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RÉSUMÉ 

Cette étude avait pour but d'apporter un éclairage nouveau quant à la relation entre les PME et 

leurs fournisseurs de services informatiques. Dans cette optique, l'enquête a porté spécifiquement 

sur les facteurs relationnels susceptibles d'influencer la stratégie d'impartition informatique d'une 

PME et ce, en mesurant les perceptions de son principal dirigeant. Le modèle conceptuel utilisé 

visait à confirmer la présence d'un lien entre la confiance du dirigeant et l'intensité d'impartition 

informatique de son entreprise. Par ailleurs, le modèle permettait également de mesurer l'influence 

de la qualité du service et du degré d'engagement des parties sur la confiance du client. 

Malgré une vocation d'abord et avant tout exploratoire, l'étude s'appuie sur une méthodologie 

quantitative visant à confirmer certaines hypothèses de recherche inspirées de la littérature 

scientifique. Ayant recours à une méthodologie d'enquête par Internet (sollicitation par courrier 

électronique et questionnaire en-ligne), quelque 800 dirigeants d'entreprises québécoises ont ainsi 

été sollicités entre octobre et décembre 2003. L'échantillon final compte 113 petites et moyennes 

entreprises ayant entre 2 et 135 employés et oeuvrant principalement dans les secteurs 

manufacturier et des services aux entreprises. 

Parmi les principaux résultats obtenus, notons l'absence de relation entre la confiance du dirigeant 

de PME envers son principal prestataire de services informatiques et l'intensité d'impartition 

informatique de son entreprise. Les analyses de régression confirment par ailleurs que la qualité du 

service influence positivement la confiance du dirigeant de PME envers son fournisseur de services 

informatiques. D'autres résultats laissent supposer qu'une entreprise qui ne délègue pas d'activité 

informatique présentement, dont l'intensité d'impartition est faible, serait dans une position 

concurrentielle plus difficile que les autres au niveau de son chiffre d'affaires. Près de 62% des 

entreprises sondées adoptaient une forme de stratégie d'impartition informatique, comparativement 

à 7,1% qui adhéraient plutôt à une approche d'intégration verticale de la fonction informatique. On 

constate finalement que la PME semble particulièrement loyale envers son fournisseur de services 

informatiques, faisant toujours appel à son fournisseur habituel lors de nouveaux projets, dans 

68,9% des cas. Ces relations sont généralement informelles (sans aucun contrat, dans 71% des 
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cas) et envisagées dans une perspective à long terme par le client. Parmi les activités 

informatiques qui sont le plus souvent déléguées à l'externe, notons l'installation du réseau et des 

serveurs (délégué totalement dans 57,8% des cas), création de sites web (45%) et la maintenance 

des ordinateurs (35,6%). À l'inverse, l'installation des imprimantes (44, 1 %) et des applications 

(39.8%) sont les activités qui sont le plus souvent réalisées en totalité par les ressources internes de 

l'entreprise. 

En somme, cette étude aura permis d'actualiser les connaissances entourant les relations d'affaires 

entre la PME et ses fournisseurs informatiques. Certains constats ont également pu être formulés 

au niveau de la méthode d'enquête par Internet, méthodologie relativement nouvelle et peu 

documentée dans la littérature scientifique actuelle. 



INTRODUCTION 

Cette étude avait pour but d'apporter un éclairage nouveau quant à la relation entre les PME et 

leurs fournisseurs de services informatiques. Dans cette optique, cette étude consistait à mieux 

comprendre les facteurs relationnels susceptibles d'influencer la stratégie d'impartition 

informatique d'une PME (donc sa propension à déléguer davantage d'activités à l'externe) et 

ce, en mesurant les perceptions de son principal dirigeant. Malgré une vocation d'abord et 

avant tout exploratoire, l'étude s'appuie sur une méthodologie principalement quantitative visant 

à confirmer certaines hypothèses de recherche inspirées de la littérature scientifique. 

Cet ouvrage est organisé de manière à présenter, dans un premier temps, une description 

historique et contemporaine du phénomène d'impartition informatique. Cette mise en contexte 

vise à souligner la place occupée par cette stratégie d'affaires sur le plan économique. 

En second lieu, la section 2 (Problématique) énonce les principaux enjeux liés à l'impartition 

informatique et dresse un portrait de l'état actuel du savoir scientifique. On y retrouve 

également une argumentation quant à la pertinence et à la faisabilité de la question de départ. 

Ainsi, en toute connaissance de cause, une problématique a été identifiée comme étant 

susceptible de répondre à un besoin réel, identifiée par la communauté scientifique et vécue 

concrètement par les praticiens. 

À la section 3 (cadre théorique), on retrouve une présentation du cadre théorique utilisé pour 

définir et mettre en contexte les hypothèses de recherche. Dans cette section, on retrouve 

également l'univers conceptuel du marketing relationnel, définissant les concepts de confiance, 

d'engagement, de communication et d'interdépendance. 

La section 4 (méthodologie) présente l'approche méthodologique utilisée: la méthode d'enquête 

par questionnaire, la sollicitation par courriel et le questionnaire en-ligne, le processus 

d'échantillonnage, la fidélité des mesures, le profil des répondants et l'appréciation de la 

méthodologie utilisée. 
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La section 5 (Analyse des données 1 résultats) comporte les différentes analyses univariées, 

bivariées, multivariées ainsi qu'une analyse qualitative des résultats obtenus. C'est donc dans 

cette section que sont présentés les résultats obtenus par les analyses factorielles (analyse des 

composantes principales), les analyses de régression linéaire ainsi que les analyses de 

corrélation. 

Finalement, la conclusion présente quant à elle les principaux résultats obtenus et contributions, 

tout en précisant les limites de cette étude. Par ailleurs, on y retrouve également certaines 

pistes de recherche susceptibles d'intéresser d'éventuels chercheurs attirés par le sujet. Bon 

nombre de documents complémentaires sont joints en annexe, illustrant les propos évoqués tout 

au long de cet ouvrage. Plusieurs définitions et termes ont été traduits librement de l'anglais au 

français, veuillez consulter l'Annexe D pour obtenir la plupart des citations originales. 
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CHAPITRE 1 

L'IMPARTITION INFORMATIQUE 

Que ce soit par exemple dans le but d'obtenir un meilleur coût, d'augmenter leur flexibilité ou 

d'optimiser leur niveau d'expertise, un nombre grandissant d'entreprises ont recours à des 

stratégies d'impartition (ou d'externalisation) et à différentes formes de collaboration avec leurs 

fournisseurs. Ces relations, qui vont souvent bien au-delà de la simple transaction 

d'approvisionnement, méritent une attention particulière en raison de leur caractère stratégique 

(Barreyre, 1968, Gilley, 2000). 

Pour différentes raisons, l'informatique s'avère une des fonctions les plus externalisées par les 

entreprises (voir figure 1.1 ). La plupart des études portant sur l'impartition informatique (aussi 

nommée infogérance) traitent des problématiques liées à la grande entreprise. Au Canada, 

lorsque l'on parle de contrats d'impartition informatique, on pense souvent à des prestataires de 

services comme CGI (la plus importante firme de services informatique au Canada qui tire 

d'ailleurs 70% de ses revenus de l'impartition 1). Contrairement aux contrats retentissants des 

grandes firmes comme CGI, les ententes d'impartition touchant la PME font très rarement les 

manchettes. Ce faisant, on se retrouve à négliger un pan entier du marché, occupé par une 

multitude de petits fournisseurs de services qui, par leur proximité géographique ou culturelle, 

répondent davantage aux besoins de la petite et moyenne entreprise. Or, ces PME jouent un 

rôle très important au sein de notre économie, procurant du travail à une très grande proportion 

de la population active. Selon Statistiques Canada2
, plus de 98% des entreprises québécoises 

compteraient moins de 100 employés, soit 230 900 PME. Les très petites entreprises (moins de 

5 employés) représentaient quant à elles 73,2% des entreprises du Québec et ce, sans tenir 

compte des travailleurs autonomes. L'importance des PME est d'autant plus grande dans les 

régions périphériques, comme I'Abitibi-Témiscamingue, où l'on retrouve de petites 

agglomérations et une forte ruralité. C'est précisément dans les villages et les petites villes 

(51%), ainsi qu'en milieu rural (16%), où l'on retrouve la plus forte concentration de PME 

1 CG/ est à Ottawa pour y rester, Le Droit, samedi 22 mars 2003, p. A68 
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comparativement aux grandes agglomérations urbaines (33%f En somme, la PME est une 

force motrice considérable pour le développement régional ainsi qu'un marché de plus en plus 

convoité par l'industrie informatique. 

Selon une étude d'Evans Research Corp.3
, les PME seraient particulièrement loyales à l'endroit 

de leur fournisseur informatique. On dit également que la moitié des PME font affaires avec un 

fournisseur unique et que de ce nombre, 41% des PME ayant un fournisseur unique pour tous 

leurs besoins informatiques le font depuis plus de cinq ans. Cette loyauté des PME envers leur 

fournisseur informatique, mise en évidence par ces statistiques et certaines observations 

personnelles, constitue une piste de recherche particulièrement fertile qui sera étudié dans le 

cadre de cet ouvrage. 

1.1 - Bref rappel historique 

D'entrée de jeu, le terme « impartition » a été promu dans la littérature francophone vers la fin 

des années soixante, sous la plume de Pierre-Yves Barreyre dans un ouvrage intitulé 

« L'impartition : Politique pour une entreprise compétitive » (Barreyre 1968). L'introduction de 

ce concept visait de toute évidence à élargir le champ conceptuel de la sous-traitance qui, face 

à la montée de nouveaux phénomènes, n'autorisait vraisemblablement plus une appréhension 

suffisante de la réalité. Comme le soulignait Barreyre, « impartition » provient du latin 

« impertitio », qui signifie: accorder, faire participer quelqu'un à quelque chose, communiquer. 

