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Résumé

La théorie du contrat social, dont Macneil est sarigloute le principal contributeur, propose
une alternative a la théorie des contrats classiqDette théorie est de plus en plus répandue
en gestion. Au fil du temps, elle s’est imposée m@rune clé de lecture essentielle dans
lanalyse des relations. La théorie du contrat alooepose sur l'idée que tout dans les
relations interpersonnelles et inter organisatiieeene peut étre anticipé et formalisé. Elle
offre ainsi une vision des relations économiquess pkaliste que les théories classique et
néoclassique. Les normes contractuelles, sur ldequepose la théorie du contrat social,
offrent un cadre d’analyse complet de I'aspectrimiel des relations.

Ainsi, cet article propose une réflexion plus laggenovatrice sur la pertinence du cadre de
Macneil a lI'analyse des relations et pas seulentetrelations inter organisationnelles
classiques. En effet, il semble que le cadre thh@erdu contrat social puisse étre utilisé pour
fédérer 'ensemble des écrits, présents et a vamina gestion des relations, qu'il s’agisse de
relations d’affaires ou de relations professioragellpar exemple, dans le cadre de la gestion
des ressources humaines). Il ouvre notamment désgd@ntes perspectives dans les champs
de la stratégie et gouvernance, de la gestion elesources humaines et élargit le cadre du
champ d’application en marketing aux relations orggions-consommateur8uysiness to
Consumey.

Par ailleurs, la principale limite des travaux me@s par Macneil relevait de leur nature
purement conceptuelle. Cette limite s’estompe @egivement au fil des travaux
d’opérationnalisation des normes. Deux études,el'guantitative et l'autre quantitative,
permettent ainsi de montrer I'importance du tradalpérationnalisation, de démontrer le fort
réle explicatif des normes de Macneil et la com@atarité des approches qualitatives et
guantitatives pour mieux définir et développer detils de mesure des normes contractuelles.
L’étude, a l'approche quantitative, se distingue f@pérationnalisation de I'ensemble des
normes de Macneil et celle, a I'approche qualiggtipar I'enrichissement de la définition et
de I'appréhension du contenu des normes relatitamel

Cet article rappelle donc combien la théorie duradrsocial, telle que proposée par Macneill,
est riche pour expliquer et améliorer 'ensemble delations présentes dans un cadre
marchand. Il permet également de montrer commertadee, appliqué a de nombreuses
situations, devient un outil efficace de gestios d#ations.

Mots clés : Macneil, contrat social, normes tratieanelles, normes relationnelles

! En hommage & Jean Perrien.



La théorie du contrat social, dont Macneil est sarigloute le principal contributeur, propose
une alternative a la théorie des contrats classiqDette théorie est de plus en plus répandue
en gestion. Au fil du temps, elle s’est imposée marune clé de lecture essentielle dans
'analyse des relations et notamment des relatidlass le monde de [I'entreprise
(clients/fournisseur ; entreprises/salariés...). Bllgermis de mieux comprendre ces relations,
offrant ainsi aux entreprises la possibilité d’aiorér leurs relations-clients mais aussi leurs
relations internes. Si le cadre proposé par Magassik tres théorique, de nhombreux travaux
ont par la suite permis son opérationnalisation.

Cet article traitera des apports de la théorie dntrat social en trois temps. Dans une
premiére partie, nous présenterons les fondamentaula théorie et en discuterons les
principales limites. Dans un second temps, nousmsrcomment cette théorie peut apporter
un éclairage dans différents champs des sciencegeston, notamment la stratégie et
gouvernance et la gestion des ressources humaloas.verrons également comment elle est
utilisée en marketing inter organisationnel, soansh d’application de prédilection. Enfin,
nous ferons uMocussur deux études réalisées dans le domaine barftaire en marketing,
'autre en finance organisationnelle) utilisant aniére approfondie la théorie du contrat

social et les normes de Macneil.

1 LA THEORIE DU CONTRAT SOCIAL DE MACNEIL

La théorie du contrat social repose sur I'idée tug dans les relations interpersonnelles et
inter organisationnelles ne peut étre anticipéoeinélisé. Elle offre ainsi une vision des
relations économiques plus réaliste que les theaiassique et néoclassique. Les normes
contractuelles, sur lesquelles repose la théorieahtrat social, offrent un cadre d’analyse
complet de l'aspect informel des relations. De fagohématique, la distinction entre les
approches transactionnelles et relationnelles @stoaur de la théorie du contrat social. A
I'origine les travaux de Macneil se sont focaliss I'analyse des échanges marchands ;
toutefois la définition du contrat social et desmes contractuelles forment finalement un

cadre conceptuel a part entiére.

1.1 LESAPPROCHES TRANSACTIONNELLES ET RELATIONNELLES DE L 'ECHANGE

La littérature sur les échanges propose deux gsafaimilles d'approches de I'échange: les
approches transactionnelles et relationnelles. laggproches transactionnellessont
notamment représentées par les théories économitassque et néoclassiqueapproche
classiquemet l'accent sur des opérations ponctuelles destputlles seul le facteur "prix"



compte. Lesapproches néoclassiqugsolongent cette analyse en considérant des achats
répétés, mais indépendants les uns des autres, Idmachats sont répétés tant que le marché
n'offre pas de solution plus avantageuse. Il nerée pas d'interdépendance entre les acteurs.
Ces approches, complétées par les nouvelles teér@omiques de I'entreprisaettent en
avant des facteurs tels que l'opportunisme, le omande flexibilité, le déséquilibre de
pouvoir, le non respect de normes collectives depmtement (Williamson, 1985 ; Gomez,
1997) comme facteurs potentiels d’évolution deelatron. Cependant, ces théories reposent
largement sur I'idée que les décisions sont priefacon strictement rationnelle, utilitariste,
opportuniste et basée sur le seul intérét propta atse (Williamson, 1985). De plus, des
comportements tels que les comportementsoaiancesont ignorés par la théorie des colts
de transaction (Ring & Van de Ven, 1991). Cettedilypse est également au cceur de la
critique faite par les sociologues a la théoried®#s de transaction. Ces derniers considerent
gue l'échange est englobé dans des structureslesocians lesquelles 'opportunisme est
beaucoup plus un comportement d'exception qu'ugke @&ranovetter, 1985). La pensée
théorique de Giddens complete également la théteid’'agence en considérant que les
systemes sociaux génerent et sont contraints garegges (technigues, normes, procedures)
qui guident l'action et par des ressources qui p&ent cette action. Giddens met ainsi en
avant le fait que les comportements des agentsepéwdtre régulés par des normes de
comportements indépendantes de logique strictecagitialistes (Whittington, 1992).

Les approches relationnellesonsiderent, quant a elles, des échanges répétésaatere
relationnel et ayant une orientation de long ted@ékbérée. Elles mettent en exergue le role
des phénoménes d'interaction et s'intéresséahsemble de la relatioentre les partenaires
et non pas seulement a un accord spécifique. E'atdinalyse devient la relation. Le contrat
est relationnel dans le sens ou les parties soapables de déterminer, de facon exhaustive,
les termes importants du contrat en obligations liéfinies. Les approches relationnelles
abordent laelation et sa coordination comme phénomeéne bilatéradt des adaptations et
des ajustements ont lieu en permanence, et ce grades attentes et des normes de
comportement partagées qui peuvent différer largerd@n contexte a un autre (Thibaut et
Kelley, 1959). Des mécanismes d’ajustement infosn{elbormes informelles ou pratiques
"habituelles" au secteur d'activité) se mettenpkate et permettent la bonne réalisation du

contrat sans avoir besoin d'un recours systématauesystéme juridique. lls assurent

! E.g. théorie de I'agence, théorie des contratsmiptets, théorie de la dépendance par les ressoatcencore
théorie des conventions (CEFAG, 1992, De nouvéfiésries pour gérer I'entreprise, Economic¥® Edition).



