créer de nouveaux emplois.

Conscient des nombreuses dimensions théoriques qui peuvent intervenir dans le
cadre de notre sujet, et d’autre part, limité par le temps et par notre budget on ne peut

vérifier que les dimensions théoriques mentionnées ci-dessous.

- Aspects et pratiques de la veille commerciale.
- Caractéristiques du propriétaire-dirigeant (personnalité et attitude)

- Environnement interne (pratiques de gestion, stratégie et organisation)
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- Environnement externe (complexité et recours aux réseaux d’informations)

- Mesure de la performance.

Le schéma 2 résume le cadre spécifique de notre étude.

Schéma 2 Cadre conceptuel spécifique

Pratiques de veille Performance de la PME

exportatrice
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Environnement
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ITII.3 Spécification des construits et des variables

Variable dépendante

Nous retenons comme variable dépendante la performance de la PME
exportatrice. Ce choix tient ses origines du fait que la meilleure performance reste
I’objectif de la plupart des propriétaires-dirigeants. Ainsi, elle peut €tre mesurée par la
croissance des ventes a I’étranger, la satisfaction de la clientéle a I’étranger et la conquéte

de nouveaux marchés a I’étranger (Jenning et Beaver, 1997; Roper, 1998; Gasse, 1989).

Variable intermédiaire

Nous retenons les pratiques de veille commerciale comme variable intermédiaire,
parce qu’elles sont jugées capables de conduire |’entreprise vers la performance. Comme
on I’a déja souligné, un systeme de veille commerciale s’intéresse plus particulierement a
la collecte et au traitement de 1'information sur la clientele et sur les différents aspects
commerciaux dans le but de prendre les meilleures décisions au bon moment. De meéme,
les activités de veille commerciale peuvent étre supportées par I’entreprise, comme elles

peuvent €tre confiées a des organismes spécialisés dans la veille.

Variables indépendantes

Les caractéristiques du propriétaire-dirigeant, 1’environnement interne et
I’environnement externe sont retenus comme trois variables indépendantes du fait que les
activités de veille de méme que les activités d’exportation des PME sont lies a

I’ensemble des conditions micro et macro-€conomique.

- Les caractéristiques du propriétaire-dirigeant sont retenues comme variable

indépendante car nous présumons que la personnalité et 1’attitude du chef d’entreprise
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(expérience, omniprésence, stratégie) jouent un role déterminant dans la présence des
activités de veille commerciale. De plus, comme on I’a vu dans la documentation, ce
systeme est fortément dépendant de la stratégie du dirigeant de I’entreprise (pro-actif,

réactif ) (Sandberg et Hofer, 1987; Jening et Beaver, 1997; Julien, 1994).

- Concernant I’environnement externe on s'intéressera au recours aux réseaux
d’informations et a I’élément de complexité (Julien et Raymond, 1991; Julien et al. 1997,
Daft et al., 1988; Lesca, 1995; Martinet et Ribaut, 1989; Julien et Raymond, 1991; Blili,
1997; Jacob et Julien, 1996; Julien, 1994).

- Quant a I’environnement interne, il s’agit d’étudier le role des pratiques de gestion, de
la stratégie et de I’organisation dans I’animation d’un systéme de veille commerciale
(Fann et Smeltzer, 1989; Brush, 1992; Adriq, 1995; Debrinay, 1990; Lebraty, 1994;
Lesca et Raymond, 1993).



Schéma 3 Relations entre les variables
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Le schéma 3 décrit les relations qui lient les différentes variables. Ainsi,
I’environnement externe avec ses complexités exerce une influence sur les pratiques de
veille commerciale dans les PME exportatrices. Toutefois, le propriétaire-dirigeant,
influencé par son environnement et motivé par son attitude et sa personnalité, détient tous
le pouvoir de décision pour favoriser les activités de veille commerciale. Rappelons que
’environnement interne de |’entreprise (pratiques de gestion, stratégies et organisation) a
des effets sur la nature des activités de veille commerciale (formelle, informelle). Enfin,
le systeme de veille commerciale, a travers sa capacité d’actualiser les informations de
’entreprise et sa capacité d’aider le propriétaire-dirigeant a prendre les bonnes décisions

au bon moment, conduira I’entreprise vers une meilleure performance par le biais d’une

meilleure satisfaction de la clientéle.

I11.4 Probleme de recherche, questions de recherche et objectifs

de recherche.

Comme on I’a signalé auparavant, notre probléme managérial est le suivant :
«Dans le but d’atteindre une meilleure performance, comment faire de la veille
commerciale dans les PME exportatrices ?». Ainsi, les questions de recherche doivent
étre capables d’identifier les éléments de solution au probleme managérial. Dans le cas de
notre recherche, il est impossible de s’attaquer a toutes les dimensions théoriques qui
peuvent intervenir. En fait, ni le temps ni le budget attribué a cette étude ne permet tout
cela. Ainsi, nous sommes dans I’obligation de cibler des objectifs de recherche réalistes.

De méme, on n’introduira que les questions de recherches jugés prioritaires et qui

permettent de préciser suffisamment les objectifs de recherche



I11.4.1 Probleme de recherche

Etudier 2 la fois les activités de veille commerciale dans les PME exportatrices et

leur contribution dans la meilleure performance de ces organisations.
I11.4.2 Questions de recherche

Q 1/ Est-ce que les pratiques de gestion suivies peuvent influencer 1’organisation des

activités de veille commerciales dans les PME exportatrices?

Q 2/ Est-ce que la complexité de I’environnement peut inciter les PME exportatrices a

faire appel aux activités de veille commerciale?

Q 3/ Comment le propriétaire-dirigeant peut contribuer a mettre en place des activités de

veille commerciale?

Q 4/ Est-ce que le recours aux réseaux d’informations stimule une meilleure présence des

activités de veille commerciale?

Q 5/ Est-ce que les activités de veille commerciale peuvent entrainer une meilleure

performance des PME exportatrices?

I11.4.3 Objectifs de recherche
Notre étude s’est fixée cing objectifs a atteindre :
O 1/ Analyser les activités de veille commerciale dans les PME exportatrices.
O 2/ Vérifier si la complexit¢ de I’environnement compte parmi les facteurs de

contingence liés a la présence des activités de veille commerciale dans les PME

exportatrices.
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O 3/ Vérifier si le propriétaire-dirigeant compte parmi les facteurs de contingence liés a

la présence des activités de veille commerciale dans les PME exportatrices.

O 4/ Etudier dans quelle mesure les réseaux d’informations, qui font partie de
I’environnement externe de I’entreprise, peuvent stimuler les activités de veille

commerciale dans les PME exportatrices.

O 5/ Etudier jusqu'a quel point la présence des activités de veille commerciale peut

conduire les PME exportatrices vers une meilleure performance.

I11.5 Formulation des propositions de recherche

Les propositions ci-dessous représentent des réponses possibles aux questions de
recherche posées précédemment. Il s’agit de tenter d’établir une relation entre une cause
et un effet supposé. Dans le cadre de notre sujet, la cause, qui est la présence des
activités de veille commerciale, a comme effet supposé (attendu) la meilleure
performance des PME exportatrices. La méme cause est influencée par trois facteurs de
contingence: le propriétaire-dirigeant (personnalité et attitudes), I’environnement interne
(pratiques de gestions, stratégie et organisation) et I’environnement externe (complexité

et recours au réseaux).

Les propositions suggérées pour notre recherche

On suppose que I’environnement interne a une grande influence sur le processus
de veille commerciale. Ainsi, les pratiques de gestion peuvent contribuer au choix des
méthodes utilisées pour collecter et analyser les informations (Fann et Smeltzer, 1989;
Brush, 1992; Adriq, 1995; Debrinay, 1990; Lebraty, 1994; Lesca et Raymond, 1993).
D’une maniére générale, on stipule que ’environnement interne exerce des effets sur les

pratiques de veille commerciale. Cependant, on suppose la présence en force des



activités de veille commerciale, leur discontinuité et leur caractere informel (sources
d’informations informelles souvent verbales, traitement et diffusion des informations de
facon informelle). Toutefois, un comportement informel est supposé €tre non écrit et
souvent verbal. De méme, dans une organisation informelle les roles des membres ne

sont pas définis clairement.

Par ailleurs, comme on I’a déja vu dans la littérature, I’environnement interne peut
influencer les activités de veille commerciale. Ainsi, ces activités peuvent étre formelles
ou informelles, comme elles peuvent étre spontanées (qui se font au besoin) ou

systématiques (qui se font régulierement).

P 1 : Larecherche des informations est discontinue.
P 2 : Les sources d’informations sont souvent informelles

P 3: Le traitement ainsi que la diffusion des informations sont souvent

informelles.

L’environnement externe avec ses complexités incite les PME exportatrices a
chercher différents types d’informations dans le but de prendre les bonnes décisions au
bon moment (Daft et al., 1988; Julien et Raymond, 1991; Julien et al. 1997). On définit
1a notion de complexité par I’abondance des informations, la diversité des informations,
la rareté des informations utiles qui aident les PME a atteindre une meilleure performance

et la difficulté de suivre le comportement des clients.

P4: On propose que plus I’environnement externe est complexe, plus les PME

exportatrices font appel aux uctivités de veille commerciale.

De nombreuses études portant sur la gestion des PME ont considéré le
propriétaire-dirigeant comme élément déterminant dans ’entrepreneuriat (Johnson et

Khuen, 1987; Julien, 1991; Jenning et Beaver, 1997; Strauss-Kahn, 1991). Dans le
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méme contexte, on considere que celui-ci occupe une place importante dans la présence

des activités de veille commerciale au sein de la PME exportatrice.

Le propriétaire-dirigeant de la PME exportatrice est intéressé a chercher de
'information dans le but de satisfaire sa clientéle a I’étranger. Ainsi, les activités de
veille commerciale représentent une option importante qui lui permet de s’adapter avec

son environnement.

P 5: L’attitude proactive du propriétaire-dirigeant favorise la présence des

activités de veille commerciale dans les PME exportatrices.

P 6: On suppose que les activités de veille commerciale sont controlées en
grande partie par le propriétaire-dirigeant et impliquent moins le

personnel.

P 7 : Plus I'expérience du propriétaire-dirigeant est grande dans le domaine des

exportations, plus on assiste & la présence d’activités de veille

commerciale.

Le recours des PME exportatrices aux réseaux d’informations leur permet sans
doute de collecter des informations utiles et & un prix raisonnable (Martinet et Ribaut,
1989; Blili, 1997; Julien et Raymond, 1991). De plus, ces réseaux ajoutent I’élément de

confiance aux informations disponibles.

P 8: Le recours aux réseaux d’informations stimule les activités de veille
commerciale en offrant aux PME exportatrices des informations riches et a

un prix abordable .

Au sujet de la performance, on suppose que celle-ci est surtout liée a la capacité

de I’organisation a prendre les bonnes décisions. Or, ces décisions émanent de la qualité



57

des informations collectées et traitées. Ainsi, la performance est liée au degré

d’organisation des activités de veille commerciale dans les PME exportatrices.

Les pratiques de veille commerciale ménent les PME exportatrices vers une
meilleure performance. On retiendra trois indicateurs pour mesurer cela. Il s’agit bien de

la croissance du chiffre d’affaire des exportations, la conquéte de nouveaux marchés et la

satisfaction de la clientéle.

P 9: Les pratiques de veille commerciale aident les PME exportatrices

(oo

accroitre le chiffre d’affaire des exportations

<%

P 10 : Les activités de veille commerciale aident les PME exportatrices

conquérir de nouveaux marchés a I’étranger.

P 11 : Les activités de veille commerciale aident les PME exportatrices 2 mieux

satisfaire la clientéle.



Schéma 4 Synthese de la problématique de recherche

dimensions théoriques qu’il nous intéresse d’étudier.

Question managériale Dans le but d’atteindre une meilleure performance, comment faire de la

veille commerciale dans les PME exportatrices ?
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La schéma suivant résume le plan de notre étude ainsi que les différentes

Dimensions théorique du cadre

conceptuel

Pratiques de la veille
commerciale et pratiques de
gestion.

Environnement externe
(complexité et recours aux
réseaux d’informations).
Caractéristiques du propriétaire-
dirigeant.

Mesure de la performance.

Questions de recherche

Q1, Q2, Q3,Q4,Q5

érées

.

Propositions sugg

»

Informations
nécessaires
Voir
d’entrevue.

guide

Objectifs de recherche
01, 02, 03, 04, O5
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CHAPITRE 1V
METHODOLOGIE

Dans le présent chapitre, nous présentons la méthodologie qu’on retient dans le
cadre de notre recherche. Pour mener a bien notre étude, nous comptons avant tout sur la
collaboration des propriétaires-dirigeants ainsi que des responsables des différentes PME
exportatrices qu’on étudiera. La taille de notre échantillon, limitée par les trois
contraintes - a savoir: le temps, les ressources financieres et le degré de collaboration des

responsables des PME exportatrices — comprend sept entreprises.
IV.1 Choix du type d’étude

Rares sont les études qui ont abordé notre sujet, du moins en ce qui concerne les
activités de veille commerciale dans les PME exportatrices. On peut dire qu’il s’agit d’un
nouveau champ d’investigation, d’ou la nécessité d’explorer I’état des PME exportatrices
par rapport aux activités de veille commerciale. Ainsi, on comprend qu’on meéne une

étude exploratoire.

Toutefois, il s’est avéré indispensable au début de notre travail de consulter la
documentation spécifiée a notre intérét de recherche. Celle-ci a permis, comme le lecteur
peut le constater, de se doter d’un cadre conceptuel spécifique (plan d’attaque) capable
d’explorer la problématique sous des angles bien spécifiés et de dégager en conséquence

un instrument de mesure (guide d’entrevue) apte a valider nos propositions de recherche.

Ensuite, nous procédons par une cueillette des données auprés des sept PME
exportatrices étudiées, suivie d’une analyse synthétique des résultats qui permet en plus
d’atteindre nos objectifs de recherche, de révéler de nouvelles connaissances s’il y’ a lieu
aupres des PME exportatrices interviewées et d’adresser des critiques et des suggestions
contribuant a soutenir les études futures s’intéressant au méme champ d’étude (voir

chapitre VI).
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IV.2 Echantillonnage

L’univers idéal de cette recherche serait ’ensemble des PME exportatrices
localisées au Québec et ceuvrant dans un méme domaine d’activité (Ex. industrie du bois,
la confection, confiserie, etc.). Toutefois, vue le caractére exploratoire de notre étude,
nous nous limitons a un €chantillon restreint, qui est de sept entreprises. De plus, la
difficulté de rencontrer des PME exportatrices du méme domaine d’activité nous a obligé
d’exiger un seul critére de sélection des ertreprises, qui est un minimum de trois ans et

plus dans le domaine des exportations.

En résumé, notre échantillon est composé de sept entreprises localisées dans la
région de, Trois-Riviéres, ceuvrant dans des domaines d’activités différents, et ayant un

minimum de trois ans dans le domaine des exportations.

Nous avons ainsi retenu un échantillon composé de sept PME exportatrices. Les
PME étudiées exportent aux marchés étrangers depuis au moins trois ans comme on I’a
signalé auparavant. Ce choix permet d’avoir a notre actif des entreprises ayant un
minimum d’expérience dans le domaine des exportations ce qui enrichira sans doute la
cueillette des données. Notre échantillon est composé de compagnies localisées dans la
‘région de, Trois-Riviéres, Drummondville et les environs. Le choix de cette région se
justifie par le grand nombre de firmes qui y demeurent et leurs localisations jugées

proches, ce qui réduit nos cofits.

La méthode d’échantillonnage est non probabiliste. Ainsi, la sélection des unités
de I’échantillon est faite de fagon non aléatoire et selon le seul critere d’expérience dans
le domaine de I’exportation. Les dirigeants sont contactés par téléphone pour fixer des

rendez-vous, suivis, ensuite, de rencontres qui durent une heure et plus.
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IV.3 Collecte des données

Nous avons procéd€é nous-mémes a la collecte des données dans les entreprises.
Cecli nous aide a réduire la marge des erreurs de collecte et facilite ainsi le contrdle des
données octroyées sur le terrain. On rappelle encore une fois que notre approche est plus
qualitative. A ce propos, notre instrument de mesure comprend des questions ouvertes et
semi-ouvertes incitant les répondants a une plus grande réflexion. Ainsi, il s’agit

d’entrevues semi-dirigées.

IV.4 Identification des informations nécessaires

A ce sujet, nous nous efforcons d’utiliser informations concernant les différents
éléments qui composent notre cadre conceptuel ( concepts et variables retenus ). Il s’agit

des éléments suivants :

- Les aspects de la veille commerciale qui préoccupent le plus le propriétaire-dirigeant

(clients, fournisseurs, concurrents, etc.).

Les pratiques de la veille commerciale.

L’environnement externe de |’entreprise.

Les pratiques de gestion et I’organisation.

Les différents critéres retenus pour mesurer la performance des PME exportatrices.

