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Résumé

Le succès de l’outsourcing est devenu l’un des principaux objectifs organisationnels. Les professionnels cherchent à obtenir une meilleure compréhension de ce qui contribue au succès de leur externalisation. 
En effet, la relation avec leur prestataire de service constitue un élément important pour le succès ou l’échec des contrats d’externalisation. 

Ainsi, l'objectif de cette étude est d’une part, identifier les capacités relationnelles relatives à l’organisation externalisatrice ainsi qu’à son prestataire de service, et d’autre part, étudier l'effet de ces capacités sur le succès de l’outsourcing des SI dans le contexte tunisien. 
Pour ce faire, une étude exploratoire à travers des entretiens semi-directifs, a été effectuée sur six banques tunisiennes et leurs prestataires de service. L’objectif est d’explorer et d’identifier les capacités relationnelles que possèdent les deux organisations et qui peuvent influencer le résultat de l’outsourcing des SI. Par ailleurs, il s’agit de confirmer les critères de succès relevés de la littérature sur lesquels les organisations se basent pour évaluer le résultat d’une opération d’outsourcing des SI. 
L'examen des données issues des interviews effectuées, a permis de dégager trois capacités relationnelles qui sont supposées avoir une influence sur le succès de l’outsourcing des SI. Ces capacités sont : l’engagement inter-organisationnel, la communication inter-organisationnelle et le partage de connaissances entre les deux organisations. 
Par ailleurs, contrairement à la littérature qui montre que le succès de l’outsourcing des SI se base principalement sur deux critères : le succès du service fourni et le succès du projet d’externalisation, la majorité des répondants considèrent que le succès de l’outsourcing dépend seulement du succès du service fournis.
Mot clés : outsourcing des SI, capacités relationnelles, succès de l’outsourcing des SI, étude exploratoire.
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Introduction 
Le marché de l’externalisation a connu une croissance soutenue au cours des dernières années (McIvor, 2009), tant au niveau de la taille des contrats d’externalisation, que de leur étendue (nombre de fonctions externalisées). En effet, les entreprises européennes témoignent d’une grande maturité à l’égard de l’outsourcing puisque 70% d’entre elles y recourent (Baromètre Outsourcing Europe 2008). Selon cette même source,  68% des interrogés externalisent la fonction « Informatique/télécoms ». 

Les entreprises tunisiennes ont aussi profité de l’outsourcing. Sur un échantillon de 147 entreprises, 63% d’entre elles recourent à l’externalisation, dont 47% externalisent leur « informatique ou télécommunication » (Baromètre Outsourcing Tunisie 2009). 

L’intérêt accordé à l’outsourcing des Systèmes d’Information (SI) revient à plusieurs raisons. Certaines entreprises y voient un moyen de réduire les coûts d’approvisionnement en TI (Gilbert et al., 2006). D’autres, en abandonnant des activités périphériques, espèrent améliorer leur position concurrentielle et se concentrer sur les affaires centrales (core business), combler leur pénurie en compétences technologiques, réduire la durée de vie des investissements, réduire l’obsolescence technologique des infrastructures, … (Nach, 2006).

Bien qu’il permette d’atteindre tous ces bénéfices, l’outsourcing des SI peut présenter des conséquences indésirables issues de sa nature parfois risquée (Aubert et al., 2005). Plusieurs études indiquent que bon nombre de contrats d’outsourcing se soldent par un échec (Weeks et Feeny, 2008). Lacity et Hirshheim (1993), à travers leurs études de cas sur 14 entreprises américaines, ont constaté que plusieurs bénéfices de l’outsourcing des SI initialement prévus par les managers ne sont pas réalisés. Par ailleurs, les résultats de l’étude de Willcocks et Lacity (1998), menée sur 116 décisions d’outsourcing des SI, portant sur la satisfaction des entreprises à l’égard des  résultats de leurs opérations d’outsourcing, ont montré que 38% de ces opérations ont été couronnées de succès, 35% ont échoués et 27% ont abouti à des résultats mitigés. 

Dans le même sens d’idées, Goles (2001) considère que l'insatisfaction des entreprises externalisatrices de la relation avec leur prestataire de service constitue la raison pour laquelle 70% de ces entreprises ne comptent pas renouveler leur contrat d’externalisation. Cette insatisfaction se manifeste par la baisse de la qualité des services fournis par le prestataire ce qui engendre un nombre croissant de différends concernant la conformité des prestations offertes aux exigences du contrat entre l’entreprise cliente et son prestataire. 

Tous ces constats permettent de conjecturer qu’il existe un lien entre la relation client-prestataire et le succès ou l’échec d’une opération d’externalisation des activités SI.  
Cette recherche propose d'étudier le succès de l’outsourcing des SI à travers une perspective relationnelle. Récemment, les études dans ce domaine ont porté une attention particulière aux ressources et capacités disponibles au sein de l’organisation (Han et al., 2008; Mani et al. 2010). 
Dans la littérature de management des relations inter-organisationnelles, les chercheurs ont utilisé plusieurs termes pour expliquer la capacité d'une organisation à développer et à manager des relations d'affaires. En effet, afin d'exploiter pleinement le potentiel d'un avantage concurrentiel ancré dans la collaboration inter-organisationnelle, les managers des entreprises partenaires devraient bien gérer leurs relations. Pour ce faire, un ensemble distinctif de «capacités relationnelles », qui sont des capacités individuelles et organisationnelles permettant de gérer les relations inter-organisationnelles, est nécessaire (Capaldo, 2007).

Toutefois, malgré l'attention de plus en plus croissante des chercheurs accordée à la prise en compte des capacités organisationnelles dans le management des relations interentreprises (Lorenzoni et Lipparini, 1999; Kale et Singh, 2007), les recherches sur les capacités relationnelles sont encore à leurs débuts (Capaldo, 2010). 

Ainsi, nous nous concentrons dans cet article sur ce type spécifique de capacités organisationnelles, qui sont « les capacités relationnelles », en mettant l’accent sur les deux acteurs de la relation: le client et le prestataire, et ce pour étudier leur impact sur le succès de l’outsourcing des SI. En effet, la majorité des études antérieures sur l'externalisation ont adopté une perspective orientée client, bien qu'il y ait eu récemment quelques tentatives d'étudier l’outsourcing du point de vue prestataire de service (Levina et Ross, 2003). 
Prenant en considération ces insuffisances et s’inscrivant dans le cadre d’une continuité de ces travaux, cette étude permet d’apporter des éléments de réponse à la question suivante :

Quel est l’impact des capacités relationnelles sur le succès de l’outsourcing des SI?

Les objectifs poursuivis tout au long de cette recherche sont d’une part, identifier les capacités relationnelles relatives à l’organisation externalisatrice ainsi qu’à son prestataire de service, et d’autre part, étudier l'effet de ces capacités sur le succès de l’outsourcing des SI dans le contexte tunisien. 
1. Définitions de l’outsourcing des SI 

En raison de l’existence de différents types d’accords permettant aux entreprises de bénéficier des services SI, des dizaines de définitions de l’outsourcing peuvent être trouvées dans la littérature. Un grand débat existe concernant ces définitions.