Avec le recul, on peut certes faire un rapprochement entre le marketing relationnel contemporain 

et l'impartition telle que définie par cet auteur. En ce qui le concerne, l'impartition devrait être 

vue comme un concept unificateur liant deux dimensions clés : la confiance et le partage entre 

partenaires d'affaires. Cette interprétation constitue un élément central de la présente étude, 

puisqu'elle s'est avéré un guide fondamental dans le choix et l'adaptation du cadre théorique. 

L'impartition n'est certes pas un phénomène nouveau, considérant que toute entreprise doit un 

jour délimiter ses frontières, de prendre la décision de faire ou de « faire faire , telle ou telle 

activité (Barreyre 1968, Lonsdale and Cox 2000). Bien qu'il ne soit pas possible d'identifier un 

événement précis ayant déclenché le phénomène de l'externalisation, on constate une tendance 

croissante des entreprises à réduire leur degré d'intégration verticale et ce, depuis le début des 

2 Les PME, cœur de l'économie, www.lesaffaires.com, 2 mai 2004. (Données de Statistique Canada) 
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années 80 (Lonsdale et Cox, 2000). Certes, cette tendance n'a pas touché l'ensemble des 

secteurs de la même façon, mais la vague semble bien réelle. Dans la petite histoire de 

l'impartition informatique, certains avancent qu'elle fût d'abord considérée " comme une 

prestation accessoire, comme un substitut pour les sociétés sans moyens, (Champenois, 1997, 

p.34). Aujourd'hui cependant, la réalité est toute autre, comme en font foi les nombreux écrits 

sur le sujet. 

Désormais, la mondialisation impose de nouvelles règles du jeu que les entreprises 

contemporaines ne peuvent négliger: concurrence internationale, exigences des 

consommateurs à la hausse, influence des marchés financiers, etc. Au niveau de l'entreprise, 

cela se concrétise souvent par une nécessité de se recentrer sur certaines activités clés 

(activités dites de« coeur de métier>> ou en anglais, core competencies) et de confier à d'autres 

la gestion de fonctions plus ou moins critiques (activités dites « périphériques , ). On peut 

constater une croissance de l'externalisation à l'échelle mondiale de l'ordre de 20% par année 

(Barthélemy, L'Expansion Management Review, mars 2002). Cette tendance vers 

l'externalisation est particulièrement présente au niveau des activités de télécommunications, de 

l'informatique ou des ressources humaines par exemple. The Economist Intelligence Unit 

prévoyait d'ailleurs en 1999 une forte croissance à ce chapitre d'ici 2010 (Voir figure 1.1 ). 

3 Le potentiel sous-exploité des PME, Direction informatique, Vol. 16, no. 3, Mars 2003. 
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Télécommunications 
i, ----

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 

Source : The Economist Intelligence Unit 1999 
Version française tirée de L'Expansion Management Review (mars 2002) , p.52 

Figure 1.1 Évolution de l'externalisation des fonctions de l'entreprise dans le monde. 

Force est d'admettre que l'impartition des technologies de l'information est déjà une stratégie 

d'affaires très fréquente à l'échelle mondiale. D'ailleurs, certains praticiens de l'industrie 

informatique commencent à observer une certaine tendance vers l'externalisation outre-mer 

(offshore outsourcingt Pour plusieurs grandes entreprises, il peut être très attrayant de se 

tourner vers des fournisseurs informatiques provenant de pays étrangers comme l'Inde, la 

Russie, la Chine, l'Irlande ou l'Europe de l'est par exemple. Combinant des compétences de 

haut calibre et un coût de main-d'œuvre très bas, ces fournisseurs étrangers deviennent des 

compétiteurs ou des partenaires incontournables pour les grandes firmes informatiques nord

américaines. Selon ce même article, on apprend que CGI utilise ses activités en Inde de 

manière à pouvoir offrir à certains clients des économies pouvant atteindre jusqu'à 40%. On 

peut également voir en cette tendance une certaine opportunité pour les firmes informatiques 

canadiennes de desservir le marché américain, étant considérées comme des « nearshore 

providers », ils présentent un facteur de risque moindre en cette période d'instabilité mondiale. 

4 Companies explore case for taking fT offshore. Computing Canada. Vo/.29, issue 16, aug. 22, 2003.p. 1 
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L'impartition informatique a donc beaucoup évoluée, d'une activité totalement périphérique, elle 

s'insère de plus en plus profondément dans les processus d'affaires des organisations, petites 

ou grandes, publiques ou privées. On parle d'ailleurs de plus en plus de « BPO , (pour 

Business Process Outsourcing), où l'objectif n'est plus seulement de déléguer une infrastructure 

technologique, mais bien d'externaliser des pans complets des processus organisationnels 

(ressources humaines, paie, logiciels intégrés de gestion (ERP), etc.) qui ont abondamment 

recours aux technologies de l'information. C'est donc un domaine qui a subit et qui subira 

encore de nombreuses mutations au fil du temps et qui vaut la peine de s'y attarder. 

1.2 - Définition de l'impartition 

Concrètement, l'impartition peut se définir comme étant « ... une action par laquelle un agent 

économique charge un autre agent de la production d'un bien destiné à entrer dans la 

combinaison du produit final de l'agent impartiteur considéré. [ ... ] Impartir, c'est choisir de faire 

faire, plutôt que de faire soi-même ,, (Barreyre, 1968, p.23). L'impartition consiste également 

« ... à se procurer à l'extérieur des services (y compris la matière grise que fournissent un 

laboratoire de recherche ou un bureau d'études) ou de biens matériels constitutifs d'un 

ensemble, au lieu de tout faire soit-même. Elle va à l'encontre de la tendance à l'intégration 

verticale, selon laquelle l'entreprise entend satisfaire ses besoins par ses propres moyens, en 

prenant à son compte la gestion d'un processus économique aussi complet que possible, 

s'étendant, à la limite, du traitement des matières premières jusqu'à la distribution du produit 

fini » (Barreyre, 1968, p.23). 

Ces définitions tirées de la genèse du concept, s'avèrent aujourd'hui plutôt incomplètes, faisant 

abstraction de certaines nuances soulevées au fil des ans par différents auteurs. Pour combler 

ce vide, on a vu apparaître éventuellement la notion du «faire ensemble "• qui décrit les liens 

interorganisationnels où des entreprises conviennent de collaborer en joignant ou en complétant 

réciproquement leurs efforts pour atteindre des objectifs communs (Poulin, Su, Chrysostome, 

Montreuil, 1997). Selon ces auteurs, les liens de cotraitance et d'impartition font partie d'une 

zone grise entre le «faire faire» et le <<faire ensemble , (voir Annexe A). Cette zone grise 

mérite toute notre attention. Par ailleurs, pour ces mêmes auteurs, l'impartition se situe dans la 

grande famille des alliances basées sur le long terme (alliances stratégiques) mais qui, 

contrairement à la coentreprise et au consortium, ne nécessite pas la création d'une nouvelle 
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entreprise (voir Annexe 8). Cela étant dit, en se référant à cette taxinomie des alliances 

interorganisationnelles, la présence d'une forme d'alliance dite " ententes contractuelles , 

(entente formelle à court-terme) ouvre la porte à une formule comparable à l'impartition pour les 

entreprises ne cherchant pas de relation durable avec leur fournisseur. Le sujet en est un 

controversé, mais pour certains auteurs comme Spekman, il ne fait aucun doute que la nouvelle 

économie a provoqué tout un courant d'alliances ponctuelles (interimistic relational exchanges) . 

Ces alliances cherchent à obtenir des résultats comparables à la relation durable, dans des 

délais beaucoup plus courts (Spekman, 2000) 

Le terme anglo-saxon « outsourcing » (régulièrement traduit en français par les expressions 

« externalisation », « impartition » ou même «extériorisation ») semble rallier la plupart des 

auteurs. Pour l'Office de la langue française du Québec5
, « externalisation , constitue 

effectivement la traduction équivalente du terme " outsourcing "• et se définit comme suit : 

« Action de confier à un prestataire extérieur la gestion entière d'un secteur d'exploitation de 

l'entreprise qui se déroulait préalablement en son sein , . 

Dans son ouvrage traitant spécifiquement de l'externalisation des systèmes d'information (ou 

infogérance), Alain Champenois (1997, p.1) introduit l'externalisation comme une " démarche 

par laquelle une entreprise décide de confier une partie ou la totalité de ses systèmes 

d'information à un tiers "· Par ailleurs, il ajoute que le client« met en œuvre cette décision et en 

assume le suivi, les résultats et les conséquences, au cours du temps"· Dans le cadre de cette 

étude, cette ligne de pensée fût adoptée, admettant ainsi que la délégation à l'externe d'une 

partie seulement de ses activités informatiques constituait une forme acceptable 

d'externalisation. 

Question de nuancer davantage le concept, on pourrait se référer à Matthew Gilley (2000) pour 

qui assimiler le concept d'externalisation à celui de l'approvisionnement, ou encore le 

généraliser à l'extrême à tout achat de bien/service effectué à l'extérieur à l'entreprise constitue 

une grave erreur. En ce qui le concerne, il existe deux façons d'externaliser : 

• Par une substitution d'activités internes par des achats à l'externe. Il s'agit en fait 

d'arrêter de produire des biens ou services à l'interne pour remplacer ceux-ci par un 

5 Office québécois de la langue française, http://www.granddictionnaire.ca , 23 mai 2003 
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approvisionnement à l'externe. La substitution correspond donc à la vision que les gens 

ont généralement lorsque l'on veut définir l'outsourcing. 