Les caractéristiques du propriétaire-dirigeant de I’entreprise.
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I'V.5 Identification des sources d’information

La cueillette d’informations est faite en se basant, d’abord, sur les données
secondaires procurées par le biais des différentes publications et revues spécialisées dans
la matiére. Ensuite, les informations primaires ont été recueillies auprés des PME

étudiées avec I’aide du guide d’entrevue que nous avons pris le soin de développer.

IV.6 Instrument de mesure

Comme on I’a déja signalé auparavant, notre approche de recherche est de type
exploratoire. Cela signifie qu’on utilisera des méthodes d’interprétation qualitatives. A
I’aide d’un guide d’entrevue, nous tentons de déceler les informations nécessaires pour
notre étude aupres des propriétaires-dirigeants et des personnes clés dans les PME
exportatrices qui ont accepté de collaborer avec nous. Le tableau 4 illustre les dimensions
théoriques relatives a chaque objectif de notre recherche. De plus, il précise les
informations pertinentes dont on aura besoin pour atteindre les objectifs fixés pour notre

étude.



Tableau 4 Synthese des objectifs de recherche

Questions de recherche | Objectifs de recherche | Propositions suggérées Fondements Instrument
théoriques de mesure
Est ce que les pratiques de | Etudier les pratiques de | 1- Larecherche des |Lesca et Raymond 2.1
gestion suivies peuvent | veille commerciale dans informations est (1993). Debrinay|
influencer  I’organisation | les PME exportatrices. discontinue. (1990
des activités de veille 2-  Les sources d’informations [Fann et  Smeltzen 3.3,
commerciale dans les PME sont souvent informelles. (1989); Brush(1992);
exportatrices? 3- Le traitement ainsi que la |Adriq(1995);); 3.3;34;3.11
diffusion des informations [Lebraty (1994);.
sont souvent informelles.
Est ce que la complexité de | Vérifier si la complexité | 4- On suppose que plus Julien et Raymond 5.3;54;55
I’environnement externe | de I’environnement I’environnement externe est (1991); Julien et al.
peut " inciter les PME | externe compte parmi les complexe, plus les PME |[(1997); Daft et al
exportatrices a faire appel | facteurs de contingence exportatrices font appel aux |(1988).
aux activitts de veille | li€és a la présence des activités de veille
commerciale? activités de veille commerciale.
commerciale dans les
PME exportatrices.
Comment le propriétaire- | Vérifier si le propriétaire- | 5- L’attitude proactive du | Julien (1994); | 2.9;2.10; 2.11;
dirigeant peut-il | dirigeant compte parmi les propriétaire-dirigeant Roper (1994); Fann | 3-5:3.6:52
contribuer a mettre en place | facteurs de contingence favorise la présence des | et Smeltzer (1989);
des activités de veille | liés a la présence des activités de veille | Brush( 1992);
commerciale? activités de veille commerciale dans les PME | Lebraty (1994);
commerciale dans les exportatrices. (Julien et al., 1996).
PME exportatrices. 6- On suppose que les activités 5728 35
de veille sont contrdlées en 36
grande partie par le
dirigeant et impliquent
moins le personnel.
7- Plus le dirigeant a de 24:25

Iexpérience dans le
domaine des exportations,
plus on assiste a la présence
des activités de veille
commerciale.

£9



Tableau 4 Synthese des objectifs de recherche (Suite)

Questions de recherche | Objectifs de recherche | Propositions suggérées Fondements Instrument
théoriques de mesure
Est-ce que le recours aux | Est-ce que les réseaux | 8- Le recours aux réseaux |(Lesca, 1995);| 5.6;5.7
réseaux d’informations | d’informations qui font d’informations stimule les Martinet et Ribaut
favorise ~une meilleure | partie de I’environnement activités de veille |(1989), Julien et
organisation des activités | externe de I’entreprise, commerciale dans les PME [Raymond (1991); Blili
de veille commerciale? peuvent stimuler  les exportatrices. (1997), Jacob et Julien
activités de veille (1996); Julien (1994).
commerciale dans les
PME exportatrices?
Est-ce que les activités de | Etudier jusqua quel point | 9- Les pratiques de veille | Propositions a| 112, L1340
veille commerciale peuvent | la présence des activités commerciale aident les PME | vérifier auprés des | 4247
entrailner une meilleure | de veille commerciale exportatrices a accroitre le | PME exportatrices
performance des PME | peut conduire les PME chiffre d’affaire des | de notre échantillon.
exportatrices? exportatrices  vers une exportations.
meilleure performance. 10- Les activitds de veille 3.12;4.3,47
commerciale aident les PME
exportatrices a conquérir de
nouveaux marchés a
I’étranger.
11- Les activités de veille 3.15;4.4;
4.5,4.6,4.7

commerciale aident les PME
exportatrices a  mieux
satisfaire la clientele.

¥9
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IV.7 Traitement et analyse des données

Une analyse en profondeur de chaque entrevues sera effectuée, ce qui nous
permettra de confronter les informations obtenues aux propositions faites préalablement.
Il s’agit d’une analyse synthétique capable de révéler les corrélations qui peuvent
intervenir au niveaux des variables étudiées. Rappelons qu’on consacrera le chapitre 6 a
la conclusion, aux limites de notre recherche et aux propositions suggérés pour les projets

de recherche futures.
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CHAPITRE V
PRESENTATION ET INTERPRETATION DES
RESULTATS

On tient a rappeler que les activités de veille commerciale se manifestent dans
I’ensemble des moyens qui permettent aux propriétaires-dirigeants d’entreprises de se
tenir continuellement informés sur I’évolution de leur environnement commercial.
Toutefois, I’information commerciale est devenue I’ingrédient essentiel du marketing
moderne, en raison de I’extension des marchés et de la complexité de 1’environnement y
compris les besoins des consommateurs. C’est ce constat qui nous a motivé et a donné

naissance a notre étude.

V.1 La collecte des informations primaires

Nous avons opté pour des études de cas sur le terrain, chose qui n’a pas été
toujours aisé. I1 a fallu d’abord consulter la Chambre du commerce qui nous a fourni la
liste des entreprises exportatrices existantes dans la région de Trois-Rivieres. Ensuite,
nous avons commencé par communiquer avec eux par téléphone, ce qui a demandé plus

de patience.

La prise des rendez-vous a été précédé par I’explication de I’intérét de notre sujet
de recherche. De plus, on a tenté d’inciter les entreprises contactées a collaborer (durée
courte de |’entrevue, possibilité d’avoir une copie du rapport de recherche, valorisation de

I’étude, etc.).

Pour I’administration du guide d’entrevue, nous avons utilisé une méthode
d’entretien plutot souple afin de mieux orienter les discussion. Les questions posées sont
généralement ouvertes proposant parfois des explications pour débloquer la discussion

tout en essayant de ne pas biaiser les réponses (voir guide d’entrevue dans I’annexe).
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Parmi les difficultés rencontrées lors des contacts téléphoniques avec les
entreprises, on retient le refus de plusieurs dirigeants de collaborer pour différentes
raisons, dont I’indisponibilité. A tout ceci, on ajoute le probléme de communication avec
les personnes qui connaissent bien |’entreprise mais qui ne sont pas assez familiarisées
avec quelques termes tels que veille commerciale, environnement, complexité, formel,
informel, etc. Les obstacles précités nous ont conduit dans plusieurs cas lors des

entrevues a reformuler nos questions.

Enfin, il convient de rappeler que lors de la collecte des informations primaires, il
s’est avéré impossible d’interviewer les propriétaires-dirigeants de trois entreprises (E3,
E6, E7). En fait, tous les trois n’étaient pas disponibles pour différents engagements
professionnels. Ainsi, on s’est entretenu réciproquement avec les directeurs d’usines de
E3, E6 et ’administrateur de E7. Les interviewés connaissent parfaitement leur
entreprises puisqu’a la fois 1ls occupént des postes sensibles et bénéficient d’une longue

expérience au sein de leur entreprises.

Par ailleurs, on souhaitait contacter le propriétaire-dirigeant de chaque entreprise
puisqu’on leur consacre la partie 2 de notre guide d’entrevue. Dans le cas de E3, E6 et
E7, l'indisponibilit€ des propriétaires-dirigeants nous a conduit a interviewer des
personnes occupant des postes clés dans ces compagnies. Rappelons que ces interviewés

ont une expérience de travail importante au sein de leur entreprise (six ans et plus).

Toutefois, les conditions de travail qui se manifestent dans les PME sont souvent
caractérisées par une omniprésence du propriétaire-dirigeant qui le met en contact direct
avec ses employés. De plus, les pratiques de gestion suivies dans les PME sont souvent
informelles (bouche a oreille). Ces méme conditions de travail nous laissent croire que les
répondants pour E3, E6 et E7 sont capables de nous fournir des réponses précieuses
s’agissant les questions posées et particulierement celles de la parties 2 du guide

d’entrevue consacrée au propriétaire-dirigeant.
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Aprés avoir décrit le climat de la collecte des informations primaires, on souligne
que les difficultés citées auparavant n’ont affecté en rien notre ambition de poursuivre
I’étude. De méme, on tient toujours a remercier tous les dirigeants qui ont accepté de

collaborer.

V.2 Les résultats de I’étude

Avant de présenter les résultats de 1’étude, nous rappelons au lecteur qu’il s’agit
d’une analyse qualitative des différentes informations recueillies par le biais du guide
d’entrevue. Celui-ci inclut comme on 1’a signalé auparavant cing parties. A titre de
rappel, on trouve: I’identification du répondant et de I’entreprise, les caractéristiques du
propriétaire-dirigeant, les aspects de la veille commerciale et les pratiques de gestion
suivies par ’entreprise, la mesure de la performance, et enfin I’environnement externe de
I’entreprise. Pour plus d’information, le lecteur peut consulter le guide d’entrevue

proposé dans I’annexe.

Le tableau 4 illustre clairement notre fagon de mesurer les dimensions théoriques
de notre sujet. Ainsi, a titre d’exemple, pour tester jusqu’a quel point les pratiques de
gestion suivies peuvent influencer 1’organisation des activités de veille commerciale dans
les PME exportatrices, on suggere trois propositions tirées de la littérature consultée. Ces
propositions seront validées par la suite a travers une série de questions. Le lecteur peut
consulter le tableau 4, ou se trouvent les différentes propositions suggérées et le guide
d’entrevue ou se trouvent les questions qui testent la pertinence des propositions

suggérées.

Humberman et Miles (1991) reconnaissent que 1’analyse qualitative est un art
basé sur une approche intuitive. Pour notre part, nous tenterons de trouver les liens qui
peuvent intervenir entre les différentes variables étudiées dans le cadre de notre sujet de
recherche. Ainsi, le lecteur pourra suivre 1’évolution des résultats de notre recherche a

travers la rédaction de chaque entrevue individuellement (les réponses de chaque
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entreprise), suivie ensuite par la validation des propositions suggérées dans I’ensemble
des entreprises étudiées. Le chapitre VI sera consacré a la conclusion, aux limites de

I’étude et aux suggestions pour les recherches futures.

Il convient maintenant de souligner que la codification E désigne entreprise.
Ainsi, El signifie la premiére entreprise rencontrée et que vous pouvez la trouver dans la

premiere étude de cas.
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V.2.1 Présentation des entreprises

Entreprise |

Secteur d’activité : marché du sel
Date de I’entrevue: 09/11/1999
Durée de I’entrevue : 1h30

Titre du répondant : propriétaire-dirigeant

L’entreprise que j’ai étudié le 9 novembre 1999, se situe 8 Drummondville. Elle
exerce ses activités sur le marché du sel depuis décembre 1983. 1l s’agit principalement
de la transformation du sel ainsi que sa mise en sacs. Les produits de la compagnie sont
destinés surtout au domaine de 1’agriculture pour I’enrichissement du sol, le traitement
des eaux, la dissolution des glaces des tempétes (Hiver), I’assainissement, la conservation
des sols et a la teinture des produits du textile. Au Québec, les activités de 1'entreprise se
limitent a la transformation du sel et a la distribution des produits aux différents clients.
Quant a I’étranger (Amérique du Nord), - en plus de la production et de la distribution -

I’entreprise s’occupe des transferts douaniers.

Le nombre d’employés varie entre trois personnes dans la basse saison (début
‘mars jusqu’a fin octobre) et 11 personnes dans la haute saison (début novembre jusqu’a la
fin février). De méme, le chiffre d’affaire est supérieur a 1 million de dollars dont

’exportation représente 20%.
A/ Caractéristiques du propriétaire-dirigeant

N

Le propriétaire-dirigeant est 4gé de 54 ans et compte a son actif une grande
expérience dans le domaine des affaires. En fait, il a commencé a travailler depuis 1973
dans la méme entreprise pour le compte de son pere. Ce dernier, en 1983 décide de la
vendre a son fils (le répondant) suite a des problemes de santé. Par ailleurs, le nouveau

propriétaire-dirigeant est un universitaire possédant une maitrise en gestion de
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'université de Sherbrooke. Il a commencé a exporter pour la méme entreprise depuis

1994. Pour lui, I’exportation est une nécessité causée par ’étroitesse du marché national.

La gestion de l'entreprise est assurée en totalité par le propriétaire-dirigeant.
Ainsi, on souligne une omniprésence de celui-ci qui a un contrdle total sur toutes les
activités de I’entreprise excepté le domaine du transport. Le répondant n’exclut pas le
recours de temps a autre aux responsables de production et du transport pour prendre ses
décisions. Toutefois, il annonce que les pressions de I’environnement ainsi que le désir de
prendre 1’avance sur les concurrents interviennent souvent dans ses décisions. De méme,

il ajoute que ses décisions sont souvent rationnelles et presque jamais intuitives.

Les objectifs du propriétaire-dirigeant pour I’entreprise sont : la conservation et la
croissance de la part de I’entreprise dans les marchés étrangers, la croissance du chiffre
d’affaire des exportations, la pénétration de nouveaux marchés a |’exportation, la
variation des produits, I’amélioration de la qualité de ses produits et I’amélioration des
conditions de travail. De plus, le propriétaire-dirigeant accorde une grande importance a
la pénétration de nouveaux marchés étrangers et insiste plus sur les contacts pour y
parvenir. Par ailleurs, il qualifie sa recherche des informations dans son entreprise de

spontanée, qui se fait au besoin.

B/ L’environnement interne

L’entreprise 1 exporte en Amérique du Nord et essaie toujours de développer de
nouveaux produits a I’étranger. La décision de pénétrer de nouveaux marchés est prise &
travers des rencontres avec les agents d’exportation. L’entreprise dispose de plans
d’exportation informels. Concernant la politique des prix, elle est généralement discutée
avec les agents d’exportation et les distributeurs. D’autre part, le répondant souligne que
les prix des produits sont calculés sur trois bases : les cofits de production, les prix des

concurrents et la capacité d’achat des clients par rapport au volume de livraison.
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Quant aux activités d’exportation, le propriétaire-dirigeant se heurte aux
problemes de transport (les prix élevés et les délais prolongés de livraison qui font I’objet

de réclamations de certains clients) et de la concurrence déloyale!

Le répondant accorde une grande importance a I’information pour garder sa part
sur le marché étranger et pour pénétrer de nouveaux marchés. Pour lui, la satisfaction de
la clientéle passe a travers un bon produit vendu a la bonne place et livré au bon moment.
Ainsi, pour mieux connaitre les besoins de sa clientéle, le propriétaire-dirigeant visite en
permanence ses clients et reste ouvert a leurs suggestions. Globalement le propriétaire-
dirigeant estime que sa clientele est satisfaite et souligne trés peu de réclamations causées

essentiellement par les délais de livraison jugée parfois trop longs.

L’entreprise 1 cherche souvent a ajuster ses produits en fonction des types de
clients. C’est une des caractéristiques qui la différencie de ses concurrentes incapables
d’étre plus flexibles a ce niveau. Cette situation se fait plus sentir au niveau de

I’emballage.

Enfin, la compagnie fait de la sous-traitance en offrant ses services en matiére
d’emballage. Toutefois, le propriétaire-dirigeant ne ressent aucun besoin pour faire des

activités de recherche et développement sous prétexte que tout est informel.

C/ L’environnement externe

De prime abord, le répondant reconnait que le marché de sel est trés fragile
surtout a cause de l’instabilité de la demande des usines de textile (le client le plus
important). En ’occurrence, il met I’accent sur la derniére crise financiére du marché
asiatique qui a entrainé la chute des prix des produits du textile ce qui a baissé la quantité
de sel demandée. Quant aux autres clients (agriculteurs, traiteurs d’eau, etc.), le
répondant déclare que leur demande est restée relativement stable. Toutefois, il confirme

que ses concurrents représentent en méme temps ses mémes fournisseurs. En d’autres
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termes, ses fournisseurs des matiéres premieres sont ses mémes concurrents redoutables

sur le marché.