Nous remarquons à travers une revue des principales études dans le contexte de l’outsourcing des SI que la majorité des définitions de ce concept l’assimilent à une opération de délégation ou de transfert d’activités ou de fonctions (cf. Annexe A). 
Toutefois, avec l’évolution qu’il a connu ces dernières années, l’outsourcing des SI a dépassé cette vision de délégation et de transfert pour inclure une vision plus stratégique de relation et de partenariat entre le client et le prestataire. La revue de la littérature montre que seulement une minorité des chercheurs avaient défini l’outsourcing des SI à travers une perspective relationnelle qui prend en considération l’implication des deux parties : le client et le prestataire (Lacity et Willcocks, 2000). En effet, un accord d’outsourcing peut aller du transfert d’activités SI à un prestataire externe jusqu'à la réalisation de partenariats avec lui (Mao et al. 2008). Kin (2007) assimile l’outsourcing des SI à un partenariat avec une autre organisation afin de réaliser toute ou une partie de ses besoins en SI. George (2006, p. 15), le considère comme « un accord entre deux organisations, le client et le prestataire, dans lequel le prestataire fournit à son client des produits et services SI spécifiques, sur la base d’un accord formel entre les deux organisations ». Aussi, Hussin et al. (2006, p. 2) emploient le terme « accord organisationnel » pour définir l’outsourcing des SI. Selon eux, cet accord représente « la structure formelle de la délégation des tâches au sein de la fonction SI ». S’inscrivant dans cette perspective, et s’inspirant de la définition proposée par Goles et al. (2005, p. 49), nous définissons l’outsourcing des SI comme une relation à long terme entre un prestataire de service et un client résultant d'un accord contractuel afin de fournir une ou plusieurs activités, processus ou services SI, tout en considérant que les bénéfices atteints par chaque entreprise dépendent en partie de l'autre. L’externalisation peut impliquer un transfert de ressources (humaines et/ou matérielles) vers le prestataire. Par ailleurs, la « fonction SI » peut représenter une activité, un service ou un processus (Grover et al., 1996, p. 92). 
Concernant les types des activités qui peuvent être externalisées par les organisations, nous avons remarqué à travers une revue des études qui ont abordé la question «Externaliser quoi?» que plusieurs typologies d’activités coexistent. Toutefois, toutes ces activités diffèrent selon la nature des compétences requises, les coûts supportés et leur impact sur l’organisation (Kern et al., 2002). En raison de cette disparité dans les capacités requises entre ces catégories, notre étude se concentre uniquement sur une de ces catégories : l’outsourcing du développement des applications et des logiciels. Cette concentration sur une seule catégorie est justifiée aussi par le fait que la nature des interactions et la relation entre le client et le prestataire sont influencées par le type du produit ou service outsourcé (Kakabadse et Kakabadse, 2000).

L’outsourcing a plusieurs conséquences sur le fonctionnement de l’entreprise. Cette dernière, comme toute organisation confrontée à de nouvelles exigences, devrait montrer une réactivité et mobiliser des capacités nécessaires et adéquates pour mettre en œuvre et réussir cette relation. L'idée que certaines capacités font partie intégrante du succès d'une relation d’externalisation a été le point de départ de cette étude.

Avant d’étudier l’impact des capacités relationnelles des parties sur le succès de l’outsourcing des SI, nous présentons dans ce qui suit ce que nous entendons par succès de l’outsourcing des SI. 
2. Le succès de l’outsourcing des SI

Le succès de l’outsourcing des SI est étudié différemment par les chercheurs. Selon Gurung et Prater (2006, p. 35), le succès correspond au « niveau d’alignement entre les besoins du client et les « outcomes » de l'externalisation ». En d’autres termes, une entreprise perçoit que l’outsourcing des SI a réussi, si ses principaux objectifs sont relativement réalisés.

En général, les recherches sur l’outsourcing des SI citent fréquemment la réalisation des objectifs des partenaires comme mesure de succès de l’outsourcing, malgré que cette notion de succès varie d'une entreprise à l'autre (Hussin et al., 2006, p. 2). Ces auteurs soulignent que la prise en considération des objectifs souhaités lors de la mise en œuvre de l'externalisation permet d'accroître les possibilités de succès. En effet, ces objectifs peuvent être d’ordre stratégique, économique et technologique (Grover et al., 1996, p. 95). 

Toutefois, malgré l’utilisation fréquente de cette échelle dans la littérature pour mesurer le succès de l’outsourcing des SI, cette mesure a été critiquée par certains auteurs par le fait qu’elle ne couvre pas l’ensemble des objectifs qu’une organisation peut fixer pour un accord d’outsourcing (Dahlberg et Nyrhinen, 2006). En effet, ces derniers auteurs, en développant un nouvel instrument de mesure du succès de l’outsourcing des SI, ont pris en considération outre les objectifs économiques, technologiques, et stratégiques, des objectifs sociaux. 

Par ailleurs, les auteurs ont introduit la comparaison entre les objectifs fixés et leur réalisation. Ils ont aussi mesuré le succès global de l’accord d’outsourcing des SI. 
Cependant, nous considérons que cet instrument est insuffisant pour mesurer le succès de l’outsourcing des SI dans notre étude pour deux principales raisons. 

La première naît du fait que l’outsourcing est considéré comme un projet (Chen et Wang, 2009). Par conséquent, le succès de l’outsourcing concerne à la fois le succès du projet qui correspond à la réalisation des objectifs de projet en termes de coût, délai, … et le succès du service fournis correspond à la bonne réalisation de la prestation en termes de respect du contrat (Waheed and Molla, 2004).

La deuxième raison concerne la limitation de cet instrument aux seules organisations externalisatrices. Il ne prend pas en considérations les mesures de succès du prestataire de service. En effet, nous considérons le succès de l’outsourcing des SI comme la réalisation des objectifs de l’organisation externalisatrice ainsi que ceux du prestataire de service (Misra, 2004). 

Par conséquent, le succès de l’outsourcing des SI est mesuré dans notre étude par deux dimensions. La première correspond au succès du produit qui est le service fourni par le prestataire. Cette dimension est mesurée par la réalisation des objectifs des deux partenaires, le client et le prestataire. La deuxième dimension correspond au succès du projet d’externalisation en termes de coût, délais, qualité. 