également une certaine flexibilité. La notion datcat est ainsi prise dans un sens tres large
comprenant un ensemble de regles informelles, deewet de pratiques.

1.2 LATHEORIE DU CONTRAT SOCIAL

Un des intéréts fondamentaux de la théorie du abrdocial par rapport aux théories
précédentes est la remise en cause de l'idée gjaetkurs ne sont guidés que par la recherche
de la maximisation du profit. Selon Macneil (191880), les parties a I'échange poursuivent
un ensemble d'objectifs dont I'un d'eux seulemshtaemaximisation du profit. Les contrats
classique et néoclassigue ne sont alors pas suffiggour expliquer la gouvernance des
échanges actuels en ne permettant pas la prisengpie de la composante relationnelle. Cette
derniere recouvre I'élément temporel ou les actjpassées ont une influence sur les actions
présentes qui, elles-mémes, auront une influencéesuwactions futures. La relation, dans ce
contexte, est appréhendée dans sa continuité coensoalignent aussi Dwyer et al. (1987) et
Perrien et al. (1995). Macneil exprime de maniéarrente 'hypothese que les parties d’'un
méme échange souhaitent le maintenir. Il I'expligpae des colts économiques a la sortie
mais aussi par des colts psychologiques essemt@ileliés aux aspects informels de
I'échange. Les acteurs sont des étres socialig#td'tentité est en partie constituée par leurs
relations et donc leurs interactions.

Pour caractériser les échanges, Macneil trace atincmm allant du contrat classique au
contrat relationnel. Le contrat classique est untred dans lequel la relation est totalement
décrite, une chose a la fois est traitée, le cdassmt et |'efficacité sont mis en avant, le
systeme juridique est le moyen de protection ppiacet la dimension monétaire est la seule
mesure de I'échange. Le contrat relationnel estanirat pour lequel il n’y a pas forcément
de lien entre la complétude des clauses contrdesuet la force de la relation. Il est établi
avec la volonté de durer, de maintenir la flexibikt d’inciter la renégociation.

Les normes du contrat social sont définies comnsetyfges de sentiments et comportements
acceptables par les membres d’'un systéeme d’échaagast la force d’'une obligation ou
d’'une pression sociale (Macneil, 1978). Les noraiesi définies représentent I'ensemble des
composantes des échanges, endogenes a la relafonormes permettent de catégoriser, en
sous-ensembles homogeénes, les déterminants @edttibn entre les individus.

L'analyse du respect ou des déviations par raguorinormes et I'étude de leur impact sur le
mode de comportement des clients peuvent pernttommprendre le passage de la relation

d’'une étape de son cycle de vie a une autre. Chaéniation représente une menace pour la



cohésion de la relation, sa qualité et peut done @ie comme un facteur potentiel de
dégradation ou de rupture de cette relation.

Afin de formaliser I'aspect informel des relatioridacneil (1980) identifie neuf normes,
qualifiées denormes contractuelles communessentielles a I'occurrence de tout échange,
guelle que soit sa forme. Il en rajoute une dixiagtaas des travaux ultérieurs,deen-fondé
des moyenéMacneil, 1983). Ces normes sont présentées daableau ci-apres.

Tableau 1 - Les normes des échanges (d'apres Madn&b80, 1983)

Normes Contractuelles Normes Relationnelles Normes transactionnelles
1. Intégrité du réle 1. Intégrité du réle 1. Réciprocité
2. Solidarité 2. Solidarité 2. Mise en ceuvre du
3. Flexibilité 3. Flexibilité planning
4. Réciprocité 4. Bien-fondé des moyen8. Reéalisation des
5. Mise en ceuvre du planning 5. Normes supra- promesses
6. Réalisation de la promesse contractuelles 4. Réparation, confiance
7. Réparation, confiance et attentes (intensification de la et attentes
8. Création et restriction du pouvoir norme d’harmonisation5. Création et restriction
9. Bien-fondé des moyens avec la matrice sociale) du pouvoir
10.Harmonisation avec la matrice
sociale

L’ensemble des normes de la relation identifiéasNdacneil est polymorphe et évolue en
fonction du contexte de I'échange. Par souci depldiication, nous appellerons idhormes
transactionnelles' 'ensemble des normes non définies par Macneil mmemétant
relationnelles. Les normes relationnelles permettene meilleure caractérisation des
échanges de nature relationnelle. Les normes thosaelles sont essentielles a la réalisation
de tous les contrats mais contrairement aux norglagonnelles, elles ne jouent pas un réle
majeur dans des contextes relationnels. Le Tallleadapres, synthétise les composantes des
normes relationnelles et transactionnelles tellesdagfinies par Macneil.

Cing normes régulent spécifiquement les échangesiomnels (Macneil, 1980, 1983). Il
s'agit de (1) l'intégrité du réle ; (2) de la salité ; (3) de la flexibilité ; et (4) de normes
supra-contractuelles. intégrité du rdlereprésente le comportement des acteurs sur le long
terme, leurs obligations et les relations persdaselLa norme dpréservation de la relation
renforce l'importance de la solidarité hatmonisation des confliteegroupe le respect des
délais, la flexibilité et une réponse aux besomséparation lorsque nécessaire bien-fondé
des moyenexprime l'idée que les relations sociales doiverg §gouvernées par des principes
acceptés et des pratiques de décorum. Enfinndesies supra-contractuellagprésentent

! De fagon a simplifier la présentation des normesMicneil, nous retiendrons une appellation desnasr
constante a travers les contextes, contrairemeattii est fait dans les écrits de Macneil.



I'impact sur la relation des grands principes societ moraux que sont la justice, I'égalité, la

liberté.
Tableau 2 - Composantes des normes, d'aprés MacngiB80, 1981, 1983)
Normes Composantes Normes Composantes
relationnelles transactionnelles
Intégrité du réle Communication et moyef&éciprocité = Amélioration
de communication réciproque de la
Cohérence situation des acteurs
Histoire de la relation = Division du surplus
équitable
Maintien de la Confiance Mise en ceuvre du = Planification
relation (solidarité) Continuité / fidélité planning = Ponctualité
Flexibilité Adaptabilité Réalisation de la = Respect des
(harmonisation des Anticipation promesse engagements
conflits relationnels)
Bien-fondé des Procédures Réparation, confiance® Réparation
moyens Modes de gouvernance dattentes = Confiance
la relation
Normes supra Environnement social et | Création et restriction =  Répartition des
contractuelles politique de pouvoir pouvoirs

En résumé et de facon tres schématique, I'échagigBonnel se différencie de I'échange
transactionnel sur deux points : (1) L'échangeticglael a unedimension socialdorte qui
s'ajoute a la dimension économique (Dwyealet1987). Cette dimension met l'interaction au
coeur de la relation ; (2) L'échange relationnelnaharizon temporelélargi du fait de
I'importance des échanges futurs et des événemasggs (Dwyer etl., 1987).