Pour conserver sa part dans le marché étranger et pour réaliser une meilleure
performance, le propriétaire-dirigeant insiste sur les informations sur la clientele, la
concurrence, les indicateurs économiques y compris le taux de change et enfin sur les
coutumes et les traditions. En contrepartie, 1’entreprise n’accorde aucun intérét aux

informations sur I’environnement politique.

Le répondant déclare que le but de chercher des informations sur I’environnement
externe est de s’adapter. Toutefois, le propriétaire-dirigeant déclare que 1’environnement
externe ne représente aucun danger a la survie de ’entreprise puisqu’elle a un produit
indispensable. Par ailleurs, la complexité de I’environnement peut étre expliquée selon le
répondant par I’abondance et la grande diversité des informations, la difficulté de
collecter les informations les plus utiles, la difficulté de prévoir le comportement des

clients et la nécessité de changer en permanence la stratégie de |’entreprise.

L’entreprise i n’a adhéré a aucun réseau d’informations. Le propriétaire-dirigeant
estime que les pratiques de veille commerciale peuvent atténuer la complexité de
I’environnement, surtout en collectant des informations sur les nouveaux besoins des

clients y compris I’utilisateur final.

D/ Aspects de la veille commerciale

Les sources d’informations retenues sont souvent informelles avec une tendance
vers les informations recueillies auprés des clients, fournisseurs, sous-traitants et de la
documentation. Ainsi, les informations collectées sont généralement traitées et diffusées
par des réunions informelles. Cependant, les activités de veille commerciale sont
pratiquées principalement par le propriétaire-dirigeant , le personnel de production et les
transporteurs. Pour les informations a caractére commercial, le répondant est toujours

préoccupé par les nouveaux besoins des clients, la satisfaction de I’utilisateur final du
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produit, les compétences des fournisseurs et enfin 1’attitude des concurrents. Par ailleurs,
le propriétaire-dirigeant reconnait que les informations parviennent occasionnellement a

temps de méme qu’elles convergent rarement avec les attentes de 1’entreprise.

E/ Mesure de la performance

Le chiffre d’affaire de I’entreprise est composé€ de trois tranches : les produits
vendus au Québec, qui ont connu une baisse importante; les revenus de la sous-traitance,
qui sont restés stables; et les recettes de ’exportation, qui ont connu une augmentation
compensant ainsi la faible demande du marché Québécois. Toutefois, le nombre ainsi que

les recettes des clients étrangers ont augmenté de 15%.

Par ailleurs, le propriétaire-dirigeant déclare que les informations collectées ont
joué un rdle trés important dans la satisfaction de la clientéle au point de développer de

nouveaux formats (emballage).
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Entreprise 2

Secteur d’activité : confiserie

Date de I’entrevue : 08 novembre 1999
Durée de ’entrevue : 1h10

Répondant : propriétaire-dirigeant

Cette entreprise familiale, située 2 Trois-Rivieres, a débuté ses opérations au
début de I’année 1957. Le flambeau (succession) a été passé une seule fois. Avec une
grande expérience au sein de |’entreprise en tant qu’administrateur, le répondant prend la
releve de son pere depuis plus de dix ans. L’entreprise en question travaille dans le
domaine de la confiserie. Elle est spécialiste dans la production des bonbons a la menthe.
L’entreprise 2 a 18 employés et réalise un chiffre d’affaire supérieur a 3 millions de
dollars. Toutefois, en 1994, la compagnie a décidé de pénétrer de nouveaux marchés en
Amérique du Nord. Cette décision visait la croissance des ventes et ainsi saisir de

nouvelles opportunités.
A/ Caractéristiques du propriétaire-dirigeant

Le propriétaire-dirigeant de 1’entreprise est 4gé de 42 ans. 1l a obtenu un certificat
‘universitaire en administration. Il est dans le domaine des affaires depuis 1’dge de 25 ans,
quant aux marchés étrangers, il a commencé a exporter depuis 1994. 1l est omniprésent
dans toutes les activités de l’entreprise-avec une habilité a impliquer son actionnaire
minoritaire dans la prise de décisions. L’entreprise se fixe comme objectifs : la croissance
du chiffre d’affaire des exportations, le développement des produits exportés et la
conservation de la part de I’entreprise dans les mémes marchés pénétrés a 1’étranger. Par
ailleurs, I’entreprise ne trouve aucun intérét a conquérir de nouveaux marchés a
I’étranger. De méme, le répondant affirme que toutes les décisions prises par |’entreprise

convergent vers le désir de prendre I’avance sur les concurrents.

Actuellement, le propriétaire-dirigeant de l’entreprise accorde une importance

moyenne a la recherche d’informations. Ainsi, depuis dix ans, la recherche des
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informations était systématique et se faisant régulierement, ce qui n’est plus le cas
actuellement puisque I’entreprise connait plus son marché et adopte une recherche plus

spontanée des informations (qui se fait au besoin).
B/ L’environnement interne

L’entreprise exporte sur le seul marché étranger des Etats-Unis et n’a aucune
intention de pénétrer de nouveaux marchés a I’étranger. Elle ne dispose d’aucun plan
formel d’exportation. Les prix des produits destinés a l’exportation sont établis par le
propriétaire-dirigeant en tenant compte des prix des concurrents et de la capacité d’aehat

des clients.

Quant aux points faibles de I’entreprise a I’égard des exportations, on souligne le
probléme de transport qui demeure toujours coiiteux et qui ne permet pas a I’entreprise
d’exporter des petits lots (petite commandes de marchandises), ce qui favorise les

concurrents.

Le propriétaire-dirigeant déclare que l’information joue un rdle trés important
pour la pénétration de nouveaux marchés, et un réle moyennement important pour la

conservation de la part de ’entreprise dans les marchés étrangers.

Le répondant estime que la satisfaction des clients peut €tre mesurée par la
fréquence des achats des clients. En revanche, les besoins de la clientéle sont suivis par le
biais des représentants a la vente. D’autre part, le répondant annonce que l’entreprise
prouve des difficultés a suivre 1'évolution des besoins de la clientéle qui changent en

permanence.

L’entreprise en question cherche rarement & ajuster ses produits en fonction du
type de client. Elle fait de la sous-traitance pour d’autres compagnies surtout quant il
s’agit de produire des marques privées. Quant a la R&D, ’entreprise n’y accorde aucune

importance.
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C/ L’environnement externe

Le propriétaire-dirigeant souligne I’'importance accordée au réle de 1’information
pour conserver sa part sur le marché étranger. Il s’agit surtout des informations sur les
clients, la concurrence et les indicateurs économiques (taux de change). Par ailleurs, les
coutumes, les traditions ainsi que 1’environnement politique ne générent aucune attention

de la part de ’entreprise.

Le propriétaire-dirigeant confirme que la complexité de I’environnement peut étre
traduite par la difficulté de prévoir le comportement des clients. Toutefois, cette
complexité ne représente aucune menace pour la survie de |’entreprise. Il souligne
également, que les pratiques de veille commerciale peuvent toujours atténuer la
complexité de ’environnement. Cependant, il reconnait I’importance des réseaux

d’informations, qui permettent d’étre toujours a I’écoute de son environnement.

D/ Aspects de la veille commerciale

Le propriétaire-dirigeant a tendance a utiliser les deux types de sources
d’informations, a savoir formelle et informelle. Pour le premier type, on souligne les
administrations provinciales et municipales, les administrations fédéralés, la
documentation, les revues professionnelles, les Chambres de Commerce, les statistiques
douaniéres, les regroupements de gens d’affaires, les associations commerciales, les

banques de données et les études.

Pour le deuxi¢me type d’informations (informelles), le propriétaire-dirigeant
recoure aux visites d’entreprises au Canada et a |’étranger, aux clients, aux fournisseurs, a
I’achat de produits concurrents, aux représentants d’entreprises ayant eu du succes sur les
marchés ciblés a I’étranger, a la visite des foires et des différentes expositions et enfin

aux diners d’affaires.
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Le propriétaire-dirigeant accorde une grande importance aux informations sur la
satisfaction des clients, les marchés, les nouveaux besoins des clients, la concurrence et
les fournisseurs. Toutefois, malgré la diversité des sources d’informations utilisées, le
propriétaire-dirigeant déclare sa tendance vers les sources d’informations verbales. De
plus, il confirme que c’est a I’occasion que I’information parvient et s’adapte aux besoins
de I'entreprise. 1l ajoute enfin, que les informations sont traitées et sont diffusées par des

réunions informelles du travail.

Pour conclure cette partie, on comprend que les activités de veille commerciale
sont en grande partie assurées par le propriétaire-dirigeant avec une 1égere présence de

son associé minoritaire.

E/ Mesure de la performance

Le chiffre d’affaire des exportations ainsi que la taille du personnel de
’entreprise ont réciproquement connu une croissance annuelle de 5%. Concernant la
satisfaction de la clientele, le propriétaire-dirigeant souligne peu de réclamations. I
reconnait que les informations collectées ont contribué positivement a ce résultat.
Rappelons enfin que ’entreprise exporte sur le seul marché des Etats-Unis et ne prévoit

pas la conquéte de nouveaux marchés dans d’autres pays.
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Entreprise 3

Secteur d’activité : I’alimentation
Date de I’entrevue: 09/11/1999
Durée de I’entrevue : 1hl5

Titre du répondant : directeur d’usine

Le 9 novembre 1999, j’ai réalisé une entrevue d’une durée de 75 minutes avec le
directeur d’usine de I’entreprise. Ce dernier a remplacé le propriétaire-dirigeant qui était
suppos€ me rencontrer et qui s’est excusé a la derniere minute a cause d’un
empéchement. Ainsi, il a donné ses consignes a son directeur d’usine pour répondre aux
questions de notre guide d’entrevue. Le répondant est 4gé de 48ans. Il a commencé a
travailler pour I’entreprise il y’ a 11 ans. Directeur d’usine depuis le début de 1’année

1994, I’interviewé a fait des études de niveau secondaire.

L’entreprise 3 a démarré ses activités en 1984. Elle est spécialiste dans la
transformation des sous-produits de porc. Il s’agit de produits salés destinés a la
consommation. Ainsi, plus de 80% de ces produits sont destinés a [’exportation
(Jamaique, Haiti, Venezuela, Sainte-Lucie, Asie de I'Est). En plus de la production,
I’entreprise assure la distribution des produits vendus au Québec et a I’étranger. Le
nombre d’employés qui travaillent pour la compagnie dépasse 80 personnes. Quant au

chiffre d’affaire, il est supérieur a 30 millions de dollars.
A/ Caractéristiques du propriétaire-dirigeant

Le propriétaire-dirigeant est dgé de 44 ans. I a un niveau de scolarit¢ du
secondaire, une expérience dans les affaires de plus que 20 ans et 11 ans d’expérience
dans le domaine des exportations. L’orientation de I’entreprise vers les marchés étrangers

est une nécessité causée par I’étroitesse du marché national.

Lors de cette rencontre, le répondant a souligné que le propriétaire-dirigeant a un

contrdle total sur I’entreprise. Il ajoute que celui-ci a une légere tendance a consulter le
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personnel de vente au Québec et a |’étranger pour prendre ses décisions. De méme, ses
décisions proviennent souvent de ['intuition et du désir de prendre I’avance sur les

changements environnementaux.

Les objectifs du propriétaire-dirigeant tels qu’ils étaient définis par I’interviewé
sont : la croissance du chiffre d’affaire, la variation des produits exportés, la conservation
et la croissance de la part de I’entreprise dans les marchés étrangers et la pénétration de
nouveaux marchés a l'exportation. Ainsi, les attentes de !’entreprise vis-a-vis des
changements environnementaux visent souvent a prendre 1’avance, a s’adapter et a saisir
voire méme créer les opportunités. De méme, I’entreprise n’accorde aucune importance a
la concurrence puisqu’elle est pratiquement la seule au Québec a transformer les sous-
produits du porc. Enfin, le répondant qualifie la recherche des informations dans son

entreprise de syst€ématique; qui se fait régulierement.
B/ Environnement interne

L’interviewé€ rappelle que la compagnie exporte en Jamaique, Haiti, Venezuela,
Saint Lucie, etc. L’entreprise a toujours I’intention de conquérir de nouveaux marchés
dans le Sud Est asiatique. L’exportation représente ainsi une nécessité pour 1’entreprise
qui lui permet de rester sur le marché. La décision de pénétration de nouveaux marchés
est prise par le propriétaire-dirigeant en collaboration avec le bureau de vente. Cependant,
la compagnie n’a aucun plan formel d’exp;ortation. Toutefois, les prix sont souvent établis

en fonction de la capacité d’achat des clients visés a I’étranger.

En outre, I’interviewé rappelle la grande importance de !’information pour la
conservation et la pénétration des marchés étrangers. Ainsi, le répondant affirme que
I’entreprise connait assez bien les besoins de sa clientele. Ce résultat est dii a la mise en
place d’une ligne internationale gratuite qui permet aux clients de rejoindre I’entreprise
en tout temps et sans frais. De plus, la compagnie exploite activement les réseaux Internet

jugés moins colteux. Généralement, les informations collectées auprés des clients
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incitent souvent |’entreprise a ajuster ses produits en fonction des besoins des clients qui

varient d'un pays a |’ autre.

Quant aux difficultés li€es a ’exportation, I’interviewé indique le probléeme de
transport causé par |’existence de seulement deux principaux ports pour exporter vers
I’ Asie, a savoir, le port de Vancouver et celui de New York. Il ajoute a cela le probleme
de la rareté des informations utiles. En contrepartie, I'interviewé signale que I’entreprise
tire un grand profit de la bonne qualité de ses produits et services, et de la rareté des

compétiteurs, ce qui privilégie en quelque sorte la compagnie.

Enfin, U'entreprise en question ne fait pas de sous-traitance, et n’exerce aucune

activité de recherche et développement.
C/ L’environnement externe

L’entreprise accorde une grande importance aux informations sur:
I’environnement politique, les coutumes, les traditions, la clienteéle, et les indicateurs
économiques (taux de change) pour conserver sa part dans les marchés étrangers.
Toutefois, la concurrence ne représente aucune menace a la survie de I’entreprise. Ainsi,
la complexité de I’environnement trouve ses origines dans la grande diversité des
informations collectées et se fait plus sentir quant il s’agit de prévoir le comportement des
clients. Cependant, le répondant reconnait que les pratiques de veille commerciale de

méme que le recours aux réseaux d’informations peuvent atténuer cette complexité.
D/ Aspects de la veille commerciale

Suite a une question portant sur les différentes sources d’informations utilisées par
entreprise, !’interviewé souligne la présence a la fois des sources d’informations
formelle et informelle. Ainsi, pour le premier type d’informations, il cite les
administrations fédérales, la R&D, la documentation, les banques de données, les

Chambres de Commerce, le Ministere des Affaires Etrangéres et du Commerce
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International, les Bureaux Commerciaux du Canada et a I’étranger, les laboratoires

d’écoles ou d’universités et les statistiques douanieres.

Pour le deuxieme type d’informations (informelle), on retrouve les clients, les
fournisseurs, les concurrents, les foires, les différentes expositions et les diners d’affaires.
Toutefois, le directeur d’usine confirme que I’entreprise recoure de la méme fréquence
aux deux sources d’informations verbales et écrites (informelle, formelle). Par ailleurs,
I’entreprise prouve un intérét particulier a la satisfaction des clients, aux nouveaux
besoins des clients et aux fournisseurs. D’autre part, les informations collectées sont

traitées a travers des réunions informelles du travail.

En résumé, les activités de veille commerciale sont souvent assurées par le
propriétaire-dirigeant avec une faible présence du personnel de vente. Les sources
d’informations sont a la fois formell‘es et informelles. Enfin, les informations sont plus
concentrées sur la clientéle, variées, traitées et diffusées a travers des réunions

informelles.
E/ Mesure de la performance

Le chiffre d’affaire a connu une croissance soutenue de 10% durant les quatre
derniéres années de I’existence de I’entreprise. Cette croissance n’a pas eu de
répercussions sur le nombre d’employés qui est resté stable. En fait, la croissance du
chiffre d’affaire peut étre expliquée par la conquéte de nouveaux marchés en Asie, ce qui

a augmenté le volume des produits vendus a I’étranger.