• Par abstention. Lorsqu'une entreprise refuse de réaliser une activité à l'interne, même 

si techniquement et financièrement elle était en mesure de le faire. Il s'agit donc du rejet 

de l'internalisation d'une activité. À noter : pour être « externalisable ", une activité doit 

être réalisable à l'interne. Si on ne peut faire une activité à l'interne par manque 

d'expertise ou de c~pitaux, l'idée de recourir à l'externe ne pourra être considérée 

comme de l'externalisation, mais plutôt comme un simple approvisionnement. 

Pour Gilley donc, l'externalisation est un phénomène beaucoup moins fréquent que le simple 

approvisionnement et représente au contraire la décision fondamentale et stratégique de rejeter 

l'internalisation d'une activité. Barreyre (1968, p.44) avait déjà abordé .cette nuance en 

affirmant: « L'impartition correspondant à une option entre produire et acheter, il ne peut y avoir 

d'impartition lorsque ce choix est absolument impossible. Ainsi, dans la plupart des cas, le fait 

d'avoir recours à des monopoles publics [ ... ] ne saurait être considéré comme un acte 

d'impartition. [ ... ] Pour qu'il y ait impartition, il doit y avoir, à un moment donné, une 

alternative ». 

Ces dernières précisions confirment jusqu'à un certain point la pertinence d'étudier de plus près 

les perceptions des dirigeants qui, dans un contexte de PME, constituent l'instance décisionnelle 

ultime au niveau stratégique. Tant Champenois (1997) que Raymond et Menvielle (2001) 

confirment le caractère dominant du dirigeant au niveau de la prise de décision chez la PME ce 

qui en fait un acteur central, incontournable au niveau de la stratégie d'infogérance. Pour 

certains auteurs, c'est précisément le leadership du dirigeant qui fait la différence entre la 

réussite et l'échec de l'impartition informatique. L'impartition de services plus particulièrement 

exige un leadership latéral et des habiletés relationnelles particulières de la part des dirigeants 

(Useem, 2000). 

Comme il sera vu plus loin, l'une des caractéristiques de la PME est le manque de ressources 

financières ou techniques lui permettant d'avoir en son sein toute l'expertise requise pour 

certaines activités complexes. À cet égard, il apparaît donc pertinent de faire appel à une 

variante du concept d'impartition : soit l'impartition de spécialité. L'impartition dite de spécialité 

se présente lorsque « ... le donneur d'ordre a recours à une entreprise apte à réaliser ce que lui-
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même n'a pas la compétence pour faire, ou capable de faire mieux, voire à meilleur compte. La 

firme impartitrice recherche alors un partenaire qui ait plus de savoir ou plus de savoir-faire 

qu'elle, plus d'expérience, un personnel plus qualifié, un meilleur équipement ou des machines 

plus appropriées. Parfois (pour des activités de service), l'avantage offert par l'entreprise 

partenaire réside dans la réputation commerciale dont elle dispose, et qui peut être 

opportunément mise au service de l'entreprise impartitrice » (Barreyre, 1968, p.78). Dans le cas 

de l'infogérance chez la PME, l'impartition de. spécialité permet à l'entreprise d'acquérir une 

compétence manquante rapidement, sans perturber son organisation (ex. sécurité informatique, 

réseautique, etc.). 

C'est ce qui amène à discuter de l'impartition informatique proprement dite, autrement nommée 

par le terme cc lnfogérance >> (en anglais: tacilities management ou IT outsourcing). On peut 

définir l'impartition informatique comme étant « la prise en charge contractuelle, par un 

pre~tataire extérieur, de la totalité ou d'une partie des ressources informatiques d'une 

entreprise ». 6 

Champenois (1997, p.1) présente quant à lui l'infogérance comme étant un « ... néologisme 

formé des mots cc information » (pour systèmes d'information) et « gérance », qui désigne la 

prestation de service dans laquelle un prestataire spécialisé (cc l'infogérant » ), prend en charge 

tout ou partie de l'informatique interne d'une organisation (le client). Ces prestations portent sur 

l'exploitation, la maintenance et le développement des applications, et s'appuient sur les 

ressources informatiques propres du prestataire, ou d'origine, .le . client : infrastructures 

matérielles, logiciels et progiciels, réseau et télécommunication, ressources humaines. » Selon 

ce même auteur (1997, p.34), l'expression infogérance fit son apparition dans les années 1990 

même si, dans les faits, on la pratiquait régulièrement depuis les années.1980. 

L'Office de la langue française du Québec ajoute les précisions suivantes : « Dans plusieurs 

contextes, on utilise aussi les termes externalisation de l'informatique et externalisation 

informatique. En fait, il s'agit bien, pour une entreprise, de confier à une autre la gestion de ses 

systèmes informatiques. Le terme externalisation devient alors synonyme d'infogérance. Cette 

synonymie est également possible en anglais entre les termes outsourcing et facilities 

management. En France, la Commission ministérielle de terminologie informatique propose de 

réserver l'utilisation du terme externalisation à l'infogérance qui n'est pas seulement basée sur 

6 Office de la langue française du Québec, http://www.granddictionnaire.ca , 23 mai 2003 
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l'exploitation des systèmes, mais aussi sur leur développement évolutif. On rencontre aussi, 

surtout au Québec, les termes impartition informatique et impartition » . 

Afin de s'assurer d'une qualité de services adéquate et uniforme, les entreprises exigent de plus 

en plus de la part de leur fournisseur informatique de s'engager formellement au niveau de 

certains standards mutuellement reconnus : les niveaux de services. Ces contrats, de plus en 

plus répandus au sein des grandes entreprises, comportent de nombreuses clauses établissant 

les modalités de fonctionnement du mandat d'impartition, des plans de contingences en cas de 

désastres, ainsi que diverses mesures de performance, assorties de pénalités ou de bonis liés à 

l'atteinte de certains objectifs de rendement. 

Selon ~'Office de la langue française du Québec, un contrat de niveau de service (en anglais 

Service Leve/ Agreement, communément résumé par l'acronyme " SLA ») se· définit de la façon 

suivante : « Contrat entre deux entités, externes ou internes, qui définit des engagements 

relatifs à une prestation de service plus ou moins étendue et d'une qualité déterminée, son prix 

et les moyens mis en place pour l'assurer, et dont la réversibilité est généralement compensée 

par une indemnité destinée à tenir compte des investissements réalisés par le prestataire pour 

mettre en œuvre la prestation. Le.contrat de niveau de service se caractérise par son niveau de 

service, le prestataire s'engageant à fournir une prestation de service plus ou moins étendue et 

d'un certain niveau de qualité proposé aux clients, tout en visant à réduire le taux de perte des 

clients. Le contrat de niveau de service peut donner de la valeur à une offre commerciale parce 

qu'il est en quelque sorte un gage de confiance envers les clients mais, sur le plan juridique, ce 

type de contrat semble n'être valide que dans le cas où fournisseur et client ont la qualité de 

personne morale. »7 

Pour conclure cette section, il apparaît important d'y décrire les expressions les plus 

couramment utilisées pour expliquer le concept d'impartition. Dans le cadre de cette étude 

toutefois, les termes cc impartition informatique» et cc infogérance seront utilisés fréquemment; 

les considérant comme des synonymes de la même réalité. Il est également .possible que le 

recours aux expressions plus larges cc impartition » et cc externalisation » soit fait, sans pour 

autant considérer le sujet comme un phénomène généralisé ou généralisable. 

7 Office de la langue française du Québec, http://www.granddictionnaire.ca , 30 septembre 2003 
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CHAPITRE Il 

PROBLÉMATIQUE 

2. 1 - Pertinence de l'objet d'étude 

En élargissant les marchés sur lesquels opèrent individuellement les entreprises, en intensifiant les 

échanges, en multipliant les connexions, et surtout en favorisant la coopération inter-entreprises, 

l'impartition agit comme un catalyseur du progrès. - P. Y.Barreyre (1968) 

Cette citation de Pierre-Yves Barreyre évoque bien l'importance de l'impartition comme véhicule 

de progrès, dans la mesure où il s'agit bien d'une stratégie qui poussent les entreprises à 

travailler ensemble. Or, cet élargissement des marchés auquel Barreyre faisait référence dès 

1968 prend désormais tout son sens dans le contexte économique mondial actueL. Raymond et 

Menvielle (2000) résument très bien la situation des PME québécoises au tournant du XXIe 

siècle en affirmant: «Les déterminants les plus critiques du nouvel environnement d'affaires 

des petites et moyennes entreprises (PME) québécoise, caractérisé par la globalisation, la 

mondialisation des marchés et l'économie du savoir, sont sans contredit le développement 

effréné et la diffusion massive des technologies de l'information et de la communication (TIC) 

durant la dernière décennie ... ». Ces auteurs rapportent que l'environnement informatique de 

l'entreprise a beaucoup changé au cours de cette période, passant d'une infrastructure localisée 

et interne à un réseau global, où l'on doit tisser de nombreux liens entre partenaires d'affaires. 

Cette évolution implique donc d'importants enjeux stratégiques pour la petite et moyenne 

entreprise. Ne pas être en mesure de maîtriser et de gérer le processus d'adoption et 

d'exploitation des technologies de l'information et des communications (TIC} et du commerce 

électronique constituerait donc une importante menace pour la PME (Raymond et Menvielle, 

2000, p.4). Bref, dans ce contexte où la PME doit s'adapter à des changements rapides et 

devenir une « entreprise-réseau »,ces auteurs identifiaient d'ailleurs cinq enjeux principaux pour 

la PME québécoise : 

• Intégrer et gérer son utilisation des TIC (technologies de l'information et communications) 
• Étendre les frontières de son organisation 
• Améliorer ses relations avec ses partenaires d'affaires 
• Participer à des marchés électroniques 
• Disposer d'une infrastructure de support 
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Le phénomène d'infogérance répond donc en grande partie aux enjeux évoqués précédemment, 

si l'on considère que la PME ne dispose pas nécessairement de toutes les ressources humaines 

et financières lui permettant d'assurer une gestion adéquate de son environnement 

informatique. La contribution ponctuelle ou régulière de fournisseurs externes permet donc aux 

PME d'avoir accès à certaines expertises de pointe ainsi qu'à une capacité de production qui, 

autrement, pourrait lui faire défaut. 