Il importe donc, dans ce contexte, d'étudier gletmant I'interaction. L'échange doit étre vu
comme un processus continu intervenant entre dganisations, de la premiéere prise de

contact a la rupture de la relation (Macneil, 19¥8rd, 1990).

1.3 LESLIMITES DE LA THEORIE DU CONTRAT SOCIAL DE MACNEIL

Une premiere limite est liée au fait que Macnadt@tres prolifique et que sa pensée n'a cessé
d’évoluer. Si cet élément n’est pas négatif en ib@ose la question de la stabilité du cadre
d’analyse et explique certaines différences eesalteurs dans sa mise en cguvre

Macneil (1983) insiste également, a l'instar de hoeuses recherches utilisant ces normes,
sur la contingence des normes. Cette contingence gmalement expliquer les différences

observées en matiére d’'opérationnalisation des egrm

! Par exemple, les travaux antérieurs & 1983 paitertnutuality», ceux postérieurs a 1983 deegiprocity ».



En effet, la principale limite des normes de Makdeimeure avant tout leur présentation tres
abstraite et le fait que l'auteur ne propose jamdimdications en vue de leur
opérationnalisation. Selon Whitford (1985), celplejue la lenteur du transfert vers d'autres
champs de recherche que le droit. Cette absenp&rdionnalisation et la contingence des
normes, explique les débats actuels sur la faconh alo doit utiliser ce cadre. Deux normes
n’'ont, ainsi, a notre connaissance, jamais étéatip@nalisées : le bien-fondé des moyens et
I’'harmonisation de la matrice sociale. Une normiatiennelle de communication a aussi
souvent été rajoutée au cadre par les cherchegrs Morgan et Hunt, 1994 ; Paulin, Perrien
et Ferguson, 1997 ; Prim-Allaz, 2000), alors quautfes se réferent aux travaux de Macneil
et traitent la communication comme un élément dgpdiationnalisation de la norme
d’intégrité du réle (Maque, 2007). La norme de péacité laisse également place a une
grande diversité d’opérationnalisation, ce qui ot sans doute également du fait que
Macneil donne la norme de réciprocité comme un élénndispensable a la solidarité. Des
auteurs l'utilisent comme une norme relationneliloaome (e.g., Kaufman et Stern, 1988 ;
Prim-Allaz, 2000), tandis que d’autres l'intéegrénta norme relationnelle de solidarigd,
Maque, 2007).

De plus, Macneil ne cherche jamais a hiérarchsgnbrmes au-dela de la séparation normes
transactionnelles / relationnelles alors que celanpttrait pourtant une meilleure allocation

de leurs ressources (Prim-Allaz, 2000).

2 L'UTILISATION DE LA THEORIE DU CONTRAT SOCIAL EN SC IENCES DE
GESTION

Macneil (1983, 1981) insiste sur l'importance duntemte historique et culturel dans la
définition des normes. D'autres auteurs estimesgiaque des études préliminaires sont utiles

a la détermination des normes pertinentes poupaotegte donné (Noordewiet al, 1990).

Or, dans leur ensemble, les recherches utilisamliokement le cadre des normes
contractuelles tentent de vérifier la pertinence dencepts proposés par Macneil dans des
contextes de relations de long terme en BusineBaiimess en se limitant aux normes
relationnelles. La majorité de ces travaux ontréadisés en marketing inter-organisationnel
(Perrien et al., 1995 ; Dwyet al. 1987) et en marketing bancaire (Paulin, 1998 |iRat al.,
1997). Pris dans leur ensemble, ces travaux stértessants car les contextes et les objets
d’étude different. Ainsi, certains auteurs se sphis particulierement intéressés (1) aux

conflits dans les relations commerciales, d’au{dsau niveau de dépendance entre deux



entreprises en relation, ou encore (3) aux typéshdinge ou (4) a la performance des
entreprises. Les contextes d’application sont égate variés : distribution, industrie,

services logistiques, services bancaires, etc.

L'analyse d’'une dizaine de travaux faisant réfé&eaax normes de Macneil (Annexe 1)
révéle que selon les auteurs et le contexte étletidhormes relationnelles retenues différent
et que les normes transactionnelles ne sont janetémues a I'exception de Prim-Allaz
(2000). Globalement, les normes les plus souvetd@egi sur I'ensemble des études en
Business-to-Business sont [#exibilité, la solidarité et I'échange d’information ou

communication

Cependant, si la plupart des travaux issus détdadiure sont relatifs a I'étude de relations de
long terme en Business-to-Business, il semble rpti d’apprécier dans quelle mesure les
normes proposées par Macneil peuvent étre une grdinalyse des relations entre les acteurs
selon différentes composantes de I'entreprisestri@égie et la gouvernance, la gestion des
ressources humaines et le marketing. Apres avgunaenté I'intérét de cette approche ainsi
que les apports potentiels dans les différents psamous présenterons une synthése de deux

recherches d'ores et déja entreprises sur la stal/aux de Macneil.

2.1 LATHEORIE DU CONTRAT SOCIAL DANS UNE OPTIQUE DE STRATEGIE ET DE
GOUVERNANCE

De facon générale, les travaux sur la gouvernalattachent a réfléchir aux finalités, aux
voies possibles ou choisies et aux moyens de djerige. Ainsi, la théorie du contrat social
peut étre utilisée comme une grille d'analyse pappréhender les contrats et les relations
entre les différents acteurs, notamment entre $escés eux-mémes mais €galement entre
I'entreprise et ses partenaires experts ou orgassaiaccompagnement, et enfin ses

partenaires financiers.

Comme le rappelle Martinet (2008), la pensée écammnaxée sur les droits de propriété
n‘hésite pas a se proposer comme théorie généralectiitions sociales en posant que : (1)
toute relation peut étre considérée comme un éehdeglroits de propriété ; (2) un droit de
propriété est un droit socialement validé a consemabtenir un revenu, aliéner un actif; (3)
les coutumes, regles, normes participent, au-deldadoi, a définir les usages autorisés,
socialement validés ou légitimes des actifs; (4xdatrole de l'usage d'un actif permettant
indirectement le contrdle d'actifs humains, towation entre les hommes peut étre ramenée

a une relation entre des choses (Coriat et Weimstép5, p. 80).



Ainsi, selon la théorie de l'agence (Charreaux,719&s comportements des dirigeants de
I'entreprise sont alignés sur l'intérét des actines de la société. La firme est assimilée a un
nceud de contrats ou les dirigeants-agents sontivegués » par des mécanismes strictement
economiquesia le conseil d'administration d'une part, et legutétion sur le « marché » des

dirigeants d'autre part (Martinet, 2008).