3. Capacités relationnelles et outsourcing des SI

La notion de capacités organisationnelles a été développée dans le cadre de la Théorie Basée sur les Ressources (Barney, 1991). Selon cette théorie, l'avantage concurrentiel dépend en grande partie des ressources et capacités spécifiques de l’organisation (Maritan, 2001). Ainsi, l'organisation développe des capacités organisationnelles dans le but d’améliorer sa performance. Ces capacités comprennent des facteurs tangibles et intangibles tels que les actifs physiques, le capital humain, et les routines et procédures intra/inter-organisationnelles (Lewis, 2006). 
Un des développements récents liés au concept de capacités consiste à l’appréhender comme un paramètre pouvant expliquer la collaboration entre entreprises. En effet, le développement des relations inter-organisationnelles incitent les organisations à recourir à des capacités organisationnelles spécifiques. Les entreprises peuvent alors développer des relations inter-organisationnelles, car elles ont les capacités organisationnelles nécessaires à la gestion de ces relations.

Dans ce contexte, Sethuraman et al., (1988), soulignent que pour réussir une relation inter-organisationnelle, chaque partie est en mesure de fournir à l’autre partie des avantages qu’elle ne possédait pas avant cette relation. Cela implique que chaque entreprise possède des capacités, que l’autre partie ne possède pas, et qui complètent les besoins et les ressources de l'autre partie (Rai et al., 1996). De ce fait, à travers les interactions, les partenaires peuvent apprendre les capacités des autres. 

Les capacités relationnelles, un type spécifique des capacités organisationnelles, sont considérées comme étant fondamentales dans l'amélioration des relations inter-organisationnelles.

Pour que les entreprises puissent construire leurs stocks de connaissances provenant de sources internes et externes, elles devraient développer des capacités relationnelles efficaces afin d’acquérir des connaissances externes et de diffuser les connaissances internes dans l'ensemble de l'organisation (Lane et al., 2006). Ces capacités relationnelles permettent l'enrichissement des stocks de connaissances tacites d'une entreprise. Elles émergent et évoluent quand l’organisation développe les capacités existantes et explore de nouvelles capacités (Powell 1998). Ce dernier stipule qu’en situation d’incertitude, les capacités relationnelles sont entretenues lorsque l'entreprise interagit plus avec des parties externes afin d'accéder à des connaissances et des ressources. 

Avant de développer et d’identifier ces capacités dans le contexte de l’outsourcing des SI, il importe de définir ce concept.

3.1. Définitions des capacités relationnelles
Plusieurs chercheurs ont essayé de définir les capacités relationnelles (Kale et Singh, 2007, Capaldo, 2007, 2010). Du fait que ce concept a été étudié dans plusieurs contextes différents, il n’existe ni un accord sur le concept exact, ni sur la terminologie même de ce concept. 

Le terme « capacité relationnelle » est utilisé par Dyer et Singh (1998), Lorenzo et Lipparini (1999), et Ling-yee et Ogunmokun (2001), alors que Croom (2001) emploie le terme «compétences relationnelles ». Le concept « compétence de réseau » est utilisé dans les travaux de Ritter et Gemünden (1999) et la « capacité de réseau » est appliquée dans l’étude Jarillo (1989) et celle de Walter et al. (2005).

Par ailleurs, il s’agit d'une capacité (capacité relationnelle (Lorenzoni et Lipparini, 1999) ; compétence partenariale inter-entreprises (Johnson et Sohi, 2003) ; capacité de collaboration (Blomqvist et Levy, 2004); capacité de management de la relation (Jarratt, 2004); capacité d'interaction (Johnsen et Ford, 2006)),  ou il s’agit des capacités (capacités basées sur l'interaction (Croom, 2001); capacités relationnelles (Möller et Törrönen, 2003) ; capacités relationnelles inter-entreprises (Ling-Yee et Ogunmokon, 2001)).

Chacune de ces études se réfère à un fondement théorique diffèrent. Bien que Johnson et Sohi (2003) se sont basés sur la littérature de l'apprentissage organisationnel pour développer le concept de compétence partenariale inter-entreprises, Phan et al., (2005) s'appuient sur la psychologie sociale, le marketing relationnel et la littérature dédiée à la qualité relationnelle afin de développer le cadre d’analyse des compétences relationnelles.  

Cette différence de terminologie est justifiée aussi par les différences dans les niveaux d’analyse. En effet, la compétence partenariale inter-entreprises (Johnson et Sohi, 2003) est un concept qui correspond au niveau organisationnel, tandis que le concept de compétence relationnelle développé par Phan et al., (2005) appréhende la compétence au niveau individuel. Walter (1999) a également analysé le concept de capacité relationnelle au niveau individuel.

Toutefois, bien que le niveau d’analyse soit différent, les définitions de ces concepts sont semblables. Johnson et Sohi (2003) soutiennent que la compétence partenariale inter-entreprises se réfère à la capacité de construire et de maintenir des relations interentreprises productives et de qualité. Phan et al. (2005) proposent que les compétences relationnelles correspondent aux caractéristiques individuelles qui facilitent l'acquisition, le développement et le maintien d’une relation mutuellement satisfaisante. 

Dyer et Singh (1998) considèrent les capacités relationnelles comme des compétences de renforcement de la relation qui sont nécessaires pour employer des mécanismes de gouvernance efficaces, faire des investissements spécifiques à la relation, ou développer des routines de partage des connaissances. Lorenzo et Lipparini (1999, p. 317) considèrent la capacité relationnelle comme « la capacité d'interagir avec d'autres organisations », une capacité qui est basée  sur l'absorption, la combinaison et la coordination. 

Aussi, Ling-yee et Ogunmokun (2001) ont utilisé le terme «capacité relationnelle», mais ils n’ont pas réussi à le définir et à l’opérationnaliser. En fait, ce qu'ils ont étudié dans leur étude ne sont que des facteurs relationnels (la coopération relationnelle, les changements dans l’intensité relationnelle). 

Ces définitions ne sont pas très différentes de l'une à l'autre. Elles reposent sur les définitions de la capacité relationnelle des recherches antérieures (Dyer et Singh, 1998 ; Lorenzo et Lipparini, 1999). Malgré la différence dans la terminologie utilisée, le sens signifie la même chose, c’est la capacité d'une entreprise à développer et à manager les relations avec ses partenaires d'affaires. Il existe des aspects communs dans la façon dont le concept de capacités relationnelles est définit. Parmi ces éléments communs est la focalisation sur l'accès et le partage de connaissances, la promotion de l'innovation et la création d'un avantage concurrentiel. Un autre élément commun des capacités relationnelles mis en évidence dans la littérature est l'amélioration de la capacité des entreprises à communiquer (Paulraj et al, 2008).

En combinant ces définitions, cette recherche propose une définition de la capacité relationnelle comme la capacité de l'entreprise à créer, développer et faire utiliser des relations avec ses partenaires d’affaires.

3.2.  L’apport du concept de capacités relationnelles dans le contexte des relations inter-organisationnelles

Singh et Zollo (2004) suggèrent que l'apprentissage expérientiel et l'apprentissage institutionnalisé permettent de développer des capacités relationnelles et des capacités d'intégration qui sont jugées essentielles au succès des relations inter-organisationnelles. Elles sont développées et facilitées à travers l'apprentissage. Ainsi, un élément clé pour les capacités relationnelles est la gestion des connaissances. 