Toutefois, I’interviewé estime que la clientele est satisfaite des produits et services
offerts par I’entreprise. Ainsi, il n’a signalé aucun retour de marchandises a I’exception
de quelques réclamations qui ont contribué a améliorer la qualité des produits de
I’entreprise. De méme, I’interviewé accorde une grande importance au rdle de

I’information dans la satisfaction des clien:s. Toutefois, il reconnait que les activités de
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veille commerciale ont aidé I’entreprise a atteindre une meilleure performance (conquéte

de nouveaux marchés a I’étranger, meilleure satisfaction de la clientele).
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Entreprise 4

Secteur d’activité : industrie du bois
Date de I’entrevue: 17/11/ 1999
Durée de I’entrevue: 1h30

Titre du répondant : propriétaire-dirigeant

Le 17 novembre 1999, j’ai rencontré le propriétaire-dirigeant d’une entreprise
localisée a Victoriaville et qui a commencé ses activités de production et d’exportation
depuis 1984. C’est une compagnie manufacturiere spécialisée dans le domaine du bois (la
production et l’assemblage du bois destiné a I’industrie du contre-plaqué et a la
fabrication des meubles). L’entreprise assure 75 emplois et réalise un chiffre d’affaire
d’environ 18 millions de dollars. L’exportation représente 70% de son chiffre d’affaire.
La plupart des marchés étrangers pénétrés par I’entreprise se trouvent dans I’ Amérique du
Nord. Toutefois, I’interviewé déclare que sa compagnie exporte occasionnellement aux

marchés européens et asiatiques (Ex. Angleterre, Taiwan).
A/ Caractéristiques du propriétaire-dirigeant

Le propriétaire-dirigeant est 4gé de 35 ans et a suivi une formation
professionnelle. Avant de décider d’acheter I’entreprise de son pere en 1984, il a toujours
travaillé pour celui-ci dans la méme compagnie depuis I’dge de 18. Ainsi, ses
responsabilités dans |’entreprise ont toujours évolué étroitement avec ses expériences.
L’achat de I’entreprise en 1984 a été permis avec la participation de son ami qui est
présentement son actionnaire unique. Ce dernier s’occupe plus des tdches administratives
routinieres laissant le reste a son associé. Le répondant déclare qu’il recourt a son associé
surtout lorsqu’il s’agit de prendre des décisions stratégiques. Ce qui explique une
présence plus fréquente de l’interviewé dans toutes les activités de I’entreprise

comparativement a son associ€.

Le propriétaire-dirigeant a commencé a exporter en 1984. 11 reconnait que

’exportation représente une nécessité causée par 1’étroitesse du marché national
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incapable d’absorber seul les produits de U'entreprise. Par ailleurs, I'interviewé souligne
que ses décisions sont souvent le fruit de I'intuition et visent ainsi la création et le

saisissement des opportunités offertes sur le marché.

Le répondant déclare que I’entreprise se fixe comme objectifs : la croissance du
chiffre d’affaire des exportations, la conservation de la part de I’entreprise dans les
marchés étrangers, la pénétration de nouveaux marchés a I'étranger a long terme et enfin
la différenciation sur le marché a travers la variation des produits exportés. Ainsi,
'interviewé accorde une grande importance a I’information pour pénétrer de nouveaux
marchés a I’étranger. Enfin, la recherche d’informations est systématique et se fait

régulierement.
B/ Environnement interne

Comme on I’a signalé auparavant, |’entreprise exporte le plus souvent en
Amérique du Nord et occasionnellement aux marchés européens et asiatiques (Ex.
Angleterre, Taiwan). Elle dispose de plans informels d’exportation. Toutefois,
I'interviewé a déclaré que I’entreprise a I'intention de pénétrer de nouveaux marchés
étrangers, surtout le marché allemand. Cette intention est le résultat de la saturation du
‘marché nord Américain qui se fasse sentir au cours des années. Par ailleurs, la décision

de pénétration de nouveaux marchés étrangers est toujours prise par les deux associés.

Le répondant souligne que les prix de leurs produits sont €levés comparativement
aux prix des concurrents. Il ajoute que la compagnie meéne une politique qui s’intéresse
plus a la qualité des produits qu’aux prix. Ainsi, ’entreprise cible une clientéle bien

spécifique.

A I’issue de I’entrevue, le répondant souligne quelques obstacles a I’égard des
activités d’exportation de ’entreprise. Il s’agit essentiellement des problémes de douanes
qui se font sentir au niveau de la grande paperasse et de la lenteur des procédures

administratives.
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L’interviewé signale que le secteur de bois est en plein évolution. Ainsi,
Uentreprise est dans I’obligation d’étre tovjours a I’écoute des nouvelles exigences des
clients. Pour ce faire, l'interviewé accorde une grande importance au rdle de
’information jugée indispensable dans l’orientation de la stratégie de I’entreprise. Par
ailleurs, la satisfaction de la clientéle est synonyme de la répétition des commandes et de
I’acceptation des clients de payer a des prix plus élevés que ceux des compétiteurs.
Toutefois, pour surveiller les besoins de la clientele, I’interviewé met I’accent sur les
informations collectées aupres des clients, des fournisseurs et des agents d’exportation.
Rappelons enfin que I’entreprise ne fait pas de sous-traitance et n’a aucun programme de

recherche et développement.
C/ L’environnement externe

Pour conserver sa part sur les marchés étrangers et ainsi atteindre une meilleure
performance, I’entreprise a tendance a collecter les informations sur les nouveaux besoins
des clients, les fournisseurs, les indicateurs économiques (Ex. taux de change), la
satisfaction des clients et la concurrence. Toutefois, I’évolution des besoins des clients
demeure la priorité de I’entreprise. Par ailleurs, la complexité de I’environnement externe
est surtout le résultat de 1’abondance et de la grande diversité des informations en plus de
la difficulté de suivre le comportement des concurrents. En revanche, la complexité de
I’environnement ne représente aucune menace pour la survie de I’entreprise. L’ interviewé
reconnait que les pratiques de veille commerciale peuvent toujours atténuer cette

complexité.

L’entreprise recourt souvent aux associations professionnelles dans son domaine.
Celles-ci lui permettent de collecter des informations riches et utiles ce qui stimule les

activités de veille commerciale et réduit la complexité de I’environnement.
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D/ Aspects de la veille commerciale

Les sources d’informations utilisées par |’entreprise sont a la fois formelles et
informelles. Pour le premier type d’information, on souligne les regroupements de gens
d’affaire, les conseils d’entreprises, les banques d’affaires, la documentation, les banques
de données et les différentes études publiées. Pour le deuxieme type d’information, on
cite la visites des foires et des salons, les diners d’affaire, les fournisseurs, les

concurrents, les clients, et la visite d’entreprise au Canada et a I’ étranger.

En parallele a ce qu’on vient d’annoncer, I'interviewé précise que |’entreprise a
souvent tendance a utiliser des sources d’informations verbales. Ainsi, I’entreprise
recourt trés rarement aux sources d’informations écrites. L’interviewé révéle que celles-ci
parviennent souvent en retard. De plus, elles sont interprétées d’avance par leur
rédacteur, ce qui leur donne un caractere d’orientation non souhaité par le propriétaire-

dirigeant.

D’une part, les informations collectées sont toujours traitées et diffusées a travers
des réunions informelles du travail. Toutefois, pour s’assurer de la validité et de la
pertinence des décisions prises, I’entreprise consulte souvent des gens d’expérience tels
les fournisseurs et les agents d’exportation. D’autre part, les activités de veille
commerciale sont toujours assurées par les deux associés et impliquent rarement le
personnel. Enfin, I’interviewé signale que 'information informelle parvient souvent a
temps, et elle est souvent adaptée aux besoins de I’entreprise. Quant a I’information

formelle, elle est occasionnellement parvenue a temps et adaptée aux besoins de

’entreprise.
E/ Mesure de la performance
Le chiffre d’affaire de I’entreprise a connu une croissance annuelle de 20%. Par

contre, le pourcentage des exportations dans le chiffre d’affaire est resté stable. En

conséquence, 1’interviewé nous fait comprendre que cette situation est due a la baisse du
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volume des ventes a I’étranger et a la haussz des prix et de la qualité des produits vendus.
De méme, le répondant prévoit une autre baisse du volume des produits exportés dans les
années prochaines. L’interviewé explique qu’il s’agit d’une stratégie qui vise
’amélioration de la qualité€ des produits, ce qui meéne vers I’augmentation des prix et a la
sélection de la clientele de I’entreprise. Rappelons encore une fois, que les activités
d’exportation de I’entreprise sont plus concentrées sur le marché de I’ Amérique du Nord.
Certes, la compagnie tente de développer de nouveaux marchés étrangers en Europe et en

Asie.

Concernant la satisfaction de la clientele, le répondant déclare que sa clientele est
satisfaite des produits offerts par son entreprise, ce qui explique leur fidélité. Toutefois,
I’entreprise reste toujours ouverte aux suggestions de ses clients. En fait, ces suggestions
ont encouragé I’entreprise a suivre la stratégie d’une meilleure qualité générant des prix

élevés par rapport a ceux des concurrents.

Enfin, I’interviewé affirme que la fréquence de retour des marchandises est de 2 a
3 fois par année ce qui reste positif pour I’entreprise. Cette satisfaction de la clientéle a
pu étre réalisée avec |’aide des informations collectées auprés des clients. Ainsi, le
répondant reconnait que les pratiques de veille commerciale ont beaucoup aidé
I’entreprise ‘a atteindre une meilleure performance a travers une croissance du chiffre
d’affaire et une meilleure satisfaction de la clientéle par le biais des produits de qualité

supérieur.

Toutefois, ’entreprise a I’intention, comme on I’a déja évoqué au début, de
pénétrer le marché allemand dans les prochains mois. L’interviewé affirme que cette
décision n’est pas le fruit du hasard. Elle repose sur de riches informations collectées

aupres des clients allemands.
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Entreprise 5

Secteur d’activité : Exploitation des eaux de source naturelle
Date de I’entrevue : 26/11/1999

Durée de I’entrevue: 1h45

Titre du répondant : directeur général

L’entreprise 5 est localisée a Nicolet (région de Trois-Rivieres). L’entrevue a été
réalisée comme prévu avec son directeur général. Celui-ci souligne que l’entreprise a
commencé ses activités en 1975. Elle exploite les eaux d’une source naturelle aromatisée
et déminéralisée. En plus de I’exploitation de cette source, I’entreprise embouteille ses
eaux sous différents volumes et formats. Aprés avoir rappelé que l’entreprise est a
caractere familial, I’interviewé mentionne la présence de cing actionnaires qui ont tous le

méme lien de parenté.

Toutefois, l’entfeprise a commencé a exporter il y a quatre ans. Ainsi,
’exportation représente moins que 15% de son chiffre d’affaire. Ce pourcentage n’est
jamais stable a cause du caractére non organis€é des activités d’exportation dans
I'entreprise. Le répondant prévoit une augmentation plus intéressante de cette proportion
dans les années prochaines. Par ailleurs, le répondant souligne que le chiffre d’affaire de

entreprise est de 3.5 millions de dollars et assure jusqu’a présent 19 emplois.
A/ Caractéristiques du propriétaire-dirigeant

Nous pouvons retenir le directeur général de I’entreprise (le répondant) comme le
premier responsable de I’entreprise puisqu’il s’occupe pratiquement de toutes les activités
de I’entreprise. De plus, les autres actionnaires ne contribuent qu’avec une partie du

capital et sont rémunérés selon les résultats de 1’entreprise chaque année.

Le directeur général de I’entreprise est dgé de 47 ans. Il est bachelier en
administration et a 25 ans d’expérience a son actif dans le domaine des affaires. Comme

on I’a signalé auparavant, I’entreprise a 4 ans d’expérience dans le domaine de
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Iexportation. En outre, cette activité représente une option pour créer de nouveaux

débouchés.

L’interviewé confirme que ses responsabilités sont illimitées dans 1’entreprise. Par
conséquent, parmi les personnes qui ont le plus habilité a prendre des décisions dans la
compagnie, on trouve en premier lieu le directeur général, en second lieu les associés et
enfin les agents d’exportation. En parallele a ce qu’on vient d’annoncer, I'interviewé
souligne que les décisions prises sont souvent le fruit de I’intuition, du désir de prendre
’avance sur les concurrents et du désir de pénétrer de nouveaux marchés a 1’étranger.
Toutefois, la recherche des informations dans 1’entreprise reste toujours spontanée et se

fait au besoin.
B/ L’environnement interne

L’entreprise 5 exporte au Mexique, en Egypte et en Afrique du Sud. Elle dispose
de plans formels d’exportation mais qui ne sont pas assez développés selon le répondant.
Ce dernier déclare clairement que I’entreprise a toujours l’intention de pénétrer de
nouveaux marchés a I’exportation. Rappelons que la clientele visée a 1’étranger est bien

spécifiée. Il s’agit des classes riches et des touristes.

L’entreprise éprouve quelques difficultés sur les marchés étrangers. A ce niveau,
le répondant souligne la lenteur des procédures administratives, la grande paperasse en
plus des cofits élevés de transport. Par contre, le point fort de I’entreprise réside dans la
qualit¢ unique de ses eaux. Toutefois, pour surveiller les besoins de sa clientele,
’entreprise se base souvent sur les résultats des études de marchés et des visites a

I’étranger.

Il est trés important de souligner la stratégie de l’entreprise vis-a-vis des
exportations. A ce niveau, méme si |’entreprise a toujours I’intention de conquérir de
nouveaux marchés a I’étranger, cette activité demeure secondaire puisque la compagnie

exporte occasionnellement saisissant ainsi les opportunités offertes par les clients, les
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amis, les agents d’exportation et les différents contacts. De méme, la fréquence des
exportations ainsi que le choix des marchés pénétrés a I’étranger ne sont soumis a aucune
regle. Ainsi, on peut comprendre que le pourcentage des exportations dans le chiffre
d’affaire est variable d’une année a I’autre et dépend souvent des occasions offertes par le

biais des contacts.

Toutefois, on souligne que ’entreprise fait de la sous-traitance pour d’autres
compagnies en fournissant des bouteilles de marque privée. Par ailleurs, la compagnie ne

dispose d’aucun programme de recherche et de développement.
C/ L’environnement externe

Pour conserver sa part du marché et ainsi pénétrer de nouveaux marchés a
’étranger, I’entreprise met plus 1’accent sur les informations se rapportant a
I’environnement politique, les nouveaux besoins de la clientéle, la satisfaction des clients,
les concurrents et les fournisseurs. De méme, |’interviewé déclare que la recherche des

informations se fait plus dans le but de prévoir les changements environnementaux.

Le répondant estime que la complexité de I’environnement se fait plus sentir a
cause de la rareté des informations utiles, la grande diversité des informations, la
difficulté de collecter les informations les plus utiles et de la difficulté de prévoir et de
suivre le comportement des clients. Par ailleurs, il affirme que la complexité de
’environnement ne menace en aucun cas la survie de I’entreprise puisqu’elle a un produit

naturel dont on ne peut se passer et a qualité unique.

L’entreprise recoure occasionnellement aux réseaux d’informations. Enfin, le
répondant accorde une importance moyenne aux activités de veille commerciale et aux

réseaux d’informations pour atténuer la complexité de I’environnement externe.
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D/ Aspects de la veille commerciale.

Concernant les sources d’informations formelles utilisées par |’entreprise,
I’interviewé met I’accent sur les administrations provinciales et fédérales, la recherche et
développement, la documentation, les banques de données, les études publiées, les
statistiques douanieres et les publications du ministere des affaires étrangeres et du
commerce international. Quant aux sources d’informations informelles, I’interviewé
souligne sa tendance vers les visites des foires et des salons, les diners d’affaire, les
clients, les fournisseurs, I’achat des produits concurrents et les voyages d’étude a
’étranger. D’une maniére générale, le répondant affirme qu’il recourt a la méme

fréquence aux deux sources d’informations précitées.

Le directeur général de ’entreprise signale que les informations collectées sont
analysées et diffusées a travers des réunions informelles du travail. Toutefois, les activités
de veille commerciale sont toujours assurées par le directeur général en plus des associés.
Par ailleurs, quant il s’agit de pénétrer de nouveaux marchés a I’étranger, les cinq
associés recourent souvent aux services des agents d’exportation. En somme, le
répondant reconnait une importance moyenne au role des informations pour pénétrer de
nouveaux marchés. Il souligne également que les informations parviennent a temps et

sont occasionnellement adaptées aux besoins de I’entreprise.
E/ Mesure de la performance

Le chiffre d’affaire de I'entreprise est resté stable durant les quatre derniéres
années. Par contre, le pourcentage des exportations dans le chiffre d’affaire a connu une
croissance instable. Quant aux ventes de I’entreprise au niveau local, le répondant affirme
une régression causée par la saturation du marché. Par ailleurs, au niveau international,
comme on I’a souligné auparavant, les marchés pénétrés a I’étranger durant les quatre
derniéres années sont : le Mexique, I’Egypte et I'Afrique du Sud. Ainsi, le volume des

exportations est étroitement li€ aux occasions saisies a travers les contacts.
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Le répondant estime que la satisfaction de la clientele ne peut étre réalisée qu’a
travers des produits qui arrivent en bon état et au bon moment. Il reconnait également que
sa clientéle est parfaitement satisfaite. A cet égard, il ne souligne aucun retour de
marchandises sauf quelques réclamations. Enfin, le répondant signale que les activités de
veille commerciale ont moyennement aidé 1’entreprise a atteindre une meilleure
performance (croissance du chiffre d’affaire, conquéte de nouveaux marchés étrangers et

satisfaction de la clientéle).
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Entreprise 6

Secteur d’activité : confection
Date de I’entrevue: 30/11/1999
Durée de I’entrevue : 1h40

Titre du répondant : directeur d’usine

L’entreprise 6 est spécialisée dans la production des tricots en plus des différents
modeles de lingerie. Le répondant est le directeur d’usine de [’entreprise. C’est un poste
qu’il occupe depuis la création de la compagnie en 1987. L’interviewé est dans la
cinquantaine et a un niveau scolaire du secondaire. L.’entreprise compte 25 employés et
réalise un chiffre d’affaire qui fluctue entre 3 et 4 millions de dollars. De méme, le
pourcentage des exportations dans le chiffre d’affaire est instable, puisque 1’entreprise
exporte occasionnellement. Autrement dit, la compagnie exporte lorsqu’il s’agit de saisir

une ou plusieurs occasions qui se présentent a travers des contacts personnels.