Dans la perspective des relations existantes eletrelirigeant de I'entreprise et les
actionnaires, il est certain, qu'au départ, latretaest principalement axée sur les normes

transactionnelles :

- la réciprocité: I'entreprise grace aux apports financiers demmcaires va pouvoir
se développer et récompensera cette aide par fibutéin d’'une partie des bénéfices

dégagées grace a ce nouvel élan (cf. la divisisrsdgplus) ;

- la création et restriction du pouvoirgénéralement, lors de la prise de participation
d'une entreprise, les actionnaires exigent d'étrésgnts au Conseil d’administration
(proportionnellement a leur participation) et omt droit de regard sur la stratégie et les

prévisions de I'entreprise ;

- la mise en ceuvre du plannirgt la réalisation de la promessela encore les
actionnaires peuvent jouer un réle dans la misessgivre opérationnelle de la stratégie
notamment en fonction des délais de retour sursiisgment exigé. La réalisation de la
promesse, hotamment la promesse de dividendesépeldssortie de contraintes fortes, voire

de sanctions en cas de non respect ;

- la réparation, la confiance et les attentesn général, I'initiation de négociations pour
la prise de participation d’'une entreprise releviagipalement du champ des mécanismes
économiques rationnels ; ainsi c’est sur la base #usiness plaret de chiffres ou de
données purement objectives que les décisionsseoptendre. Par la suite, les attentes et les
réparations éventuelles sont clairement retramscdans des contrats validés et revalidés au

niveau juridique.

Dans un second temps, les relations dirigeantsvawires vont, souvent, pouvoir évoluer

vers des normes plus relationnelles :

! Quelque soit la nature de I'actionnaire : uneeprise ou institution industrielle, une banquecapital risker.



- lintégrité du role et la flexibilité : les partenaires apprennent a se connaitre, a
communiquer, a comprendre leurs contraintes, egtteCmeilleure connaissance peut

permettre une anticipation des réactions et un@isation des conflits relationnels ;

- le maintien de la relatioretle bien fondé des moyen®ans le cas d’'une croissance
importante, il sera peut-étre nécessaire que léenaaires diminuent leurs exigences en
termes de dividendes pour laisser a I'entreprise dapacités de financement de son
développement. Il se pourra également que lesraaices financent eux-mémes d’autres
cycles de développement de I'entreprise. Ainsicdamfiance réciproque et la volonté de
poursuivre la relation dans une nouvelle perspeaiamélioration de la situation réciproque

des acteurs seront essentielles.

Ainsi, la grille proposée par Macneil semble touti pertinente pour apprécier le type de
relation entretenue entre une entreprise (ou soigednt) et ses actionnaires (ou leurs
représentants). La nature de l'actionnaire aurdegniment un impact non négligeable sur le
profil de cette relation. Ainsi, unapital risker s’engagera a priori beaucoup moins sur les
normes relationnelles et aura des exigences tmesfeur les normeRéalisation de la
promesseet Restriction du pouvoirA l'inverse, un actionnaire industriel aura urision a
plus long terme et s’engagera donc plus sur lem@esntégrité du rbéleet Maintien de la

relation.

Si les normes contractuelles peuvent étre appréesndomme des outils pertinents
d’appréciation des relations en stratégie et gmarase, elles le sont d’autant plus en gestion
des ressources humaines, domaine dans lequel nespte de relations et de compétences

sont devenus centraux.

2.2 DU CONTRAT SOCIAL AU CONTRAT PSYCHOLOGIQUE , UN DES PILIERS DE LA GESTION
DES RESSOURCES HUMAINES

Il s’avere que la fonction ressources humaines (Bt le terme est communément utilisé
aujourd’hui est en réalité la résultante d’'une étioh importante, voire d’'une mutation

profonde de la fonction (place, rble, organisatien pratiques -méthodes, outils, etc.).
Schématiquement, nous sommes passés de l'admiioist@du personnel (1900-1950) au

courant des relations humaines qui a vu naitreséegices des relations humaines (1950-
1970); ensuite est apparu le développement soesaethployés (1960-1980) pour finalement
aboutir a la gestion des ressources humaines sariosur la culture d’entreprise, la gestion

prévisionnelle et la logique de compétence (Mereiedchmidt, 2004).



Cette nouvelle approche constitue un virage sicatifi de la place et du réle des RH. Elles
sont désormais au coeur de la stratégie qui seitdéfitravers les ressources internes,
matérielles et immatérielles de I'entreprise. Lanpétitivité de cette derniere dépend, pour
partie, de sa capacité a s’appuyer sur une consioinaréussie de ressources et de
compétences. L'approche basée sur les compétemgpsse que I'entreprise sache attirer les
salariés détenteurs de compétences stratégiqguesiedte en oeuvre tout un réseau

organisationnel et relationnel pour manager etemes ses salariés.

Dans cette perspective, la théorie du contrat keciaravers des normes transactionnelles
(généralement définies dans le cadre du contraadail) et des normes relationnelles (plutét
développées grace a la gestion des ressources riesreti ses différentes méthodes) semble

intéressante. Des exemples d'utilisation des notra@sactionnelles pourraient étre :

- la réciprocité: la relation d’emploi est a 'origine déterminéar pe contrat de travalil
« par lequel le facteur travail accepte, pour uesame rémunération qui peut étre fixe ou
variable, d'obéir aux directives d'un entreprendans certaines limites » (Coase, 1937). La
notion de réciprocité est également un des élémfenidateurs du contrat psychologique
(Rousseau, 1990). Ce dernier est un contrat inforep@sant sur des croyances individuelles
explicites et implicites : il est défini comme usérie d’attentes réciproques non écrites entre
un salarié et une organisation (Schein,1965). Visage également les effets possibles de la

transgression des obligations mutuelles sur le cotement des employeés.

- la création et restriction du pouvoirl’'entreprise doit répondre aux exigences d’un
nouvel environnement : I'énergie neuronale. I'énergie musculaire, I'immatériels. le
mécanique, le temps technologiquse le temps agraire (Van Den Bulke et Monéme, 2007).
L’enjeu fondamental des entreprises est donc deVaaéquation des compétences des
collaborateurs avec les objectifs stratégiques 'eetréprise. Il peut alors y avoir une
modification de la nature et des rapports du pau¥n effet, selon les domaines d’activité et

les fonctions, le salarié peut avoir d’'une certdag®n une réelle emprise sur I'employeur.

- lamise en ceuvre du planningne des attributions fondamentales de la foncB&H
est la gestion prévisionnelle des ressources. Istiogeprévisionnelle des emplois et des
compétences (GPEC) aide a voir les emplois au rsades incidences a terme sur les
politiques de I'entreprise (Citeau, 2002). La GPE&Zmet de faire face aux évolutions des
technologies, de l'organisation du travail, desobes du marché... par le biais d'une

politique volontaire d’anticipation.
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- la réalisation de la promesseAtiyah (1981) rappelle que dans les groupesasogGi
les obligations des uns et des autres ont souvesitiait a la pression du groupe social qu’'a
I'obligation légale elle-méme. La théorie du cohfpaychologique met ainsi I'accent sur le
réle que peut jouer la sociologie dans la comprgieendes processus psychologiques qui

déterminent l'interprétation des promesses faitdedes parties (Rousseau, 1998).

- la réparation, la confiance et les attentedans le contrat de travail, il y a des attentes
manifestes liées aux missions confiées aux sal@rédsre et horaire du travail, rémunération,
etc.) mais également des attentes implicites sucolaportement au travail (bonne foi,
honnéteté, implication dans son travail, etc.).déexieme type d’attentes contribue de fagon
importante a la délégation de responsabilité a alari, car elle nécessite une véritable
relation de confiance. Enfin, le contrat de trayalt étre rompu et selon les cas, il peut étre
prévu des réparations. Rousseau et Anton (1991igeent I'importance de prévoir au sein
des entreprises des procédures de fin de contrabnt justes et équitables afin de respecter
les fondamentaux du contrat psychologique. En elifst agissements passés de I'entreprise
en termes de rupture de contrat et d'indemnisgiemticipent a la confiance des salariés en

I'organisation.