En effet, le management relationnel correspond à la capacité de coordonner les activités liées à la relation inter-organisationnelle, de gérer les conflits, de favoriser la confiance et encourager l'échange d'informations entre les parties (O'Toole et McGrath, 2008). C'est une capacité importante étant donnée les dépendances intrinsèques qui existent entre les parties et la possibilité de conflit entre elles.

Par conséquent, les entreprises qui possèdent de fortes capacités relationnelles sont susceptibles d'avoir plus des stocks de connaissances de qualité, en particulier des connaissances tacites (Collins et Hitt, 2006). 

Plusieurs recherches ont étudié le concept de « capacités relationnelles » dans le contexte des relations inter-organisationnelles (Dyer et Singh, 1998 ; Lorenzo and Lipparini, 1999 ; Zhao and Stank, 2003 ; Jacob, 2006 ; Johnsen et Ford, 2006 ; Parker et al., 2006 ; Rodriguez et Diaz, 2007 ; Capaldo et al., 2010).

Une des premières études sur les capacités relationnelles réalisée par Dyer et Singh (1998) signale que les organisations qui ont des capacités relationnelles importantes possèdent des processus de contrôle de la relation qui permettent d'en évaluer les complémentarités positives et négatives. Les auteurs ont montré l’importance de la relation entre les organisations pour atteindre un avantage compétitif. Un avantage relationnel peut être créé par le développement de capacités relationnelles. Ces auteurs définissent cet avantage comme « un profit supranormal généré conjointement dans une relation d'échange, et qui ne peut pas être généré isolément par chaque entreprise. Ce profit ne peut être créé que grâce aux contributions idiosyncrasiques conjointes des partenaires » (p. 662). Dyer et Singh (1998) ont identifié quatre capacités relationnelles. La première est relative aux actifs spécifiques à la relation, qui concernent la genèse des actifs spécialisés en liaison entre l’organisation et ses partenaires collaborateurs. Les secondes représentent les routines de partage des connaissances inter-organisationnelles, qui sont fortement liées à la capacité d'absorption (Cohen et Levinthal, 1990). La troisième capacité correspond aux ressources et capacités complémentaires au sein et entre les organisations. Il s’agit ici de la complémentarité des partenaires grâce à une orientation stratégique similaire. La dernière capacité relationnelle développée par ces auteurs est liée à une gouvernance efficace. 

Cependant, les auteurs n’ont pas examiné les moyens et les procédures qui doivent être suivies pour atteindre et développer ces capacités relationnelles, les mesures qui peuvent être utilisées afin de déterminer le niveau de production et de développement de ces capacités entre les parties impliquées dans la relation, ni quelle méthodologie devrait être utilisée pour détecter les opportunités de création de ces capacités.

Aussi, Lorenzoni et Lipparini (1999) ont soutenu que ces capacités d'interagir avec d'autres organisations accélèrent l’accès aux connaissances. En étudiant l'apprentissage organisationnel dans trois réseaux inter-organisationnels, ces auteurs introduisent le concept de capacités relationnelles d'une entreprise. Selon eux, ce concept comprend trois éléments essentiels: la capacité d'absorber les compétences des autres, la capacité de combiner et de coordonner les dimensions techniques d'un grand nombre d'entreprises et la capacité de combiner les compétences existantes ou générer de nouvelles connaissances.
Jacob (2006) a étudié la variable capacité relationnelle en développant trois dimensions clés, la capacité de configuration du processus, la capacité de communication et la capacité de contrôle. Il considère le succès d’affaires comme un résultat direct de la capacité de l'entreprise à intégrer les interactions avec son partenaire dans ses routines organisationnelles. 
En montrant que l’étude des capacités relationnelles ne devrait pas se contenter au niveau organisationnel, elle devrait prendre en considération en outre le niveau individuel, Capaldo et al. (2010) considèrent que l’échange de connaissances, ainsi que la communication comme des capacités relationnelles que les organisations partenaires ont besoin afin de manager et réussir leur relation.

Nous cherchons dans cette recherche, à travers l’étude de ce concept,  à répondre à la question suivante : « Quelles sont les capacités relationnelles que l’entreprise externalisatrice ainsi que son prestataire de service devraient développer afin de réussir leurs accords d’outsourcing des SI ? ». Il convient donc de déterminer et de fixer les types de capacités sur lesquels on va s’intéresser.  Toutefois, malgré l’importance de cette étape de fixation des types de capacités, « il n’existe pas véritablement d’outils méthodologiques avérés » (Rouby et Thomas, 2004, p. 52). Ainsi, et dans le but de bien préciser et cerner les capacités à étudier dans notre étude, nous nous intéressons dans ce qui suit sur l’étude des capacités relationnelles particulièrement dans le contexte de l’outsourcing des SI.

3.3. Impact des capacités relationnelles sur le succès de l’outsourcing des SI

La coopération entre le client et le prestataire dans une opération d’outsourcing a plusieurs conséquences sur le fonctionnement des deux organisations. Cette dernière, comme toute organisation confrontée à de nouvelles exigences, devrait montrer une réactivité et mobiliser des capacités nécessaires et adéquates pour mettre en œuvre et réussir cette relation.  

L'idée que certaines capacités font partie intégrante du succès d'une relation d’externalisation a été le point de départ de cette étude. Toutefois, peu d’études ont été menées sur l’analyse et le développement des capacités relationnelles dans le domaine de l’outsourcing.

Une revue de la littérature a montré que seulement deux auteurs ont étudié le concept de capacités relationnelles dans le contexte de l’outsourcing, à savoir Espino-Rodrı´guez et Rodrı´guez-Dı´az (2004, 2006, 2007, 2008). 

En effet, dans un objectif d’intégrer la perspective interne et celle relationnelle dans un seul modèle d'évaluation, Espino-Rodrı´guez et Rodrı´guez-Dı´az (2007) ont analysé l'impact de la capacité relationnelle sur l’outsourcing en le comparant à celui de la capacité interne. Ils ont essayé aussi de tester l'influence de la capacité relationnelle comme variable modératrice entre l’outsourcing et les capacités internes.  Les résultats de leur étude indiquent que les capacités internes ont un effet négatif sur l'outsourcing tandis que les capacités relationnelles ont un effet positif. Ils ont montré aussi que, plus les capacités relationnelles sont importantes, moins la relation entre les capacités internes et l’outsourcing sera significative.  

Les auteurs ont mesuré le degré auquel une organisation peut développer des capacités relationnelles avec le prestataire à travers l’intégration, la simplification et la compétitivité relationnelle.