2.1.1 - L'industrie informatique 

L'impartition informatique est l'un des volets de l'industrie des technologies de l'information qui 

connaît une croissance des plus significatives. Selon IDC8
, l'impartition des activités 

informatiques génère des revenus annuels de 60 milliards $US au Canada (682 milliards $US 

aux Etats-Unis), excluant le coût du matériel, des logiciels et des services en Tl déjà 

externalisés9
• Forrester Research7

, quant à elle, prédit d'ici 2007 une croissance annuelle de 

14% en Amérique du Nord pour ce type de service10
• Au Canada, l'industrie informatique 

constitue un secteur important de notre économie, comptant 43 440 entreprises et quelque 128 

000 salariés en 2001 11
• Au niveau des exportations, c'est une industrie qui va bien, générant 

une balance commerciale positive au niveau des logiciels et des services informatiques depuis 

plusieurs années. Au Québec, en 2001, c'est plus de 38 000 travailleurs et 11 088 entreprises 

qui oeuvraient dans ce domaine, selon statistiques Canada. 

Parmi les grands constats évoqués dans le rapport 2003 de Techno Compétences8
, on 

s'aperçoit que l'industrie des services informatiques au Québec est toujours fragile. Parmi les 

principaux indicateurs de cette fragilité, notons la forte proportion de petites entreprises qui 

composent cette industrie, 72,5% (3001 entreprises) ayant moins de 5 employés. Combiné à 

une marge bénéficiaire moyenne très faible (3% en 2001 ), ces petites entreprises n'ont 

vraisemblablement pas toujours les reins assez solides pour survivre à certaines crises 

conjoncturelles. Conséquemment, il y a lieu de s'attarder aux problématiques entourant ces 

8 1DC (www.idc.com) et Forrester Research (www.forrester.com) sont des firmes de recherche et analyse. 
9 Beaulieu, Alain. La paie, le grand oublié de l'impartition. Direction informatique, avril2004. 
10 Barbe, Jean-François. lmpartition : exigez des améliorations dans vos processus d'affaires. Les 
affaires, guide des technologies de l'information, octobre 2003. p.6. 
11 Profil de la main-d'œuvre et de l'industrie des services informatiques au Québec : T echno 
Compétences, Ministère du Développement économique et régional du Québec. 2003. 
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petites firmes informatiques qui, par divers moyens (dont les services d'impartition 

possiblement), doivent impérativement accroître leur profitabilité afin d'assurer leur pérennité. 

Par ailleurs, l'industrie québécoise des Tl est particulièrement jeune, puisque l'on notait dans 

cette étude que plus du tiers de ses entreprises ont moins de 5 ans d'existence et où environ 

50% de ses salariés ont entre 25 et 34 ans. 

2.1.2 - L'impact économique de la sous-traitance 

Mettons temporairement de côté l'impartition informatique et regardons l'impact de la sous

traitance au sens large pour l'économie canadienne. La fédération canadienne pour l'entreprise 

indépendante (FCEI) s'est attardé à cette question et a commandé une étude en 1999, menée 

auprès de quelque 2000 entreprises canadiennes sur ce sujet (Halley, 2000). Il ressort de cette 

enquête que plus de 80% des entreprises canadiennes se sentaient concernées par la sous

traitance, que ce soit en aval ou en amont. On y apprend également que près de la moitié des 

entreprises canadiennes (plus de 57% des entreprises québécoises) ont pu être créées à la 

base grâce à un contrat de sous-traitance. En Abitibi-Témiscamingue, on n'a qu'à penser à 

l'entreprise Proximédia Centre d'interaction avec la clientèle, qui n'aurait pu voir le jour et créer 

plus d'une centaine d'emplois sans l'obtention préalable de contrats fermes d'impartition avec la 

Banque nationale et Télébec, deux de ses principaux actionnaires. Les exemples semblables 

foisonnent, bien que difficilement identifiables au premier regard. 

Par ailleurs, l'étude d'Alain Halley révèle également quelques indices permettant de croire que la 

petite entreprise est généralement plus dépendante de la sous-traitance pour assurer sa survie, 

une part importante du chiffre d'affaires étant attribuable à un ou plusieurs donneurs d'ordres. 

En définitive, lorsque l'on constate que 64% des entreprises interrogées au Québec ont déjà 

effectué un contrat de sous-traitance pour d'autres compagnies, et que 59% de celles-ci 

donnent elles-mêmes certains contrats en sous-traitance, on comprend rapidement la 

pertinence d'étudier plus à fond ce phénomène. L'effet d'entraînement de la culture de 

collaboration souligné par ces · exemples constitue un motif suffisamment sérieux pour susciter 

l'intérêt des chercheurs. En agissant sur ces liens inter-organisationnels, on peut penser qu'il 

serait possible d'améliorer la position concurrentielle des entreprises et la création d'emplois. 

D'un point de vue plus sociologique, certaines statistiques démontrent que les entreprises 

québécoises exploitent relativement peu le recours à la sous-traitance, soit environ 59%, contre 
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plus de 72% à l'échelle canadienne (Halley, 2000}. Qu'est-ce qui peut expliquer cet écart? Est

ce que les entrepreneurs québécois préfèrent adopter une approche plus " transactionnelle ,, 

avec leurs fournisseurs ? On constate en Europe que la pénétration de l'externalisation est 

nettement en avance dans les pays anglo-saxons comparativement aux pays latins (Barthélémy, 

Source EDS 1998}. Alors que les entreprises du Royaume-Uni, de la Suisse et de l'Allemagne 

externalisaient respectivement 78%, 74% et 70% de leurs activités non-stratégiques, l'Italie 

(38%), l'Espagne (32%) et la France (26%) étaient, de toute évidence, loin derrière. 

Les questions soulevées ci-haut apparaissent intéressantes face à diverses problématiques 

socio-économiques. Dans quelles circonstances et sur quelles bases l'entrepreneur opte pour 

une relation « ponctuelle » avec un fournisseur de services informatiques, plutôt que de mettre 

en place les fondations d'un partenariat durable? En bout de ligne, plusieurs facteurs 

relationnels influencent la décision de faire, de « faire faire » ou de « faire ensemble , et 

constituent donc des indicateurs potentiellement révélateurs de la performance éventuelle d'une 

stratégie d'impartition. 

2.1.3 - Caractéristiques des PME québécoises 

La PME joue un rôle important dans la société, générant des emplois dans une période où les 

multinationales doivent composer avec les effets de la mondialisation, conduisant parfois à des 

rationalisations massives. Selon l'Institut de la statistique du Québec, bon an mal an, les PME 

manufacturières du Québec (200 employés et moins) ont, entre 1996 à 1999, employé de 157 

000 à 168 000 employés au niveau de la production et généré de 29 à 33 milliards de dollars en 

valeur d'expéditions. Le nombre de PME manufacturières au Québec a par ailleurs chuté de 

1996 à 1999, passant de 9453 entreprises à 7176 au cours de cette période. Cette baisse du 

nombre de PME manufacturière aurait sensiblement été compensée par la création d'un plus 

grand nombre d'entreprises de services. 

Au niveau technologique, on retrouve globalement plus de 86% des entreprises du secteur privé 

au Canada qui utilisaient, en 2002, des ordinateurs personnels, postes de travail ou terminaux, 

selon Uhrbach & Van Toi (2004). Dans cette étude de Statistique Canada, la petite entreprise 

est définie comme celle ayant 19 employés ou moins et la grande, plus de 100 employés. De 

1999 à 2002, la proportion des petites entreprises utilisant des ordinateurs personnels est 

passée de 79% à 84%, réduisant l'écart qui les séparait des plus grandes entreprises 
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canadiennes. De la même manière, l'utilisation d'Internet a également connu une progression 

importante de 2000 à 2002, passant de 59% à 73% dans les petites entreprises. C'est 

particulièrement au niveau des technologies avancées où l'écart reste considérable entre la 

grande entreprise et la PME, notamment l'accès à Internet à haute vitesse, où la grande 

entreprise (84%) surclasse encore la petite entreprise (56%) en 2002. Finalement, 27% à peine 

des petites entreprises possédaient leur propre site web en 2002, comparativement à 77% des 

grandes entreprises. La progression du commerce en-ligne de la petite entreprise est 

également à considérer, se situant en 2002 à 29%, comparativement à 57% au sein de la 

grande entreprise. Au niveau de l'Abitibi-Témiscamingue plus spécifiquement, la dernière étude 

en profondeur sur le sujet a été menée en l'an 2000 pour le compte du Centre des technologies 

de l'information et des communications (Sauvé 2000). Dans cette enquête, portant sur quelque 

400 entreprises de cette région (très largement des PME), on constate que le taux de 

branchement des entreprises à Internet (55%) était tout à fait comparable à la moyenne 

canadienne de 1999 (53%). On y apprend également que la proportion d'entreprises régionales 

exploitant un site web se situait à 20%, comparativement à 22% à l'échelle nationale. 

Certains auteurs ont par ailleurs démontré le caractère spécif ique de la PME. Selon Blili et 

Raymond (Raymond et Menvielle, 2000, p.12) on doit reconnaître les spécificités de la petite et 

moyenne entreprise, telles que présentées au tableau 2.1 ci-dessous. 