Comme le soulignent Van Den Bulke et Moneme (20@'8st avant tout la qualité de la
relation construite entre deux hommes qui conditgori’avenir de leur projet. D’ou
'importance des normes relationnelles dans la igestles ressources humaines. Des

exemples pourraient étre :

- Ilintégrité du réle: comme nous l'avons vu, il y a eu une évolutianld prise en
compte et de la gestion des hommes dans I'enteeptis démarche (diagnostic / options
stratégiques / plan d’action / évaluation) bienregndes autres fonctions integre désormais
’'homme comme une ressource de I'entreprise. Ote @ors de « management stratégique
des RH ». Il s’agit de mobiliser les individus autales objectifs de I'entreprise notamment

en s’appuyant sur la culture de I'entreprise (Mareit Schmidt, 2004).

- la flexibilité : il s’avere en schématisant un peu que toutesrggprises disposent des
mémes données sur le marche, s’appuient sur lesesnéapports technologiques, ont des
schémas organisationnels comparables et que leageahts, au charisme prés, ont les
mémes compétences. En conséquence, le seul avacdagarrentiel dont dispose une
entreprise est de s’adapter et d’apprendre plus quie ses concurrents (Van Den Bulk et
Monéme, 2007).
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- le maintien de la relatioetle bien fondé des moyen€omme le soulignent Van Den
Bulk et Moneme (2007) I'entreprise doit s’appuyer des logiques collectives. kaowledge
managemenffaire en sorte qu’une partie du mode de foncionent de I'entreprise s’appuie
sur le partage des connaissances) est une facomed&nir la relation passée et correspond

fine a une synthése des résultats de la collaboration.

Ici encore, la grille d’analyse proposée par Macseinble tout a fait adaptée a la lecture des
relations humaines dans l'organisation. Elle perchetfaire ressortir les obligations des
différents acteurs, mais également leurs droits. effiet, cette vision était au départ
développée pour appréhender les échanges commerides relations entre les acteurs

d’'une transaction.

2.3 LARELATION , CONCEPT CENTRAL EN MARKETING

En marketing, l'analyse des relations entre I'qmise et ses clients ou partenaires
(fournisseurs / distributeurs) a toujours été abér® comme un facteur clé de succes. Depuis
plusieurs années dans la perspective du markeglaiannel, il apparait que la Gestion de la
Relation Client (GRC) soit un véritable levier pettant d’améliorer la performance de
I'entreprise. Il semble alors pertinent de dispabane grille permettant d’apprécier la qualité
de la relation entretenue par une entreprise a®clgents. C’'est donc dans cette perspective
que nous déclinons a présent l'intérét des norroaactuelles proposées par Macneil dans

le cadre d’'une démarche de GRC.

2.3.1 De la Gestion de la Relation Client a la relation mrque/consommateur

Comme le souligne Waserman (2001), la Gestion dRelation Client offre a I'entreprise de
nouvelles sources de création de valeur. C’est bt sur la base du développement d’'une
véritable relation avec ses clients que I'orgaiasapeut améliorer sa performance.

Berry (1983) et Morgan et Hunt (1994) définissentrarketing relationnel comme I'ensemble
des activités marketing destinées a établir, d¢gpslo et maintenir des relations d'échange
fructueuses. Le marketing relationnel repose spilidrs fondamentaux (Gordon, 1998) : la
confiance, 'engagement, la personnalisation eéddisation de bénéfices partagés. Les points
de similitude avec les normes proposées par Masagtlévidents:

- la réciprocité des bénéfices de la relation correspond a un desreq piliers du

marketing relationnel. La GRC permet a I'entreprdgemieux connaitre ses clients, ce qui
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doit résulter sur un bénéfice mutuel - un clienewmxi servi et plus satisfait, une entreprise

disposant d’une base de clientéle stable et dépafdson activité de fagon intensive.

- la création et restriction du pouvoirll faut relativiser un peu la réciprocité. lltes
souvent reproché aux entreprises via les systermeSGRIC d’en savoir beaucoup sur des
clients qui n’en savent pas beaucoup sur elle.dltgutefois des exemples de communautés
de clients qui ont pu faire infléchir la stratégies entreprises grace au contre-pouvoir qu'ils

ont pu mettre en place (Cova et Roncaglio, 1999) ;

- la mise en ceuvre du planninga GRC permet aux entreprises de mieux connk$re
cycles de leurs clients et de répondre aux bonsentsra leurs besoins.§.,Aquarelle qui
garde dans sa GRC les envois de fleurs ainsi qonatlae de I'événement et qui fait parvenir
un mail de rappel 'année suivante pour permetireli@nt de ne pas oublier de célébrer le dit

événement) ;

- la réalisation de la promesset la réparation, la confiance et les attentetes
concepts de satisfaction, confiance et engagement fondamentaux en marketing
relationnel (Garbarino et Johnson, 1999). La saigdn correspond globalement a la
réalisation de la promesse par I'entreprise. Ldianoe joue un rdle moteur dans la relation
car elle renforce l'intention de coopérer et laové€ de continuité de la relation (Morgan et
Hunt, 1994). L'engagement est défini comme « unirddarable de développer et de
maintenir des relations caractérisées par des @seBeet des sacrifices réalisés dans le but de
géneérer, sur le long terme, des bénéfices au mlefibus les acteurs impliqués » (Rylander et
al., 1997). Si la confiance et 'engagement enéi® drganisations sont a l'origine d’ordre
interpersonnel, il est indispensable dans le cadrda croissance de I'entreprise que ces
prédispositions s’instaurent au niveau institutiginat organisationnel (Campoy et Neveu,
2006), voire au niveau de la relation marques/comsateurs dans certains cas de figure
(Gurviez et Korcia, 2002 ; Fournier, 1998, 1991).

Pour les normes relationnelles :

- lintégrité du réle: la mise en place d'une GRC est I'occasion declidper les
actions de communication. Le client peut faire ratapode I'information vers I'entreprise au
travers de differents outils (questionnaires de lifice@tion, forums, rencontres
interpersonnelles formelles ou non, ...) et I'entiepmpeut développer une communication
plus personnalisée vis-a-vis du cliemtq., marketing direct). Certains auteurs ont méme

établi qu'au-dela de la relation observable quitpexister entre un consommateur et

13



I'organisation par des échanges et des interactiéeltes, les consommateurs sont capables
d’appréhender le langage symbolique des produiie®imarques et le traduisent en véritable
sens pour eux-mémes (Belk et al, 1982 ; Berry, 1988 parle alors d’une véritable relation

dyadique marque/consommateur (Aaker et al., 2@0%hbroise, 2006).

