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Résumé :

La recension des écrits montre que le réle de la confiance
dans le cadre de l'internationalisation des PME a été peu
étudié bien que cette variable puisse jouer un roéle majeur
particulierement pour faciliter et favoriser I'insertion de ces
PME dans une constellation complexe de relations. Cette
étude multi-cas contrastés présente une analyse approfondie
de deux cas de PME a forte intensité de savoir québécoises et
de deux cas colombiens. Une attention particuliére est
octroyée a l'interprétation que I'acteur entrepreneurial fait de
son environnement. Les résultats obtenus montrent que la
confiance joue un rdle capital dans 'internationalisation et le
développement de ces entreprises et sur les processussous-
jacents de lentrepreneuriat tel que le réseautage,

Iidentification des opportunités et le gain de légitimité.

Globalement, la confiance sous toutes ses
formes,interpersonnelle, interorganisationnelle,
institutionnelle et de compétence, favorise

Iinternationalisation des PME étudiées dans les deux pays...
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Toutefois, certaines divergences culturelles entre les pays étudiés (émergents versus développés) soulevent
les spécificités contextuelles relatives au rdle de la confiance dans le cadre de I'internationalisation des PME

A forte intensité de savoir.

r
MOtS clés : Confiance, internationalisation, entrepreneuriat international, recherche comparée, recherche

interculturelle.

Le rdle de la confiance dans le processus

d'internationalisation des PMF a forte intensité de savoir

INTRODUCTION

Devant la mutation rapide et la complexité croissante du marché mondial, les PME
recherchent de plus en plus une participation sur les marchés internationaux, présence qui
s’avere cruciale pour leur survie, pour la création et le maintien des emplois et pour leur
croissance (OCDE, 2006).C’est notamment, le cas des PME a haute intensité de savoir (Autio
et al., 2000 ; Crick et Jones, 2000). Ces entreprises, particulierement innovantes, «contribuent
a la performance économique, en termes notamment de la hausse de I’emploi et de la
productivité », d’ou ’intérét manifesté par =  -ents pays de la Conférence ministérielle de
I’OCDE tenue a Bologne en 2004, afin de « Juvoir la croissance des PME innovantes et
compétitives sur le plan international » (OCDE, 2005, p 7).

La confiance est un phénomene qui a suscité I’intérét de plusieurs chercheurs dans différentes
disciplines et champs d’étude tels que la pechologie, la sociologie, I’économie, la théorie
organisationnelle et le management. En e reneuriat, 1’intérét pour cette thématique est
relativement récent (Welter et Smallbone, 2006 ; Zahra et al., 2006). Pourtant, la confiance
peut agir comme levier sur la légitimité des entreprises innovantes (Aldrich et Fiol,
1994)particuliérement lors de leur processus d’internationalisation. Selon Oviatt et
McDougall (1994), ce processus caractérisé comme précoce et rapide est influencé par les
réseaux qui en améliorent la performance. Toutefois, la recension des écrits dans le champ
d’étude de I’entrepreneuriat international ou EI montre que le rdle de la confiance a été peu
étudié (Zahra et al., 2006 ; Kuhlmeier et Knight, 2010). Ce champ d’étude émerge de la
convergence de I’entrepreneuriat et de la gestion internationale (McDougall et Oviatt, 2000)
et se définit en tant que processus entrepreneurial de découverte, de construction, d’évaluation
et d’exploitation des opportunités au-dela des frontieres (Oviatt et McDougall, 2005).

La recherche dans ce domaine estconcentrée sur quelques pays anglo-saxons, reflétant « un
certain ethnocentrisme» (Coviello et Jones, 2004, p. 491), ce qui ne permet pas de confirmer
« la non-spécificité géographique du phénomene » (Rialp et al., 2005, p. 156). Il s’avére donc
pertinent de réaliser des études sur des pays peu explorés jusqu’ici, comme c’est le cas des

2 12°. CIFEPME - 29, 30 et 31 octobre 2014, Agadir



eme

12" Congres International Francophone en Entrepreneuriat et PME

pays émergents(Coviello et al., 2011). De méme, peu de recherches sur 1’internationalisation
de la PME a forte intensité de savoir ont réalisé des analyses comparées entre pays (Johnson,
2004 ; Spence et Crick, 2006) ou entreculturels(Coviello et al., 2011); et parmi celles
répertoriées, aucune a notre connaissance, n’inclut des pays contrastés (pays développés et
pays émergents).

Par conséquent, cette recherche propose de répondre a la question suivante: quel est le role de
la confiance dans le contexte de I’internationalisation des PME a haute intensité de savoir ? I
s’agit de comprendrele réle que joue la confiance dans des PME de deux régions spécifiques
situées dans deux pays contrastés, la Colombie et le Canada (la région centrale de la
Colombie et la province de Québec) a partir des quatre études de cas d’entreprises ceuvrant en
technologie de I’information. La réponse a la question de recherche inclut les phases
suivantes : 1) un approfondissement du concept de la confiance et de ses particularités dans le
cadre de P’internationalisation des PME; 2) la description de la méthodologie de recherche
adoptée; 3) les apprentissages issus de 1’analyse des quatre cas étudiés; 4) un modele
conceptuel enrichi des apports du terrain; et 5), une discussion et conclusion faisant ressortir
les principaux apprentissages issus de cette étude et proposant de nouvelles voies de
recherche.

1. LA CONFIANCE DANS UN CONTEXTE D’INTERNATIONALISATION

Depuis des décennies, la notion de confiance a largement suscité 1’intérét de plusieurs auteurs
que ce soit du champ de la psychologie, de la sociologie, du marketing relationnel ou méme
de I’économie (Deutsch, 1958 ; Giddens, 1990 ; Williamson, 1993 ; Rousseau et al., 1998).
Kenneth Arrow(1968), prix Nobel en économie, I’avait méme qualifiée «d’institution
invisible». Les sections suivantes abordent la définition de ce concept, les types de
confianceet leur impact dans le contexte spécifique du processus d’internationalisationdes
PME.

1.1 La confiance définie selon diverses perspectives

Paradoxalement, 1’« inflation conceptuelle » relativement a la notion de confiance a
complexifié davantage sa compréhension et ce, a cause des divergences au niveau de sa
définition, de la confusion entre le concept méme et ses déterminants, de la multiplicité des
niveaux d’analyse ainsi que des interactions trustee-trustor(Luhmann, 1979 ; Ramonjavelo et
al., 2006). Néanmoins, malgré les diverses perspectives relativement a la notion de confiance,
certaines conciliations semblent envisageables (Rousseau et al., 1998).

Selon Rotter (1967), la confiance peut étre définie comme I’attente par un individu ou un
groupe (trustor) que la promesse verbale ou écrite de son vis-a-vis (trustee) sera respectée. Il
met I’accent sur les relations trustee-trustor ainsi que sur leurs attributs et souligne I’impact
des variables situationnelles et de la personnalité du trustor qui choisit de faire confiance ou
pas. Partant de I’hypotheése que la confiance dépend de la perception du risque, une partie
n’accorde sa confiance que si elle s’attend a ce que les gains a en tirer soient supérieurs aux
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pertes potentielles qu’elle encoure (Deutsch, 1958). La majorité des recherches en économie
considerent le risque et la confiance comme étant les deux facettes d’une méme
piece(Nooteboom et al., 1997 ; Rousseau et al., 1998 ; Woolthuis et al., 2005). C’est la notion
de « confiance calculée » d’ailleurs largement remise en cause par Williamson (1993).