Tableau 2.1 - Les spécificités de la PME 

Environnementales • Incertitude face à l'environnement 
• Vulnérabilité face aux partenaires 

Organisationnelles • Structure simple 
• « Pauvreté , en ressources 

Décisionnelles • Processus de décision à court terme, plutôt réactif 
• Axé sur les flux physiques plutôt que sur les flux informationnels 

Psychosociologiques • Rôle dominant du propriétaire-dirigeant 
• Flexibilité 
• Proximité des marchés 
• Rapidité de réaction et de réorientation ( « agilité ») 

Tiré de Raymond et Menvielle, 2000, p.12 

Au niveau du développement régional et de la diversification économique, une attention 

grandissante est donc portée vers ces petites organisations, qui représentent jusqu'à un certain 

point une alternative face aux impacts négatifs de la mondialisation. Les petites et moyennes 

organisations ont la possibilité, par leur flexibilité, leur dynamisme et leur innovation de prendre 
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Correlations - Qualité de service Facteur 1 (1, e, j, k f, rn, g, p, h) 

010f-Est 010p-Donne 01 Oe-Trouve 
bien aligné 01 Qg-Ne tient 01 Oh-Est bien son opinion Q10m-Est 01 Oi-Nous en des solutions 
avec notre pas toujours accepté dans même s'il n'est composé de donne tjrs originale pour 

010k-Nous stratégie ses notre pas d'accord gens très pour notre régler nos 
tiens informé générale promesses entreprise avec nous sympatiques argent problèmes 

01 Ok-Nous tiens informé Pearson Correlation 1 .548(**) .561 (**) .298(*) .383(**) .607(**) .658(**) .624(*' 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .035 .007 .000 .000 .00• 
N 50 50 50 50 49 50 50 5• 

01 Of-Est bien aligné Pearson Correlation 
avec notre stratégie 1 1 1 .341 (*) 1 .458(**) 1 .366(**) 1 .515(**) 1 .593(**) 1 .661 (*' 
générale 

Sig. (2-taiied) 1>00 .014 .001 .009 .000 .000 .00• 

N 50 51 51 51 50 51 51 5 
01 Og-Ne tient pas Pearson Correlation mz:l .341 (*) 1 .251 .196 .378(**) .614(**) .455(*' 
toujours ses promesses 

Sig. (2-tailed) mg .014 .076 .173 .006 .000 .00 
N 50 51 51 51 50 51 51 5 

01 Oh-Est bien accepté Pearson Correlation 
.298(*) - 1 .193 .421 (**) .560(**) .579(*' 

dans notre entreprise 
Sig. (2-tailed) .035 1!91 . - .179 .002 .000 .00• 

N 50 51 51 51 50 51 51 5 
01 Op-Donne son opinion Pearson Correlation 
même s'il n'est pas - -1 1 1 .2681 .436(**) 1 .475(*' 
d'accord avec nous 

Sig. (2-tailed) til1 fim - .060 .002 .00• 

N 49 50 50 50 50 50 5• 
01 Om-Est composé de Pearson Correlation - 1 .502(**) .527(*' 
gens très sympatiques 

Sig. (2-tailed) 100 rmg Of§ - .000 .00• 

N 50 51 51 51 50 51 51 5 
01 Oi-Nous en donne tjrs Pearson Correlation rœœ DEl 1 .737(*' 
pour notre argent 

Sig. (2-tailed) fifQ lm'Jj lm rr;_g IIB'j .00• 

N 50 51 51 51 50 51 51 5 
010e-Trouve des Pearson Correlation 
solutions originale pour 
régler nos problèmes 

Sig. (2-tailed) 

N 1 50 1 511 511 511 50 1 511 511 5 
•• Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). • Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 



Correlations - Qualité de service Facteur 2 (A, B, D) qualité potentielle 

Correlations 

C 1 Oa-Dispose 
d !lquipements très 
s •écialisés 

C 1 Ob-Nous offre une 
g tmme complète de 
s •Niees 

C 1 Od-A accès à un 
v tste réseau 

F ~arson Correlation 

~ g. (2-tailed) 

~ 

F ~arson Correlation 

~ g. (2-tailed) 

~ 

F ~arson Correlation 

~ g. (2-tailed) 

~ 

Q10a-
Dispose 

c équipemen 
ts très 
écialisés 

51 

51 

•• Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

)10b-Nous 
offre une 
gamme 1 !1 Od-A accès 

omplète de à un vaste 
se Niees réseau 

51 

51 51 

51 51 
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Factor Analysis- Confiance (sans B et D) 

Communalities 

Initial c-draction 

011 a-Pas besoin de vérifier le travail de notre FSI 1.000 .686 

011 c-Je n'ai aucune raison de questionner le travail de notre FSI 1.000 .740 

011 e-Surveillance du travail réalisé par notre FSI n'est pas requise 1.000 .812 

011 f-Notre FSI est fiable 1.000 .691 

011 g-11 m'arrive parfois de douter de l'honnêteté de notre FSI 1.000 .673 

011 h-J'ai pleinement confiance en notre FSI 1.000 .824 

011 i-J'ai l'impression que notre FSI me cache certaines infos dans son intérêt 1.000 .684 

011j-Concernant les relations d'affaires .. . je ne peux pas tjrs lui faire confiance 1.000 .631 

011 k-L'intégrité de notre FSI est irréprochable 1.000 .718 

Extraction Method: Principal Component Analys1s. 

Total Variance Explained 

..... :.: ...... 1 r::: ................ ........ ,,.., .... c ..... __ ., __ c .. -- -• c~ .. -·-" 1 ?adings o-•-•:-- c. ·-- -· c~. ·-·-'"' 1 -adings 

:>mponent Total 0
' ?f Variance ,..., '"TIUiative % Total 01 -:>f Variance ,..., "T!ulative % Total 0

' ?f Variance ,...,·mulative% 

1 4.667 ~ 51.860 4.667 51.860 51.860 4.118 45.757 45.757 

2 1.791 ~ ~ 1.791 19.896 71.756 2.340 25.999 71.756 

3 .602 6.694 78.450 
4 .482 5.351 83.801 

! 

5 .446 4.961 88.762 

6 .324 3.599 92.361 

7 .293 3.254 95.615 

8 .269 2.990 98.605 

9 .126 1.395 100.000 

Extraction Method: Principal Component Analys1s. 



Component Matrix(a) 

C 11 h-J'ai pleinement confiance en notre FSI 

C 11 f-Notre FSI est fiable 

C 11 k-L'intégrité de notre FSI est irréprochable 

C 11 i-J'ai l'impression que notre FSI me cache certaines infos dans son intérêt 

C 11j-Concernant les relations d'affaires ... je ne peux pas tjrs lui faire confiance 

C 11 g-11 m'arrive parfois de douter de l'honnêteté de notre FSI 

C 11 a-Surveillance du travail réalisé par notre FSI n'est pas requise 

C 11 c-Je n'ai aucune raison de questionner le travail de notre FSI 

C 11 a-Pas besoin de vérifier le travail de notre FSI 

Extraction Method: Pnnc1pal Component Analys1s. 
a 2 components extracted. 

Rotated Component Matrix(a) 

C 11 h-J'ai pleinement confiance en notre FSI 

C 11 k-L'intégrité de notre FSI est irréprochable 

C 11 g-11 m'arrive parfois de douter de l'honnêteté de notre FSI 

C 11 i-J'ai l'impression que notre FSI me cache certaines infos dans son intérêt 

C 11j-Concernant les relations d'affaires ... je ne peux pas tjrs lui faire confiance 

C 11 f-Notre FSI est fiable 

C 11 a-Surveillance du travail réalisé par notre FSI n'est pas requise 

C 11 c-Je n'ai aucune raison de questionner le travail de notre FSI 

C 11 a-Pas besoin de vérifier le travail de notre FSI 

1 

Com_Q_onent 

.860 

.829 

.814 

.793 

.769 

.767 

.502 

.465 

.550 

.124 

.102 

.224 

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a Rotation converged in 3 iterations. 

Component Transformation Matrix 

C )mponent 1 2 
1 .899 .437 
2 -.437 .899 

Extraction Method: Pnnc1pal Component Analysis . Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

2 

2 

154 

-.291 

-.058 

-.235 

-.236 

-.200 

-.290 

.748 

.724 

.620 

.114 

.144 

.074 

.134 

.156 

.310 
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Correlations - Confiance Facteur 1 (H, K, G, 1, J, F) 

~11 i-J'ai 011j-
011g-ll l'i npression Co cernant les 
m'arrive qL ! notre FSI elations 
>artois de )11 h-J'ai 1 1e cache d'< ffaires ... je 011k-
:Jouter de 1 leinement ce1 aines infos n peux pas L' 1tégrité de 

f-Notre FSI n mnêteté de c ·nfiance en lans son t. s lui faire n< tre FSI est 
'st fiable 1otre FSI 1otre FSI intérêt • onfiance irr !prochable 

011f-Notre FSI est Pearson Correlation 1 .580(**) .738(**) .571 (**) .558(**) .673(**) 
fiable Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 92 92 92 92 92 91 
011 g-11 m'arrive parfois Pearson Correlation ~ 1 .633(**) .599(**) .601 (**) .673(**) 
de douter dE l'honnêteté Sig. (2-tailed) liOO de notre FS .000 .000 .000 .000 

N 92 92 92 92 92 91 

011 h-J'ai pleinement Pearson Correlation ~ ~ 1 .718(**) .631 (**) .792(**) 
confiance e1 notre FSI Sig. (2-tailed) 6iO li)() .000 .000 .000 

N 
92 92 92 92 92 91 

011 i-J'ai l'impression Pearson Correlation liïllij ~ ~ 1 .679(**) .558(**) 
que notre F: 1 me cache Sig. (2-tailed) IID_Q ~ liiQ .000 .000 
certaines in1 lS dans son 
intérêt N . 92 92 92 92 92 91 

011j-Concernant les Pearson Correlation ~ IKi'lii1 ~ 1'/.DJ 1 .533(**) 
relations d'a faires ... je Sig. (2-tailed) nm lW lm IIJ§ .000 
ne peux pa~ tjrs lui faire 
confiance N 92 92 92 92 92 91 