- le bien fondé des moyensi la mise en ceuvre d’une démarche de GRC sisgagne
guasi-systématiquement par l'opérationnalisationsgstemes informatiques dédiés, il est
toutefois indispensable de rappeler que la GRGremitt tout une stratégie d’entreprise. En
effet, elle correspond en premier lieu a une v@asttatégique d’établir entre les clients et
I'entreprise une relation fiable, bénéfique et tlgaAinsi, les dirigeants doivent insuffler un
état d’esprit et mettre en place dans tous lesceerde I'entreprise dggocessorientés vers
la satisfaction des besoins et des désirs ded<liEn parallele, cette volonté stratégique doit
étre accompagnée d’'une démarche opérationnell@ameth ceuvre un ensemble de moyens
(humains, organisationnels, techniques et techimpleg) pour créer, conserver et développer
leurs clientéles. Toutefois la mise en place d’'démarche de CRM ne doit pas aboutir a la

déshumanisation de la relatign.

- la flexibilité et le maintien de la relationgrace a ces outils, I'entreprise pourra mettre
en ceuvre un processus personnalisé de la relapmsant sur I'identification et I'anticipation
des spécificités des clients afin de leur offrir service personnalisé et une valeur accrue
(Geddie, DeFranco et Geddie, 2005). Ainsi, I'entisspcherche a optimiser conjointement sa
rentabilité et la satisfaction de certains clieets,se focalisant sur des segments de clientele
offrant le plus de potentiel, en définissant desoas marketing centrés sur les «bons »
clients (Peelen et al., 2006).

La réflexion menée dans cette communication mogtre le cadre d’analyse proposé par
Macneil offre une grille de lecture particuliererhadaptée a d’autres types de relatiang.(

stratégie et gouvernance, gestion des ressourceaiies). Aussi, cette deuxieme partie nous
a permis de voir que le champ d'application dehi@otie du contrat social pourrait étre
largement élargi. Nous allons maintenant voir, damgroisieme temps, comment ce cadre
peut étre opérationnalisé puisque Macneil ne g@sais veritablement prononcé sur ce point.
Ainsi, deux terrains d’applications opérationness laltilisation des normes contractuelles

sont présentées afin d'illustrer le bienfondé déecapproche.
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3 LES APPORTS A LA THEORIE DU CONTRAT SOCIAL AU TRAVE RS DE
SON OPERATIONNALISATION

Cette partie s’appuie sur deux études, portantusuméme champ -les relations banque-
entreprise-, mais utilisant 'une, une approchengjtetive (Prim-Allaz, 2000) et l'autre, une

approche qualitative (Maque, 2007).

3.1UNE APPROCHE QUANTITATIVE DES NORMES

Prim-Allaz (2000) s’intéresse aux ruptures de refst entre organisations. Une approche
classique (transactionnelle) est de voir la rupaa@me le phénomeéne inverse de la création
et du développement de la relation, c'est-a-dire lgurupture correspond au fait que la
relation ne permet plus de fournir les ressouréssrées ou qu'il existe une autre organisation
capable de fournir ces ressources dans de mesleargditions (notamment tarifaires). Cette
approche fait abstraction de phénomenes plus compldies a la relation tels que

I'attachement entre individus (approche relatiola)el

L’objectif principal de cette recherche est d’idéet les déterminants majeurs des ruptures
de relations de long terme entre organisationsleetaniére plus précise encore, ceux qui
jouent un réle prépondérant ; il s’agit aussi dependre la nature des liens existant entre les
facteurs de rupture et la rupture elle-méme. Unelestexploratoire, dyadique (chargé
d’affaires-client) a permis de valider le cadre aaptuel utilisé : 'importance des normes
relationnelles dhtégrité du rble de solidarité de réciprocité et deflexibilité est mise en
lumiére ; seule la norme dmmmunicationsemble ne pas intervenir dans la rupture, mais
seulement dans les phases d'établissement et ddogpement de la relation. La phase

guantitative permet alors le développement d’éehmdiur mesurer les facteurs de rupture.

Les apports de la littérature, la phase explomté@tude qualitative de 13 dyades chargés
d’affaires/clients PME) et une série de prétestitaiifs ont permis I'opérationnalisation des
variables de la recherche. Les variables indépaadantenues sont les normes relationnelles
d’intégrité du role desolidarité deréciprocité(ou récompense de la fidélité), de flexibilité et
de communication et les normes transactionnellagalésation de la promesse, de réparation
et de pouvoir. S’ajoutent a ces variables indépeteda une variable médiatrice (Evaluation
globale de la relation) et des variables modérgr{&\ge de la relation, Histoire de la relation

et Niveau de contrainte du client)
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A titre d’exemple, la norme de solidarité est aidéfinie comme I'existence d’'une grande
confiance mutuelle entre les acteurs notamment daog situations difficiles que sont les
périodes de crise et de fort développement (phapkratoire). Trois dimensions ont été
retenues (Paulin et al, 1998 ; Doney et Cannon?)LBfais son opérationnalisation (analyses

factorielles) n’en fait ressortir que deux (en @rikans le tableau ci-dessous).
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Tableau 3 : L’'opérationnalisation de la norme de Slidarité

Bienveillance La banque X soutient le développement de votresprite
La banque X s'intéresse au développement et a@sutenotre entreprise

En cas de difficulté, notre entreprise peut comgteria banque Hervet

Honnéteté du chargé
d’'affaires

Nous apprécions la franchise de notre chargé d'affa
Nous avons une entiére confiance en notre chaefaites

Honnéteté du client Notre chargé d'affaires noitscfanfiance

La recherche utilise le cadre d’analyse de Macseils sa forme compléte c'est-a-dire les
normes relationnelles et transactionnelles aloeslgwplupart des études existantes se limite a
I'utilisation des normes relationnelles. La reclera permis de définir clairement les normes
avant de tester leurs liens avec la décision deureples résultats montrent également la
pertinence de l'utilisation des normes transactddles et de linclusion de la norme de
réciprocité dans les normes relationnelles. L’analyse fadterieonduite sur 'ensemble des
normes tend a montrer leur unidimensionnalité ¢lesnts considéerent ces normes de fagcon
homogene).

Tableau 4 - Synthese des tests de comparaison deyexnes sur les différents construits
du modele de rupture de relation (Prim-Allaz, 2000)

Impact-de-La-
norme-sur-la-
décision-de-
Tupiure:
5 MNormesrelahonnelleso i
P Incésgrriie: H Significatif-+***: | validé:s I3
= Compétence dn-chargé -d' affaires & Sigm_f‘i,;atj_f'.'y***ﬁ s
»— Multiplicité des-contacts-dans-la- Sigraficatf % i
hanques
= Informationsur-le-changement de- | g+ i
chargé d'affairess
= Trieté -des-comtacts -dans- s - bl
l'entreprises
F Solidariie:: H Significatif'+***: | validés I3
»— Bienveillanoekt Sigrdficati +F s
*—+ Hométetén Significatif-+*#* g I3
[ Réciprocii- Unidimensiormeln Significatif + % | valides s
[ Bécomp eree-deda-
fidélié =
P Flexihilie:: H Significatif'+***: | validés I3
* Disporbilites Siguifical T "
=g Caractére mitemel de -larelatons &g_-'#m M
P Comrumicationo | = jonificatif- +- valides 4
{p=0,069 en-
bilatéraly:
"—+ Fréquence des conmuinic ations: Sigraficatif™+ ¥ i
"parproouration”s
"—+ Femontée-de T mfiomaticn-du- 0.8 i
client vers le-chargé -d'affamresi
"=+ Fréqence des rencortres avecle- | Significatif™'+- I3
chargh-d'affamresi (p=0,067en-
hilatéralis
F Normes transacRonnelless ki
FRealizationede- | Unidinansiormels Significatif + % | validés i
lapromesse::
F Réparation: Unidimensiormel Significatit + % | validéx: 4
I Poavoirs: Unidimensiormeald Significatif + | valides i
® Légende ff