En 2008, ces auteurs expliquent que la nature idiosyncratique des capacités relationnelles signifie que, si à un moment donné, il ya eu une rupture de la relation entre des organisations, ces capacités ne peuvent pas être immédiatement reconstruites par leur remplacement par une autre organisation ayant des caractéristiques similaires. Il y aura un nouveau processus évolutif de coordination et de coopération entre les organisations, qui, selon le degré de l'intégration et de la complémentarité, génère des conditions appropriées pour la reconstruction des capacités relationnelles.

Dans une autre étude qui a pour but d'analyser les avantages concurrentiels des réseaux d'entreprises à travers l'intégration des processus, l’outsourcing et la création de capacités relationnelles, Rodrı´guez-Dı´az et Espino-Rodrı´guez (2006) soutiennent que le développement des capacités relationnelles est basé sur deux dimensions: le niveau de compétence de l'entreprise dans la réalisation des activités, et la contribution stratégique des activités dans la réalisation d’un avantage concurrentiel. Les conséquences de la création et du développement de ces capacités peuvent être mesurées à travers deux perspectives. Tout d'abord, les capacités relationnelles génèrent des rentes additionnelles qui en découlent une augmentation de la performance individuelle de chaque entreprise partenaire et du partenariat dans son ensemble. Deuxièmement, une conséquence indirecte du développement des capacités relationnelles, c'est que les capacités internes de chacune des organisations liées sont renforcées. En effet, l'analyse de ces capacités permet de déterminer quelles activités externaliser pour être accomplies dans un cadre relationnel avec des prestataires de services. Les auteurs signalent que les capacités relationnelles permettent de renforcer les capacités internes de différentes façons. Tout d'abord, le fait que les entreprises se concentrent sur leurs compétences de base et décident d'externaliser et d’interagir avec d'autres entreprises pour améliorer l’efficience et l’efficacité des activités qui n’appartiennent pas à leur cœur de métier, cela peut renforcer les capacités internes en libérant des ressources et des compétences qui avait été utilisées exclusivement dans le développement de ces capacités.

Deuxièmement, il existe un effet de co-évolution entre les entreprises liées, dans la mesure où l'amélioration des compétences des différentes entreprises entraîne l'effet d'entraînement qui permet de motiver les autres à améliorer leurs compétences de base internes au niveau requis par la dynamique de la relation et de générer des capacités dynamiques (Teece et al., 1997).

Troisièmement, un autre facteur important est l'apprentissage relationnel (Rodrı'guez Dı'az et Espino Rodrı'guez, 2004), qui génère des synergies et développe des capacités d’innovation qui peuvent produire de nouvelles approches pour réussir la planification des ressources internes. Enfin, les rentes supplémentaires obtenues à la suite de la coopération entre les entreprises (Dyer et Singh, 1998), permettent la disponibilité de plus de ressources qui peuvent être utilisées pour renforcer les capacités de base de chaque entreprise.

Sur la base des principales études sur les capacités relationnelles dans le contexte des relations inter-organisationnelles en général et dans le contexte de l’outsourcing en particulier, nous résumons les dimensions de ce concept ainsi que des concepts proches dans le tableau 1 suivant. 
	Concept 
	Dimensions
	Auteurs
	Niveau

	Capacités de réseau
	· Coordination

· Compétences relationnelles

· Connaissance du partenaire 

· Communication interne
	Walter et al. (2006)
	Organisation

	Capacités collaboratives inter-organisationnelles
	· Compétences collaboratives relationnelles

· Compétences collaboratives opérationnelles

· Compétences relatives à la recherche du partenaire

· Compétences de négociation

· Compétences d’apprentissage
	Simonin (1997)

Rivera (2003)
	Organisation

	Capacités de partenariat stratégique
	- Expertise 

- Connaissances

- Confiance 

- Engagement 
	Theoharakis et al. (2009)
	Individu

	Capacités relationnelles
	- Capacité de configuration du processus 

- Capacité de communication 

- Capacité de contrôle.
	Jacob (2006)
	Organisation

	Capacités relationnelles
	- Intégration

- Simplification

- Compétitivité relationnelle
	Rodriguez et Diaz (2007)
	Organisation

	Capacités relationnelles
	- Communication 

- Réactivité
	Zhao and Stank (2003)
	Individu

	Capacités relationnelles
	- Echange de connaissances

- Communication
	Capaldo et al. (2010)
	Organisation

	Capacités relationnelles
	- Capacités relationnelles humaines

- Capacités relationnelles technologiques

- Capacités relationnelles managériales

- Capacités relationnelles d’interaction culturelle
	Johnsen and Ford (2006)
	Organisation et individu

	Capacités relationnelles 
	- Capacité d’absorber des compétences des autres

- Capacité de coordination

- Capacité de générer de nouvelles connaissances
	Lorenzo and Lipparini (1999)
	Organisation

	Compétences relationnelles
	- Capacité de communication 

- Capacité d’interaction

- Capacité de résolution des problèmes

- Capacité de développement de la relation
	Croom (2001)
	Organisation

	Compétence coopérative 
	- Confiance

- Communication

- Coordination
	Sivadas, and Dwyer (2000)
	Individu

	Capacité d’alliance 
	- Coordination et participation à des activités communes

- Communication entre les partenaires
	Day (1994)
	Organisation

	Capacités relationnelles
	- Confiance 

– Engagement 

– Coopération 

– Interdépendance 

– Orientation long terme 
	Parker et al. (2006)


	Organisation

	Capacités de management de la relation 
	- Expérience de la relation

- Système de management de la relation

- mémorisation de la relation

- Génération de connaissance à travers le management de la relation 

- Comportement du management de la relation


	Jarrat (2008)
	Organisation

	Capacité d’alliance
	- Coordination

- Communication

- Engagement

- Actions communes

- Réalisation des objectifs

- Contrôle 
	Schreiner et al. (2009)
	Organisation


Tableau1: les dimensions du concept « capacités relationnelles » ainsi que des concepts proches.
L’identification de ces capacités passe par deux étapes. Dans une première étape, un examen des travaux existants dans la littérature sur les capacités relationnelles, a montré l’existence  de plusieurs capacités à prendre en considération dans une relation inter-organisationnelle (Cf. tableau 1). Le choix de ces capacités dépend de plusieurs facteurs, dont le contexte d’étude. 

Dans une deuxième étape, une étude exploratoire a été effectuée sur six banques tunisiennes et leurs prestataires de service. L’objectif est d’explorer et d’identifier les capacités organisationnelles relationnelles que possèdent les deux organisations et qui peuvent influencer le résultat de l’outsourcing des SI. Avant de présenter les détails de cette étude exploratoire, nous schématisons notre modèle théorique simplifié comme suit :

 


Figure 1 : Modèle de recherche avant l’étude exploratoire

4. L’étape exploratoire de l’étude

L’objectif de cette phase exploratoire est de recueillir des éléments du terrain et de les confronter au modèle théorique. Dans notre cas, l’objectif est de s’assurer que le modèle théorique développé (Cf. figure 1) soit adapté au contexte tunisien vu qu’il se base principalement sur une littérature anglo-saxonne. Il s’agit d’explorer et d’identifier les capacités relationnelles que possèdent les deux organisations et qui peuvent influencer le résultat de l’outsourcing des SI et de confirmer les critères de succès sur lesquels les organisations se basent pour évaluer le résultat d’une opération d’outsourcing des SI. 