011 k-L'intéçuité de Pearson Correlation 
notre FSI e~ Sig. (2-tailed) 
irréprochabl ' 

N 1 91 1 91 1 91 1 91 1 91 1 91 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations - Confiance Facteur 2 (E, C, A) 

Q11e- 011 c-Je n'ai 
3urveillance du < Jeune raison de 11 a-Pas besoin 

t avail réalisé par questionner le de vérifier le 
notre FSI n'est :ravail de notre :ravail de notre 

FSI FSI 
G 11 e-Surveillance du travail F ~arson Correlation 
n alisé par notre FSI n'est pas .673(**) .638(**) 
n quise 

~ g. (2-tailed) .000 .000 
~ 92 92 92 

G 11 c-Je n'ai aucune raison de F ~arson Correlation 
q 1estionner le travail de notre .559(**) 
Hl 

~ g. (2-tailed) .000 

~ 92 92 

G 11 a-Pas besoin de vérifier le F ~arson Correlation 
t1 tvail de notre FSI 

~ g. (2-tailed) 

~ 

92 92 92 

** Correlation is significant at the 0.01 leve! (2-tailed) . 



ANNEXE K 

Analyses de régression - Résultats traités avec SPSS 11 .5 

Regression - Confiance (facteur 1, facteur 2) sur Intensité d'impartition 

Variables Entered/Removed(b) 

1\ :>del Variables Entered Variables Removed Method 
1 

REGR factor score 2 for analysis 3, 
REGR factor score 1 for analysis 3(a) 

a Ali requested vanables entered. 
b Dependent Variable: Intensité d'impartition (Moy. x Nbr activités>::: 0.25) 

Model Summary 

1 djusted R itd. Error of 
1\ :>del R i Square Square · 1e Estimate 
1 .205(a) .042 .020 .271928 

a Pred1ctors: (Constant), REGR factor score 2 for analys1s 3, REGR factor score 1 for analysis 3 

ANOVA(b) 

1 
: ;um of 

1\ :>del ~ ~uares df 1 lean Square F Sig. 
1 F 3gression .278 2 .139 1.881 .159(a) 

F 3Sidual 6.359 86 .074 
l >tai 6.637 88 

a Pred1ctors: (Constant), REGR factor score 2 for analys1s 3, REGR factor score 1 for analys1s 3 
b Dependent Variable: Intensité d'impartition (Moy. x Nbr activités >::: 0.25) 

Coefficients( a) 

Unstandardized >tandardized 
Coefficients Coefficients 

1\ :>del B . td. Error Be ta t Sig. 

1 ( :onstant) .524 .029 18.182 .000 
F ::GR factor 
s :ore 1 for -.048 .029 -.177 -1.679 .097 
~ 1alysis 3 
F ::GR factor 
s :ore 2 for -.028 .029 -.103 -.975 .333 
~ talysis 3 

. ' .. .. ' a Dependent Vanable: Intensite d'1mpart1t1on (Moy. x Nbr act1v1tes >::: 0.25) 

Enter 
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Regression- Confiance Facteur 1 (h, k, g, i, j, f) « Intégrité » sur Intensité 
d'impartition 

Variables Entered/Removed(b) 

Variables 
1\ ::>del Variables Entered Removed Method 
1 · l11 k-L'intégrité de notre FSI est irréprochable, 011j-Concernant les 

n lations d'affaires ... je ne peux pas tjrs lui faire confiance, 011f-Notre 
FSI est fiable, 01 1 i-J'ai l'impression que notre FSI me cache Enter 

c trtaines infos dans son intérêt, 011 g-11 m'arrive parfois de douter de 
l'honnêteté de notre FSI, 011 h-J'ai pleinement confiance en notre 

FSI(a) 

a Ail requested vanables entered. 
b Dependent Variable: Intensité d'impartition (Moy. x Nbr activités >= 0.25) 

Mode! Summary 

J djusted R itd. Error of 
1\ ::>del R 1 Square Square · 1e Estimate 
1 .242(a) .058 -.011 .276087 

. ' a Pred1ctors : (Constant) , 011 k-L'mtegnte de notre FSI est Irréprochable, 011j-Concernant les relations d'affaires ... je ne peux pas tjr~ 
lui faire confiance, 011 f-Notre FSI est fiable, 011 i-J'ai l'impression que notre FSI me cache certaines infos dans son intérêt, 011 g-11 
m'arrive parfois de douter de l'honnêteté de notre FSI, 011 h-J'ai pleinement confiance en notre FSI 

ANOVA(b) 

1 
Sum of 

1\ ::>del 3quares df 1 lean Square F Sio. 
1 F ~gressio 

r .387 6 .065 .846 .538(a) 

F ~sidual 6.250 82 .076 
1 >tai 6.637 88 

. ' a Pred1ctors: (Constant), 011 k-L'mtegnte de notre FSI est Irréprochable, 011)-Concernant les relations d'affaires ... je ne peux pas tjr~ 
lui faire confiance, 011 f-Notre FSI est fiable, 011 i-J'ai l'impression que notre FSI me cache certaines infos dans son intérêt, 011 g-11 
m'arrive parfois de douter de l'honnêteté de notre FSI , 011 h-J'ai pleinement confiance en notre FSI 
b Dependent Variable: Intensité d'impartition (Moy. x Nbr activités>= 0.25) 

Coefficients( a) 

Unstandardized >tandardized 
Coefficients Coefficients 

1\ ::>del B • td. Error Be ta t Sig . 

1 ( •onstant) .646 .074 8.772 .000 
C 11f-Notre FSI 

-.030 .041 -.123 -.741 .461 e ;t fiable 
C 11 g-11 m'arrive 
~ trfois de douter -.044 .038 -.186 -1.157 .251 
c 1 l'honnêteté 
c 1 notre FSI 
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C 11 h-J'ai 
ç ainement 

-.015 .058 -.056 -.248 .804 
c 1nfiance en 
r 1tre FSI 
( 11j-
C )ncernant les 
r lations 

.018 .035 .082 .521 .604 
c :tffaires .. . je ne 
~ lUX pas tjrs lui 
f; ire confiance 
C 11 i-J'ai 
l' npression que 
r 1tre FSI me 

.013 .037 .060 .346 .730 
c 1che certaines 
i1 fos dans son 
il térêt 
C 11 k-L'intégrité 
c 1 notre FSI est -.001 .043 -.004 -.021 .983 
il éprochable 

a Dependent Variable: Intensité d'impartition (Moy. x Nbr activités >= 0.25) 
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Regression- Confiance Facteur 2 (e, c, a) «fiabilité du fournisseur dans 
l'exécution de son mandat» sur Intensité d'impartition 

Variables Entered/Removed(b) 

Variables 
t-. ::>del Variables Entered Removed Method 
1 

)11 a-Surveillance du travail réalisé par notre FSI n'est pas requise, 
011 a-Pas besoin de vérifier le travail de notre FSI , 011 c-Je n'ai Enter 

aucune raison de questionner le travail de notre FSI(a) 

a Ali requested vanables entered. 
b Dependent Variable: Intensité d'impartition (Moy. x Nbr activités >= 0.25) 

Model Summary 

1 djusted R itd. Error of 
t-. ::>del R t Square Square · 1e Estimate 
1 .231 (a) .053 .020 .270529 

a Pred1ctors: (Constant), 011e-Surveillance du travail réalisé par notre FSI n'est pas requise, 011a-Pas besoin de vérifier le travail d1 
notre FSI, 011c-Je n'ai aucune raison de questionner le travail de notre FSI 

ANOVA(b) 

1 
Sum of 

t-. ::>del )qua res df 1 lean Square F Si a. 
1 F ~gressio 

.353 r 3 .118 1.609 .193(a) 

F ~sidual 6.294 86 .073 
1 >lai 6.647 89 

a PredJctors: (Constant) , 011 e-Surve1llance du travail réalisé par notre FSI n'est pas reqwse, 011 a-Pas besoin de vérifier le travail d1 
notre FSI , 011 c-Je n'ai aucune raison de questionner le travail de notre FSI 
b Dependent Variable: Intensité d'impartition (Moy. x Nbr activités >= 0.25) 

Coefficients( a) 

Unstandardized >tandardized 
Coefficients Coefficients 

t-. ::>del B : .td. Error Be ta t Sig. 

1 ( :onstant) .604 .077 7.882 .000 
C 1 1a-Pas 
t 1soin de 

-.064 .034 -.267 -1.906 .060 
11 •rifier le travail 
c 1 notre FSI 
C 1 1 c-Je n'ai 
é Jeune raison 
c l questionner -.017 .031 -.084 -.572 .569 
Il travail de 
r >Ire FSI 



C 11 e-
t 1rveillance du 
t IVail réalisé 
~ tr notre FSI 
r :lst pas 
r quise 

.038 .032 

a Dependent Variable: Intensité d'impartition (Moy. x Nbr activités>= 0.25) 

161 

.191 1.215 .228 
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Regression - Qualité du service (facteur 1/ facteur 2) sur Confiance Facteur 1 
(Intégrité) avec la méthode Enter 

Variables Entered/Removed(b) 

Variables 
1\ 3del Variables Entered Removed Method 
1 

1EGR factor score 2 for analysis 
2 , REGR factor score 1 for Enter 

analysis 2(a) 

a Ali requested vanables entered. 
b Dependent Variable: REGR factor score 1 for analysis 3 

Model Summary 

J djusted R itd. Error of 
1\ 3del R I l Square; Square · 1e Estimate 
1 .782(a) .Wi2 .595 .47244243 

a Pred1ctors: (Constant), REGR factor score 2 for analys1s 2 , REGR factor score 1 for analysis 2 

ANOVA(b) 

1 
Sum of 

:sffi! 1\ 3del 3quares df 1 lean Square F 
1 F 3gressio 

16.213 r 2 8.106 36.318 ~ 
F 3sidual 10.267 46 .223 
1 >tai 26.480 48 

a Pred1ctors: (Constant), REGR factor score 2 for analys1s 2 , REGR factor score 1 for analysis 2 
b Dependent Variable: REGR factor score 1 for analysis 3 

Coefficients( a) 

Unstandardized )tandardized 
Coefficients Coefficients 

1\ 3del B . td. Error Be ta t Sig. 