Par ailleurs, tenant de la psychologie interactionniste, Giddens (1990, p. 41) suggére plut6t
que la confiance est « un sentiment de sécurité justifié par la fiabilité d’une personne ou d’un
systéme, dans un cadre circonstanciel donné, et cette sécurité exprime une foi dans la probité
ou I’amour d’autrui ou dans la validité de principes abstraits (tel le savoir technique) ». Il
distingue de ce fait, la confiance interpersonnelle et la confiance impersonnelle ou systémique
accordée aux « systemes experts ».

Tentant de déterminer les effets des mécanismes de gouvernance et de la confiance sur les
risques percus par les agents, Nooteboom et al. (1997)s’alignent avec Sako (1991) pour
définir la confiance comme I’habilité d’un partenaire a performer (confiance de compétence)
relativement aux attentes de son vis-a-vis ou a ses intentions de ne pas s’y soustraire
(confiance intentionnelle). S’intéressant particulierement a la variante intentionnelle,
Nooteboom et al. (1997)admettent que la confiance comporte une dimension altruiste et
gratuite qui amene 1’individu qui accorde sa confiance a un autre a présumer de la réciprocité
de ce sentiment, indépendamment de tout intérét personnel (Rousseau et al., 1998).

Il ressort que ces diverses conceptions de la confiance soulignent principalement le facteur de
risque relativement aux intentions, comportements ou attitudes du partenaire a la relation
d’échange (McEvily et al., 2003). Combinée a I’interdépendance des parties (Zaheer et al.,
1998), c’est ’incertitude par rapport aux intentions de 1’autre qui est a la sourcedu risque
(Giddens, 1990). D¢s lors, I’incertitude et le manque d’informations justifient le besoin de
confiance (Luhmann, 1979 ; Aldrich et Fiol, 1994 ; Zahra et al., 2006). D’ailleurs, en se
basant sur une large analyse interdisciplinaire de la littérature, Rousseau et al.(1998)
définissent la confiance comme un état psychologique impliquant [1’acceptation de
vulnérabilité basée sur des attentes positives relativement aux intentions ou aux
comportements du partenaire.

1.2 Les divers types de confiance

Vu qu’il s’agit d’une notion multidimensionnelle (Luhmann, 1979 ; Rousseau et al., 1998 ;
Ramonjavelo et al., 2006), les chercheurs ont identifié divers types de la confiance. Toutefois,
cet article s’appuie sur une typologie de la confiance en fonction de son niveau d’application.
Trois principaux types de confiance seront donc considérés: 1) la confiance interpersonnelle,
2) la confiance interorganisationnelle et 3) la confiance institutionnelle.

La confiance interpersonnelle référe a celle placée par des individus dans d'autres individus
(Luhmann, 1979; Giddens, 1990). Dans le contexte organisationnel, Zaheer et al.(1998)
notent qu’il s’agit de la confiance placée par les membres d’une organisation envers leurs
homologues de I’entité partenaire, définition qui renvoie aux notions de dépendance et de
vulnérabilit¢ d’un individu par rapport & un autre. Plusieurs considérent la confiance
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interpersonnelle comme indispensable dans la construction, le développement ou le maintien
des relations intra ou interorganisationnelles (Kautonen, 2006 ; Ramonjavelo et al., 2006).

Cette confiance interpersonnelle dépend de la réputation et/ou des compétences reconnues
d’un individu souvent suite a des expériences antérieures (Sako, 1991; Nooteboom et al.,
1997; Mangematin et Thuderoz, 2003). Elle est liée aux connaissances accumulées qui
permettent de prévoir les intentions et les actions d’un partenaire. Concrétement, elle favorise
la coopération et se manifeste par un sentiment de bonne foi, de bienveillance, de respect et de
loyauté plutdt que par un comportement opportuniste.

Bien que ce soient les individus ou groupes de personnes qui se font confiance et non les
entreprises, divers chercheurs optent pour le niveau organisationnel d’analyse de la confiance
dans les relations d’affaires (Zaheer et al., 1998 ; Ramonjavelo et al., 2006). Selon Livet et
Reynaud (1998),il s’agit de la confiance interorganisationnelle grace a laquelle les membres
d'une entité (percue comme personne morale) impliqués dans une action collective estiment
raisonnable de s'y engager. C’est donc la confiance interpersonnelle qui est a la base du
développement de la confiance interorganisationnelle et ce, par le biais d’un processus
d’institutionalisation (Kautonen, 2006 ; Ramonjavelo et al., 2006).

La plupart des chercheurs caractérisent la confiance interorganisationnelle des attributs de la
confiance interpersonnelle. Zaheer et al.(1998)1’analysent en mettant I’accent sur les attentes
et Danticipation d’une organisation donnée par rapport aux risques de trahison et
d’opportunisme manifestés par son partenaire a une relation d’échange. Elle peut ainsi varier
en fonction de la confiance de compétence et de la confiance intentionnelle (Nooteboom et
al., 1997) et peut étre affectée par divers déterminants dont la réputation, les compétences et
I’expertise des organisations, leurs expériences passées, le pouvoir relatif des parties issu
d’une relation de dépendance et d’autres aspects spécifiques a la nature des organisations tels
la taille et la culture organisationnelle (Bird et Osland, 2005).

Parallelement a la confiance aux niveaux interpersonnel et interorganisationnel, plusieurs
chercheurs soulignent I’importance de la confiance institutionnelle dans le contexte des
affaires. En s’inspirant de Zucker (1986), Mangematin (1999) soutient que cette derniére
« repose sur un principe de délégation a une autorité supérieure au sein de la société qui
garantit les individus contre les risques d’aléa moral et de sélection adverse auxquels ils
s’exposent lorsqu’ils sont amenés a s’engager dans des situations pour lesquelles ils sont en
situation d’asymétrie de I’information » (p. 51). De ce fait, la confiance institutionnelle
repose sur les structures sociales formelles qui certifient des attributs d’une personne ou d’une
organisation dont le code d’éthique, les contrats, les normes ou la réglementation.
Contrairement aux confiances interpersonnelle et interorganisationnelle, elle ne dépend pas
des relations entre les parties ou méme de leurs expériences antérieures mais des systémes,
régles et normes qui fagonnent le contexte global dans lequel s’insérent ces relations(Zucker,
1986). Elle se manifeste par le recours a diverses institutions telles les normes, le cadre
réglementaire, les contrats et I’acceptation des régles qui en decoulent (Williamson, 1993).

1.3 La confiance en contexte interculturelle et international
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Considérée comme le lubrifiant des relations sociales (Arrow, 1968)ou le fondement des
relations entre les individus ou les organisations (Zaheeret al., 1998)ou méme les institutions
sociales(Zucker, 1986), les chercheurs n’ont pas manqué d’arguments ni d’exemples riches
sur I’'impact de la confiance dans le monde des affaires national ou international.

Selon Granovetter (1985), I’encastrement des relations économiques dans le domaine social
met 1’accent « sur le réle des relations personnelles concreétes et leurs structures (réseaux)
pour générer la confiance et freiner la malhonnéteté »(Granovetter, 1985, p. 490). La
confiance permet de réduire les codts de transaction et favorise également la convergence des
visions et le partage des sens relativement aux objectifs communs. En minimisant les défis
liés a la complexité des systémes sociaux, a 1’asymétrie de I’information et a 1’incomplétude
des contrats, la confiance permet aux entrepreneurs non seulement de reconnaitre les
opportunités d’affaires mais également de les évaluer et de les analyser et de les implémenter
sur le terrain (Zahraet al., 2006).

Partant d’une étude empirique basée sur des cas de PME slovenes et tchéques, Fink et Krauss
(2007) montrent qu’étant donné la proximité géographique et institutionnelle entre ces
entreprises, I’engagement des parties envers leurs homologues favorise leur coopération dans
des relations d’affaires a I’international. Blomqvist et al.(2008) s’intéressent particuliérement
au processus d’internationalisation des PME a haute intensité de savoir etconcluent que la
confiance favorise le succés de la collaboration et I’implantation de mécanismes de
gouvernance performants.