» - Le-sigre- '+ ndique-1me-relation positive: svire- Lotearishle- ot Iétat- de- La-pelation - The sigre- '+ frudique dotec- que-
1o nomne et mhin Erghiéer par les: représ ertards: des Telations: stables: quer par cense des relations: forterment -
Themac fess o porvpaies

'ﬁl_"“"‘P"D,m‘;' o=t 005 g = nene sgndficatif ]
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L’analyse des indices mesurant la force de la icglaentre les variables indépendantes
(normes de la relation) et la variable dépendamigtre de la relation) du modele ne permet
pas de montrer que les normes transactionnelles, ldasemble, ont des liens plus forts que
les normes relationnelles. Les deux normes les phportantes sont des normes
relationnelles Ifitégrité du roleet Réciprocit¢ mais le reste du classement ne correspond pas

a ce qui était attendu.

Figure 1 - Force de la relation entre les
normes de la relation et I'état de la relation

Intégrité du réle

0,
Pouvoir 0 Solidarité
0,4
2 @ Force de la relation
Réparation 0 Réciprocité normes/décision de
rutpure
Promesses Flexibilité

Communication

Cependant, les résultats obtenus sur l'influencadeariable médiatrice (Evaluation globale
de la relatior) et des variables modératrices (Age de la relatitistoire de la relation et
Niveau de contrainte du clieAtmontrent que les normes relationnelles et les asrm
transactionnelles n’empruntent pas les mémes «iokempour influencer la décision de
rupture. De ce fait, la distinction entre les nosmelationnelles et transactionnelles demeure

pertinente.
3.2UNE APPROCHE QUALITATIVE DES NORMES

La recherche de Maque (2007) a découlé du comstiail que si les littératures académique et
professionnelle abordent abondamment les relatlmrsque-entreprise et la gestion des
relations bancaires, il s’agit toujours, ou presqae point de vue de la Banque.

Parallelement, le vocabulaire communément associé relations bancaires par les

! ’évaluation globale de la relation n'a pas ureefhédiateur sur les normes relationnelles.

L'évaluation globale de la relation est un médiatguour I'ensemble des relations entre les normes
transactionnelles et I'état de la relation.

2 'effet modérateur de I'histoire de la relationdet niveau de contrainte du client sont ainsi ingsrpour les
normes relationnelles et les normes transactioesell
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entreprises, notamment les PME, est celui de I'dppsme, de la crainte, de la méfiance ou
de l'incompréhension ; les exemples de relationsflictuelles, a I'opposé d’'une gestion
relationnelle, sont ainsi courants. Ainsi la rechermenée a pour objectif la compréhension
d’'un phénomene en profondeur : le fonctionnemenoejanisation des relations bancaires
d’'une entreprise. Le peu d’éléments de réponsa titdrature existante, I'accent mis sur les
guestions « comment » et « pourquoi » et la foaigfidentialité des données bancaires ont
fait choisir a 'auteur I'analyse qualitative (éasdide cas). Quatre études de cas ont permis
d’étudier le fonctionnement et I'organisation dekations bancaires mis en place par quatre
PME. Il s'agissait de comprendre comment les erigep gerent leurs relations bancaires et
les raisons de ce choix. Les études de cas ontemikimiere un fonctionnement et une
organisation relationnelle des relations bancaites normes relationnelles de Macneil et leur

opérationnalisation ont permis la compréhensiopetie gestion relationnelle.

Les normes relationnelles de Macneil (1978, 198811 1983, 2000) et ses normes qui ont
permis de comprendre, dinterpréter et d’analysensemble des données collectées,
d’identifier, de structurer et de définir le formtnement et I'organisation relationnels des
relations bancaires mis en place par les quatre Btddiées. Le logiciel NUD*IST a permis
de construire un arbre hiérarchique, finalité docpssus de traitement et d’interprétation des
données et représentation graphique de I'ensendsieatégories créées, parmi lesquelles se

trouvent les normes relationnellesndégrité du réle desolidarité et deflexibilité.

Le graphique ci-dessous montre l'arborescence efinkveloppée pour la catégorie meére
Solidarité (préservation de la relation)ge. I'opérationnalisation de la norme de solidarité.
L’enracinement des catégories créées et de leans st a la fois théorique et empirique. A
gauche dans l'arbre hiérarchique (ou les catégdeesplus hautes dans la hiérarchie), se
retrouvent les catégories les plus théoriquess plu se déplace vers la droite de l'arbre
hiérarchique (plus on descend dans la hiérarchahsries catégories sont théoriques et plus
elles sont le reflet des faits empiriques obserllgsy a pas de mode de construction unigue
de l'arborescence mais, de maniere générale, fasibence s’est davantage construite de la
droite vers la gauche, c’est-a-dire des catégbemplus ancrées dans les faits aux catégories

les plus conceptualisantes ou les plus théoriques.
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Figure 2 : La construction de l'arborescence : enreinement théorique et empirique.

L’'exemple de la catégorie « Solidarité (Préservativde la relation) »

e e =y

Tree Modesz [ 135]
- 1 Intéarité du rile
- 2 FlésibilitéHarmonization du conflit relationnel]

3 SoldantelPrésersation de la relation]

- 1 Comportement zolidaire Entreprize
1 Partage

1 Flux

2 LCréditz-lnvestizzements

2 Awantage donné aus Bos de [E

3 Meégociation prix

4 Placementz produits
- 2 Raizonz du comportement zolidaire de l'entreprize
1 Soutien de I'E parlaBq

1 Pazzé

Ainsi I'enracinement de la catégorie

« Solidarité (Préservation de la relation)
est double : théorique et empirique. I
provient de la littérature mais aussi des
catégories associées créées, a
I'enracinement purement empirique.

L’enracinement de la catégorie (partage
des) « Flux » est, lui, uniquement
empirique. Il provient des faits observés
sur le terrain.

2 Prézent/Futur
2 Investizzements & venir
3 Réponze & la demande desz Bz
+- 4 Multibancanization entretenue
+- 5 REB
+- B Ewvaluation RE

Cette recherche reprend et poursuit le travail mgpdiopar d’autres chercheurs mais elle met
aussi a jour et étudie des éléments non encor&stjusqu’ici. D’un point de vue théorique,

la contribution principale est I'opérationnalisatides normes relationnelles de Macneil :

= Les études existantes, bien qu'adoptant le poinvwke de I'entreprise cliente, se
focalisent sur la banque : les exemples de I'évminade la performance de la banque par
I'entreprise (Paulin et al., 1997) ou des normesal@arité et deréciprocité sont vues du
point de vue de l'entreprise mais leurs opératibsaons respectives n’abordent que
'action de la banque envers l'entreprise. Cetteheeche se place du point de vue de
I'entreprise a travers I'étude du fonctionnementl@t’organisation relationnels des relations
bancaires : les actions des entreprises envers leamques, expression des normes de

solidarité et de réciprocité, sont notamment mésgsir.