1 ( :onstant) -.559 .067 -8.280 .000 
F ::GR factor 
s :ore 1 for .530 .068 .713 7.768 !liil 
c 1alysis 2 
F ::GR factor 
s :ore 2 for .239 .068 .322 3.506 WWi 
c 1alysis 2 

a Dependent Vanable: REGR factor score 1 for analys1s 3 
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Regression - Qualité du service (facteur 1/ facteur 2) sur Confiance Facteur 1 
(Intégrité) avec la méthode Stepwise 

Variables Entered/Removed(a) 

\ 9.riables 
r-.. :)del Variables Entered F emoved Method 
1 

REGR factor score 1 for analysis 2 
Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= .050, 

Probability-of-F-to-remove >= .1 00). 
2 

REGR factor score 2 for analysis 2 
Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= .050, 

Probability-of-F-to-remove >= .1 00). 
a Dependent Vanable: REGR factor score 1 for analys1s 3 

Model Summary 

J djusted R ltd. Error of 
r-.. :)del R :Square Square · 1e Estimate 
1 .713(a) .509 .498 .52615236 
2 .782(b) .612 .595 .47244243 

a Pred1ctors: (Constant), REGR factor score 1 for analys1s 2 
b Predictors: (Constant), REGR factor score 1 for analysis 2 , REGR factor score 2 for analysis 2 

ANOVA(c) 

1 
Sum of 

r-.. :)del Squares df 1 lean Square F SiQ. 
1 F 3gression 13.469 1 13.469 48.652 .OOO(a) 

F 3Sidual 13.011 47 .277 
1 Jtal 26.480 48 

2 F 3gression 16.213 2 8.106 36.318 .OOO(b) 
F 3Sidual 10.267 46 .223 
1 Jtal 26.480 48 

a Pred1ctors: (Constant), REGR factor score 1 for analys1s 2 
b Predictors: (Constant), REGR factor score 1 for analysis 2 , REGR factor score 2 for analysis 2 
c Dependent Variable: REGR factor score 1 for analysis 3 

Coefficients( a) 

Unstandardized )tandardized 
r-.. :)del Coefficients Coefficients t Sig. 

B : .td. Error Be ta 
1 ( :onstant) -.559 .075 -7.435 .000 

F ::GR factor score 
1 for analysis 2 .530 .076 .713 6.975 .000 

2 ( :onstant) -.559 .067 -8.280 .000 
F ::GR factor score 

.530 .068 .713 7.768 .000 1 for analysis 2 
F ::GR factor score 
~ for analysis 2 .239 .068 .322 3.506 .001 

a Dependent Variable: REGR factor score 1 for analysis 3 
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Regression - Qualité du service (F1 et F2) sur Confiance F1 (Intégrité) 
Méthode Stepwise avec les variables 

Variables Entered/Removed(a) 

tariables 
1\ odel Variables Entered lemoved 
1 

01 Qi-Nous en donne tjrs pour notre argent 

2 01 Ob-Nous offre une gamme complète de 
services 

a Dependent Vanable: REGR factor score 1 for analys1s 3 

Model Summary 

1\ odel 
1 

2 

R 

.817(a) 

.849(b) 

itd. Error of 
uare · 1e Estimate 

.661 .43274443 

.708 .40135733 

a Predictors: (Constant) , 01 Qi-Nous en donne tjrs pour notre argent 

Method 

Stepwise (Criteria: Probability-ot-F-to-enter <= 
.050, Probability-ot-F-to-remove >= .1 00). 

Stepwise (Criteria: Probability-ot-F-to-enter <= 
.050, Probability-of-F-to-remove >= .1 00). 

b Predictors: (Constant). 01 Qi-Nous en donne tjrs pour notre argent, 01 Ob-Nous offre une gamme complète de services 

ANOVA(c) 

1\ odel 1 
Sum of 
)quares df !lean ~uare F Sig_. 

1 F 3gression 17.678 1 17.678 94.401 .OOO(a) 
F 3sidual 8.802 47 .187 
l >tai 26.480 48 

2 F 3gression 19.070 2 9.535 59.191 .OOO(b) 
F 3Sidual 7.410 46 .161 
l >tai 26.480 48 

a Pred1ctors: (Constant) , 01 01-Nous en donne tj rs pour notre argent 
b Predictors: (Constant). 01 Qi-Nous en donne tjrs pour notre argent, 01 Ob-Nous offre une gamme complète de services 
c Dependent Variable: REGR factor score 1 for analysis 3 

Coefficients( a) 

Unstandardized 
1\ odel Coefficients 

B ~ :d. Error 

-1.746 .137 

.654 .067 

2 -2.028 .159 

.590 .066 

.234 .080 

a Dependent Variable: REGR factor score 1 for analysis 3 

~ :andardized 
:oefficients 

Be ta 

-12.750 

9.716 

-12.750 

8.932 

2.939 

Si . 

.000 
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Excluded Variables(c) 

Partial Collinearity 
~:>del Beta ln t Siq. < orrelation Statistics 

Tolerance 
1 C 1 Oe-Trouve des solutions originale pour 

r· gier nos problèmes .195(a} 1.523 .135 .219 .419 

C 1 Oj-Est à l'écoute de nos idées .206(a) 1.788 .080 .255 .507 
C 1 Ok-Nous tiens informé .114(a) 1.025 .311 .149 .567 
C 1 Of-Est bien aligné avec notre stratégie 

-.092(a) -.866 .391 -.127 .636 ç inérale 

C 1 Om-Est composé de gens très 
-.096(a) -.978 .333 -.143 .740 s mpatiques 

C 1 Og-Ne tient pas toujours ses 
.149(a) 1.401 .168 .202 .611 r: ornasses 

C 1 Op-Donne son opinion même s'il n'est 
.055(a) .588 .560 .086 .809 r: ts d'accord avec nous 

C 1 Oh-Est bien accepté dans notre 
.160(a) 1.592 .118 .228 .678 e ttreprise 

1 f,i!:.;,;r.;u;,-.G; 

;;;;: 

.210(a) 2.601 -·-- .358 .968 

l:nfi!l\1 
.243(a) 2.939 WCà .398 .892 

C 1 Od-A accès à un vaste réseau .097(a) 1.140 .260 .166 .971 
2 C 10e-Trouve des solutions originale pour 

r- gier nos problèmes .063(b} .479 .635 .071 .352 

C 1 Oj-Est à l'écoute de nos idées .088(b) .723 .473 .107 .419 

C 1 Ok-Nous tiens informé .017(b} .156 .877 .023 .507 
C 1 Of-Est bien aligné avec notre stratégie 

-.132(b) -1.349 .184 -.197 .625 ç inérale 

C 1 Om-Est composé de gens très 
-.118(b} -1.303 .199 -.191 .735 s mpatiques 

C 1 Og-Ne tient pas toujours ses 
.125(b) 1.255 .216 .184 .607 r: ornasses 

C 1 Op-Donne son opinion même s'il n'est 
.025(b) .284 .777 .042 .798 r: ts d'accord avec nous 

C 1 Oh-Est bien accepté dans notre 
.080(b) .800 .428 .118 .611 e 1treprise 

C 1 Oa-Dispose d'équipements très 
.093(b} .840 .405 .124 .501 s 1écialisés 

C 1 Od-A accès à un vaste réseau .010(b) .119 .906 .018 .831 
a Predictors in the Model: (Constant), 010i-Nous en donne tjrs pour notre argent 
b Predictors in the Model: (Constant), 01 Qi-Nous en donne tjrs pour notre argent, 01 Ob-Nous offre une gamme complète de services 
c Dependent Variable: REGR factor score 1 for analysis 3 
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Regression - Qualité du service (facteur 1, facteur 2) sur Confiance F2 (Fiabilité 
du fournisseur dans l'exécution de son mandat) 

Variables Entered/Removed(b) 

/ariables /ariables 
tl. :>del Ente red =temoved Method 
1 

REGR 
f tctor score 

2 for 
E 1alysis 2 

, REGR Enter 
f tctor score 

1 for 
analysis 

2(a) 

a Ali requested vanables entered. 
b Dependent Variable: REGR factor score 2 for analysis 3 

Model Summary 

1 djusted R itd. Error of 
tl. :>del R i Square Square · 1e Estimate 
1 .394(a) .155 .119 .87560523 

a Pred1ctors: (Constant), REGR factor score 2 for analys1s 2 , REGR factor score 1 for analysis 2 

ANOVA(b) 

1 
Sum of 

tl. :>del )quares df 1 lean Square F Siq. 
1 F ~gressio 

6.485 r 2 3.243 4.229 ~ 
F ~sidual 35.267 46 .767 
l >tai 41 .753 48 

a Pred1ctors: (Constant), REGR factor score 2 for analys1s 2, REGR factor score 1 for analysis 2 
b Dependent Variable: REGR factor score 2 for analysis 1 

Coefficients( a) 

Unstandardized >tandardized 
Coefficients Coefficients 

tl. :>del B : td. Error Be ta t Sig. 