Toutefois, vu que la confiancereleve du niveau psychosociologique, sa construction, son
développement et son maintien entre deux parties peuvent étre fortement affectés par les
cultures respectives des parties impliquées. Ces différences engendrent trop souvent des
difficultés qui affectent les interactions interculturelles ou la collaboration internationale (Bird
et Osland, 2005; Schoorman et al., 2007).Les anthropologues considerent la culture d’un
groupe donné comme un construit social qui regroupe un ensemble de valeurs qui sont plus
émotionnelles que rationnelles (Hofstede et Bollinger, 1987). Elle représente a la collectivité
ce que la personnalité représente a I’individu. Selon Hofstede (1997, p. 4 ) la culture est la
«programmation mentale » qui distingue les membres d’une culture par rapport a une autre, et
I’auteur propose cing dimensions pour la mesurer: la distance hiérarchique, le contréle de
l'incertitude, l'individualisme et le collectivisme, la dimension masculine/féminine et
I"orientation court terme/long terme(Hofstede, 2010).

Bien que le besoin de confiance soit universel, sa perception et son développement varient en
fonction de variables culturelles (Bird et Osland, 2005)dont 1’orientation vers les taches ou
vers les relations(Bass, 1967)la masculinité/féminité, le collectivisme/individualisme
(Hofstede et Bollinger, 1987; Hofstede, 1997) ainsi que le style de la communication (Moran
et Xardel, 1994).Dans les cultures orientées vers les taches, les individus accordent moins
d’importance aux relations interpersonnelles et valorisent davantage I’accomplissement
personnel (Bass, 1967)et la performance du trustor(Bird et Osland, 2005 ; Schoorman et al.,
2007). Parallélement, dans les cultures orientées vers le relationnel, 1’interaction entre les
individus ou les groupes prend toute son importance, en particulier dans le milieu
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organisationnel (Bass, 1967). Les sociétés masculines valorisent 1’action ainsi que la
compétition entre les individus ou les groupes (Hofstede, 1997)alors que dans les sociétés
féminines qui valorisent davantage la qualité de vie, le développement de la confiance se
fonde principalement sur la perception de la bienveillance des autres (Schoormanet al., 2007).
Les sociétés collectivistes encouragent I’individu a se fondre dans le groupe et a se conformer
aux normes et valeurs partagées alors que les sociétés individualistes exhortent 1’individu a
développer ses propres perceptions et opinions et a valoriser son épanouissement
personnel(Hofstede, 1997). La construction de la confiance entre les parties peut également
étre influencée par les divergences des styles de communication(Kuhlmeier et Knight, 2010).
Dans les cultures a contexte riche, les individus adoptent un style de communication implicite
et ils évitent d’annoncer clairement leurs opinions ou de montrer leurs émotions.
Parallelement, dans les pays a contexte pauvre, les individus adoptent un style de
communication direct en explicitant verbalement leurs opinions (Moran et Xardel, 1994). Ils
percoiventleurs vis-a-vis des cultures a contexte riche comme incompréhensibles et indignes
de confiance (Bird et Osland, 2005).

En contexte international, il appert que la confiance interpersonnnelle, interorganisationnelle,
institutionnelle et méme technique ou de compétence est empreinte des normes, valeurs et
croyances propres aux cultures spécifiques des partenaires d’affaires.

2. METHODOLOGIE DE RECHERCHE

Dans le cadre de cette recherche, nous privilégions une approche inductive (modérée) compte
tenu de ’objectif visé: la compréhension des rbles de la confiance dans le contexte
I’internationalisation des PME a haute intensité de savoir. Une attention particuliere est
octroyée a I’interprétation que 1’acteur entrepreneurial fait de 1’environnementcirconscrit au
contexte particulier de son industrie selon une perspective nationale ou internationale. Nous
parlons d"une approche inductive modérée car nous partons récession d’articles sur la
confiance et ses dimensions ainsi que son réle dans le contexte international qui s’enrichit des
apprentissages issus des analyses de cas pour générer un cadre conceptuel.

En cohérence avec les propositions de Guba et Lincoln(2005), nous reconnaissons sur le plan
ontologique que la réalité que nous voulons étudier est construite a partir de I’interaction
sociale. De méme, sur le plan épistémologique, la connaissance est construite par I’interaction
entre les sujets (chercheurs) et I’objet de la recherche (le terrain et la triangulation entre
chercheurs) dans une démarche d’aller-retour entre le terrain et la théorie.

Trois unités analyses ont été jugéespertinentespour la problématique de recherche traitée:1)
I"acteur entrepreneurial des PME a haute intensité de savoir (les membres de I"équipe
entrepreneuriale ou EE et les membres des réseaux);2) les types de confiance et leurs roles
respectifs dans le contexte international;et 3) les PME a haute intensité de savoir (quatre
PME) dans deux pays contrastés
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L’échantillonnage de type non probabiliste par cas extrémes (Patton, 2002) permet de mieux
comprendre un phénoméne comme celui de I’internationalisationdes PME en contrastant des
positions extrémes. Cette orientation s’applique également au choix de deux paysayant des
cultures contrastées : la Colombie est un pays plutét collectiviste caractérisé par une forte
distance hiérarchique ainsi qu’un fort indice de controle de I’incertitude alors que le Canada
est un pays plutdt individualiste caractérisé par une faible distance hiérarchique et un faible
indice de contrdle de I’incertitude (Hofstede, 2010).Par ailleurs, d’autres critéres ont été pris
en compte afin de maximiser les contrastes dans la configuration de I’échantillonnage des
entreprises de I’industrie du logiciel et des technologies de 1’information : I’expérience dans
I’industrie (année de constitution), I’expérience en internationalisation (années d’expérience
internationale), la composition de 1’EE (profil du groupe) et la taille de I’entreprise (petite, ou
moyenne entreprise). La contribution des études comparatives entre deux régions de deux
pays contrastés, le Québec au Canada et la région de Bogota en Colombie, permet de faire
ressortir les différences et similitudes entre pays relativement au réle de la confiance dans le
cadre de I’internationalisation des PME. Ces cas permettront d’illustrer la dépendance ou
I’indépendance du phénomeéne de I’entrepreneuriat international du contexte et méme offrir un
« potentielpour 1’explication et la généralisation » (Pasquero, 1988, p. 205).

2.1 Apercu du contexte de 1'industrie dans les deux régions a 1’étude

La Fédération de développeurs de logiciels en Colombie, Fedesoft estime la taille de cette
industrie a 850 organisations, la plupart des petites entreprises (92 %) avec moins de 50
employés (Fedesoft, 2007). Plus de la moitié des entreprises se trouvent dans la région
métropolitaine de Bogota (Campo, 2005).Cette industrie a été particulierement dynamique,
enregistrant une croissance desventes del08 % entre 2002 et 2005 avec un niveau de ventes
de 270 millions de dollars en 2005 et une participation 0,28 % au PIB (DNP, 2007).
L’industrie s’oriente de plus en plus vers les marchés internationaux, compte tenu de
I’étroitesse de son marché local, des caractéristiques de I’industrie globale et de I’intensité de
la concurrence sur leur marché qui présente un taux de piraterie de 58 %, en étant le plus bas
de ’Amérique latine. Les exportations sont estimées a 10 % bien que les statistiques sur le
commerce international des services soient peu disponibles (Fedesoft, 2007).