Cette confirmation peut nous mener à faire émerger de nouvelles dimensions et à faire réviser notre modèle théorique. 
4.1.  La collecte des données

Etant donné les objectifs de cette étude exploratoire, le mode de collecte de données sera plus qualitatif que quantitatif. Des entretiens semi-directifs sont à la base de cette étude de nature qualitative. A cet effet, deux guides d’entretien ont été élaborés.

Le premier guide vise recueillir les avis et les perceptions des responsables SI impliqués dans le projet d’externalisation dans les banques tunisiennes. Le deuxième guide vise le même objectif, mais en enquêtant les responsables impliqués dans le projet d’externalisation des prestataires de service de ces banques. 

Les guides d’interview sont conçus en se basant sur deux principaux thèmes, les capacités relationnelles et le succès de l’outsourcing des SI. L’objectif général correspond à une exploration et une confirmation des variables de recherche et de la relation d’outsourcing en général, comme vécue par les praticiens.

Dix banques ont été contactées. Uniquement six ont accepté de nous accorder des interviews. Le but est de tirer avantage de leur expérience et connaissances du terrain. L’expertise de ces personnes interviewées permet une connaissance de la réalité de la relation client-prestataire dans un accord d’outsourcing des SI dans un contexte tunisien.
Le tableau ci-après synthétise les descriptifs des banques externalisatrices visitées et les interlocuteurs à interviewer.
	Banques
	Caractéristiques
	Statut de l’interviewé
	Activités externalisées
	Nom du prestataire de service

	Bq1
	Etatique
	Chef de projet d’externalisation
	Développement d’applications
	Pr1

	Bq2
	Etatique
	Responsable SI impliqué dans le projet d’externalisation
	Développement d’applications
	Pr2

	Bq3
	Etatique
	Responsable SI impliqué dans le projet d’externalisation
	Développement d’applications
	Pr3

	Bq4
	Privée 
	Responsable SI impliqué dans le projet d’externalisation
	Développement d’applications 
	Pr4 

	Bq5
	Privée
	Responsable SI impliqué dans le projet d’externalisation
	Développement d’applications
	Pr5

	Bq6
	Privée
	Directeur SI
	Développement d’applications
	Pr6


Tableau2: Les banques externalisatrices visitées pour l’analyse exploratoire
Les résultats obtenus à travers l’interview effectuée avec les responsables des projets d’externalisation des SI dans les banques sont confrontés aux résultats issus des entretiens effectués avec les prestataires de services qui opèrent avec ces banques. Le tableau ci-après donne une description récapitulative de ces prestataires visités ainsi que les interlocuteurs à interviewer dans cette phase exploratoire.
	Nom du prestataire de service
	Statut de l’interviewé

	Pr1
	Responsable impliqué dans le projet d’externalisation

	Pr2
	Responsable impliqué dans le projet d’externalisation

	Pr3
	Responsable impliqué dans le projet d’externalisation

	Pr4
	Chef du projet d’externalisation

	Pr5
	Responsable impliqué dans le projet d’externalisation

	Pr6
	Chef du projet d’externalisation


Tableau3: Les prestataires de services visités pour l’analyse exploratoire

Les personnes interviewées choisies pour les entretiens répondent à un critère essentiel dans notre étude qui est leur relation directe avec les projets d’externalisation. Le guide d’interview est adressé aux chefs de projet, à la direction SI, et à la direction générale. Les principaux interlocuteurs sont les chefs de projets, les responsables SI, et les cadres de la direction générale qui sont impliqués de près dans le projet d’externalisation et le suivi de son fonctionnement. Cette approche qui permet de collecter l’information auprès de plusieurs répondants peut « aider à réduire, d’éventuels biais possibles en n'enquêtant qu’auprès d’une seule personne » (Weil et Olson, 1989).
4.2. Les résultats de l’étude exploratoire et formulation des hypothèses de recherche
Les données recueillies à partir des entretiens réalisés ont été soumises à une analyse de contenu qui est de plus en plus utilisée dans les sciences sociales (Kelly, 1984).
Cette analyse consiste à « classer des fragments du discours en thèmes et en sous thèmes » (Igalens et Roussel, 1998, p. 103). L’interprétation des données collectées est par la suite effectuée sur la base des variables qui ont été retenues.
Il s’agit d’effectuer, pour chacun des thèmes du guide, un tableau qui comporte les deux catégories de répondants (banques externalisatrices et prestataires de service). Dans ce tableau, les réponses des répondants ont été transcrites intégralement dans une première colonne et, dans une deuxième colonne, les principales variables pour chaque partie interviewée. 
En effet, sur la base d’un échantillon de 12 interviewés, nous avons pu identifier les principales capacités relationnelles développées auprès des partenaires dans une relation d’outsourcing des SI, dans le contexte tunisien. L'examen des données issues des interviews avec les responsables de six banques externalisatrices et de six prestataires de service, a permis de dégager trois capacités relationnelles, sont : l’engagement inter-organisationnel, la communication inter-organisationnelle et le partage de connaissances entre les deux organisations. 

Parmi les réponses des interviewés sur les capacités relationnelles que développent les deux parties afin de réussir un accord d’outsourcing, on cite « nous voulons travailler avec ce prestataire », « nous renouvelons notre contrat avec le même prestataire »,  « nous sommes engagés vis-à-vis notre client », « nous communiquons quotidiennement avec notre prestataire », « nous partageons avec nos clients des connaissances importantes qui nous intéressent ». Ces propos se répètent plusieurs fois parmi les réponses. 
4.2.1. Formulation des hypothèses de recherche

L’analyse des capacités tente d'expliquer pourquoi les entreprises qui appartiennent au même secteur et qui font face au même environnement concurrentiel, parviennent souvent à des résultats différents en termes d’avantages concurrentiels, de performance et de rentabilité (Araya et al. 2007). En effet, ces différences sont attribuables aux capacités que chaque organisation possède (Han et al. 2008). Ces derniers auteurs soulignent que « Bien que les organisations puissent avoir les mêmes ressources internes et externes, leur performance peut différer en fonction de leurs capacités » (p. 31). 
Comme nous avons déjà signalé, plusieurs auteurs considèrent que le développement des capacités relationnelles peut être utilisé comme un moyen pour améliorer la performance de l’organisation à long terme. Elles permettent à l'organisation de mettre en œuvre des stratégies qui améliorent son efficience et son efficacité (Yan et al. 2007).
Lambe et al. (2000) soutiennent que pour réussir une relation partenariale, des capacités relationnelles semblent être nécessaires pour les partenaires. Les résultats de leur étude montrent que plus le degré des capacités relationnelles est élevé, plus le degré de succès de la relation est élevé.