1 ( :onstant) .083 .125 .663 .511 
F ::GR factor 
s :ore 1 for .355 .126 .381 2.811 
c 1alysis 2 
F ::GR factor 
s :ore 2 for .094 .126 .1 01 .747 -c 1alysis 2 

a Dependent Vanable: REGR factor score 2 for analys1s 1 



Regression - Qualité du service (F1 et F2) sur Confiance F2 (Fiabilité) 

Variables Entered/Removed(a} 

1\ :~del Variables Entered ' ariables Removed Method 
1 

01 Ok-Nous tiens informé 

a Dependent Vanable: REGR factor score 2 for analys1s 3 

Model Summary(b} 

J djusted R itd. Error of 
1\ :~del R t Square Square · 1e Estimate 
1 .417(a) .174 .157 .85646334 

a Pred1ctors: (Constant), Q10k-Nous t1ens Informe 
b Dependent Variable: REGR factor score 2 for analysis 3 

ANOVA(b} 

1 
Sum of 

1\ :~del )quares df 1 lean Square 
1 F ~gressio 7.277 1 7.277 r 

F 3sidual 34.476 47 .734 
l >tai 41.753 48 

a Pred1ctors: (Constant), Q10k-Nous t1ens mformé 
b Dependent Variable: REGR factor score 2 for analysis 3 

Coefficients( a} 

1\ :~del 

( :onstant) 

Excluded Variables(b} 

1\ :~del 

1 C 1 Qi-Nous en 
c 1nne tjrs pour 
r 1tre argent 

Unstandardized 
Coefficients 

B . td. Error 

-.646 .262 

Beta ln t 

.216(a) 1.233 

Stepwise (Criteria: 
Probability-of-F-to-enter <= 

.050, Probability-of-F-to-

F 

9.920 

)tandardized 
Coefficients 

Be ta 

Sig . 

.224 

rem ove >= .1 00). 

Sig. 

~ 

Sig. 

-2.468 .017 

:)ollinearity 
Statistics 

Partial 
::orrelation Tolerance 

.179 .567 

167 
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C 10e-Trouve des 
s ,futions 
c iginale pour .197(a) 1.144 .258 .166 .586 
r· gier nos 
~ oblèmes 
C 10j-Est à 
l' coute de nos -.036(a) -.215 .830 -.032 .630 
h ~es 
C 1 Of-Est bien 
c gné avec notre -.071 (a) -.436 .665 -.064 .677 
s ratégie 
~ !nérale 
C 10m-Est 
c 1mposé de gens .117(a) .694 .491 .102 .626 
t1 1s sympatiques 
C 1 Og-Ne tient 
~ ts toujours ses -.096(a) -.591 .557 -.087 .678 
~ omesses 
C 1 Op-Donne son 
c 1inion même s'il 
r 3St pas .051(a) .352 .727 .052 .853 
c :~ccord avec 
r lUS 
C 1 Oh-Est bien 
c :cepté dans .203(a) 1.476 .147 .213 .909 
r 1tre entreprise 
C 1 Oa-Dispose 
c §quipements -.059(a) -.427 .672 -.063 .932 
t1 1s spécialisés 

C 1 Ob-Nous offre 
l 1e gamme 

.045(a) .299 .767 .044 .800 
c 1mplète de 
s !rvices 
C 1 Od-A accès à 
l 1 vaste réseau .065(a) .476 .636 .070 .957 

a Predictors in the Mode!: (Constant) , Q10k-Nous tiens informé 
b Dependent Variable: REGR factor score 2 for analysis 3 
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Regression - Qualité du service Facteur 1 (i,e,j,k,f,m,g,p,h) sur Intensité 
d'impartition 

Variables Entered/Removed(b) 

1\ :>del Variables Entered Variables Removed Method 
1 

01 Op-Donne son opinion même s'il n'est pas d'accord avec 
1 ous, 01 Oh-Est bien accepté dans notre entreprise, 01 Qg-Ne 

tient pas toujours ses promesses, 01 Om-Est composé de 
gens très sympatiques, 01 Of-Est bien aligné avec notre 

stratégie générale, 01 Ok-Nous tiens informé, 01 Oj-Est à 
l'écoute de nos idées, 01 Oi-Nous en donne tjrs pour notre 

argent, 010e-Trouve des solutions originale pour régler nos 
problèmes( a) 

a Ali requested vanables entered. 
b Dependent Variable: Intensité d'impartition (Moy. x Nbr activités>= 0.25) 

Model Summary 

1 djusted R itd. Error of 
1\ :>del R 1 Square Square · 1e Estimate 
1 .474(a) .225 .046 .200195 

Enter 

.. 
a Pred1ctors: (Constant), 01 Op-Donne son opiniOn même s'il n'est pas d'accord avec nous, 01 Oh-Est bien accepté dans notre 
entreprise, 01 Og-Ne tient pas toujours ses promesses, 01 Om-Est composé de gens très sympatiques, 01 Of-Est bien aligné avec notn 
stratégie générale, 01 Ok-Nous tiens informé, 01 Oj-Est à l'écoute de nos idées, 0 1 Qi-Nous en donne tjrs pour notre argent, 01 De
Trouve des solutions originale pour régler nos problèmes 

ANOVA(b) 

1 
3um of 

1\ :>del : ;quares df 1 lean Square F Sig. 
1 F 3gression .454 9 .050 1.258 .290(a) 

F 3sidual 1.563 39 .040 
1 >tai 2.017 48 

a Pred1ctors: (Constant) , 01 Op-Donne son opiniOn même s'il n'est pas d'accord avec nous, 01 Oh-Est bien accepté dans notre 
entreprise, 010g-Ne tient pas toujours ses promesses, 010m-Est composé de gens très sympatiques, 010f-Est bien aligné avec notn 
stratégie générale, 01 Ok-Nous tiens informé, 01 Oj-Est à l'écoute de nos idées, 01 Qi-Nous en donne tjrs pour notre argent, 01 De
Trouve des solutions originale pour régler nos problèmes 
b Dependent Variable: Intensité d'impartition (Moy. x Nbr activités>= 0.25) 

Coefficients( a) 

Unstandardized >tandardized 
Coefficients Coefficients 

1\ :>del 8 . .td. Error Be ta t Sig. 

1 (· :onstant) .865 .102 8.453 .000 
C 1 Qi-Nous en 
c mne tjrs pour .091 .060 .411 1.519 .137 
r 1tre argent 
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C 10e-Trouve des 
s 1/utions 
c iginale pour .015 .072 .059 .202 .841 
r· gier nos 
1= oblèmes 
C 10j-Est à 
l' coute de nos -.035 .064 -.148 -.543 .590 
ic ~es 
C 1 Ok-Nous tiens 

.020 .042 .111 .479 .635 il formé 
C 1 Of-Est bien 
e gné avec notre 

-.061 .057 -.218 -1.076 .289 
s ratégie 
~ inérale 
C 10m-Est 
c 1mposé de gens -.058 .064 -.175 -.914 .366 
t1 lS sympatiques 
C 1 Og-Ne tient 
1= ts toujours ses -.012 .034 -.071 -.365 .717 
1= omesses 
C 1 Oh-Est bien 
e :cepté dans -.127 .063 -.401 -2.007 .052 
r 1tre entreprise 
C 1 Op-Donne son 
c 1inion même s'il 
r :lst pas -.002 .036 -.011 -.057 .955 
c :~.ccord avec 
r lUS 

a Dependent Variable: Intensité d'impartition (Moy. x Nbr activités>= 0.25) 
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Regression - Qualité du service Facteur 2 (A, B, D) « qualité potentielle » sur 
Intensité d'impartition 

Variables Entered/Removed(b) 

Variables 
1\ :>del Variables Entered Removed Method 
1 

::J10d-A accès à un vaste réseau, Q10b-Nous offre une 
gamme complète de services, 01 Ga-Dispose Enter 

d'équipements très spécialisés(a) 

a Ali requested vanables entered. 
b Dependent Variable: Intensité d'impartition (Moy. x Nbr activités>= 0.25) 

Model Summary 

1 djusted R itd. Error of 
1\ :>del R 1 Square Square · 1e Estimate 
1 .115(a) .013 -.050 .210715 

a Pred1ctors: (Constant), Q10d-A acces a un vaste reseau , Q10b-Nous offre une gamme complète de services, Q10a-Dispose 
d'équipements très spécialisés 

ANOVA{b) 

1 
Sum of 

1\ :>del 3quares df 1 lean Square F Sig. 
1 F ~gressio 

r .028 3 .009 .211 .888(a) 

F ~sidual 2.087 47 .044 
l >tai 2.115 50 

a Pred1ctors: (Constant), Q10d-A acces à un vaste reseau, Q10b-Nous offre une gamme complete de services, Q10a-Dispose 
d'équipements très spécialisés 
b Dependent Variable: Intensité d'impartition (Moy. x Nbr activités >= 0.25) 

Coefficients( a) 

Unstandardized )tandardized 
Coefficients Coefficients 

1\ :>del B : .td. Error Be ta t Sig . 

1 ( :onstant) .679 .082 8.327 .000 
C lOb-Nous 
c Ire une 
~ tmme .002 .053 .007 .036 .971 
c 1mplète de 
s 'rvices 
C 1 Oa-Dispose 
c ~quipements -.018 .044 -.087 -.411 .683 
t1 1s spécialisés 

C 1 Od-A accès 
è un vaste -.012 .043 -.048 -.275 .785 
r seau 

. . . . ... 
a Dependent Vanable: lntens1te d'1mpart1t1on (Moy. x Nbr act1v1tes >= 0.25) 
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Corrélation - Intensité d'impartition et performance (chiffre d'affaires) 

Entreprises ne déléguant pas présentement d'activités informatiques à l'externe (n=37) 

1\ veau d'impartition (Moy. C 13a-Performance (3 ans) 
' Nbr activités >= 0.25) - Chiffre d'affaires 

1\ veau d'impartition (Moy. x Nbr F ~arson 1 a :tivités >= 0.25) C melation 
~ g. (2-tailed) I'Q1iï 
~ 42 37 

C 13a-Performance (3 ans) - Chiffre F ~arson 1 d ~ffaires C melation 
~ g. (2-tailed) ~ 
~ 37 38 

. . 
** Correlation 1s s1gmf1cant at the 0.01 leval (2-taJied) . 