Au Québec, selon Statistiques Canada (2009), I’industrie d’édition du logiciel a généré en
2007 un revenu total de 1 217,2 millions de dollars et compte 430 établissements actifs. Elle a
participé a 17,75 % du revenu total de cette industrie au Canada et a enregistré un taux de
croissance de 13,75 % entre 2003 et 2007. Cette industrie est composée principalement de
PME, d’une une taille moyenne de 35 employeés, dont 55% s’orientent davantage vers les
marchés internationaux, principalement les Etats-Unis, marché qui représente environ90 % de
leur chiffre d affaires(InterLogiQ, 2003). Cette industrie intensive en exportations et tres
spécialisée contribue a la génération d’emplois et investit environ 28% de ses revenus en
R&D. Plus de la moitié des entreprises du logiciel se concentrent dans la region
métropolitaine de Montréal (MDER, 2004 ; ICRIQ, 2009).

Afin de maximiser les contrastes et mieux comprendre le r6le de la confiance dans le
contexte de 1’entreprencuriat international, nous avons étudié 19 entreprises de I’industrie du
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logiciel et des technologies de I’information, 10 a Bogota-Colombie et 9 au Québec- Canada.
Quatre entreprises ont été retenues pour cette étude : elles font ressortir les spécificités et les
convergences de la confiance entre les deux régions. Ces entreprises correspondent a celles
connues sous I’étiquette « Born global »(Knight et Cavusgil, 1996 ; Knight et al., 2000); ou
« International New Venture »(McDougall et al., 1994), ou en frangais« entreprises a
internationalisation précoce et rapide». Ces entreprises sont entrées sur les marchés
internationaux moins de 3 ans aprés leur constitution et leurs ventes a 1’international
représentent au moins 25% de leur chiffre d’affaires.

La collecte de données sur le terrain a été faite en 2009 et 2010 pour les entreprises
canadiennes et en 2006, 2009 et 2013 pour les entreprises colombiennes. A certaines
occasions, nous avons communiqué avec les membres des réseaux des entrepreneurs hors
Canada ou hors Colombie et les avons interviewés par téléphone et par Skype. Deux
chercheurs du domaine d’étude de I’entreprencuriat ont participé au processus de collecte de
données qui ont été analysées a 1’aide du logiciel NVivoS.

3. RESULTATS

Le profil des entreprises analysées et de leur EE est présenté a 1’annexe 1. L’age des
entreprises varie entre 10 et 20 années. Les quatre entreprises ont été créées pendant une
période de turbulence technologique, marquée par la bulle d”Internet qui présente une phase
d"euphorie sur le marché financier (1995 et 2000) avec des investissements frénétiques
canalisés dans de jeunes entreprises dites « .COM ». A suivi une phase de déclin ou
d'éclatement de la bulle technologique (2000-2005) qui a généré des pertes financieres mais
également des pertes de confiance ou de Iégitimité sur les marchés.

Toutes les entreprises sont dirigées par une EE (entre deux et quatre membres avec un profil
academique de lerou 2ecycle avec des compétences techniques et internationales et dans un
cas, entrepreneuriales. Ceci correspond au profil décritdans les études en entrepreneuriat
technologique (Vesper, 1990 ; Borges et al., 2005) et international (Reuber et Fischer, 1997 ;
Andersson et Evangelista, 2006). Au cours de leur opération, trois entreprises ont vécu une
reconfiguration de leur EEpour mieux s’adapter ala dynamique de leur industrie (3DStruct et
GTK-2) ou pour incorporer des alliés qui faciliteraient I"accés aux marchés ciblés (IT
Consulting-AZ au Chili et Mexique et Globalclip). En fonction du nombre d’effectifs, les
deux entreprises colombiennes peuvent étre qualifiées de moyennes entreprises (entre 50 et
250 employés) alors que les deux entreprises canadiennes sont de petites entreprises. Suit une
description du cheminement de ces PME et une analyse du réle de la confiance basée sur les
propos des entrepreneurs.
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3.1  GlobalClip (Québec- Canada)

En 2006, aprés son deuxiéme congé de maternité, E1%, jeune dipldmée en administration
(MBA, planification de projets technologiques), quitte son emploi dans une entreprise de
télecommunications et décide de se lancer a son compte. Elle manifestait déja une inclination
entrepreneuriale de par son leadership, son besoin d’autonomie et d’indépendance et la
gestion d’equipes de travail. Au cours d’un congé de maternité, elle décéle une opportunité
d’affaires :

« Quand on a des enfants, on a des photos partout; donc, jai commencé a regarder des applications
pour faire des produits photo. Il n’y avait pas vraiment d’applications intéressantes pour
I’élaboration d’albums, je me suis fait un petit plan d'affaires et j'ai appelé plusieurs retailers. » (E1,
Globalclip)

Elle fonde Globalclip en 2007 en partenariat avec sa sceur (comptable) et son conjoint
(électronicien avec MBA)a Montréal, en investissant des ressources recues d’un héritage
familial (capital social). La configuration de I’EE privilégie la proximité et le partage du désir
d’indépendance de ses membres, mais aussi 1’apport de formations et d’expériences de travail
antérieures diversifiées.

Si au début, GlobalClip ciblait davantage le marché de la vente au détail, ’entreprise s’est vite
orientée vers des marchés verticaux avec des applications pour la création de cartes d’affaires,
I’¢laboration de cadeaux corporatifs et de produits de publicité. Un an aprés sa fondation,
’entreprise s’oriente vers les marchés internationaux, initialement aux Etats-Unis, mais
rapidement se tourne vers d’autres pays et continents (Amérique, Asie et Europe), présentant
ainsi un dynamisme significatif qui transparait dans son chiffre d’affaires.

Dés le départ, E1 a da relever le déefi de batir une image de légitimité sur le marché. Ne
détenant pas d’expertise dans 1’industrie de la photographie et s’appuyant surses compétences
sociales, elle s’allie a un partenaire expérimenté dans le domaine et possédant un large réseau
de contacts pour percer sur les marchés internationaux. Par la suite, 1’entreprise s’est bati un
réseau international de représentants dans différents pays et en privilégiant un modele
d’affaires axé sur des licences et des redevances appliquées sur les ventes aux clients. Son
réseau d’affaires, constitué d’experts et renforcé par la participation de 1’entrepreneure a des
conférences spécialisées ont fournis a Globalclip la l1égitimité et la crédibilité nécessaires pour
susciter de la part de leurs clientsune confiance dite technique ou de compétence.

« On a participé a quelques trade shows. Mais il y a beaucoup de bouche a oreille... On a HP en ce
moment, qui a commencé de facon informelle a proposer nos applications quand ils vendent des
imprimantes chez les gros imprimeurs.» (E1, Globalclip)

A ce gain de 1égitimité technique s’ajoute la nécessité d’une légitimité financiere :

«Les opportunités internationales qui n’ont pas réussi, je crois que la raison principale était qu’une
jeune entreprise comme Globalclip ne peut pas prouver gu’elle est bien établie. Les
compagniespensent qu’il est trop dangereux de signer un contrat avec des jeunes. » (Rs1, allié
expert dans le domaine)

"Pour préserver I’anonymat des répondants, chaque membre de 1’équipe entrepreneuriale est identifié par un code En alors
que les membres des réseaux sociaux sont identifiées par les codes RSn (n=1 a 5).
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La demarche internationale a nécessitépour E1 des apprentissages liés a la reconnaissance de
la distance culturelle et institutionnelle qui existe a I’international et a la difficulté
d’ydévelopper des relations d’affaires (voir tableau 3.1).