A/ Caractéristiques du propriétaire-dirigeant

Le propriétaire-dirigeant de I’entreprise est 4gé de 57 ans. I a eu une formation
professionnelle. Son expérience dans les affaires date d’une trentaine d’années y compris
I’époque ot il était actionnaire minoritaire dans d’autres compagnies de confection. Il a
démarré son entreprise en 1987. Depuis, il est devenu propriétaire unique. On peut dire
que son expérience dans les exportations n’est pas assez riche, puisque la compagnie
exporte occasionnellement depuis quatre ans. Ceci a été confirmé par son directeur
d’usine qui qualifie I’exportation de non organisée. De méme, le répondant a souligné
une perte récente de 50000 dollars lors de la vente d’une marchandise au Texas. A ce
propos, I’entreprise s’est trouvée une commande annoncée sur Internet et a pris le risque
d’exporter sa marchandise. Or, I’acheteur avait une fausse identité commerciale. Cette

transaction a généré pour I’entreprise une perte de 50000 dollars.

Le propriétaire-dirigeant est omniprésent dans toutes les activités de I’entreprise.

Ainsi, pour la prise des décisions, il est habilité & décider seul en impliquant parfois son
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directeur d’usine. Toutefois, le répondant déclare que les décisions prises sont souvent
intuitives et visent la plupart du temps a s’adapter et saisir les opportunités offertes sur le
marché. Il affirme aussi que I’entreprise se fixe comme objectifs la croissance du chiffre
d’affaire des exportations, la variation des produits exportés et la pénétration de
nouveaux marchés a I’exportation. Par ailleurs, le directeur d’usine souligne que la
recherche des informations dans I’entreprise est systématique et se fait régulierement. Il
argumente cette attitude par le fait que le secteur de lingerie est en perpétuel mouvement.

Cependant, |’entreprise est obligée de suivre toujours les dernic¢res créations en mode.
B/ L’environnement interne

L’entreprise a toujours exporté aux Etats-Unis. Elle ne dispose d’aucun plan
formel d’exportation. La décision de pénétration de nouveaux marchés est toujours mal
organisée basée sur les informations collectées a travers les contacts personnels. Par
ailleurs, ’entreprise a toujours I’intention de conquérir de nouveaux marchés a I’étranger
si 'occasion se présente. Quant aux points faibles de I’entreprise a I’égard des
exportations, le répondant souligne le probleme de la difficulté de collecter les
informations opportunistes, les plus riches et au bon moment. Il ajoute a cela le probleme
de crédibilité des annonceurs sut Internet. Toutefois, il reconnait I’importance du rdle de
1’information pour pénétrer de nouveaux marchés étrangers. D’autre part, la compagnie
suit souvent les besoins de la clientéle en achetant les produits des concurrents, et en
visualisant les derniéres créations de modes (couturieres) publiées sur les revues

professionnelles.

L’entreprise fait de la sous-traitance pour d’autres entreprises surtout lorsqu’il
s’agit des produits semi-finis. Quant a la recherche et développement, la compagnie ne

dispose d’aucune activité de ce genre.
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C/ L’environnement externe

Pour conserver sa part du marché a |’étranger et aussi pour pénétrer d’autres
marchés a I’étranger, le répondant met I’accent sur les informations se rapportant aux
nouveaux besoins des clients, aux fournisseurs et aux indicateurs économiques (Ex. taux
de change). Toutefois, la recherche des informations sur I’environnement externe est le

résultat du désir de suivre I’évolution des besoins des clients.

Le répondant déclare que la complexité de I’environnement réside dans la
difficulté de suivre voire méme prévoir le comportement des clients. Toutefois; le
répondant souligne que la complexité de I’environnement ne représente aucune menace
pour la survie de I’entreprise. Rappelons enfin que I’entreprise n’adhére a aucun réseau

d’informations.
D/ Aspects de la veille commerciale

Les différentes sources d’informations formelles utilisées par I’entreprise sont :
les sous-traitants, 1’utilisation des laboratoires d’écoles ou d’universités et les réseaux
Internet. Pour les sources d’informations informelles, 1’entreprise a tendance a accorder
plus d’importance aux visites des foires et des salons, aux fournisseurs, aux concurrents
et aux clients. De méme, le répondaht souligne que les sources d’informations utilisées
sont souvent verbales. D’autre part, les informations collectées sont toujours analysées et
diffusées a travers des réunions informelles du travail. Toutefois, les activités de veille

commerciale sont assurées par le propriétaire-dirigeant et le directeur d’usine.

L’interviewé déclare que la décision de pénétration de nouveaux marchés
étrangers est non organisée et implique souvent le propriétaire-dirigeant et le directeur
d’usine. Malgré ce caractére des exportations, le répondant affirme que I’entreprise
accorde une grande importance a I’information pour pénétrer de nouveaux marchés a

I’étranger, surtout apres la perte qu’elle a récoité récemment. Enfin, I’interviewé déclare
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que I’information est occasionnellement parvenue a temps de méme qu’elle est rarement

adaptée aux besoins de I’entreprise.

E/ Mesure de la performance

Le chiffre d’affaire de I’entreprise a connu une croissance soutenue de 20% durant
les quatre dernieres années. Le répondant explique cette croissance par I'importance des
recettes de la sous-traitance. Quant aux recettes des activités d’exportation, I'interviewé
déclare qu’elles ne sont jamais stables. Ainsi, le volume des exportations dépend
fortement des occasions exploitées par |’entreprise a ce niveau. Rappelons que les
marchés étrangers pénétrés par I’entreprise jusqu’a présent se trouvent tous aux Etats-

Unis.

Concernant la satisfaction de la clientele, le directeur d’usine affirme qu’elle peut
étre mesurée par la fréquence de la demande des mémes clients. Ainsi, I’interviewé juge
qu’on ne peut arriver a satisfaire compleétement tous les besoins de la clientele. Pour ce
faire, il accorde une place assez importante aux informations et aux activités de veille
commerciale. Il ajoute que celles-ci aident ’entreprise a saisir voire créer les opportunités

offertes sur le marché aussi bien a I’échelle national qu’international.
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Entreprise 7

Secteur d’activité : industrie du bois
Date de I’entrevue : 20/12/1999
Durée de I’entrevue: [h50

Titre du répondant : administrateur

La collecte des informations primaires aupreés de cette entreprise a €té rendue
possible griace a la collaboration de son administrateur. Il a occupé ce poste depuis 3 ans,
sachant qu’il a commencé a travailler pour I’entreprise en 1988. Ses débuts dans
’entreprise ont été marqués par son engagement a temps partiel paralleélement avec ses
études. L’interviewé affirme que son poste actuel lui permet de contrdler la gestion, les
finances, la comptabilité ainsi que la production. Par ailleurs, le répondant prévoit le
changement de son statut au sein de I’entreprise au cours des deux prochains mois. Par
conséquent, il deviendra associé en achetant un nombre important d’actions. Toutefois,
I"interviewé est agé de 26 ans et détient un baccalauréat en sciences comptables en plus

d’un dipléme en management.

L’entreprise 7 est localisée dans la région de Louiseville. Elle a commencé ses
activités au début de |'année 1982. Elle est spécialiste dans la production des
composantes de meubles. L’entreprise compte un effectif de 89 personnes. Son chiffre
d’affaire varie entre 6 et 5 millions de dollars dont I’exportation représente 25%.
Toutefois, les marchés pénétrés par I’entreprise a I’étranger se concentrent aux Etats-

Unis.

A/ Les caractéristiques du propriétaire-dirigeant

Le propriétaire-dirigeant de 1’entreprise est agé de 36 ans. Il a une formation
universitaire et dispose d’un baccalauréat en génie industriel. L’entreprise étudiée n’est
pas a caractere familial. L’expérience de son propriétaire-dirigeant dans les affaires date
de I’acquisition de son diplome universitaire. Par conséquent, le propriétaire-dirigeant a

une expérience d’environ 18 ans dans le monde des affaires (depuis la création de
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I’entreprise en 1982). L’orientation de !’entreprise vers le domaine des exportations est
une nécessité causée par I’étroitesse et la saturation du marché national. De plus, cette

activité vise avant tout la création de nouveaux débouchés pour I’entreprise.

Les responsabilités du propriétaire-dirigeant et de son administrateur sont
illimitées. Les deux représentent les seuls personnes qui sont habilitées a prendre des
décisions dans I’entreprise. Ces décisions sont souvent le fruit de I’intuition et visent la
création de nouvelles opportunités et I’adaptation de 1’entreprise avec son environnement.
Toutefois, les objectifs suivis par I’entreprise visent : la croissance du chiffre d’affaire
des exportations, la variation des produits exportés et la prévoyance des événements dans

le but de prendre I’avance.

Quant a la pénétration de nouveaux marchés étrangers, |’entreprise n’y trouve
aucun intérét et se préoccupe plus de la conservation et la croissance de sa part dans les
marchés déja conquis. Par ailleurs, le répondant souligne que la recherche des

informations dans I’entreprise se fait d’une maniére systématique (réguliere).
B/ L’environnement interne

L’entreprise 7 exporte en Amérique du Nord. Elle ne dispose d’aucun plan formel
d’exportation. Comme on I’a dit auparavant, I’entreprise ne prouve aucun intérét a
pénétrer de nouveaux marchés étrangers. Cependant, le répondant affirme que

I’entreprise vise plus le développement des marchés étrangers déja conquis.

L’entreprise est privilégiée dans ses activités d’exportation par la bonne qualité de
ses produits et par ses courts délais de livraison comparativement aux concurrents. Par
contre, I’entreprise conteste les cofits de transport présumés élevés. Le répondant
souligne que ces cofits limitent en quelque sorte le volume des exportations de
I’entreprise. Par ailleurs, I’interviewé déclare que I’entreprise surveille les besoins de sa
clientele a travers des contacts directs avec les clients. Toutefois, le répondant rappelle

que ces contacts se font souvent a travers des rapports écrits.
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L’entreprise fait de la sous-traitance en fabriquant différents modeles de meubles
pour d’autres compagnies. De méme, elle fait de la recherche et développement pour
améliorer sa production et inventer de nouveaux produits. Enfin le répondant affirme que
ces activités ont permis 2 I’entreprise d’explorer de nouvelles techniques de pliage de

bois.
C/ L’environnement externe

Concernant le contrdle de I’environnement externe, le répondant souligne que
’entreprise s’intéresse plus aux informations sur les coutumes et les traditions, les
indicateurs économiques (Ex. taux de change), la satisfaction des clients et la
concurrence. Toutefois, I’entreprise a tendance a suivre avec plus d’intérét 1’évolution

des besoins de la clientéle.

Le répondant déclare que la complexité de I’environnement externe se fait plus
sentir a cause de I’abondance et la grande diversité des informations. De méme, il ajoute
que cette complexité peut avoir des implications perturbantes sur 1’entreprise, mais pas au
point de menacer sa survie. L’interviewé souligne que les activités de veille commerciale
peuvent jouer un rdle important dars [D’atténuation de cette complexité de
T’environnement externe. En plus des pratiques de veille commerciale, le répondant met
I’accent sur I'importance du recours aux réseaux d’informations. Il estime qu’eux aussi

sont capables de réduire cette complexité.-
D/ Aspects de la veille commerciale

Les différentes sources d’informations utilisées par I’entreprise sonta la fois
formelles et informelles. Pour le premier type, on souligne les administrations fédérales,
les regroupements de gens d’affaire, la recherche et développement, les associations
commerciales, la documentation, les banques de données, les Chambres de Commerce, le
Ministére des Affaires Etrangeres et du Commerce international et les bureaux

commerciaux du Canada a I’étranger. Quant aux sources d’informations informelles
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utilisées, le répondant met I’accent sur 11 visite des foires et des salons, les diners
d’affaire, les fournisseurs, les concurrents, les clients, les voyages d’étude a 1’étranger et

la visite d’entreprises au Canada et a I’étranger.

Toutefois, le répondant précise que ’entreprise opte le plus souvent pour les
sources d’informations écrites. Cependant, le traitement et la diffusion des informations
collectées se font a travers des réunions formelles de travail et des techniques
d’informatiques (systeme spécifique de prise et de traitement des données). Par ailleurs,
les activités de veille commerciale sont souvent assurées par le propriétaire-dirigeant,
I’administrateur et les représentants en vente. Ces mémes personnes sont impliquées

réciproquement dans la prise de décisions concernant la pénétration de nouveaux marchés

a I’étranger.

Le répondant précise que I’entreprise accorde une grande importance aux
informations pour conquérir de nouveaux marchés a I’étranger. De méme, il affirme que
les informations parviennent souvent a temps et qu’elles sont rarement adaptées aux

besoins de I’entreprise.

E/ Mesure de la performance

Le répondant déclare que I’entreprise a réalisé une croissance soutenue de son
chiffre d’affaire ces quatre dernieres années. Il estime que cette croissance annuelle est
d’environ 32%. Par ailleurs, le pourcentage des exportations dans le chiffre d’affaire est
toujours resté stable (25%). Cependant, I’interviewé explique cette croissance du chiffre
d’affaire par I’augmentation des ventes aussi bien a 1’échelle nationale qu’internationale

(en développant les seuls marchés déja pénétrés en Amérique du Nord).

La satisfaction de la clientéle est le fruit de la bonne qualité des produits et
services offerts par I’entreprise. De méme, le répondant ajoute que la fréquence du retour

des marchandises vendues n’excéde pas 3%, ce qui représente une bonne performance
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pour I’entreprise. Toutefois, il reconnait que les informations recueillies ont contribué

positivement a la réalisation de ce résultat.

Enfin, le répondant estime que les pratiques de veille commerciale ont beaucoup

N

aidé I'entreprise a connaitre une meilleure performance aussi bien au niveau de la

croissance du chiffre d’affaire qu’a la satisfaction de la clientele.
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V.2.2 Interprétation des résultats

L’identification des entreprises

L’age des entreprises interviewées est en moyenne de 20 ans. On note que 6
entreprises sont sur le marché depuis 12 ans a 24 ans. Une seule entreprise de notre
échantillon existe depuis 42 ans. La taille moyenne des entreprises étudiées s’éleve a 45
employés. Parmi celles-ci, on note 4 entreprises d’une taille inférieure a 26. Pour le reste
des entreprise, elles sont toutes d’une taille supérieure a 70. Le chiffre d’affaires moyen
de notre échantillon est de 9.2 millions de dollars. Deux entreprises seulement réalisent
un chiffre d’affaire au-dessus de la moyenne. Elles réalisent réciproquement 18 millions
de dollars et 30 millions de dollars. Cinq entreprises ont un chiffre d’affaire de 6 millions

de dollars et moins.

Quant au pourcentage des exportations dans le chiffre d’affaire, il s’est avéré
difficile de calculer sa moyenne du fait que deux entreprises exportent occasionnellement
suivant les opportunités offertes sur le marché. Ainsi, E5 et E6 exportent
occasionnellement. De mé€me, leurs répondants ont souligné qu’il arrive des fois qu’elles
n’exportent pas durant toute une année. Toutefois, on observe que seulement deux
entreprises exportent régulierement entre 70% et 80% de leur production, tandis que 3
autres entreprises réalisent un taux d’exportation variant entre 15% et 25% de leur chiffre
d’affaire. Concernant I’expérience dans les exportations, on révele une moyenne de 8,7
ans dans |’ensemble des entreprises étudiées. Ainsi, 3 entreprises ont une expérience
entre 11 ans et 17 ans. De méme, 4 entreprises ont commencé a exporter depuis moins

que 5 ans.

Pour distinguer les différents types de PME exportatrices de notre échantillon, On
rappelle que Julien al. (1995), Julien et Marchesnay (1996), Ranquillo et Saurina (1994)
ont différencié trois types de PME exportatrices. Les PME exportatrices professionnelles
qui sont proactives; de méme, on trouve que |’exportation occupe une fonction

stratégique dans ces entreprises. Les PME exportatrices opportunistes sont réactives et
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concentrées plus sur le marché national. Enfin les PME exportatrices en transition ol on
trouve a la fois des entreprises qui investissent de plus de plus dans l’exportation et
d’autres qui se retirent de plus en plus des marchés étrangers et se contentent du marché
national. Par ailleurs, Faucon et Levratti (1994) distinguent eux aussi trois types de PME
exportatrices selon {a part de I’exportation dans le chiffre d’affaire. Les petits
exportateurs exportent moins que 20% de leur chiffre d’affaire, les exportateurs entre
20% et 60% de leur chiffre d’affaire, et enfin les exportateurs spécialisés qui exportent

plus que 60% de leur chiffre d’affaire.