» Les normes relationnelles de Macneil et leur op@magalisation ont permis de mettre

a jour et d’expliquer le fonctionnement relationdek relations bancaires d’'une entreprise :

- la norme dintégrité du rélea ainsi été étudiée pour le dirigeant : cette morannotre
connaissance, n'avait jamais été ainsi opératidségl La communicationa, grace a

I'opérationnalisation de la normeintégrité du réledes deux partenaires de la relation, le

! Des travaux récents mettent I'accent sur cettmaarf. Durif, 2007
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chargé d’affaires et le dirigeant, permis de r@reé la communication comme un élément

important de I'intégrité du réle, conformément acxits de Macneil.

- les normes deolidarité et deflexibilité ont été, elles aussi, opérationnalisées du point
de vue de l'acteur entreprise : la solidarité efidaibilité de I'entreprise vis-a-vis de sa (ou

ses) banque(s) ont été mises a jour et expliquées.

- enfin, la recherche met en lumiere la grande ingpae de la multibancarité et son
utilisation par I'entreprise : I'analyse montranbnement les normes dsolidarité et de

flexibilité s’expriment dans la multibancarité nous sembléqdierement remarquable.

L’approche pluridisciplinaire du cadre conceptudié@ude de I'ensemble des éléments d’'une
méme relation et de 'ensemble des relations (baticarité) d’'une méme entreprise sont
deux éléments clefs qui ont permis l'opérationmdilis» des normes relationnelles de

Macneil.

4 CONCLUSION

La théorie du contrat social repose sur I'idée tug dans les relations interpersonnelles et
inter organisationnelles ne peut étre anticipéoemélisé. Elle offre ainsi une vision des
relations économiques plus réaliste que les themlgssique et néoclassique. La définition
des normes contractuelles offre un cadre d’analgs®plet a I'aspect informel des relations.
De plus en plus de recherches montrent I'intérécadre d’analyse proposé par Macneil,
notamment en ce qui concerne les relations intgarosationnelles. En marketing, par
exemple, Durif (2007) énonce les impacts potentielda norme d’intégrité du rble en les
regroupant en 4 dimensions: (1) qualité de la imrlaavec la clientéle; (2) comportement
concurrentiel; (3) maximisation de la gestion die iaterne; (4) performance économique et
sociale.

Au regard de ce que nous avons dit dans la seqmartie de ce travail, il semble que le cadre
théoriqgue du contrat social puisse étre utilisérpmener une réflexion cohérente sur la
gestion des relations, qu’il s’agisse de relatidagfaires ou de relations professionnelles (par
exemple, dans le cadre de la gestion des ressoouoesines). Cet article propose ainsi une
réflexion plus large et novatrice sur la pertinedaecadre de Macneil & I'analyse des relations
et pas seulement les relations inter organisatiemeclassiques. Il ouvre notamment
d’intéressantes perspectives dans les champssimatagie et gouvernance, de la gestion des
ressources humaines et élargit le cadre du chaaggplitation en marketing aux relations

organisations-consommateuBuginess to Consunjer
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Les deux études, présentées dans la troisieme panti permis de montrer I'importance du
travail d’opérationnalisation des normes de Mace#éctué mais aussi de démontrer le fort
réle explicatif des normes de Macneil. L'étude demPAllaz (2000) se distingue par
I'opérationnalisation de I'ensemble des normes dmciil et celle de Maque (2007) par
I'enrichissement de la définition et de I'appréhiengdu contenu des normes relationnelles.

La principale limite des travaux proposés par Mdcrelevait de leur nature purement
conceptuelle. Cette limite s’estompe progressivaraarfil des travaux d’opérationnalisation
des normes, méme si les auteurs ne travaillentquassur les mémes normes et de la méme
facon. La troisieme partie montre la complémeréarites approches qualitatives et
guantitatives pour mieux définir et développer desls de mesure des normes contractuelles
de Macneil.

Cet article aura, par conséquent, été I'occasiomageeler combien la théorie du contrat
social, telle que proposée par Macneil, est rioher @xpliquer et améliorer 'ensemble des
relations présentes dans un cadre marchand. llégal@ament permis de montrer comment ce
cadre, appliqué a de nombreuses situations, deurewniutil efficace d’analyse et de gestion

des relations.
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Annexe 1 - Les normes de Macneil dans la littérat@ en marketing industriel

AUTEURS CONTEXTE NORMES

Kaufman et Stern, 1988 Conflits dans des relations = Solidarité
commerciales: nhormes = Intégrité du réle
relationnelles et perception = Réciprocité

Contexte distribution d'iniquité et niveau d’hostilitd

Noordewier, John, Nevin, 1990  Interface entre des fabricants »  Flexibilité du fournisseur
d’équipements et leurs fournisseurs  Assistance fournie par le
de composants (achats de biens fournisseur
répétés) =  Contrdle, surveillance du

fournisseur
»= Anticipation d’échanges futurs
= Interrelation des quatre

Contexte industrie ‘syndromes’ précédents

Heide et John, 1992 Relations entre des fabricants »  Flexibilité
d’équipements et leurs fournisseurs  Echange d’'information

Contexte industrie de composants = Solidarité

Ping et Dwyer, 199%) Relations entre des fabricants *  Flexibilité

d’équipements et leurs distributeurs  Solidarité
Contexte industrie

Morgan et Hunt, 1994 Relations entre fournisseur et = Communication
revendeurs indépendants de pneus  Confiance

Contexte distribution automobiles

Lusch et Brown, 1996 Relations entre Comportement relationnel :

grossistes/distributeurs et leurs =  Flexibilité
fournisseurs (biens durables et norr  Echange d’information
Contexte distribution durables) » Solidarité

Young, Gilbert et Mcintyre, 1996 Types de relations entre fabricants®=  Solidarité
d’équipements et leurs fournisseurs  Intégrité du role
= Flexibilité

Contexte industrie = Pouvoir
Dahlstrom, McNeilly et Speh, 1996Performance dans les services =  Flexibilité
logistiques = Echange d’information
Contexte services logistiques = Solidarité
Arnold et Joshi, 1997 Dépendance de 'acheteur et = Flexibilité
opportunisme (acheteurs = Echange d’information
Contexte industrie industriels): le role modérateur des*  Solidarité
normes relationnelles
Paulin, Perrien et Ferguson, 1997 Relations entre banques et = Flexibilité ™
entreprises clientes et perception de Communication
Contexte services bancaires la performance » Solidarité
(business to business) Etude des différences de perception Intégrité du rdle
Prim-Allaz, 2000 Etude de la rupture des relations Normes relationnelles :
entre banques et entreprises clientes Intégrité
Contexte services bancaires = Solidarité
(business to business) = Réciprocité

= Flexibilité

= Communication

Normes transactionnelles :

» Réalisation de la promesse
» Réparation

= Pouvoir

(') Résultats significatifs pour la solidarité : cettgme est un prédicteur de la perception d’inédoitg d’un différend.

@ Ces auteurs trouvent que, dans un environnementtainteles normes relationnelles sont significatieat liées a la
performance de I'échange.

" Etude qualitative reposant sur 15 entretiens.

1\ . . L .
) Cette norme ressort avec la norme de communicationme étant la plus importante.
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