«J’ai eu une opportunité d’accélérer mon processus de développement. En fait, je le voyais comme
une opportunité initialement. Mais ¢a n’a pas bien fonctionné parce qu’on a fait affaires avec des
développeurs au Pérou et en Martinique; finalement, j'ai perdu six mois de développement. Ca m’a
colté une fortune. En fait, il n"y avait pas un point de connexion entre moi et eux.» (EL,
Globalclip, 2009)

« Prendre la décision de saisir 1’opportunité était basé plus sur une confiance, sur un individu.Je
n’avais jamais parlé avec eux. C'est le consultant qui a fait ¢ca pour moi, parce que moi, je ne parlais
pas espagnol et eux ne parlaient méme pas anglais.Cela a aussi été difficile pour documenter le
logiciel. Je dirais que c'est une expérience qui a été la plus grosse erreur qu'on ait faite.» (E1,
Globalclip, 2009)

Tableau 3.1  Apprentissages liés au role de la confiance chez Globalclip

Spécificités du cas Globalclip

Similitudesavec les autres cas

Le défi du gain de légitimité pour une
entrepreneure novice sans expérience dans le
domaine

La construction des relations en catalysant sur
I’expertise ou la « confiance technique » d’un

La gestion de la connaissance comme moyen de
création de légitimité (tel GTK-2)

Les défis de la confiance institutionnelle lors de
la démarche internationale (tel IT Consulting-
AZ)

allié
Le contexte percu comme global, sans

frontiéres,et configuréderelations
d’affairesissues de I‘industrie

La confiance interorganisationnelle a
I’international liée aux différences culturelles
(comme la langue)

3.2  3DStruct (Québec- Canada)

En 1994, 3DStruct est fondée par un immigrant libanais arrivé a Montréal depuis 1976. Apres
avoir fait ses études en ingénierie civile (ingénieur en structure) et accumulé une expérience
de travail de 15 ans dans le milieu de la consultation en ingénierie au Québec, il a pris la
décision de démarrer sa propre entreprise dans le domaine des technologies de I’information
dusecteur de la construction. Au démarrage, les activités de 1’entreprise étaient axées sur deux
segments particuliers : la charpente métallique et la construction en bois. Cependant,
I’entrepreneur avoue I’importance d’étre toujours a I’affut de nouvelles opportunités dans des
segments connexes ainsi qu’a la recherche de partenaires internationaux potentiels.

Dés le début, I’entrepreneur a eu différents associés qui ont contribué a 1’entreprise par
I’apport de diverses ressources etde leur savoir-faire. L entreprencur s’est également appuyé
sur son réseau relationnel fondé sur les relations de confiance qu’il a développées. Ils I’ont
appuyé dans ses projets en le conseillant sur de nouvelles opportunités ou sur 1’évaluation
financiere de projets (rble de donneur de sens, axé sur une confiance interpersonnelle et
technique).

Pour le choix de ses collaborateurs, I’entrepreneur privilégie ceux ayant des compétences
technologiques et linguistiques qui sont percues comme un atout a I’international.
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« Tous ces logiciels-l1a sont des logiciels qui requiérent beaucoup de formation, de support sur les
lieux. Pour chaque dollar de logiciel, il y a a peu pres 50¢ de support et formation, implantation,
service d'implantation. Et alors, la langue ici devient importante. » (E1, 3DStruct)

Par ailleurs, dans le contexte de I’internationalisation de 3Dstruct, I’entrepreneur souligne que
les plus grands défis sont ceux qui relevent de la distance institutionnelle notamment au
niveau de la réglementation et des normes du domaine de la construction entre le pays
d’origine, le Canada et les pays cibles. Il souligne en plus que les divergences culturelles
notamment au niveau de la langue peuvent représenter un défi majeur dans le choix des
marchés visés. D’ailleurs, ce sont principalement les facteurs institutionnels et culturels qui
conditionnent le choix par I’entreprise des marchés ciblés.

« La Russie, c'est un marché formidable pour nous. Malheureusement, on n’a personne ici qui parle

la langue. La Russie, ¢a ressemble au Canada. C'est un pays ou les ressources naturelles sont
incroyables, super riches...Le bois est abondant et on construit comme ici. C'est exactementle
marché qu'on cherche. Mais il y a une barriére linguistique. Les plus accessibles, ce sont les pays
anglophones tels 1’ Australie ou la Nouvelle Zélande. Les codes, les normes, les fagons de travailler,

ca ressemble énormément au Canada et aux Etats-Unis. » (E1, 3DStruct)

Dans le but de contrer la distance culturelle qui le sépare de certains marchés cibles,
I’entrepreneur reconnait que c’est la collaboration avec de partenaires locaux qui représente la
meilleure stratégie. Néanmoins, I’identification de ces partenaires représente un grand défi;
elle nécessite un certain degré de la confiance technique en de ce partenaire potentiel.

« La meilleure fagcon d’entrer dans un marché comme la Chine, il faut qu'on trouve un partenaire
local en qui on a confiance. La confiance pour moi, c'est évidemment quelqu'un qui connait bien le
métier, qui a des contacts et qui met suffisamment de focus sur mon produit. Ainsi, le grand défi et
I'opportunité, c'est de trouver un bon partenaire. »(E1, 3DStruct)

En ce qui a trait a son approche client, 3DStruct reconnait que c’est principalement la
réputation sur le marché qui attire les clients. Les clients qui ont besoin d’un produit qu’il
offre vont faire appel a son entreprise s’ils ont confiance en ses capacités a combler leur
besoin et ce, méme s’il n’y a de relations préétablies. Ce qui compte le plus, ce sont les
connaissances du métier et du marché ciblé (confiance basée sur I’expertise).

« En affaires, si tu as un produit dont ils ont besoin ets’ils ont confiance en tes capacités... J’en suis

la preuve : le premier projet qu’on a eu, C’était un grand projet d’aluminerie, 2,2 milliards de
dollars. » (E1, 3Dtruct).

En 2009, le principal marché cible de 3DStruct est le marché nord-américain, les ventes aux
Etats-Unis atteignant 98% du chiffre d’affaires. Toutefois, I’entreprise exporte
occasionnellement versles marchés australiens, européens, asiatiques et sud-américains.
Cependant, I’entrepreneur réve de développer une application qui devienne un standard sur le
marché ce qui le propulserait sur la scéne internationale. Les apprentissages réalisés sont
conciliés dans le tableau 3.2.
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Tableau 3.2 Apprentissages liés au réle de la confiance chez 3DStruct

Spécificités du cas 3DStruct Similitudes avec les autres cas

Importance de la réputation relativement & leur A I’international, I’entreprise fait appel a ses
expertise pour attirer des clients a 1’échelle contacts pour établir des relations qui peuvent
internationale apporter leurs connaissances des marchés ainsi

T . ue leur expertise dans le domaine
Les normes institutionnelles (domaine de la q P

construction) et la langue déterminent les L’entreprise capitalise sur ses succes dans le
marcheés visés domaine pour développer sa réputation et
favoriser la confiance interorganisationnelle

Pour accéder a des marchés culturellement . .
afin d’attirer de nouveaux clients (les 4 cas)

distants, I’entrepreneur fait appel a un
intermediaire local digne de confiance La confiance interorganisationnelle facilite le

. . . réseautage
La confiance autant au niveau interpersonnel 9

qu’interorganisationnel dépend principalement Le contexte est pergu configuré de relations

de I’expertise et des connaissances du marché  d’affaires (IT Consulting-AZ) influencées par
les normes de I’industrie (plus ou moins
similaires)

3.3 IT Consulting-AZ(Bogota- Colombie)

En 1995, une équipe de trois jeunes entrepreneurs fonde a Bogota, Colombie, une entreprise
de consultation en technologie de I’information. Quatre ans plus tard, pendant la période du
boom internet,I’entreprise est vendue a un groupe d’investisseurs. Cette période se caractérise
pour I’ouverture des bureaux au Chili, en Equateur, & Sao Paulo et & Miami. Cependant, en
2002, quand la bulle internet chute, I’entreprise est achetée par une équipe multiculturelle
composée initialement par trois entrepreneurs (Equateur, Colombie et Chili), 1’entrepreneur
E1 étantl’un des fondateurs initiaux. Dans cette nouvelle structure émerge IT Consulting-AZ,
focalisée sur la consultation et les services technologiques axés sur 1’optimisation des
processus dans divers secteurs sur le marché latino-américain.