En se fiant a ces définitions, On peut distinguer dans notre échantillon les deux
PME exportatrices opportunistes appelées également les exportateurs (E1, E7). E2, ES et
E6 sont des petits exportateurs ou encore des PME exportatrices en transition. Enfin, E3
et E4 sont des PME exportatrices professionnelles, appelées également des spécialistes en

exportation.

La destination des produits exportés par les entreprises de notre €chantillon est
marquées par la présence de 4 compagnies qui exportent uniquement sur le marché des
Etats-Unis, une entreprise qui exporte aux Etats-Unis et dans d’autres pays et enfin 2
entreprises qui se limitent 4 exporter a d’autres destinations que les Etats-Unis.

Le tableau 5 retrace les caractéristiques générales des entreprises étudiées.



Tableau 5 Caractéristiques de I’échantillon
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E Activité Age Effectif | Chiffre Le pourcentage |L’expérience Destinations des
(ans) d’affaire | de ’exportation | dans produits exportés
(en dans le chiffre | I'exportation [Fiars- | Autres
millions | d’affaire (%) (ans) Unis
de $)
El |Produits 16 |[3all 1 20 5 v
miniers
(Halite)
E2 |Confiserie | 42 18 3 15 5 N
E3 | Sous- 15 80 30 80 11 N
produits du
porc
E4 |Bois 15 75 18 70 15 N N
E5 |Eaux 24 19 3.5 Trés variable 4 N
minérales
E6 .| Confection| 12 | 25 324 | Tres variable 4 \
E7 |Bois 17 89 5aé6 25 17 \
Mo _ 20.1 | 44.7 9.2 - 8.7 - _
yen
ne

Afin de faciliter la tache du lecteur, nous allons présenter I’ensemble des résultats

de I’étude en analysant les variables théoriques de notre sujet dans I’ensemble des
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entreprises €tudiées. En fait, les parties 2, 3, 4, 5 de notre guide d’entrevue nous
permettront de répondre a nos questions de recherche et ainsi de valider les différentes
propositions théoriques suggérées au préalable (voir tableau 4 synthése des objectifs de

recherche).

Les pratiques de gestion et les activités de veille commerciale dans les PME étudiées

La partie 3 du guide d’entrevue se rapporte aux aspects de la veille commerciale
et aux pratiques de gestion suivies par les entreprises étudi€es. Les informations
recueillies a travers les questions de cette partie sont capables de nous aider a vérifier-les

propositions théoriques suggérées a ce propos. On rappelle qu’il s’agit de P1, P2, P3.

P1. Larecherche des informations est discontinue

A la lumiére des informations recueillies auprés des PME étudiées, on s’attendait
a avoir plus d’entreprises qui meénent une recherche d’informations spontanée, qui se fait
au besoin. Ainsi, on trouve trois entreprises sur les sept étudi€es cherchent les
informations d’une mani¢re non organisée, au besoin. Quant aux quatre autres
entreprises, on assiste a une recherche d’informations plus soutenue et réguliére. Le

tableau 6 propose les résultats qu’on vient de constater.
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Tableau 6 Caractere de la recherche d’informations dans les

entreprises de I’échantillon
Caractere de la recherche d’informations
N° d’entreprise Continue Discontinue
El N
E2 N
E3 v
E4 N
ES \
E6 N
E7 N

Au sein du premier groupe d’entreprises qui entreprennent une recherche
d’information réguliére, on trouve 3 compagnies qui exportent 25% et plus de leurs
produits (25%, 70%, 80%). Toutefois, leur expériences en matiére d’exportation est
supérieur a 10 ans (11, 15, 17). De méme, deux entreprises parmi les trois qu’on vient de
citer engagent le plus de personnel (80, 75 ), réalisent les deux chiffres d’affaires les plus
élevés de tous I’échantillon (30 et 18 millions de dollars) et exportent a des marchés
étrangers autres que les Etats-Unis. Contrairement aux trois entreprises de ce groupe
qu’on vient de citer, on trouve une quatriéme firme qui exporte occasionnellement depuis
seulement 4 ans. Nous pouvons comprendre que cette entreprise ceuvre dans le domaine
de la confection, qui exige plus de vigilance envers les nouveaux modes de lingerie qui

sont en perpétuel changements.
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En contrepartie, on trouve le deuxiéme groupe d’entreprises oli on assiste a une
recherche d’informations plus spontanée, qui se fait au besoin. Ces firmes ont une
expérience qui varie entre 4 et 5 ans sur les marchés internationaux. De plus, leur
pourcentage d’exportation dans leur chiffre d’affaire n’excéde pas 20% dans les meilleurs
cas. Enfin, ces entreprises réalisent les chiffres d’affaires les plus bas de I’échantillon et

qui varient entre 1 million de dollars et 3.5 millions de dollars.

On comprend clairement que P1 n’est pas assez exact. Par conséquent, on déduit
que les entreprises qui exportent le plus et depuis le plus longtemps, sont celles qui
cherchent les informations d’une maniére plus organisée. Toutefois, cette logique est
mise en cause par E6 qui est continuellement a I’écoute de son environnement méme si
les deux conditions précitées ne sont pas présentes. On peut attribuer cela au facteur
«domaine d’activité» qui oblige ’entreprise a avoir une attitude proactive envers la

recherche des informations. Par conséquence, la recherche des informations n’est pas

toujours discontinue dans les entreprises €tudiées.
P2. Les sources d’informations utilisées sont souvent informelles

Concernant les deux types de sources d’informations (verbales, écrites) utilisées
par les PME exportées. Tout d’abord on a trouvé que toutes les PME utilisent des

informations de sources variées (voir tableau 7).

I faut croire également que ces entreprises utilisent a la fois des sources

d’informations formelles et informelles mais de fréquences différentes.
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Tableau 7 Les sources d’informations utilisées par les entreprises

Sources d’informations utilisées

N° d’entreprise

Sources

d’informations

— les administrations provinciales et municipales
— les administrations fédérales

— les regroupements de gens d’affaire

— laR&D.

E2,  ES

E2 ES, E7

El, E4, E6

El, E2, E3, ES, E6, E7

formelles — les conseils d’entreprises et les banques — E1lLE4, E5 E, E E E
. — les associations commerciales - EI,E7
utilisées. ~ la documentation ~ El,E2, E3, E4, ES, E7
— les banques de données - E3, E4, ES, E7
— les revues professionnelles - El,E2
— les sous-traitants — EI,E6
— les études publiées - El
— I’utilisation des Chambres de Commerce - E1,E7
— D’utilisation des laboratoires d’écoles ou — El,E3,E6
d’universités
— le ministére des Affaires Etrangeres et du - E2,E3,ES, E7
Commerce Internationale
— les bureaux commerciaux du Canada - El, E2,E3,ES, E7
I’étranger
— les statistiques douaniéres — EI,E3, ES
Sources — la visite des foires et des salons - El1, E2, E3, E4, E5, E6,

d’informations
informelles

utilisées.

— les diners d’affaire
— les fournisseurs

— les concurrents

— les clients

— les voyages d’étude a I’étranger

— 1’achat de produits concurrents

— la visite d’entreprise au Canada et a I’étranger

— les représentants d’entreprises ayant du succés
sur les marchés ciblés a I’ étranger

E7

El, E2, E3, E4, ES, E7
El, E2, E3, E4, ES, E7
El, E2, ES, E6, E7

El, E2, E3, E4, ES, E6,

E7

El, E2, E3, E4, ES, E7
El, E2, ES

El, E2, E3, E7

El, E2
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Le premier groupe d’entreprises (El, E2, E4, E6) utilisent plus des sources
d’informations verbales. Parmi elles, on trouve E4 qui consacre 70% de son chiffre
d’affaire a ’exportation et qui travaille sur les marchés étrangers depuis déja 15ans.
Rappelons que cette entreprise exporte aux Etats-Unis et a d’autres destinations
mondiales. Pour les trois autres entreprises, on note que leur pourcentage d’exportation
n’excede pas 20% de leur chiffre d’affaire. De plus, elles ont une expérience qui ne
dépasse pas S5 ans dans le domaine d’exportation. Par ailleurs, leurs activités

d’exportation restent concentrées sur le marché des Etats-Unis.

Le deuxieme groupe d’entreprises (E3, ES) utilisent de la méme fréquence les
deux sources d’informations formelles et informelles. E3 réalise le chiffre d’affaire le
plus élevé de I’échantillon, consacre la plus grande part de son chiffre d’affaire a
I’exportation. ES détient le troisiéme chiffre d’affaire le plus faible de tous 1’échantillon
(3.5 millions de dollars) et exporte d’une maniere trés désorganisée. Le seul point
commun qui lie les deux entreprises, c’est celui de leur orientation uniquement vers des

marchés étrangers autres que celui des Etats-Unis.

Dans le troisiéme groupe on trouve E7. Elle exporte uniquement aux Etats-Unis
depuis 17 ans, soit depuis sa création, et y consacre le quart de son chiffre d’affaire.
Rappelons qu’il s’agit de l’entreprise qui engage le plus de personnel dans notre

échantillon.

Globalement les entreprises étudiées optent pour des sources d’informations
informelles et qui parviennent souvent des clients, fournisseurs et des sous-traitants.
Enfin, les résultats obtenus nous laisse croire que P2 semble prometteuse. Ainsi, les

sources d’informations utilisées sont souvent informelles.

Le tableau 8 s’intéresse a la fréquence des sources d’informations utilisées par les
PME étudiées. Il reste a préciser que toutes les firmes de notre échantillon utilisent sans
exception des sources d’informations écrites et verbales. Ceci dit, qu’il s’agit de constater

la source d’informations la plus utilisée. Ainsi le symbole (-) signifie une faible



utilisation, le signe (+) implique une forte utilisation et le numéro (=) désigne une méme

fréquence d’utilisation.

Tableau 8 La fréquence de I’utilisations des deux sources
d’informations

Sources d’informations utilisées
Formelles et
N° d’entreprise Informelles Formelles Informelles (méme
fréquence)
El + —
E2 + -
E3 =
E4 + -
E5 =
E6 . + -
E7 - ,
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P3 Le traitement ainsi que la diffusion des informations sont souvent informelles

Les résultats relatifs aux procédés suivis par les entreprises de notre échantillon,
pour le traitement des informations collectées et la diffusion des décisions prises, sont tel
que prévu dans P3. Ainsi, un premier groupe formé de six entreprises (El, E2, E3, E4,
ES, E6) traitent et diffusent les informations d’une maniére informelle (verbale). De
méme, les entreprises de ce groupe tentent de vérifier leur décisions a travers différents
contacts avec les clients, les fournisseurs et les sous-traitants. Contrairement aux
entreprises de ce groupe, ES est la seule qui dispose de plans formels d’exportation.
Tandis, que les autres entreprises du méme groupe ont des plans informels d’exportation.
E2 est la seule du groupe qui ne trouve aucun intérét a conquérir de nouveaux marchés a

I’étranger sous prétexte qu’elle veut développer ce qu’elle a déja acquis.

Comme on s’y attendait, le deuxiéme groupe comprend seulement une entreprise.
Par conséquent, E7 est la seule de tout I’échantillon qui utilise des techniques formelles
pour traiter et diffuser les informations recueillies. Ainsi, elle procéde par des réunions
formelles du travail et par différentes techniques informatiques reconnues pour le
traitement des informations. Par ailleurs, E7 utilise des plans informels d’exportation et

ne trouve aucun intérét pour développer de nouveaux marchés a I’étranger.

En résumé, on retient que P3 est prometteuse: le traitement ainsi que la diffusion

des informations sont souvent informelles.

L’environnement externe

Concemant ce point, on tentera d’expliquer jusqu’a quel point.la complexité de
I’environnement externe pourra contribuer a stimuler les activités de veille commerciale
dans les PME exportatrices étudiées. Pour ce faire, nous avons consacré la partie 5 de

notre guide d’entrevue pour collecter les informations jugées nécessaires pour tester P4.
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P4 On suppose que plus I’environnement externe est complexe, plus les PME

exportatrices font appel aux activités de veille commerciale.

Concernant I’environnement externe, a titre de rappel, il inclut I’environnement
micro-économique (fournisseurs, clients, concurrents, etc.) et macro-économique

(culturel, social, politique, économique, réseaux d’informations, etc.).

Sans aucune exception, toutes les entreprises de notre échantillon s’intéressent
aux indicateurs macro-économiques (surtout au taux de change), aux fournisseurs, aux
clients et a leurs nouveaux besoins. De plus, a ’exception de E3 et E4, toutes les autres
entreprises suivent attentivement le comportement des concurrents. D’une part, E3
détient un monopole dans ses activités. D’autre part, le propriétaire-dirigeant de E4
justifie cette attitude, par le fait que, sa compagnie est spécialisée dans les produits de
haut de gamme (a qualit¢ supérieure), ce qui la laisse relativement a I’abri de la

concurrence.

Concernant I’environnement politique, nos résultats révelent seulement trois
entreprises (E3, E5, E7) qui y éprouvent de I'intérét. Quant aux informations sur les

coutumes et les traditions, EI, E3, E7 sont les seules a leurs accorder de I’intérét.

De fagon particuliere, lors des entrevues, E3 a beaucoup insisté sur
I’environnement politique et I’environnement culturel des pays importateurs de leurs
produits. Pour les autres entreprises, elles ont prouvé le souhait d’avoir ces informations
sans insister d’avantage. Ceci peut étre expliqué par le fait que le Québec et les Etats-
Unis ont une culture similaire. Sans oublier la stabilité politique des Etats-Unis qui ne

laisse douter aucune des entreprises étudiées.

La complexité de I’environnement externe préoccupe toutes les entreprises de
notre échantillon. Ainsi, cette complexité se fait sentir en premier lieu, a cause du
comportement des clients difficile a prévoir. En second lieu, la diversité des informations

offrent aux entreprises une multitude d’options qui compliquent leurs tiches et demande
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plus de réflexion pour arriver a retracer la stratégie de la compagnie. Enfin, I’abondance
des informations exige des entreprises une attitude sélective, ce qui n’est pas toujours aisé
et représente beaucoup d’ambiguités. Rappelons encore, que le comportement des clients
reste au cceur de la complexité créée par (’environnement externe pour 1’ensemble des

entreprises €étudiées.

Pour remédier a cette complexité, toutes les entreprises de notre échantillon
reconnaissent le role des activités de veille commerciale. Elles supposent que ces
activités de veille permettent, tout d’abord, de collecter les informations selon les besoins
de I’entreprise, ce qui réduit 1’abondance des informations, ensuite, de les analyser, ce
qui met a la disposition de I’entreprise I’ensemble des options possibles éliminant ainsi la
diversité des informations, enfin, de prendre des décisions fondées sur les informations
traitées, ce qui permet a l’entreprise de s’ajuster avec les exigences de l’environnent

externe.

Deux constats semblent €tre retenus : le premier nous laisse retenir que toutes les
entreprises sont concernées par la complexité de I’environnement externe, mais aucune
n’admet que cette complexité peut menacer la survie de ’entreprise. Le deuxiéme est le
plus significatif a nos yeux, les résultats indiquent aussi que la complexité de
’environnement externe émanent en grande partie de la difficulté de suivre et prévoir le

comportement des clients.

On a retenu également que plus le comportement des clients est difficile a suivre
et a prévoir, plus les entreprises font appel aux activités de veille commerciale. De méme,
on a déduit que plus I’entreprise exporte dans des pays de cultures différentes, plus la
complexité de I’environnement externe incite I’entreprise & varier ses informations et a
s’intéresser aux climats politique, culturel et social en plus des clients et des fournisseurs.
On peut enfin croire que P4 est prometteuse : plus I’environnement externe est

complexe, plus les PME exportatrices font appel aux activités de veille commerciale.



Le tableau 9 résume les résultats trouvés dans ce point consacré a la complexité de
’environnement externe et au recours aux entreprises étudi€es aux activités de veille

commerciale.



Tableau 9 Les informations recherchées sur I’environnement externe
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Informations cherchées sur I’environnement externe

Destinations
produits exportés

des

Informations indispensables.

Informations souhaitées

Etats—
Unis

Autres

El

E2

E3

E5

E6

E7

Taux de change, fournisseurs,
clients, concurrents

Taux de change, fournisseurs,
clients, concurrents

Taux de change, fournisseurs,
clients, les coutumes et traditions
des pays pénétrés a I’étranger,
environnement politique.

Taux de change, fournisseurs,
clients

Taux de change, fournisseurs,
clients, concurrents

Taux de change, fournisseurs,
clients, concurrents

Taux de change, fournisseurs,
clients, concurrents

Les coutumes et traditions des
pays pénétrés a |’étranger.

Environnement politique,
coutumes et traditions.

\/
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Les caractéristiques du propriétaire-dirigeant

P5 L’attitude proactive du dirigeant favorise la présence des activités de veille
commerciale dans les PME exportatrices.

En plus de sa capacité a s’adapter aux changements environnementaux, pour
garantir le succés de son entreprise, le propriétaire-dirigeant doit tenter de prendre
I'initiative sur ses concurrents. Il s’agit d’une attitude proactive qui permet de prendre
’avance sur les événements. Ainsi, étre proactif c’est étre en mesure de prévenir, avertir
et se mettre au courant d’événements a venir. Pour détecter cette attitude chez les
propriétaires-dirigeants, on ne peut se baser sur des techniques quantitatives. Ainsi, nous
avons opté pour des questions ouvertes capables d’illustrer la fagon par laquelle les

propriétaires-dirigeants prennent leurs décisions.

De prime-a-bord, on assiste a lé présence des activités de veille commerciale dans
toutes les entreprises étudiées. Est-ce qu’on peut se permettre de dire que tous les
dirigeants de ces PME ont cette attitude proactive qui favorise la présence des activités de
veille commerciale? Pour répondre a cette question, il convient de pousser 1’analyse vers
le comment?. Ainsi, si les activités de veille commerciale sont présentes dans toutes les
entreprises étudiées, comment est le rythme de la recherche des informations
(systématique, spontané), ce qui pourra décrire I’attitude des propriétaires-dirigeants dans

’ensemble des entreprises étudiées?

Comme on I’a signalé auparavant, quatre des entreprises étudiées entreprennent
une recherche réguliere des informations (E3, E4, E6, E7), dans les trois entreprises

restantes (E1, E2, ES), on note une recherche d’informations qui se fait au besoin.

Dans le méme ordre d’idées, tous les propriétaires-dirigeants interviewés de
méme que leurs représentants ont révélé une attitude a la fois proactive et réactive a
I’égard des changements environnementaux. Ceci dit, qu’ils tentent souvent a la fois de

s’adapter et de prévoir les changements de I’environnement externe. Toutefois, méme au
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cceur de la proactivité, on ne peut exclure le caractére intuitif qui intervient dans les

décisions des entreprises étudiées.

Dans ces conditions, il s’avere que P5 est peu exacte. Si on ne peut confirmer la
pertinence de P5, on peut conclure que tous les dirigeants de ces entreprises cherchent a

la fois s’adapter et prévoir les changements environnementaux.

P6 Les activités de veille commerciale sont contrdlées en grande partie par le dirigeant et

impliquent moins le personnel.

Les informations collectées aupres des entreprises étudiées rend P6 prometteuse.
Et par conséquent, tous les dirigeants de ces entreprises déclarent une implication moins
importante des représentants de la ventes aupres des clients, des agents d’exportation et
du personnel de production dans |’organisation des activités de veille commerciale. Donc,
on note une omniprésence des propriétaires-dirigeants de ces entreprises dans ces

activités (collecte, traitement et diffusion des informations).

P7 Plus le dirigeant a une expérience dans le domaine des exportations, plus on assiste a

la présence des activités de veille commerciale.

Concernant I’expérience des entreprises de notre €chantillon dans le domaine
d’exportation, on peut retenir deux groupes d’entreprises. Le premier exporte depuis
moins de 5 ans (El, E2, E5, E6). Dans le deuxieme groupe, les dirigeants ont une

expérience supérieur a 11lans dans le domaine des exportations (E3, E4, E7).

L’expérience du propriétaire-dirigeant dans le domaine des exportations ne
stimule pas la présence des activités de veille commerciale puisqu’on détecte celles-ci

dans toutes les entreprises étudiées.
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Il reste a rappeler, que toutes les entreprises du deuxieme groupe (E3, E4, E7)
exercent les activités de veille commerciale d’une maniére continue. Ajoutant que E3 et
E4 exportent a des marchés autres que celui des Etats-Unis. Quant a E7, elle exporte au

seul marché des Etats-Unis.

Ce constat permet seulement de conclure, d’une maniere assez significative, que
les entreprises du deuxiéme groupe organisent les activités de veille commerciale de
facon continuelle. Autrement dit, les entreprises qui ont des dirigeants avec plus
d’expérience dans les activités d’exportation ont tendance a chercher des informations de

fagon permanente.

Donc les résultats révelent que P7 est moins prometteuse. Ainsi, I’expérience dans

les exportations ne stimule pas la présence des activités de veille commerciale.

Le tableau 10 veut comparer la présence des activités de veille commerciale dans
les entreprises étudiées en liaison avec |’expérience des propriétaires-dirigeants dans le

domaine des exportations.
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Tableau 10 Syntheése des résultats

Caractéristiques des activités de veille commerciale

Présence

des

Continue | Discontinue | Sources d’informations | Traitement et diffusion o
E Expérience dans activités de veille
) Les plus utilisées des informations ]
I’exportation commerciale
Formelles | Informelles | Formels Informels
E 1 5 N — + N N
E 2 5 N - + v N
E2 11 V - = N N
E4 15 N _ + N N
ES 4 v = - y V
E6 4 +
v - v v
E7 17 J N - v J
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Le recours aux réseaux d’informations

P8 Le recours aux réseaux d’informations stimule les activités de veille commerciale

dans les PME exportatrices et réduit la complexité de I’environnement.

A la lumiere des informations collectées auprés des entreprises interviewées, on
note la présence de 2 entreprises (E1, E6) qui ne recourent a aucun réseau d’informations.
Par contre, E2, E3, E4, ES, E7 reconnaissent I’importance des réseaux d’informations.
Ainsi, ils déclarent avoir bénéficiées d’informations riches, utiles, et au bon moment. De
méme, elles estiment que le recours aux réseaux d’informations a permis de réduire la
complexité de l’environnement et ainsi de disposer d’informations professionnelles

adaptées aux besoins de I’entreprise.

E2, E3, E4, ES, E7 admettent que le recours aux réseaux stimulent la présence des
activités de veille commerciale en fournissant différentes informations souvent déja

traitées, ce qui simplifie la tiche de I’entreprise.

On peut déduire que le recours aux réseaux d’informations stimule la présence des
activités de veille commerciales mais n’affecte en rien leurs organisations. Ainsi, il est
important de mentionner que malgré le recours de ces entreprises aux réseaux
d’informations, 1’organisation de veille commerciale persiste toujours informelle. Donc,

on peut comprendre que P8 est assez exact.
La mesure de la performance

Pour ce point, nous tentons d’étudier dans quelle mesure la présence des activités
de veille commerciale peut conduire les PME exportatrices vers une meilleure
performance. Pour ce faire, on retient trois indicateurs a savoir : la croissance du chiffre
d’affaire d’exportation, la conquéte de nouveaux marchés a I’étranger et la satisfaction de
la clientele qui peut étre mesurer par le nombre de réclamations des clients et la

fréquence de retour et de répétition des commandes.
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P9 Les pratiques de veille commerciale aident les PME exportatrices a accroitre le

chiffre d’affaire des exportations.

Comme on pourra le constater, il s’agit d’un indicateur plus ou moins quantitatif.
Ainsi, on essaie de voir I’évolution de la proportion des activités d’exportation dans le
chiffre d’affaire de chaque entreprise durant les quatre derniéres années. Toutefois, a
travers des questions ouvertes, on a laissé le soin aux répondants de trouver un lien s’il y’
a lieu entre I’évolution des exportations et les activités de veille commerciale. On tient a

signaler qu’on a procédé de la méme fagon pour valider P10 et P11.

Toutes les entreprises étudiées ont réalisé une croissance de leur chiffre d’affaire.
Dans certaines entreprises, cette croissance s’est répercutée sur le volume des ventes a
I’étranger (E1, E2, E3, E7). Ainsi, le pourcentage attribué aux exportations dans ces
entreprises a connu une croissance variant entre 5% et 32%. Le dirigeant de E4 nous a
déclaré que le volume des produits vendus a I’étranger a connu une baisse a cause de sa
stratégie qui vise une meilleure qualité avec des prix élevés, ce qui a conduit a une

sélection des clients.

ES5 et E6 ont souligné une instabilité de leur chiffres d’affaires des exportations.
On comprend que dans ces deux entreprises, cette activité se fait occasionnellement

comme on ’a souligné auparavant.

Globalement les interviewés ont reconnu clairement le role des activités de veille
commerciale dans la croissance de leurs exportations. Ainsi, en se fiant aux déclarations
des interviewés, et aux chiffres qu’ils nous ont révélés, on peut comprendre que P9 est
prometteuse (voir tableau 11). En résumé, les pratiques de veille commerciale contribuent

a la croissance du chiffre d’affaire des exportations.
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Tableau 11 L’évolution du chiffre d’affaire des PME étudiées

E | Chiffre Le pourcentage |Taux de croissance du chiffre | Destinations des produits
d’affaire |de I’exportation |d’affaire  des  exportations | exportés
(en dans le chiffre |(durant les quatre derniéres Etats-Unis Autres
millions | d’affaire (%) années).
de $)
El 1 20 15% v
E2 3 15 5% \
E3 30 80 10% N
E4 18 70 0% N N
ES 3.5 Tres variable Instable \
E6 3a4 Tres variable Instable N
E7 5a6 25 32% N
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P10 Les activités de veille commerciale aident les PME exportatrices a conquérir de

nouveaux marchés.

Certes, cette proposition est difficile a confirmer. La difficulté réside dans les
visions différentes des propriétaires-dirigeants a 1’égard de leurs activités a I’étranger.
Ainsi, on notre la présence de quatre entreprises qui ne trouvent aucun intérét a
développer de nouveaux marchés a 1’étranger. Par conséquent, El, E2, E6, E7 se
contentent des marchés déja acquis aux Etats-Unis. C’est une stratégie qui vise souvent
I’amélioration de la qualité des produits et services offerts par les entreprises. De méme,
dans d’autre cas, cette stratégie est appuyée par des entraves, tels que, les coflits élevés du

transport, et les problemes financiers.

E3, E4, E5 déclarent avoir conquis de nouveaux marchés a I’étranger ces quatre
dernieres années. Les dirigeants de ces entreprises ont souligné que les activités de veille
commerciale ont stimulé cela d’une maniere non négligeable. Ainsi, elles affirment
n’avoir jamais pu €tre capables de développer de nouveaux marchés étrangers sans la

présence d’informations riches surtout sur les besoins des clients dans ces pays.

Les résultats révele que P10 est moins exact. En conséquence, on ne peut retenir
que les activités de veille commerciale aident les PME exportatrices a conquérir de

nouveaux marchés.

P11 Les activités de veille commerciale aident les PME exportatrices a mieux satisfaire

la clientéle.

A P’unanimité, les entreprises interviewées ont reconnu ’importance du rdle des
activités de veille commerciale dans la satisfactions des clients. Cependant, ces activités
ont permis dans plusieurs cas de développer de nouveaux procédés de production et
satisfaire de nouveaux besoins des clients (voir la présentation de chaque entrevue). De

méme, ces activités ont permis de réduire le nombre de retours de marchandises, de
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réduire le nombre de réclamations, et d’améliorer la qualité des produits et services
offerts par les entreprises, ce qui a fidélisé la clientéle. Dans d’autres cas, ces activités ont
encouragé quelque entreprises a développer de nouveaux marchés a I'étranger. Ainsi, les

résultats révelent que P11 est prometteuse.
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Tableau 12 Confrontation des propositions de recherche avec les

informations primaires

Propositions

Résultats

P1 Larecherche des informations est discontinue.

P2 Les sources d’informations sont souvent informelles.

P3 Le traitement ainsi que la diffusion des informations sont souvent
informelles.

P4 On suppose que plus I’environnement est complexe, plus les PME
exportatrices font appel aux activités de veille commerciale.

PS5 L’attitude proactive du dirigeant favorise la présence des activités
de veille commerciale dans les PME exportatrices.

P6 Les activités de veille commerciale sont contrdlées en grande
partie par le dirigeant et impliquent moins le perconnel.

P7 Plus le dirigeant a une grande expérience dans le domaine des
exportations, plus on assiste a la présence des activités de veille
commerciale.

P8 Le recours aux réseaux d’informations stimule les activités de
veille commerciale dans les PME exportatrices.

P9 Les pratiques de veille commerciale aident les PME exportatrices
a accroitre le chiffre d’affaire des exportations.

P10 Les activités de veille commerciale aident les PME exportatrices
a conquérir de nouveaux marchés a I’étranger.

P11 Les activités de veille commerciale aident les PME exportatrices

a mieux satisfaire la clientele.

Contraire a nos attentes
Tel que prévu
Tel que prévu
Tel que prévu
Contraire a nos attentes

Tel que prévu

Contraire a nos attentes

Tel que prévu
Tel que prévu
Contraire a nos attentes

Tel que prévu
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CHAPITRE VI
CONCLUSION

La présente étude était menée dans le but de comprendre le comportement et
I’attitude des PME exportatrices Québécoises face aux changements de 1I’environnement
externe. Bien entendu, celui-ci est trop vaste pour que notre recherche puisse étudier
toutes ses composantes. Guidée par la satisfaction et la fidélisation des clients, notre
recherche s’est voulue une analyse des activités de veille commerciale et de leur

contribution a une meilleure performance des PME exportatrices du Québec.

V.1 Les principaux résultats

L’objectif de cette étude est, d’une part, de détecter les activités de veille
commerciale dans les PME exportatrices, et, d’autre part, de trouver le lien qui pourrait

exister entre les activités de veille commerciale et la performance de ces PME.

En vue d’une meilleure compréhension de ’organisation des activités de veille
commerciale dans les PME exportatrices, il nous a semblé important de nous baser sur
des propositions théoriques pour les valider ensuite auprés de ces organisations. Cette
procédure a permis de confronter les écrits théoriques avec ce qui se passe réellement

aupres des PME exportatrices.

Sans pour autant revenir sur les détails, on distingue trois types de PME
exportatrices dans notre échantillon. E2, ES et E6 sont des PME exportatrices en
transition, appelées également les petits exportateurs. E1 et E7 sont des PME
exportatrices opportunistes. E3 et E4 sont des PME exportatrices professionnelles,

appelées également les spécialistes en exportation.

Les résultats que nous avons obtenus nous permettent de soutenir I’importance et

la présence des activités de veille commerciale. Ainsi, les sources d’informations utilisées
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par les PME exportatrices étudiées sont souvent informelles. Le traitement ainsi que la
diffusion des informations recueillies sont souvent informelles. Par ailleurs, plus
I’environnement est complexe, plus les PME exportatrices font appel aux activités de
veille commerciale. De méme, les activités de veille commerciale sont contrblées en

grande partie par le dirigeant et impliquent moins le personnel.

Il s’est avéré également que le recours aux réseaux d’informations stimule les
activités de veille commerciale dans les PME exportatrices. Les activités de veille
commerciale aident les PME exportatrices 2 mieux satisfaire la clientele et accroitre leur

chiffres d’affaire de I’exportation.

Toutefois, les résultats démontrent que la recherche des informations n’est pas
discontinue. On a remarqué également qu’il est difficile de conclure que I’attitude
proactive du dirigeant favorise la présence des activités de veille commerciale dans les
PME exportatrices. On ne peut confirmer également que plus le dirigeant a une grande
expérience dans le domaine des exportations, plus on assiste a la présence des activités de
veille commerciale. Enfin, on ne peut reconnaitre que les activités de veille commerciale

aident les PME exportatrices a conquérir de nouveaux marchés a I’étranger.

Comme on I’a souligné auparavant, notre échantillon comprend deux PME
exportatrices professionnelles (E3, E4). Elles exportent plus que 60% de leur chiffre
d’affaire. Ces deux entreprises exportent a des marchés étrangers autres que celui des
Etats-Unis. E3 et E4 rejoignent El, E2, ES, E6 concernant le caractére informel de
I’exercice des activités de veille commerciale. E7 fait I’exception en ayant des activités
de veille formelles. E3 et E4 ont démontré une nette intention de conquérir de nouveaux
marchés étrangers. A la différences des autres entreprises de notre échantillon, on

comprend que I’exportation occupe une place stratégique dans E3 et E4.

Rappelons que les PME exportatrices interviewées qui exportent a des marchés
étrangers autres que celui des Etats-Unis cherchent des informations variées. Ces PME

accordent plus d’attention a I’environnement économique, culturel, social et politique des
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pays pénétrés a I'étranger en plus de I’environnement micro-économique (clients,
fournisseurs, concurrents, etc.). Enfin, tous les interviewés estiment que les activités de
veille commerciale contribuent positivement a la meilleure performance de leur

entreprises.

Les résultats de cette étude confirment I'importance de la présence des activités de
veille commerciale dans les PME exportatrices. Sans pour autant revenir sur les détails,
nous espérons que cette étude a permis de comprendre jusqu’a quel point la présence des
activités de veille commerciale peuvent contribuer a atteindre une meilleure performance

de la part des PME exportatrices.

V.2 Limites de I’étude

A priori, la taille de I’échantillon est limitée compte tenu des ressources
financieres attribuées a la réalisation des travaux d’enquéte. De plus, interroger les

dirigeants de PME n’est pas toujours facile.

Comme dans la plupart des recherches qui ont opté pour des études de cas, il
s’avere impossible de généraliser les résultats de notre étude sur I’ensemble des PME

exportatrices du Québec. Ce constat est fondé€ sur trois raisons.

La premiére se fait sentir au niveau de la taille de I’échantillon qui est restreinte,
de sept entreprises. En conséquence, cette taille ne permet pas de révéler des résultats

statistiquement convainquants.

La seconde se manifeste dans la méthode de 1’échantillonnage qui est non
probabiliste. Ainsi, la représentativité de 1’échantillon peut étre remise en cause dans le
cadre de notre étude puisqu’on a retenu un seul critere de sélection lors de la recherche
des entreprises. En conséquence, on a exigé une seule expérience de quatre ans et plus
dans le domaine des exportations de la part des entreprises retenues. Au-dela de ce

critére, la sélection s’est faite par jugement.
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La troisiéme s’impose du fait que les entreprises étudiées exercent leurs activités
dans des domaines différents. Ainsi, a titre d’exemple, Il est difficile de comparer une
entreprise qui produit et exporte du sel ou de I’eau minérale naturelle et qui réalise un
chiffre d’affaire inférieur 2 3 millions dollars avec une autre qui exporte du bois ou des

sous-produits du porc et qui réalise un chiffre d’affaire supérieur a 15 millions de dollars.

Au cours de 1’enquéte, on a ressenti que la mesure de la performance s’avere
difficile surtout lorsqu’il s’agit de faire le lien entre celle-ci et les activités de veille
commerciale. A titre d’exemple, la conquéte de nouveaux marchés a I’étranger est un
indicateur qui peut mesurer la performance, mais qui ne peut €tre li€ aux seules activités
de veille commerciale. En revanche, la conquéte de nouveaux marchés peut €tre le
résultats de I’exploitation de nouvelles ressources financieres, de la baisse des frais de
douanes, d’une croissance économique, etc. En conclusion, pour remédier a cela, il s’est
avéré indispensable de se fier en grande partie aux différentes déclarations des
interviewés, seuls capables de faire le lien entre la performance et les activités de veille

commerciale.

V.3 Contributions et recommandations de la recherche

Comme on I’a signalé auparavant, on comprend que généraliser les résultats de
notre €tude sur ’cnsemble des entreprises exportatrices du Québec est un processus
douteux et trop risqué. En I’occurrence, notre étude a pu, dans la mesure du possible,
clarifier le processus de veille commerciale en liaison avec la performance, ce qui n’a
jamais été abordé, a notre connaissance, surtout dans les PME exportatrices dotées de
spécificités particulieres. Il est évident que les résultats de notre étude ne peuvent étre
généralisés, mais au contraire, ils peuvent représenter un soutien non négligeable pour les
futures études qui s’intéresseront au méme sujet, et qui viseront plus généraliser leurs

résultats a travers un échantillon plus grand.

Les activités de veille commerciale sont assez variées et diversifiées. A cet égard,

on pourra parler des clients (satisfaction, nouveaux besoins, fidélité, services offerts,
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etc.), de la stratégie de I'entreprise (politique des prix, publicité, promotion, etc.), des
fournisseurs (nouveaux produits, prix, qualité, services, etc.), des concurrents (prix,
qualité, attitude, etc.). Comme le sujet des activités de veille commerciale est vaste, des
aspects paraissent obscures et nécessite |'attention des chercheurs. De ce fait, il sera
intéressant pour les études futures se rapportant a notre problématique de recherche
d’aborder d’autres aspects commerciaux autres que les clients (Ex. les fournisseurs, les
concurrents, les études marketing, etc.). Ce choix pourra étre d’une importance capitale
dans le but d’accumuler le plus de connaissance et ainsi espérer étendre les résultats sur

un plus grand nombre de PME exportatrices.

Egalement, une étude traitant la méme problématique sur un échantillon assez

grand pourra permettre de valider les résultats obtenus dans le cadre de notre recherche.

Dans le méme ordre d’idées, une étude comparative des activités de veille
commerciale dans les PME exportatrices et les grandes entreprises exportatrices sera
intéressante dans la mesure ou elle permettra de révéler les différences qui peuvent
exister dans ces deux types d’organisations. Ainsi, ces mémes différences seront
probablement capables de stimuler ces activités en donnant naissance a de nouvelles
explications li€es a I’organisation des activités de veille commerciale dans les PME

exportatrices.

De toute évidence, notre étude révele qu’il est essentiel de venir en aide aux PME
exportatrices du Québec. Dans le cadre de notre étude, cette aide doit avant tout
sensibiliser les PME exportatrices au role des activités de veille commerciale. Ainsi, a la
lumiere de la gestion des ressources humaines, de la gestion financiere, de la gestion de
production, de la gestion des ventes, etc. L’information doit bénéficier du méme intérét et
doit étre gérée de fagon similaire a celle des autres activités de gestion dans 1’entreprise.
Cette sensibilisation doit €tre assurée avant tout par les chercheurs, le gouvernement, les
banques, les organismes octroyant des crédits aux jeunes promoteurs, etc. Bref, tous les

tiers qui peuvent avoir une influence sur les dirigeants de ces PME.
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Dans notre étude, on s’est limité a la région économique 04 de la Mauricie. Donc,

il sera important pour les recherches futures de s’étendre a d’autres régions du Québec.

Notre étude a révélé que les PME québécoises exportent plus au marché des Etats-
Unis. Est-ce qu’on peut parler d’une grande dépendance économique? Est-ce que les
PME québécoises ont intérét a s’ouvrir sur de nouveaux marchés étrangers? Est-ce que
cette dépendance aura des répercussions négatives ou positives sur les PME québécoises
a long terme? Est-ce que les PME québécoises ont intéréts a développer les mé€mes
marchés aux Etats-Unis? Hélas, notre étude ne peut répondre a cette série de questions
qui dépassent notre champ d’investigation. On peut croire qu’une €tude orientée vers

cette direction sera utile tout en exploitant les publications déja faites sur le méme sujet.
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3351, boulevard des Forges, C.P. 500 INSTITUT DE RECHERCHE SUR LES PME Téléphone : (819) 376-5235
Trois-Rivieres (Québec) Canada Télécopieur : (819) 376-5138
G9A 5H7 Courrier électronigue : Inrpme@uqtr.uguebec.ca

Le 24 novembre 1999

Objet: Recommandation de Monsieur Rabie Moumni

Madame, Monsieur,

Je suis directeur de la maitrise en gestion des PME et j’ai également le plaisir de diriger le mémoire
de maitrise de M. Rabie Moumni. M. Moumni réalise une recherche qui porte sur la veille
commerciale dans les PME exportatrices du Quebec.

Dans le cadre de cette recherche, M. Moumni doit faire quelques entrevues avec des propriétaires-
dirigeants de PME exportatrices. C’est la raison pour laquelle il vous a contacté. Vous
comprendrez sans doute qu’1l est important que nous puissions compter sur votre collaboration afin
de valider de fagon pratique notre travail d’analyse. Il s’agit d’une démarche qui est importante
dans la formation de 1’étudiant, mais les résultats de cette recherche pourront également vous étre
utiles. Nous pourrons d’ailleurs vous les fournir a la fin de celle-ci.

Je vous demande donc de consacrer moins d’une heure de votre temps pour répondre a quelques
questions. Si vous voulez des informations supplémentaires, n’hésitez pas a me contacter.

Je vous remercie pour votre attention et vous prie d’agréer, Madame, Monsieur, 1’expression de mes
sentiments les meilleurs.

Tz

Yvon Bigras, Directeur
Maitrise en gestion des PME



Guide d’entrevue :

Le but de cette étude est de connaitre le comportement des PME exportatrices
a I’égard des activités de veille commerciale. Ainsi, cette recherche se veut une
étude du degré de contribution de ces activités de veille commerciale dans la

performance des PME exportatrices.

Les réponses aux questions de notre guide d’entrevue prendront au plus 45
MINUTES de votre temps. Cette tiche vous permettra, de développer vos capacités
d’écoute de I’environnement en remettant en question les techniques utilisées par
votre entreprise. De plus, cette recherche pourra sensibiliser le gouvernement sur
I’importance de !’information et sa contribution dans la performance des PME

exportatrices.

Ce guide d’entrevu est composé de cinq parties qui s’acheminent
logiquement. II reste a vous annoncer que les réponses seront traitées

confidentiellement.

Merci de votre précieuse collaboration.




PARTIE. 1 Identification de ’entreprise

Le but des questions de cette partie est de mieux connaitre I’entreprise en question,

et ainsi s’assurer qu’elle respecte les critéres de sélection fixés pour notre étude.

Identification du répondant

O Primaire [0 Secondaire
O Universitaire (Certificat, Bac, Maitrise) 0 Formation professionnelle

Renseignement sur ’entreprise




1.12- Chiffre d’affaire en milliers de dollars

Moins que 250 - O entre 250 et 500
entre 500 et 750 O plus que 750

1.13- Le pourcentage des exportations dans le chiffre d’affaire



PARTIE 2. Profil entrepreneurial du propriétaire-dirigeant
Les questions de cette partie tentent d’étudier la personnalité et I’attitude
du propriétaire-dirigeant, de méme que le role attribué a 1’information

dans son systéme de gestion..

Identification du propriétaire-dirigeant

2.1- Nom du propriétaire dirigeant ......................... ..
7 -
2.3- Niveau de scolarité

O Primaire O Secondaire
O Universitaire (Certificat, Bac, Maitrise) [0 Formation professionnelle

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

2.6- Que représente I’exportation pour vous?

O Lacréation de nouveaux débouchés
O Une nécessité causée par 1’étroitesse du marché nationale
I AN L (= SO

2.8- Quelles sont les personnes qui ont I’habilité a la prise de décisions dans
Pentreprise?

O Les dirigeant O Le personnel de production
O Le personnel de vente O Autres employés.....................



2.9- Qu’est ce qui intervient le plus dans la prise de vos décisions?

J L’intuition [0 Les pressions de 1’environnement

O Suivre les concurrents O S’adapter

O Créer les opportunités [J Saisir les opportunités

O Le désir de prendre 1’avance sur les concurrents

0 5

Stratégie du propriétaire-dirigeant

2.10- Prieére de mentionner les objectifs suivis par I’entreprise !

O Croissance du chiffre d’affaire des exportatio

0 Variation des produits exportés

O Conservation de la part de Uentreprise dans les marchés étranger
O Croissance de la part de ’entreprise dans les marchés étrangers
[0 Pénétration de nouveaux marchés a I’exportation

O Prévoir les événements et prendre 1’avance

O

2.11- Quel importance accordez-vous a I’information pour pénétrer de nouveaux
marchés étrangers?

Aucune Faible Moyenne grande Excessive

2.12- Comment qualifiez-vous la recherche des informations dans votre entreprise?

O Spontanée, qui se fait au besoin
O Systématique, qui se fait régulierement
N U (P



PARTIE 3 : Aspects et pratiques de la veille commerciale

Les questions qui suivent mettent I’accent sur les activités de veille commerciale et

les pratiques de gestion dans I’entreprise.

De prime a bord, la veille commerciale suppose 3 étapes qui se suivent dans un ordre

logique et linéaire : la collecte des informations, 1’analyse ou le traitement des informations
collectées et enfin la prise et la diffusion des informations.

3.1- Quelles sont les différentes sources d’informations auxquelles vous avez le plus
tendance a utiliser ?

OofoodoooO0oooooooood

les Administrations Provinciales et Municipales [J les Administrations Fédérales

les regroupements de gens d’affaire O laR&D.

les conseils d’entreprises et les banques O les Associations Commerciales
la documentation [ les banques de données

les brevets

les revues professionnelles [ les sous-traitants

les anciens étudiants ou éléves [ les études publiées

I’utilisation des Chambres de Commerce et des Chambres Syndicales

I’utilisation des laboratoires d’écoles ou d’universités

le Ministere des Affaires Eétrangeres et du Commerce Internationale

les Bureaux Commerciaux du Canada a I’étranger [ les statistiques douanieres
I’exploitation du carnet d’adresse

la visite des foires et des salons O les diners d’affaire

la participation a des clubs patronaux O les fournisseurs

les concurrents [0 les clients

les voyages d’étude a I’étranger O [I’achat de produits concurrents

la visite d’entreprise au Canada et a |’étranger

les représentants d’entreprises ayant du succes sur les marchés ciblés a I’étranger

3.2- Veuillez préciser les sources d’informations auxquelles vous optez le plus!

Commentaire Rarement Souvent
Sources verbales
Sources écrites




3.3- Comment traitez-vous les informations collectées ?

O Par des réunions formelles du travail ] Par des réunions informelles du travail
O Par des techniques d’informatique T AULTES « et

3.4- Comment diffusez-vous les informations dans votre entreprise?
O Par des réunions formelles du travail O Par des réunions informelles du travail
[ Par des techniques d’informatique T AULITES . .ottt

3.5- Parmi les personnes indiquées ci-dessous, quelles sont ceux qui prennent part dans
les activités de veille commerciale?

O Le propriétaire-dirigeant [0 Le personnel de production

O Le persohnel de vente O Autres employés...................

3.6- L’information parvient-elle a témps?
[0 Rarement O Souvent
3.7- L’information est-elle adaptée a votre entreprise ?

[0 Rarement [0 Souvent

Pratiques de gestion

3.8- QU eXPOIteZ-VOUS 2. ... .ottt et

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



3.9- Disposez-vous de plans formels d’exportation (plan marketing, plan financier,
etc.) ? Sioui, quiles préparent?............ ...

3.11- Comment est prise la décision de pénétration de nouveaux marchés ? Qu’elles
sont les personnes impliquées dans cette décision?.......................................

3.12- Pouvez-vous nous citer vos points faibles et forts a I’égard des
EXPOItAtIONS Y ... . s

3.13- Quelle importance attribuez-vous a I’information pour conserver votre part de
marché a I’étranger et/ou pénétrer de nouveaux marchés a I’étranger ?



PARTIE 4 Mesure de la performance
Les questions qui suivent tentent de rassembler un ensemble d’indicateurs capables

de nous aider 4 mesurer la performance des entreprises étidiées.

4.1- Comment a évolué le chiffre d’affaire de votre entreprise durant les quatre
dernieres amMEes T ... .. ..ooiiiti it

4.2- Comment a évolué le pourcentage des exportations dans le chiffre d’affaire durant
les quatre dernieres anNNEES?...............c.oiiiitiiiiii e

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

4.3- Quels sont les marchés étrangers que vous avez pu conquérir les quatre derniéres
) 1)1 <Ly

4.5- Jugez-vous que votre clientéle est satisfaite de vos produits et services? On aimerai
savoir le degré de réclamations de la clientele, ainsi que la fréquence du retour

4.6- Jusqu’a quel point jugez-vous que les informations collectées ont contribué a
mieux satisfaire votre clientele?..........................coo

4.7- Pensez-vous que les pratiques de veille commerciale ont aidé Pentreprise a
atteindre une meilleure performance Croissance du chiffre d’affaire, conquéte
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PARTIE 5 L’environnement externe
Les questions qui suivent se veulent une analyse du comportement de
Pentreprise vis-a-vis des composantes de I’environnement externe.

L’environnement externe est vaste. Il inclut I’environnement micro-économique
(fournisseurs, clients, concurrents, etc.) et I’environnement macro-€économique ( culturel,
social, politique, économique, réseaux d’informations, etc.).

5.1- Priére de mentionner le type d’information auquel vous avez le plus besoin pour
conserver votre part de marché a I’étranger et ainsi pour pénétrer de nouveaux
marchés a I’étranger?

O Sur I’environnement politique [0 Sur les indicateurs économiques
O Sur les coutumes et les traditions (Ex. taux de change)

O Sur les nouveaux besoins des clients [0 Sur la satisfaction des clients
O Sur les fournisseurs (O Sur la concurrence

N 0 U0 =23

5.2- Qu’est ce qui vous pousse a chercher des informations sur votre environnement
externe? (la concurrence, I’évolution des besoins de la clientele, s’adapter avec
les changements environnementaux, prévoir les changements environnementau,

5.3- Que signifie pour vous la complexité de I’environnement?

[0 Abondance des informations [0 Rareté des informations utiles
[0 Grande diversité des informations

O Difficulté de collecter les informations les plus utiles

O Difficultés de prévoir le comportement des clients

O Difficultés de suivre le comportement des concurrents

O L’obligation de changer en permanence la stratégie de I’entreprise

5.4- Jugez-vous que la complexité de ’environnement externe menace la survie de
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5.5- Pensez-vous que les pratiques de veille commerciale peuvent atténuer la complexité
de Penvironnement externe?.............. ...t

5.6- Recourez-vous aux réseaux d’informations? Si oui, pense-vous que ces réseaux
stimulent les activités de veille commerciale?

5.7- Pensez-vous que le recours aux réseaux d’informations peut-il atténuer la
complexité de Penvironnement? ...

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

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