D’un autre côté, Singh et Zollo (2004) suggèrent que l'apprentissage expérientiel et l'apprentissage institutionnalisé développent des capacités relationnelles qui sont nécessaires pour le succès des relations inter-organisationnelles

Sur la base de ces développements, nous pouvons ainsi lancer l’hypothèse suivante se rapportant à la variable capacités relationnelles : 

H1 : Les capacités relationnelles des parties ont un impact positif sur le succès de l’outsourcing des SI.

Comme on a déjà mentionné, trois capacités relationnelles ont été choisies comme dimensions de cette variable, à savoir l’engagement inter-organisationnel, la communication inter-organisationnelle et le partage de connaissances inter-organisationnel. 
L’engagement est définie dans la littérature comme « le désir de continuer la relation et assurer son maintien » (Wilson, 1995, p. 337) et comme « une promesse implicite ou explicite de la continuité relationnelle entre les partenaires d'échange » (Dwyer et al., 1987, p. 19). L'engagement comme mesure de succès d'une relation d'affaires a été utilisé fréquemment dans la littérature inter-organisationnelle. L'engagement inter-organisationnel est important pour l'étude des relations d’affaires non seulement parce qu'il symbolise la stabilité durable sur le plan conceptuel, mais il sert également comme une mesure fiable représentative des relations à long terme au niveau opérationnel (Han, 1992).

L’engagement a été identifié comme un antécédent important pour le succès des relations inter-organisationnelles (Dwyer et al. 1987; Morgan et Hunt, 1994). 

Plusieurs études dans la littérature sur le succès des relations inter-organisationnelles, montrent l’importance de l’engagement inter-organisationnel, comme capacité relationnelle à développer par les partenaires dans une relation d’affaires afin d’assurer le succès de telle relation (Parker et al., 2006 ; Jarrat, 2008). L’engagement inter-organisationnel correspond au degré de la volonté d'une partie de maintenir les relations actuelles avec les autres parties sur la base des résultats favorables. Des partenaires plus engagés s’attendent à un équilibre dans la réalisation de leurs objectifs à court terme par rapport aux objectifs à long terme (Mohr et Spekman, 1994). 

La première sous-hypothèse sera ainsi émise : 

H1a : L’engagement inter-organisationnel des parties a un impact positif sur l’outsourcing des SI.

La deuxième capacité relationnelle retenue dans notre travail est celle relative à la communication inter-organisationnelle. Cette dernière a été largement étudiée comme facteur de succès des relations inter-organisationnelles (Chen et Paulraj, 2004).  La communication inter-organisationnelle est définie dans cette étude en termes du degré auquel l'organisation et son prestataire (a) partagent des informations essentielles et critiques liées à des questions opérationnelles et stratégiques, (b) échangent de telles informations fréquemment, de façon informelle et / ou en temps opportun , (c) maintiennent des réunions fréquentes en face-à-face, et (d) suivent de près et se tenir au courant des événements ou des changements qui peuvent affecter les deux parties (Paulraj et al. 2008) .

Une communication efficace et efficiente entre les partenaires réduit les erreurs liées à la performance et améliore ainsi la qualité et la réactivité du client. Cette dimension a été considérée aussi comme une capacité relationnelle préalable pour atteindre la performance des relations client-prestataire (Paulraj et al. 2008). 

Lorsque les clients et les prestataires partagent des informations importantes, ils seront susceptibles d’améliorer la qualité de leurs produits et services, de réduire les temps de réponse du client et de réduire les coûts de protection contre les comportements opportunistes (Carr et Pearson, 1999).

En outre, les recherches empiriques montrent que les relations inter-organisationnelles dans lesquelles les partenaires échangent des informations opportunes, précises et pertinentes, et partagent des informations critiques, sont plus réussites que les relations qui ne présentent pas ces comportements de communication (Chen et Paulraj, 2004).
Selon Konsynski et McFarlan (1990), les partenariats peuvent créer un avantage concurrentiel à travers le partage stratégique des informations clés et des connaissances des organisations. Des relations étroites peuvent résulter à travers un échange plus fréquent et plus pertinent des informations et des connaissances entre les partenaires (Lam, 1997). En partageant des connaissances entre le client et le prestataire de service, ces derniers sont en mesure de maintenir une relation d’outsourcing plus efficace au fil du temps. 

Nous formulons ainsi la deuxième sous-hypothèse : 
H1b : La communication inter-organisationnelle entre les parties a un impact positif sur l’outsourcing des SI.

Enfin, la dernière capacité issue de cette phase exploratoire et prise en considération dans cette recherche est celle relative au partage de connaissances entre les deux organisations. 
Le partage des connaissances se réfère aux activités de transfert ou de diffusion des connaissances entre le client et le prestataire de service. Plusieurs études ont été effectuées sur le partage des connaissances entre les organisations (Powell, 1998). Le partage des connaissances correspond au degré auquel des informations essentielles sont communiquées aux partenaires entre eux.
Nous étudions l'effet du partage des connaissances implicites et explicites sur le succès de l'externalisation. La revue de la littérature montre que les connaissances qui existent sous une forme symbolique ou écrite sont considérées comme des connaissances explicites (propositions commerciales, rapports, manuels, et modèles). Les connaissances implicites sont définies comme  celles exprimées verbalement et symboliquement comme le savoir-faire, l'expérience de travail, … ( Collins et Hitt, 2006). 
Lee (2001) soutient que la capacité de partage de connaissances correspond à la capacité de l’organisation à apprendre ou à acquérir les connaissances nécessaires auprès d'autres organisations. Il a montré que plus le degré de cette capacité est élevé dans l’organisation, plus il y aura de chance pour réussir son outsourcing. La capacité d'absorption de l’organisation externalisatrice, qui lui permet de reconnaître et d’assimiler les connaissances du prestataire de services, peut conduire au succès de l’outsourcing (Lee, 2001).

Cette capacité de partage des connaissances est tributaire de la capacité de l’organisation à acquérir ou créer, à intégrer et à exploiter les connaissances.

Sur la base de ce développement, nous pouvons ainsi lancer la dernière sous-hypothèse se rapportant à la dimension partage de connaissances inter-organisationnel: 

H1c : Le partage de connaissances entre les deux parties a un impact positif sur l’outsourcing des SI.

4.2.2. Le succès de l’outsourcing des SI 

En se basant sur une revue de littérature (Grover et al., 1996 ; Waheed and Molla, 2004 ;  Dahlberg et Nyrhinen, 2006), le succès de l’outsourcing des SI correspond d’une part au succès du produit qui est le service fourni par le prestataire. Cette dimension est mesurée par la réalisation des objectifs des deux partenaires, le client et le prestataire, et d’autre part, au succès du projet d’externalisation en termes de coût, délais, qualité. 