L’internationalisation se réactive avec I’ouverture d’opérations au Mexique et la consolidation
des opérations & Santiago (Chili), en Equateur et en Colombie.

« L’internationalisation signifie pour IT Consulting-AZ de devenir une entreprise complétement
latino-américaine.» (E1, IT Consulting-AZ)

« Il existe plus de probabilité de croitre dans le marché latino-américaine parce que dans d’autres
endroits, les marchés sont déja satisfaits et ils générent donc moins d’idées qu’en Amérique
Latine.» (RS1, IT Consulting-AZ)

Les membres de I’EEsont choisis pour leurs connaissances personnelles et leurs compétences.
Chacun apporte ses expertises : connaissance des marchés et de I’industrie; compétences
technologiques, commerciales et entrepreneuriales; réseaux de contacts. En cours d’opération,
d’autres membres,initialement des employés,sont intégrés a 1’équipe. Un déterminant pour la
configuration de I’EE est la confiance technique (expertise reconnue) mais aussi la confiance
interpersonnelle, celle-la méme qu’ils souhaitent transmettre a leurs clients.

«Un entrepreneur doit faire un effort pour connaitre en profondeur les étres humains avec lesquels

il va établir des relations d’affaires. Un bon produit ou une excellente technologie ne sont pas
suffisants s’il n’existe pas une identification avec la personne et ses valeurs morales et
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professionnelles.Les réseaux se construisent entre étres humains méme si par la suite, ils
deviennent des relations entre organisations. » (E2, IT Consulting-AZ)

« Pour constituer un réseau interne fort, nous avons retenu des personnes qui démontraient des
compétences. Un d’entre eux avait étudié en génie industriel, dans la méme université que E1. Il
était absolument brillant et il avait développé une expertise en consultation en travaillant a c6té de
gens trés reconnus dans I"industrie. Dans son travail, il démontrait un don pour mobiliser des gens,
des expertises dans 1’industrie, des connaissances quantitatives et des habilités de communication
ce qui générait de la crédibilité et de la confiance vis-a-vis des collaborateurs et des clients. » (E2,
IT Consulting-AZ).

Méme si la région latino-américaine ciblée parle la méme langue, les entrepreneurs
reconnaissent qu’il existe des spécificités dans les marchés qui exigent des ajustements. Les
entrepreneurs ont donc privilégié une démarche d’internationalisation axée sur I’identification
d’un contact qui connait le pays cible, qui a accés a des réseaux de contact et qui contribue au
gain de légitimité sur ce marché (tableau 3.3).

« Les besoins dans I’industrie de connaissances liées a des sujets tels que Business Intelligence,
Supply Chain Management, ERP, BPMque nous offrons, sont les mémes dans toutes les entreprises
du monde. Cependant, si je veux entrer dans le marché mexicain, il faut s’ajuster a la logique de
pensée du marché, a son idiosyncrasie. » (E2, IT Consulting-AZ)

« Je crois qu’en Amérique latine, nous sommes des pays distanciés, mais avec un langage commun.
Les codes de communication sont vitaux pour établir des relations de confiance. C’est dur, mais il
est important de le comprendre, nous devons parler comme les locaux. Le sujet de la culture est trés
important, ainsi au Mexique, les affaires se concluent dans une soirée, un verre a la main et il faut
le faire pour qu’ils se sentent en confiance. » (RS interne, IT Consulting AZ, Mexique)

«Pourles entreprises a forte intensité de savoir, un sujet clé pour I’internationalisation est celui de
« la réputation ». IT Consulting-AZ serait seulement une entreprise colombienne au Mexique si elle
n’arrivait pas avec des contacts et des alliés mexicains. » (E2, IT Consulting-AZ)

Tableau 3.3Apprentissages liés au réle de la confiance chezIT Consulting-AZ

Spécificités du cas IT Consulting-AZ Similitudes avec les autres cas
La configuration de I’équipe entrepreneuriale  Le gain de 1égitimité dans 1’industrie est
axée sur la confiance interpersonnelle et sur fortifié par « le bouche-a-oreille » en
I’expertise technique capitalisant sur la réussite de 1’entreprise

Identification d’un allié sur le marché qui (reseautage effet domino)

facilite la compréhension de la dynamique du  Le contexte percu comme régional (latino-
marché, le réseautage spécialisé et le gain de américain) etconfiguré de relations d’affaires
crédibilité (effet de levier) issuesde leur industrie

Autant de rationalité que d’intuition dans la
configuration des réseaux d’affaires

34  GTK-2 (Bogota- Colombie)

En 2000, GTK-2 est créée par une équipe de quatre jeunes universitaires d’environ 23 ans,
amis de 1’école ou de 'université. L’entrepreneur E1 vient d’un milieu familial et régional
propice a l’entrepreneuriat, a preuveses débuts a I'dge de 14 ans. Au démarrage de
I’entreprise, les activités étaient centrées sur le commerce ¢€lectronique. Aucun de quatre
fondateurs ne possédait une formation spécifique dans le domaine de [I’informatique
néanmoins, ils apprennent chemin faisant.
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« Nous avons passé des heures sur I'internet en analysant 1’évolution des idées d’affaires.
Comment avaient-elles du succes et comment chutaient-elles? Alors, nous avons démarré avec une
premiere idée de paiement en ligne que nous avons présentée pendant la période ou le theme était
une nouveauté. Cependant, le marché colombien n’était pas encore prét et il n’avait pas une
quantité suffisante de clients. Nous 1’avons vendue deux ans aprés. » (E1, GTK-2)

Avec la crise des entreprises «.com », les entrepreneurs commencent précocement a
diversifier leurs activités. Leur niche n’étant pas clairement définie, plusieurs alternatives
d’affaires sont évaluées et testées dans une démarche d’essai et erreur. La construction de
relations axées sur la confiance a également été une préoccupation permanente de
I’entrepreneur E1. Le gain de 1€gitimité sur le march¢ a été le plus grand défi a surmonter.

« Quand nous avons commencé, la plus grande barriére que nous avons rencontrée a été nous faire
connaitre. Nous avons tous 23 ans, aucun d’entre nous n’avait de formation en informatique, alors
nous avons commencé a travailler pour de grandes entreprises multinationales en communication et
nous avons faitleur développement. »(E1, GTK-2)

L’exploration de marchés internationaux commence trés tét, un an aprés la création de
I"entreprise, mais ce n’est qu’a la troisieme année qu’ils pénétrent le marché espagnol. Au
cours de leur démarche internationale s’accentue le défi du gain de 1égitimité.

« La démarche internationale a été tres difficile puisque je suis a des kilométres de distance du
marché et il s’agit d’une affaire de confiance. Je vends de I’intangible, quelque chose qu’un client a

écrit sur un bout de papier a propos d’une problématique spécifique et il s’attend a ce que je trouve
une solution. »(E1, GTK-2)

« Nous allons nous déguiser en espagnols pour surmonter le défi de la confiance et comme ¢a, nous
allons vendre! »(E1, GTK-2)

En 2008, avec des exportations d’environ 40 % du chiffre d’affaires, GTK recoit le prix
national d’exportation accordé a une PME dans le secteur des services. Les entrepreneurs
prennent cependant la décision de se retirer du marché espagnol en 2009, suite a la crise
économique et au peu d’expansion des marchés étrangers. GTK-2 est alors restructurée par
deux de ses fondateurs et un troisieme associé est invité a participer, les autres membres de
I’équipe se retirent.

Commence alors une nouvelle phase pour D’entreprise. Cette fois-ci, les entrepreneurs
prennent conseil d’une entreprise américaine de consultation internationale trés reconnue dans
le domaine des technologies de I’information. Conséquemment, GTK-2 est divisée en deux
lignes d’affaires, une premiére est dirigée vers le commerce électronique (GTK-Web) et une
autre vers les opérations de documentation et d’optimisation des processus (GTK-
Outsourcing). Les objectifs d’affaires précisés, débute une expansion et une
internationalisation graduelle. Gagner la confiance devient 1’élément clé de la stratégie de
GTK-2 qui cherche a établir des relations de longue durée avec de clients. Le bouche-a-
oreillegénere un effet domino dans l'identification des nouveaux clients, méme dans les
marchés internationaux.

« Nous ne faisions pas de publicité. Je crois surtout dans la force du pouvoir du marché c¢’est-a-dire

le bouche-a-oreille. La confiance se construit sur la réussite de nos clients, ils nous retournent une
partie de leur succes d’exploitation. » (E1, GTK-2)

« Les clients nous ouvrent leurs entreprises et nous accordent leur confiance pour que nous gérions
quelques-uns de leurs processus. C’est-a-dire, nous ne leur vendons pas un objet pour ensuite les
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ignorer et puis partir, mais au contraire, nous restons et nous faisons partie de leurs opérations
parce que nous sommes convaincus que dans la mesure ou les résultats de nos clients sont bons,
nous faisons notre travail et nos résultats aussi seront bons. » (E1, GTK-2)

Les clients satisfaits dans le marché colombien, qui eux-mémes couvrent un marché
international, deviennent les réseaux clés pour la démarche internationale de GTK-2
(Mexique, Chili). La consolidation d’une alliance avec un réseau d’affaires international, une
entreprise frangaise qui vient compléter 1’offre de GTK-2 favorise leur expansion a
I’international.

Sur le marché latino-américain, le commerce électronique aura pris du temps pour se
développer. Il y avait trop d’insécurité. En 2013, E2 souligne un facteur clé du développement
du marché, «la gestion de la connaissance », avec laquelle GTK-2 développe un
environnement moins incertain en participant a de congrés ou en développant des contenus
qui sont diffusés via différents moyens de communication «a mesure que le marché acquis de
la connaissance, les entreprises vont réduire leurs peurs » car « la confiance se génére en
libérant de la connaissance et par la suite des clients potentiels ouvrent leurs portes et
partagent leurs informations. »Le tableau 3.4 résume les apprentissages réalisés a partir de ce
cas.

Tableau 3.4Apprentissages liés au role de la confiance chez GTK-2

Spécificités du cas GTK-2 Similitudes avecles autres cas

Centralité de la confiance dans la configuration Le gain de Iégitimité est basé sur trois types de
de I’équipe entrepreneuriale et dans confiance : I’expertise ou savoir-faire
I’expansion sur le marché et la consolidation (confiance technique), la confiance

dans I’industrie interpersonnelle et la confiance

. . ) interorganisationnelle
Les réseaux de connaissances axes sur

I’expertise technique contribuent a fortifier la ~ Le contexte percu comme régional (vision
confiance en soi des entrepreneurs et a donner  ibéro américaine) et configuré de relations
du sens pour mieux préciser leur objectif privilégiant les marchés de proximité (IT

- ) Consulting-AZ)
La diffusion de la connaissance comme un

élément clé pour la construction de la
confiance interorganisationnelle

4. MODELE EMERGENT DU ROLE DE LA CONFIANCE DANS LE PROCESSUS D’ INTERNATIONALISATION

Il ressort de ces quatre cas que divers types de confiance affectent le processus
d’internationalisation des PME a haute intensité de savoir. D’abord, la confiance
interpersonnelle(Sako, 1991 ; Ramonjavelo et al., 2006); elle favorise 1’internationalisation
des organisations par le biais de relations baties a I’international avec des personnes-clés;
autrement-dit via le capital social de ’entrepreneur ou de son EE. En second lieu, la confiance
interorganisationnelle(Zaheer et al., 1998 ; Kautonen, 2006); elle se base sur la réputation de
I’organisation acquise sur les marchés par ses expériences réussies qui lui conferent crédibilité
et légitimité auprés de I’organisation partenaire. Ce type de confiance est également favorisé
par le processus d’institutionnalisation de la confiance interpersonnelle au niveau
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organisationnel. Finalement, la confiance institutionnelle(Zucker, 1986 ; Mangematin, 1999);
elle fait référence a la confiance réglementaire, normative et cognitive, aux regles, lois et
normes de 1’industrie et du pays d’accueil qui caractérisent le contexte général dans lequel se
développe le processus d’internationalisation des PME a haute intensité de savoir.

A Dintersection des trois types de confiance interpersonnelle interorganisationnelle et
institutionnelle, se retrouve la confiance technique ou de compétence. Un individu n’accorde
en effet sa confiance que s’il croit aux bonnes intentions de son homologue a 1’échange et s’il
pense que celui-ci détient les capacités et les compétences requises, notamment en termes de
formation et d’expertise professionnelle (Zucker, 1986; Mangematin et Thuderoz, 2003). 1l en
est de méme de la confiance interorganisationnelle ou interpersonnelle qui se developpe en
fonction de la compétence organisationnelle du partenaire a 1’échange (Giddens, 1990; Sako,
1991). Un individu ou une entreprise donnée doit pouvoir se fier sur les compétences et les
capacités a poursuivre des objectifs communs de ses partenaires d’affaires.

Les variables culturelles exercentcependant un impact non négligeable sur le développement
de ces types de confiance. Bien que la littérature ne permette pas de cerner précisément cet
impact, il semble évident que le partage des normes et des valeurs joue un rdle majeur sur les
attentes des individus et des organisations, sur leur perception de la bienveillance, de la bonne
foi, des habilités et des aptitudes et méme de la réputation d’un individu ou d’une organisation
sur un marché donné.

Dans les entreprises colombiennes influencées par une culture plutdt collectiviste (Hofstede,
1997) ou les membres percoivent 1’organisation comme un systéeme de relations sociales
(Bass, 1967), le développement des affaires passe principalement par les interactions entre
acteurs. La confiance relationnelle représente la clé du développement des affaires
internationales et le fondement de la confiance interpersonnelle et/ou interorganisationnelle.
Ces entreprises valorisent les relations interpersonnelles via un contexte de communication
riche (Kuhlmeier et Knight, 2010) et en mettant 1’accent sur des relations harmonieuses
(Hofstede, 1997).

Parallelement, les entreprises canadiennes partagent davantage des normes et des valeurs
sous-jacentes aux sociétés individualistes qui valorisent la performance et qui percoivent
I’organisation comme un systéme de taches (Hofstede, 1997). Le développement des relations
d’affaires au niveau intra ou interorganisationnel dépend surtout de la confiance dans les
capacités techniques ou I’expertise des alliés. Les interactions entre acteurs se font dans un
contexte de communication pauvre (Kuhlmeier et Knight, 2010) orienté vers la compétition
et/ou la négociation pour I’accomplissement des activités organisationnelles (Hofstede, 1997).

De fagon générale, il ressort que le processus d’internationalisation des entreprises a haute
intensité de savoir équivaut a un processus de gain de légitimeé (Aldrich et Fiol, 1994), de
résecautage et d’identification des opportunités au-dela des frontieres, dynamisé par
I’interaction de quatre types de confiance: interpersonnelle, interorganisationnelle,
institutionnelle et de compétence (voir la figure 1).
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Figure 1 L’impact des divers types de confiance sur le processus d’internationalisation des PME

5. DISCUSSION ET CONCLUSION

L’objectif initial de cette recherche était de comprendre le réle de la confiance dans le
processus d’internationalisation des PME a haute intensité de savoir en partant d’une analyse
comparative entre deux régions des pays contrastes : la Colombie et le Canada. L’analyse des
résultats montre effectivement que la confiance joue un réle majeur dans ce processus.
Toutefois, la comparaison contrastée entre les cas colombiens et canadiens permet de déceler
certaines divergences relativement au role de la confiance.

Dans les quatre cas, la confiance de compétence basée sur les connaissances techniques des
membres de I'EE, de [lindustrie et du marché, est centrale a toute la démarche
d’internationalisation. Toutefois, dans les cas des entreprises colombiennes, la confiance
relationnelle, aux niveaux interpersonnel et/ou interorganisationnel prend une plus grande
importance. D’ailleurs, Granovetter (1985) insiste sur les fondements humains des relations
intra ou interorganisationnelles et sur I’importance de partager des visions et des valeurs.
Globalement, la confiance sous toutes ses formes contribue au gain de Iégitimité (Aldrich et
Fiol, 1994)et a I’internationalisation des PME étudiées.

Si la confiance représente un levier au développement des affaires, elle dépend du contexte
des PME notamment en ce qui a trait a diverses variables culturelles (Kuhlmeier et Knight,
2010): IT Consulting-AZ privilégie la collaboration avec des partenaires locaux dans les pays
d’accueil ; GTK-2 mise sur le développement des connaissances entre les partenaires et
I’établissement des relations d’affaires a long terme; 3DStruct recherche des pays ou normes
de construction et une réglementation similaires a la leur (nord-américaine); et Globalclip
s’appuie sur un expert en photographie reconnu mondialement et ayant accés a un large
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réseau social. De ce fait, ces résultats démontrent 1’impact des divergences culturelles dans le
contexte d’internationalisation des PME (Bird et Osland, 2005 ; Schoorman et al., 2007 ;
Kuhlmeier et Knight, 2010) et concordent avec les principales théories en analyse
interculturelle (Bass, 1967 ; Hofstede, 1997).

Tous les répondants admettent que la distance geéographique puisse défavoriser
1’établissement des relations de confiance avec leurs clients. Les entrepreneurs privilégient les
marchés culturellement et géographiquement proches, notamment latino-américains et ibéro-
américains pour les Colombiens, et anglophones ou francophones pour les Canadiens. Ceci
confirme I’impact de la confiance institutionnelle témoignée envers le contexte général des
relations d’affaires. Indépendamment du pays d’origine, les entreprises sélectionnent leurs
marchés cibles en fonction de la confiance institutionnelle (Zucker, 1986)envers le pays hote.

Un autre résultat intéressant émerge de cette recherche :dans tous les cas, les entrepreneurs
soulignent 1I’impact du processus de construction de 1égitimité (Aldrich et Fiol, 1994) et son
importance durant 1’internationalisation de leur entreprise, particulierement lors du processus
de réseautage et d’identification des opportunités. Les entrepreneurs peuvent utiliser divers
processus pour gagner la légitimité dans le contexte international et ce, en fonction de leur
expérience. Pour ceux moins expérimentés, tels les cas Globalclip et GTK-2, c’est la
collaboration avec un allié ayant des connaissances du domaine et fort d’une bonne réputation
(gagnée suite a des expériences réussies sur le marché) qui a été recherchée ainsi que des
stratégies de « bouche-a-oreille » pour batir la confiance aux niveaux interpersonnel et
interorganisationnel. Les entreprises les plus expérimentées, tels les cas de 3DStruct et IT
Consulting-AZ jouissent déja d’une réputation sur le marché. Les entrepreneurs visent des
lors a préserver leur légitimité dans le contexte international en capitalisant principalement sur
leurs réseaux d’affaires et en favorisant autant la confiance interpersonnelle,
interorganisationnelle que la confiance de compétence. Néanmoins, sur les marchés
culturellement et institutionnellement divergents, ils optent, tout autant que les entrepreneurs
novices, pour la collaboration avec des alliés locaux afin de réduire les incertitudes des
marchés visés et y faciliter le gain de légitimité, le réseautage et I'identification des
opportuniteés.

Il serait pertinent dans des recherches futures d’adopter une perspective processuelle
(notamment avec des études longitudinales afin d’approfondir la compréhension du processus
de construction de la confiance dans le contexte de I’internationalisation des PME a forte
intensité de savoir. Ceci permettra de mieux comprendre la dynamique entrepreneuriale
d’internationalisation de ces entreprises, particulierement lors du processus de légitimation, de
réseautage et d’identification des opportunités sur la scene internationale. Nul doute que
I’ajout de cas et de pays permettrait de mieux contraster les spécificités et les divergences
quant au rdle de la confiance dans I’internationalisation des PME a haute intensité de savoir.
De plus, répliquer cette recherche auprés de PME ceuvrant dans d’autres secteurs d’activité
favoriserait un approfondissement du processus d’internationalisation en général.
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Annexes

Annexe 1 Profil des PME & haute intensité de savoir et

d’internationalisation

leur processus

Québec/Canada Bogota/ Colombie
PME de haute Globalclip 3DStruct IT Consulting- GTK-2
intensité de savoir AZ
Création/ 2006 1994 1995 2000
restructuration 2009 2001 2010
Evolution de I'EE* 2audébutet3 | 2audébutad | 3en1995et5 | 4 audébuta
membres membres en 2011 3 membres
Compétences Moyennes et | Peu Diversifiées Diversifiées
diversifiées diversifiées
Nombre de répondants | 2 de I’EE 2de ’EE 2de ’'EE 2de ’'EE
et durée totale des 1duRS 2duRS 1duRS
entretiens 3 heures 6 heures 5 heures 6 heures
Capacités d’absorption | Industrielle Internationale | Intemationale Commerciale
(par ordre Technologique | Industrielle Entrepreneuriale | Technologique
d’importance) Internationale | Technologique | Industrielle Internationale
Commerciale Technologique | Gestion
Commerciale
Effectifs (2011) 20 20 114 90
Chiffre d’affaires 3,2M$ 2010 N.d. 8 M $ 2009 2,2 M$ 2009
Premiéres exportations | 2° année 3% année 2° année 3% année
Exportations/revenu 98 % 98 % 70% 40% 2009
total
Marchés (pays) Canada, Etats-Unis Colombie Colombie
Etats- Unis Canada, (Bogota, Medellin) | Espagne
Japon Nouvelle- Mexicue Pays-Bas
Chine Zélande (Guadalajara, EU
Inde Australie Monterrey), Suisse,
Norvége France Equateur (Quito) | Venezuela
Mexique Mexique Chili (Sartiagode | Mexique
Brésil Chili)
Niche de marché Applications Applications | Consultation Solutions
pour pour le stratégique en | Web et BPO
I"industrie de secteur de Tl et logiciel pour
photographie I’ingénierie de | d’optimisation | 1’optimisation
etdela la des processus | des
publicité construction processus
(B2B)
Modes d’entrée Distributeurs Distributeurs | Bureaux et Bureau
partenaires partenaires alliés exportation
et alliés.

'EE : équipe entrepreneuriale; ° RI:

(externalisation)

réseau interne ; BPO: Business Process Outsourcing
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