Toutefois, et contrairement à la littérature, la majorité des répondants considèrent que le succès de l’outsourcing dépend principalement du service fournis. « Si le service fourni par le prestataire est satisfaisant et conforme aux exigences du client et si le système fonctionne bien, alors nous considérons que l’externalisation est réussie ».
 

Selon les répondants, la non considération du critère de succès du projet en termes du délai, coût, … revient à ce que le non respect de ces critères par le prestataire provoque généralement le paiement des pénalités comme prévu dans le contrat. Aussi, ils sont habitués à ce que tous les projets ne respectent ni les délais, ni les coûts prévus. Ce qui explique l’éloignement de ce critère de leur évaluation du succès de l’outsourcing. 
4.2.3. Modèle de recherche revisité

L’analyse exploratoire des données recueillies sur les capacités relationnelles a confirmé la présence de trois capacités qui permettent de gouverner une relation d’externalisation avec succès. Ces capacités sont : l’engagement inter-organisationnel, la communication inter-organisationnelle et le partage de connaissances entre les deux parties. 

Par ailleurs, les résultats concernant le succès de l’outsourcing des SI nous ont permis d’éliminer la mesure qui concerne le succès du projet d’externalisation et de ne considérer que le succès du produit pour mesurer le succès de l’outsourcing des SI. 
Ainsi, le modèle conceptuel après l’analyse exploratoire se présente comme suit :



Figure 2: Modèle de recherche révisé
Conclusion : Aperçu sur la méthodologie de recherche

Notre modèle théorique, soumis à une étude exploratoire à travers des entretiens semi-directifs adressés aux banques tunisiennes externalisatrices et à leurs prestataires de service, a été révisé et adapté au contexte tunisien. En effet, les informations tirées de la théorie et des recherches scientifiques ont été accompagnées par des entretiens exploratoires « permettant de découvrir les aspects à prendre en considération et d’élargir le champ d’investigation des lectures » (Quivy et Campenhoudt, 1995, p.63). Les entretiens exploratoires nous ont permis de mieux comprendre le déroulement d’une opération d’outsourcing dans les banques et de nous familiariser avec le vocabulaire utilisé par ces types d’acteurs.
Pour tester ce modèle de recherche, nous procédons à une étude empirique par le biais d’un questionnaire. La rédaction des questionnaires est basée sur une revue de la littérature ainsi que sur les informations que nous avons retenues grâce à la première phase. Deux questionnaires sont élaborés. Ils sont destinés à chaque banque et à son partenaire de service. Ils sont adressés soit aux directeurs généraux, soit aux responsables SI impliqués dans le projet d’externalisation. 
Les étapes méthodologiques suivies par notre étude sont résumés dans le tableau suivant : 

	Objectif
	Enquête
	Résultats

	1ere étape : Etude qualitative (entretiens semi-directifs)

	Réviser le modèle de recherche 
	Entretiens semi-directifs avec des responsables SI de six banques tunisiennes impliqués dans le projet d’externalisation. 
	Ajuster le modèle de recherche au contexte bancaire tunisien 

	2éme étape : Etude quantitative (questionnaire de recherche)

	Valider le modèle de recherche et tester ses relations
	-Rédaction des questionnaires

-test des questionnaires

- Etude quantitative auprès un échantillon des banques tunisiennes et de leurs prestataires de services d’externalisation
	Test des hypothèses et validation du modèle de recherche


Tableau 1: Etapes méthodologiques de l'étude
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Annexe A
	Définitions
	Auteurs

	La délégation à un ou plusieurs prestataires externes la gestion des activités SI de l’organisation et du personnel afin d’obtenir les résultats exigés.
	Fitzgerald et Willcocks (1994, p. 92)

	Le transfert d’une partie ou de toutes les activités SI d’une organisation à un prestataire de services externe.
	Grover et al., (1994, p. 181)

	Une décision organisationnelle de transférer une partie ou tous les services informatiques d'une organisation à un prestataire afin de faciliter la réalisation des objectifs organisationnels 
	(Cheon et al., 1995, p. 209).

	La délégation à une tierce partie la responsabilité de la gestion de l’approvisionnement de la fonction SI par le biais d’un contrat qui comprend un « Service Level Agreement (SLA)
 
	Mitchell et Fitzgerald (1997, p. 130)

	Une décision prise par une entreprise de transférer les actifs, les personnes et/ou les activités liés aux SI à un prestataire externe, qui, en contre partie, fournit et gère les ressources et les services contre une rémunération sur une période convenue 
	Kern (1997, p. 37)

	Le transfert du budget des STI en termes d’actifs, de personnel et de responsabilité de management, à un prestataire externe.
	Lacity et Willcocks (1998, p. 370)

	La délégation à un prestataire de service, le management des opérations  TI d’une organisation
	Kern et Willcocks (2001, p.1),

	Le transfert du personnel, de l’infrastructure, des processus, des applications et de toutes autres activités reliées aux SI, d’une organisation vers une entité externe qui possède la capacité de fournir ce service »
	Pati et Desai (2005, p.282)

	L’opération qui consiste à transférer durablement à un prestataire extérieur spécialisé la responsabilité de la gestion d’un ensemble de tâches (inscrites dans une fonction, un domaine, etc.) auparavant réalisées en interne.
	(Fimbel et Foltzer, 2006, p.2).

	L’outsourcing des SI consiste à transférer tous ou une partie des droits décisionnels relatifs aux STI, des processus métiers, des processus d’affaires, des activités internes et des services à un prestataire externe. 
	Dhâr et Balakrishnan, 2006, p.40). 



	Le transfert d'activités et de processus précédemment réalisés en interne à un prestataire externe.
	Hätönen et Eriksson (2009, p. 142),


Principales définitions de l’outsourcing utilisant les termes « transfert » et « délégation »
Succès de l’outsourcing des SI





Réalisation des objectifs des partenaires


Succès du projet d’externalisation














Capacités relationnelles des parties





Capacités relationnelles des parties


Communication


Engagement


Echange de connaissances





Succès de l’outsourcing des SI





Succès du produit :


La réalisation des objectifs des deux partenaires











� Extrait d’interview


� Le Service Level Agreement (SLA) est un document qui définit la qualité de service requise entre un prestataire et un client. Ce document faisant partie intégrante du contrat d’externalisation définit les engagements de service pris par le prestataire : les objectifs fixés, les mécanismes de comptabilisation et reporting et les mécanismes de pénalités et/ou boni mis en déclenchés par l’atteinte ou la non atteinte de ces engagements. �HYPERLINK "http://www.swifrance.com/lexique-des-mots-utilises-en-offshore-et-outsourcing.html"�http://www.swifrance.com/lexique-des-mots-utilises-en-offshore-et-outsourcing.html�










