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Résumé :

Ce travail de recherche offre un cadre d’analyse permettant une meilleure compréhension
du concept de veille stratégique, dans le contexte spécifique d’un pays émergeant.

La démarche méthodologique adoptée repose sur une étude qualitative basée sur des
entretiens semi-directifs menés auprés de responsables au sein de trois groupes
d’entreprises tunisiennes. Les résultats obtenus supportent la pertinence de quatre
dimensions fondamentales de la veille stratégique relatives aux acteurs, aux cibles, aux
sources et aux méthodes de gestion d’information. Ces dimensions traduisant le caractere
praxéologique du concept, éclairent I’entreprise sur la maniere avec laquelle elle peut
mettre en pratique sa démarche de veille stratégique.

Mots clés : Veille Stratégique, étude qualitative, groupes d’entreprises tunisiennes.
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Cas de groupes d’entreprises tunisiennes

INTRODUCTION

La veille stratégique est un systéme informationnel qui cherche a accroitre la réactivité de
I’entreprise face aux changements a venir dans son environnement en lui permettant de
collecter, d’analyser puis de diffuser des informations a valeur ajoutée auprés des décideurs
(Choo, 2002 ; Lesca et al, 2005). Ces activités s’inscrivant dans une perspective d’aide a la
décision correspondent & un enjeu d’importance pour I’entreprise (Julien et Ramangalahy,
2003 ; Toften, 2005). A travers des pratiques de management de I’information, une politique
active de veille stratégique permet a I’entreprise de traquer des informations a caractere
anticipatif concernant les changements et les ruptures de son environnement dans le but de
réduire Iincertitude, de se créer des opportunités d’affaires et, d’agir au bon moment. (Lesca,
2003 ; Ranjan, 2008). Le projet est d’accroitre la réactivité des entreprises afin que ces
derniéres puissent s’adapter plus librement a un environnement incertain (Johannesson et
Palona, 2010 ; Johns et VVan Doren, 2010).

Ainsi, des travaux fondateurs d’Aguilar (1967) a des études plus récentes (Lonnqvist et
Pirttimaki, 2006 ; Waston et al, 2006 ; Sahay et Ranjan, 2008 ; Calof et Smith, 2010, Amabile
et al, 2011), un consensus s’est établi autour de I’intérét de la mise en ceuvre de la veille
stratégique dans les entreprises. Toutefois, I’intérét managérial dont bénéficie la veille
stratégique s’accompagne d’une littérature relativement restreinte. En effet, certains auteurs
déplorent I’insuffisance des cadres conceptuels relatifs a la veille stratégique (Zou et
Cavusgil, 1996 ; Bergeron, 1997 ; Choudhury et Sampler, 1997 ; Ganesh et al, 2003) et
considerent qu’elle a souvent fait I’objet de spéculations tant dans la formulation
terminologique que dans la qualification de ses attributs (Bulinge, 2002).

En ce sens, peu de recherches se sont penchées sur le concept de veille stratégique dans son
intégralité. En effet, I’essentiel des travaux existants ont opté pour I’étude d’une étape

spécifique du processus sans pour autant s’interroger sur le contenu de la veille stratégique
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et la maniére de I’appréhender (Caron-Fasan, 1997 ; Lesca N., 2002 ; Chouk-Kamoun, 2005 ;

Menif, 2005 ; Kriaa-Medhaffer, 2006).

L’objet de ce travail de recherche est de comprendre le concept de veille stratégique et de
questionner ses principales dimensions. Il s’agit, en effet, de développer un cadre d’analyse
alternatif a partir d’une lecture critique des travaux antérieurs. La démarche méthodologique
repose sur une étude qualitative basée sur des entretiens semi-directifs menés aupres de seize

responsables au sein de trois groupes entreprises tunisiennes.

Ce travail se décline en deux grandes parties. Il s’agit dans une premiére partie de revenir
sur I’essentiel des définitions et des cadres conceptuels de la veille stratégique. Dans une
deuxieme partie, il est question de décrire le dispositif méthodologique, de présenter et de
discuter les résultats afin de tirer un ensemble d’enseignements sur la maniere de mettre en

pratique une démarche de veille stratégique.

1. VEILLE STRATEGIQUE : MISE EN PERSPECTIVE THEORIQUE ET
CONCEPTUELLE

La veille stratégique correspond a une expression générique intégrant différents types de
veille : concurrentielle, technologique, commerciale, juridique, sociétale, etc. (Lesca, 2003).
Le recensement des écrits théoriques portant sur ce concept nous permet de retenir la
définition proposée par Lesca N. (2003) qui, a notre avis, récapitule en grande partie toutes
les acceptions précédentes. Dans sa definition, Lesca N. (2003) considere la veille
stratégique comme « un processus informationnel, organisationnel et humain qui met en
relation I’entreprise avec des sources actives d’information externe en mobilisant parfois
des ressources technologiques...il est toujours question d’un processus volontariste, par
lequel I’entreprise traque, assimile et diffuse de I’information en provenance de son
environnement externe en vue de son utilisation pour I’action ». De cette définition,
émergent certaines dimensions capables de traduire le concept de veille stratégique. Ces
dimensions sont relatives notamment aux sources d’information, aux informations a

rechercher et aux objectifs a poursuivre.

Dans ce qui suit, nous nous attachons a décrire les principaux cadres conceptuels (Daft et al,
1988 ; Sawyerr, 1993 ; Elenkov, 1997 ; Choo, 2002 ; Raymond et al, 2001 ; Strandholm et
Kumar, 2003; Nor Shahriza, 2004 ; Hough et White, 2004 ; Yunggar, 2005) ayant considéré

ces dimensions. 1l s’agit de modeles qui, majoritairement, s’inspirent de la démarche relative
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au cycle de renseignement (Albright, 2004 ; Dishman et Calof, 2008 ; Amabile et al, 2011)

en comprenant les étapes suivantes : I’expression des besoins, la recherche et la sélection
d’information, son exploitation (vérification, traitement, analyse, synthese) et, enfin, sa
diffusion aux acteurs concernés dans I’entreprise. Précisons toutefois que ces étapes ne
constituent pas necessairement un ensemble d’opérations mecaniques et plus ou moins
automatisées (Amabile et Guechtouli, 2008) mais peuvent étre caractérisées par un

enchevétrement éventuel (Amabile et al, 2011).
1.1. CONCEPTION AXEE SUR LE MODE

Cette conception met en valeur I’utilisation faite des sources et des réseaux d’information
afin de s’informer sur I’environnement. Ces sources peuvent étre des sources de
connaissances de base, des sources liées au marché et a I’industrie, des sources d’appui, ou
encore, des sources internes. Plusieurs travaux peuvent étre répertoriés selon cette approche.
Nous retrouvons ceux de Daft et al (1988), de Sawyerr (1993) et d’Elenkov (1997) qui
parlent plutdt de surveillance de I’environnement et considerent que celle-ci peut étre
traduite par une fréquence et un mode de surveillance. Selon plusieurs auteurs (Daft et al,
1988 ; Sawyerr, 1993 ; Elenkov, 1997 ; Amabile et al, 2011), ces deux dimensions sont
tributaires de la perception du degré d’incertitude de I’environnement par les dirigeants de
I’entreprise.

Le mode de surveillance désigne les sources d’information exploitées a cet effet (Daft et al,
1988 ; Sawyerr, 1993 ; Elenkov, 1997 ; Wood et Robertson, 2000 ; McGee et Sawyerr, 2003 ;
Albright, 2004 ; Amabile et al, 2011). Dans les travaux de recherche portant sur la veille
stratégique, ces sources sont généralement classées en sources impersonnelles et
personnelles ayant une origine interne ou externe (Aguilar, 1967 ; Culnan, 1983 ; Fahey et
Narayanan, 1986 ; Daft et al, 1988 ; Albright, 2004). Ces sources sont souvent appréhendées
a travers leurs types et la fréquence de leur utilisation (Amabile et al, 2011). Leur choix
dépend de la qualité et de la fiabilité percues de la source et non seulement de son
accessibilité percue (Choo, 1999, 2002).

1.2. CONCEPTION AXEE SUR L’OBJET

Cette conception traduit le domaine d’application de la veille stratégique qui fait référence
aux besoins d’information ou encore aux types d’information recherchés. Ces informations

peuvent étre liées aux ressources financieres, aux ressources humaines, au produit, aux
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processus d’innovation, ou encore, au marketing. Le cadre conceptuel proposé par Choo
(1999, 2002) s’aligne a cette vision de la veille stratégique en abordant principalement la
dimension relative aux besoins d’information. A cet effet, I’auteur explique que I’entreprise
focalise généralement ses activités de veille sur les secteurs liés au marché et que
I’information liée aux clients, aux concurrents et aux fournisseurs semble étre la plus

importante.

A ce niveau, il convient de souligner qu’a travers les conceptualisations de la veille
stratégique proposées, trois dimensions émergent de facon récurrente (Wood et Robertson,
2000 ; McGee et Sawyerr, 2003) : les domaines d’informations recherchées, les sources
d’informations exploitées et la fréquence de recherche de I’information. Ces dimensions
concernent principalement la recherche et la collecte de I’information (Amabile et al, 2011).
A cet effet, certains auteurs considérent que les manifestations d’un dispositif de veille
stratégique au sein de I’entreprise ne pouvaient se résumer a cette seule phase et qu’il
convient de tenir compte des autres étapes du processus de gestion d’information (Dishman
et Calof, 2008, Amabile et al, 2011 ; Guechtouli, 2014)

1.3. CONCEPTION AXEE SUR L’ORGANISATION

Cette conception met le focus sur les pratiques managériales en matiére de gestion
d’information. Elle se rapporte d’une part, a la diversité des méthodes et pratiques utilisées
pour gérer la collecte, I’analyse et la diffusion de I’information, et d’autre part, a la

complexité de cette gestion en termes de formalisation.

Dans ce cadre, nous avons pu identifier certains modeles conceptuels qui ont considéré la
démarche de veille stratégique dans sa globalité, en tenant compte en plus de I’objet et du
mode de veille, les pratiques managériales en matiére de gestion d’information (Vedder et
al, 1999 ; Kumar et al 2001 ; Raymond et al, 2001 ; Albright, 2004 ; Amabile et Guechtouli,
2008 ; Dishman et Calof, 2008, Amabile et al, 2011 ; Guechtouli, 2014). Il s’agit d’inclure
la diversité des méthodes déployées pour gérer I’information mais aussi d’appréhender la
complexité de cette gestion en termes de formalisation des activités, d’implication du
personnel et d’intégration de la veille dans la gestion stratégique de I’entreprise.

Le tableau suivant récapitule I’apport des principales conceptualisations de la veille
stratégique.
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Tableau 1 : Récapitulatif des trois conceptions de la veille stratégique
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Nature de la Portée de la conception Auteurs

conception

La conception | Elle représente les changements tels | Julien et al (1995) ; Cartier
axée sur | que, des signaux, des évenements ou | (1998) ; Choo (1999, 2002) ;
I’objet encore, des tendances qui sont sous | Brouard (2000) ; Wood et

observation et analyse. Il s’agit du | Robertson (2000) ; Raymond et al
domaine d’application de la veille qui | (2001) ; McGee et Sawyerr
fait référence  aux  besoins | (2003) ; Strandholm et Kumar
d’information ou encore aux types | (2003) ; Brouard et Larivet
d’information recherchés. (2007) ; Dishman et Calof (2008)

La conception | Elle correspond a I'utilisation faite | Daft et al (1988) ; Sawyerr
axée sur le|des sources ou des réseaux | (1993) ; Cooper et al (1995) ;
mode d’information afin de s’informer sur | Elenkov (1997) ; Choo (1999,
I’environnement. Ces sources | 2002) ; Wood et Robertson
peuvent étre des sources formelles et | (2000) ; Raymond et al (2001) ;
informelles, d’origine interne ou | Julien et Ramangalahy (2003) ;

externe. McGee et Sawyerr (2003) ;

Albright (2004)
La conception | Elle traduit les pratiques managériales | Julien et al (1995) ; Alquier et
axée sur | en matiere de gestion d’information. | Salles (1997) ; Vedder et al

I’organisation | Elle se rapporte a la diversité des | (1999) ; Raymond et al (2001) ;
pratiques utilisées pour gérer la | Kumar et al (2001) ; Dishman et
collecte, I'analyse et la diffusion de | Calof (2008) ; Amabile et
I’information, Elle renvoie également | Guechtouli (2008) ; Amabile et al
a la formalisation de ces pratiques. (2011) ; Guechtouli (2014)

2. EXPLORATION DU CONCEPT DE VEILLE STRATEGIQUE AU SEIN DE
GROUPES D’ENTREPRISES TUNISIENNES

Dans le cadre de cette recherche, une étude qualitative exploratoire a été mobilisée. Elle vise

a mieux cerner le concept de veille stratégique et a confirmer ses principales dimensions.
2.1. DESCRIPTION DU DISPOSITIF D’ENQUETE

Notre étude qualitative est basée sur une démarche abductive menée aupres de dirigeants et
de responsables fonctionnels au sein de trois groupes d’entreprises tunisiennes. Le cadre
conceptuel émergeant de I’exploration théorique a servi de cadre initiateur pour la collecte
et ’analyse qualitative des données. L’étude qualitative s’est résumee essentiellement en une
analyse thématique des données collectées a travers des entretiens semi-directifs menés

aupres de trois groupes diversifiés. Compte tenu du caractere exploratoire de notre étude, le
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choix des groupes en question a été a la fois raisonné et par convenance (Royer et Zarlowski,
2007).

Le nombre d’entreprises constituant les groupes retenus varie entre 6 et 71 entreprises. Le
nombre d’entretiens effectués au sein de chaque structure de I’échantillon a été conditionné
principalement par I’intérét que nous avons porté aux différents profils présents dans ces
structures et aussi par la disponibilité de ces derniers.

Le premier groupe sur lequel a porté notre étude est le groupe Alpha, considéré comme le
plus grand groupe industriel privé tunisien. Aujourd'hui, ce groupe réunissant 71 filiales, est
structuré en groupement de six mini-holding couvrant des activités diverses (agriculture,

industrie, agro-alimentaire et service) et chapeautés par une maison mere.

Le deuxieme groupe retenu dans cette étude est le groupe Béta. Il s’agit d’un conglomérat
présent dans I’agro-alimentaire, la grande distribution, le service, I’industrie et la
cosmétique. Nous avons visité 3 filiales en plus du siége et nous avons effectué un seul

entretien au sein de chacune de ces 4 structures.

Le troisieme groupe retenu est le groupe Delta. 1l s’agit d’un conglomérat présent dans
I’agro-alimentaire, I’industrie du cuir et I’électricité industrielle. Nous avons visité 2 de ses

filiales en plus du siége.

Le tableau 2 récapitule la répartition des entretiens réalisés au sein des trois groupes de
I’échantillon :

Tableau 1 : Répartition des entretiens effectués au sein des trois groupes

Groupe Alpha Beta Delta
Nombre de 2 filiales (A et B) + | 3 filiales (A, B et C) + | 2 filiales (A et B) +
structures visitées siege (S) siege (S) siege
Structure : A:3/B:1S:2 A:1/B:1/C:1/S: | A:3/B:2/S:1
Nombre 1
d’entretiens

Compte tenu des recommandations issues de la littérature spécialisée, nous avons essayé de
limiter nos entretiens aux personnes supposees étre les plus impliquées dans la gestion de
I’information et notamment, dans la démarche de veille stratégique. Le choix des personnes

interviewées est donc un choix raisonné. Les répondants sont des directeurs généraux, des
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directeurs centraux et aussi des responsables fonctionnels (marketing, commercial, systéme
d’information, etc.). Une méme grille d’entretien a €té utilisée pour tous les répondants. Le
choix de retenir plusieurs répondants entre siége et filiales d’un méme groupe se justifie par
une intention de réduire le biais de prestige et de confronter les propos recueillis.

Les entretiens effectués ont été codés en réalisant sur les verbatims une analyse de contenu
thématique. Certains themes ont été préalablement fixés au niveau du guide d’entretien grace
a notre revue de la littérature, d’autres ont émergé au cours de I’analyse. Pour chaque theme
repéré, nous avons veillé a analyser et a interpréter les codes et les verbatims s’y afférant.
L utilisation du logiciel Nvivo nous a, a cet effet, facilité I’identification des thémes et des
sous-themes communs a I’ensemble des entretiens réalisés et aussi le rapprochement entre
les propos des répondants concernant un méme theme. Un deuxiéme rapprochement entre
les données collectées et les apports théoriques mobilisés a été également effectué et ce afin

de mieux comprendre la réalité du terrain.
2.2. RESULTATS ET DISCUSSION

Dans le cadre de ce travail de recherche, nous présentons les pratiques informationnelles des
groupes retenus par une narration descriptive des realités observées par les acteurs
interviewés. Cette exploration de la démarche de veille stratégique a abouti a une
identification de quatre thématiques, décrites dans ce qui suit.

2.2.1. Laveille stratégique comme traduction d’un engagement d’acteurs

Les entretiens effectués au sein des groupes retenus montrent une certaine convergence
quant a la perception de I’implication des acteurs dans la collecte d’information. En effet,
les personnes interrogées évoquent souvent I’implication de I’ensemble des acteurs de la
filiale. lls affirment également que ces derniers sont sensibilisés a I’enjeu de la collecte et
que font parfois des recherches de leur propre initiative. Ce résultat rejoint les propos d’un
ensemble d’auteurs qui estiment qu’il n’y a pas de veille stratégique sans mobilisation des
ressources humaines de I’entreprise et sans dimension collective (Bournois et Romani, 2000
; Bournois, 2006 ; Lonnqvist et Pirttiméki, 2006 ; Tarraf et Molz, 2006 ; Levet, 2008). Bien
que souvent la littérature évoque cette mobilisation de facon assez évasive, certains auteurs
corroborent le discours de nos répondants. lls insistent sur I’idée qu’il s’agit de mobiliser «
toutes » les ressources humaines et précisent que la veille stratégique est une activité qui

peut étre menée de facon performante par n’importe quelle personne de I’organisation
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(Ghoshal et Kim, 1986 ; Hannon, 1997 ; Phanuel, 2008). En effet, chaque employé de

I’entreprise, et non seulement le personnel en charge de la stratégie et du marketing, doit étre
en alerte et doit disposer d’un potentiel de collecte, d’analyse et de diffusion de I’information
pertinente.

Il convient cependant de signaler que malgré la concordance des discours des répondants
quant a I’implication de tout acteur opérant dans la filiale, la plupart de ces mémes
répondants note une implication plus forte de la part des commerciaux et une plus grande
efficacité de ces derniers dans le processus de collecte d’information, et ce de par la nature
et les exigences de leur fonction. Dans le méme sens, Prescott (2001) estime que les activités
reliées a la veille stratégique et notamment, la collecte d’information, devraient étre intégrées

aux taches quotidiennes de chacun et en particulier, les vendeurs.

Pour certains types d’information et notamment celle liée a I’aspect réglementaire et
technologique, certains répondants indiquent I’implication du service R&D dans la collecte

mais aussi dans la diffusion de I’information.

Bien que certains travaux (Amabile et Guechtouli, 2008) indiquent que le développement
des différentes étapes du processus de veille stratégique sont profondément lié a la sensibilité
et a I’engagement des acteurs de I’entreprise et des dirigeants notamment, nos interviewés
prétendent que I’implication de la Direction Générale n’est qu’occasionnelle. Cela peut
s’expliquer par le fait que les dirigeants rencontrent souvent des difficultés pour s’extraire
des activités quotidiennes afin de démarrer et de participer au processus de veille stratégique
(Lesca N et Caron-Fasan, 2008).

Tableau 3 : Principaux acteurs impliqués dans la collecte d’information

- Les commerciaux (forte implication) ;

- Le service R&D (assez forte implication) ;

la collecte d’information | - La Direction Générale (implication occasionnelle) ;
- Bureaux d’études (implication occasionnelle).

Acteurs impliqués dans

2.2.2. Laveille stratégique comme identification de cibles prioritaires

Les entretiens menés dans le cadre de cette recherche nous ont permis de dégager les cibles
souvent visées par les entreprises dans leur collecte d’information. 11 s’agit de cibles relatives
principalement aux concurrents, aux clients, aux fournisseurs, a la réglementation et aux

technologies. Ces cibles permettant de traduire les types d’information recherchés par les
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filiales, correspondent également aux différentes composantes de I’environnement envers
lesquelles les acteurs interviewés peuvent percevoir une certaine incertitude. A ce titre, en
interrogeant les répondants sur leurs concurrents et I’incertitude qu’ils percoivent vis-a-vis
d’eux, ces derniers mettent souvent I’accent sur la nécessité de rechercher des informations
sur la concurrence étrangere. En ce qui concerne les concurrents locaux, I’incertitude percue
par la majorité des répondants semble étre relativement faible par rapport a celle qui

concerne les concurrents et les marchés étrangers.

Les entretiens effectués aupres des responsables fonctionnels des filiales de groupes font
ressortir une deuxiéme cible se rapportant aux clients. En effet, en plus des concurrents, la
majorité des répondants affirme que [I’effort de recherche informationnelle est
principalement centré sur le marché et les clients. En accordant le plus grand intérét a
collecter des informations sur les tendances des marchés, les filiales cherchent a connaitre
I’évolution de la demande par rapport aux produits existants, I’évolution des attentes par
rapport a des produits nouveaux, etc. Par ailleurs, la perception de I’incertitude par rapport

aux clients varie en fonction des individus et du produit en question.

Considérer les concurrents, les clients et les tendances du marché comme cibles prioritaires
va dans le méme sens que certains travaux antérieurs (Smeltzer et al, 1988 ; Brush, 1992 ;
McGee et Sawyerr ; Albright, 2004 ; Amabile et al, 2011). En effet, certains auteurs
affirment que I'importance pergue de ces composantes de I’environnement transforme
I’incertitude percue a leur encontre en une incertitude stratégique créant chez I’entreprise le
besoin de scruter les événements qui les caractérisent (Daft et al, 1988 ; Sawyerr, 1993 ;
Elenkov, 1997 ; Choo, 1999, 2002).

La troisieme cible abordée lors de nos entretiens est relative aux fournisseurs. Il s’agit d’une
composante de I’environnement qui a été beaucoup moins développée par les répondants.
Concernant le suivi des conditions liées aux fournisseurs comme le changement de leurs prix
ou de la qualité de leurs produits, la plupart des répondants affiche une maitrise de

I’information concernant ces conditions.

Pour ce qui est de la réglementation, la plupart des interviewés affirme que I’incertitude
percue vis-a-vis de cette composante est faible et qu’il convient de ne pas la considérer
comme une cible prioritaire de la collecte d’information. Ainsi, les répondants ont exprimé

leur maitrise de I’information liée aux changements des mesures réglementaires qu’ils
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considerent comme prévisibles et décrivent leur fréquence comme étant relativement faible.
Il s’agit des mémes arguments avancés par certains auteurs qui rajoutent que
I’environnement réglementaire a tendance a impacter faiblement les choix stratégiques et la

performance de I’entreprise (McGee et Sawyerr, 2003 ; Albright, 2004).

En plus des cibles déja citées, nous avons considéré les technologies comme une composante
environnementale envers laquelle les groupes pouvaient percevoir une certaine incertitude.
Etant donné que les groupes retenus n’opérent pas dans les secteurs de haute technologie,
nous avons pu constater que les différents répondants étaient unanimes quant a la perception
d’une trés faible incertitude face aux changements technologiques. Cette quasi-absence de
perception d’incertitude s’est traduite par un faible effort de collecte d’information liée aux
technologies et aux techniques de production. Il s’agit d’un constat qui peut s’opposer a
certaines études qui considerent que les changements technologiques et les innovations
constituent une cible importante souvent visée par I’entreprise (Raymond et al, 2001 ;
McGee et Sawyerr, 2003 ; Albright, 2004)

Tableau 4 : Principales cibles visées par la collecte d’information

- Les concurrents (locaux et étrangers, lancement de nouveaux
produits, achat de nouvelles machines, etc.) (cible
prioritaire) ;

- Les clients et les tendances du marché (évolution de la
demande par rapport aux produits existants, évolution des
attentes par rapport au produits nouveaux, etc.) (cible
prioritaire) ;

collecte d’information | - Les fournisseurs (qualité des produits, prix appliqueés,
commandes lancées par les concurrents, etc.) (cible
secondaire) ;

- La réglementation (nouvelles mesures fiscales et juridiques,
etc.) (cible secondaire) ;

- Les technologies (nouvelles TIC, nouvelles technologies de
production, etc.) (cible secondaire).

Cibles visées par la

2.2.3. La veille stratégique comme intégration de multiples sources informationnelles

A travers notre revue de la littérature, nous avons pu considérer les sources d’information
exploitées par I’entreprise comme une dimension importante de la veille stratégique. A cet
effet, un certain nombre de sources informationnelles souvent citées par les études
antérieures a été identifié telles que, les revues, les journaux, Internet mais aussi les différents
contacts avec les clients, les fournisseurs, les consultants, etc. (Daft et al, 1988 ; Smeltzer et

al, 1988 ; Sawyerr, 1993 ; Cooper et al, 1995 ; Elenkov, 1997 ; Pineda et al, 1998). A la
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lumiére de ces données, nous avons essayé lors des entretiens, de Vérifier si la réalité de la
collecte d’information correspond, en termes de sources et de réseaux informationnels
utilisés, a ceux identifiés dans la littérature. Nous avons également tenté d’apprécier
I’importance accordée par les répondants a ces différentes sources d’information.

Il en ressort que la quasi-totalité des répondants est d’accord sur la diversité des sources
d’information pouvant étre exploitées par leurs entreprises et sur I’importance de leur
nombre. Toutefois, il est a préciser que les journaux, les revues et Internet sont souvent cités
par les répondants comme des sources formelles importantes. Ces sources appelées aussi
impersonnelles, sont les plus accessibles aux entreprises et sont destinées a procurer
I’information nécessaire a leur bon fonctionnement. Les répondants justifient également le
recours fréquent aux sources impersonnelles par leur important degré de fiabilité et par la
facilité d’acces a ces dernieres. Les réponses collectées a ce propos corroborent les résultats
de certaines études antérieures qui considerent que les entreprises font de la veille en utilisant
des sources diverses et notamment celles qui sont formelles. Ce choix est souvent justifié
par la qualité et la fiabilité percues de ces sources (Vedder et al, 1999 ; Audet, 2001 ;
Raymond et al, 2001 ; McGee et Sawyerr, 2003 ; Albright, 2004). 1l s’agit entre autre du
degré de confiance accordé aux résultats de chacune des sources exploitées et du niveau de
connaissance relatif a leur contenu.

Lors des entretiens, les sources informelles ou encore personnelles ont été également
abordées. A ce propos, les répondants insistent sur la richesse de ces sources et sur la
pertinence des informations qu’elles procurent. 1l s’agit principalement de contacts avec les
clients, avec les fournisseurs, avec les consultants, avec les collaborateurs mais aussi avec
les personnes appartenant a I’entreprise. Dans ce cadre, il convient de souligner I’influence
des spécificités du contexte tunisien qui justifient souvent la prépondérance des sources
d’information personnelles et informelles et leur large exploitation par les groupes tunisiens.
Il s’agit de spécificités liées principalement au fait que la Tunisie soit un petit pays ou tout
peut se savoir rapidement a travers des réseaux relationnels informels. De plus, ces sources
personnelles permettent de se procurer des informations pertinentes qui sont difficilement
accessibles au public et qui permettent d’anticiper les actions des concurrents et celles de
tout autre acteur. Dans ce sens, certains auteurs affirment que I’information informelle et de
type oral constitue le corpus informationnel essentiel du décideur (Mintzberg, 1998). Ce
dernier nourrit sa perception stratégique d’interactions sociales au gré de ses rencontres et
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discussions avec les parties prenantes (Landry, 1998 ; Belmondo, 2003 ; Lafaye et Berger-

Douce, 2012). Choo (1999, 2002) considere que dans le cadre des pratiques de veille, les
dirigeants préferent les informations provenant de sources personnelles constituées autour

d’un contact (personnel de vente, banquiers, clients/fournisseurs, etc.).

Tableau 5 : Principales sources d’information exploitées

- Sources formelles ou impersonnelles (journaux, magazines,
revues spécialisées, Internet, etc.) (fréquence d’acces
moyenne);

exploitées - Sources informelles ou personnelles (contacts avec les

clients, les fournisseurs, les collaborateurs, etc.) (forte

fréquence d’acces).

Sources d’information

2.2.4. La veille stratégique comme démarche processuelle

Les entretiens conduits lors de cette étude qualitative ont permis de faire émerger des
régularités quant aux manifestations de certaines dimensions retenues. Ces dimensions sont
relatives aux méthodes de collecte, d’analyse, de diffusion et de stockage d’information.
Phase de collecte d’information

En ce qui concerne les méthodes de collecte d’information, celles qui sont souvent citées
relevent des contacts avec les clients, les fournisseurs, etc., des enquétes de terrain et de la
consultation de documentation écrite et électronique. En retenant ce troisieme type de
pratique de collecte d’information, nous rejoignons les résultats de Cooper et al (1995) mais
aussi d’Audet (2001) et nous confirmons que la consultation de journaux, de revues, de
bulletins d’information et d’Internet constitue une pratique récurrente de collecte
d’information chez les filiales interrogées, notamment pour I’obtention d’informations
d’ordre technique et technologique. Ce pendant, les contacts sous forme de réunions ou de
visites des clients, des fournisseurs, des représentants, des vendeurs, etc. mais aussi les
enquétes ménage, de satisfaction ou de notoriéte, etc. demeurent les méthodes de collecte et
d’acquisition d’information les plus répandues chez les groupes étudiés. I1s’agit d’un constat
qui s’aligne avec les travaux de Vedder et al (1999), d’Audet (2001) mais aussi de Dishman
et Calof (2008)

Tableau 6 : Principales méthodes de collecte d’information adoptées

- Contacts (réunions de travail avec les clients, visites chez les
fournisseurs, visites des points de vente, rencontres avec les
d’information agents et les représentants des concurrents, rencontres avec les
vendeurs, etc.) (utilisation fréquente) ;
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- Enquétes (enquéte ménage, enquéte de satisfaction, enquéte
de notoriété, etc.) (utilisation fréquente) ;

- Consultation de documentation écrite et électronique
(lecture de revues spécialisées, de newsletters, de quotidiens
de la place, de rapports d’études locales, acces a Internet, etc.)
(utilisation moins fréquente).

Phase d’analyse d’information

L’analyse d’information en tant que dimension importante de la veille stratégique a été
abordée et développée par la majorité des répondants dans les différents groupes. Dans ce
cadre, ces derniers mettent souvent en évidence I’absence de logiciels informatiques
d’analyse informationnelle. lls considérent que le traitement d’information s’appuie plutét
sur les efforts de synthése des différents responsables fonctionnels et surtout des membres
de la Direction Générale. 11 s’agit dans la plupart des cas, de vérifier le degré de fiabilité des
informations collectées en faisant des recoupements, c'est-a-dire, de valider I’information
collectée par des informations supplémentaires et par la multiplication et le croisement
d’autres sources d’information. Les travaux d’Alquier et Salles (1997), de Grunwald (2001)
et de Dishman et Calof (2008) corroborent les propos de nos répondants en considérant que
la vérification de la fiabilité et de la validité de I’information constitue une étape importante
de son analyse.

Les entretiens effectués aupres des responsables fonctionnels font également ressortir que le
traitement de I’information s’appuie sur la capacité d’interprétation et de synthese des
acteurs impliqués et surtout sur I’aptitude de la Direction Générale a concevoir les différents
scénarii possibles. L analyse par élaboration de scénarii se trouve largement décrite dans les
travaux antérieurs (Narchal et al, 1987 ; Ginter et Duncan, 1990 ; Lesca N., 2003 ; Rohrbeck,
2007).

Les interviewés expliquent que I’analyse d’information peut aussi prendre la forme de
comparaisons effectuées notamment par rapport a la concurrence et les produits concurrents.
La comparaison peut également se faire par rapport au marché international qui permet
souvent a I’entreprise une visibilité a long terme et une possibilité d’anticipation. Dans le
méme sens, plusieurs auteurs abordent I’analyse par comparaison en se comparant a la
concurrence ou en faisant du benchmarking comme un moyen pertinent de traitement de
I’information (Grunwald, 2001 ; St-Pierre et Delisle, 2005 ; Rohrbeck, 2007).
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Enfin, conformément a la littérature (Grunwald, 2001 ; Rohrbeck, 2007, Baars et Kemper,
2008), les entretiens effectués ont permis de faire émerger d’autres méthodes d’analyse

d’information consistant a faire des simulations et des modélisations.

Quelqgue soit la méthode d’analyse d’information évoquée par les répondants, ces derniers
expliquent que leur choix de méthodes est souvent tributaire du niveau d’importance de

I’information et des conséquences qu’elle peut avoir sur leurs entreprises.

Tableau 7 : Principales méthodes d’analyse d’information adoptées

- Recoupement et évaluation (vérification et confirmation des
informations, validation de I’information collectée par d’autres
informations et d’autres sources) (pratique fréquente) ;

Meéthodes d’analyse - Analyse comparative (analyse des comportements
concurrentiels, analyse de positionnement par rapport a la
concurrence, benchmarking, etc.) (pratique fréquente) ;

- Simulations (modélisation, création de systémes de calcul
personnalisés, etc.) (pratique rare) ;

- Elaboration de scénarii (pratique rare).

d’information

Phase de diffusion d’information
Concernant la diffusion d’information, nous avons interrogé les répondants sur les
différentes techniques qui peuvent exister au sein de leurs groupes. Il en ressort que ces
dernieres sont généralement conformes a celles identifiées dans la littérature (Alquier et
Salles, 1997 ; Vedder et al, 1999 ; Raymond et al, 2001 ; Dishman et Calof, 2008). Il s’agit
de la diffusion orale a travers les réunions ou par téléphone mais aussi de la diffusion par
supports écrits ou électroniques. En effet, pour la majorité des répondants, les réunions et les
messageries électroniques sont les moyens privilégiés de diffusion d’information. Certains
auteurs corroborent ces propos en précisant qu’Internet, Intranet et les bases de données
notamment, sont aujourd’hui les premieres ressources informationnelles mobilisées pour la
diffusion des informations de veille stratégique. Toutefois, ces technologies sont encore mal
adaptées pour des données non structurées issues d’une activité d’analyse de
I’environnement compétitif (Vedder et al, 1999).
En plus de ces moyens, des notes de service, des comptes rendus et des rapports de mission,
les répondants citent le téléphone et le fax comme un support de communication et de

diffusion d’information mais moins important que les autres.
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Tableau 8 : Principales méthodes de diffusion d’information adoptées

- Diffusion a travers les réunions (réunions de direction,
réunions de services, cercles de qualité, etc.) (pratique

fréquente) ;
, . . - Diffusion a travers les supports écrits (notes de service,
Méthodes de diffusion notes d’étonnement, comptes-rendus de visites, rapports de
d’information missions, etc.) (pratique fréquente) ;

- Diffusion a travers les supports électroniques (Intranet,
Internet, messagerie électronique interne, etc.) (pratique
fréquente) ;

- Diffusion par téléphone, par fax, etc. (pratique rare)

Phase de stockage et de capitalisation d’information

En se basant sur de nombreux écrits (Jamboué, 1995 ; Sadok et al, 2003 ; Castagnos et Lesca,
2004), nous avons considéré la capitalisation d’information au sein de I’entreprise comme
une dimension fondamentale de la veille stratégique. En effet, il s’agit d’une pratique qui
permet de conserver les informations importantes et de faciliter I’accés a celles disponibles
en interne. Dans ce cadre, plusieurs répondants affirment I’existence au sein de leurs
entreprises d’une mémoire de I’information et ce a travers un archivage et un classement
rigoureux de cette information que ce soit sur un support papier ou électronique. A ce titre,
les interviewes rajoutent qu’il y a une formalisation du stockage d’information a travers les
comptes-rendus systématiques et les proces verbaux. Cette formalisation concerne
notamment les informations orales dont certaines sont informelles comme celles issues des
contacts divers et des déplacements.

En plus du systeme de classement papier, il existe un systeme de classement électronique et
une constitution de bases de données électroniques permettant la centralisation des
informations, leur sauvegarde ainsi que leur mise a jour. Ces bases de données électroniques
servent entre autres a répertorier I’ensemble des travaux effectués par I’entreprise ainsi que
ceux de la concurrence dans différents domaines. A travers la pratique de stockage, les
interviewés insistent sur I’objectif de centralisation de I’information pour assurer sa
réorientation par la suite vers les personnes les plus a mémes de la traiter et d’en tirer les
conclusions qui s’imposent. Dans le méme sens, Vedder et al (1999) mais aussi Castagnos
et Lesca (2004) stipulent que la mémorisation materielle des informations recueillies peut
donner lieu a une base de données plus ou moins sophistiquée ou bien, dans certains cas, a

une base de connaissance intégrant des jugements formulés par des experts de I’entreprise.
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Enfin, certains répondants affirment la présence de procédures pouvant traduire la
meémorisation des savoir-faire au niveau de la filiale mais aussi au niveau du siége. Il s’agit
de capitalisation et de stockage intelligent des connaissances et des compétences présentes
dans I’entreprise souvent nécessaires a I’efficacité du systeme de veille stratégique. Ces
résultats rejoignent ceux avancés par Grunwald (2001) et par Castagnos et Lesca (2004).

Tableau 9 : Principales méthodes de stockage d’information adoptées

- Mémorisation totalement informelle dans la téte des
individus (pratique fréquente) ;

Méthodes de stockage | - Mémorisation formelle (archivage et classement papier,
systeme de classement électronique et création de bases de
données) (pratique fréquente) ;

- Mémorisation des savoir-faire sous forme de procédures
(pratique rare).

d’information

Phase de formalisation de gestion d’information

La littérature portant sur la démarche de veille stratégique insiste sur I’importance de la
formalisation des étapes de gestion d’information. Dans ce cadre, plusieurs études montrent
que le niveau de formalisation de la veille stratégique peut varier d’une entreprise a une autre
et que I’absence de formalisation ne signifie pas I’absence de veille au sein de I’entreprise
(Ballaz ; 1993 ; Julien et al, 1995 ; Bournois et Romani, 2000 ; Kumar et al, 2001 ; Raymond
et al, 2001). Les entretiens effectués confirment ces constats et permettent de percevoir que
le degré de formalisation peut varier d’un groupe a un autre mais aussi d’une filiale a une
autre dans un méme groupe. Dans ce sens, certains répondants affirment que I’'information
peut leur parvenir sans fournir I’effort d’aller la chercher et peut étre diffusée par la suite de
la méme maniere. Ces derniers soulignent ainsi I’aspect informel, dans certains cas, de la
collecte et de la diffusion d’information qui peut étre justifié par les spécificités du contexte
tunisien. 1l s’agit, encore une fois de la taille relativement petite de la Tunisie, du
rapprochement des acteurs locaux du marché et de I’existence de réseaux relationnels a la

fois professionnels et personnels pouvant généralement les éclairer sur la concurrence.

Toutefois, d’autres répondants indiquent le degré relativement élevé de formalisation de leur
démarche de veille stratégique et expliquent qu’il existe des personnes dans I’entreprise dont
le travail consiste essentiellement a structurer la gestion de I’information d’un point de vue
collecte, archivage et diffusion. Ces personnes veillent a centraliser puis a réorienter les
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différentes informations vers les personnes qui peuvent en étre concernées. Ces répondants
soulignent méme la présence de personnes dont le métier est d’étre en permanence en alerte
sur ce qui se passe dans leur environnement. Ces allégations s’alignent avec les resultats des
travaux de Ballaz (1993) et de Salvetat et Le Roy (2007) qui considerent que les manifestions
de la formalisation peuvent résider dans I’existence d’un service ou d’un département dédié
a I'accomplissement des pratique de collecte, d’analyse et de diffusion d’information, ou
encore, atravers la disposition de I’entreprise d’un groupe de travail permanent dédié a cette
gestion.

I convient cependant de signaler, que dans un méme groupe et dans une méme filiale, les
aspects formel et informel de la veille stratégique peuvent co-exister. Selon plusieurs travaux
antérieurs, il s’agit souvent d’un mélange de processus formels et informels qui dépendent
des besoins en information de I’entreprise et de I"'urgence du besoin (Raymond et Lesca,
1995 ; Kumar et al, 2001 ; Guechtouli, 2014).

Tableau 10 : Principaux aspects de formalisation de la gestion d’information

- Programmation de différents types d’enquétes pour la collecte
d’information ;

- Elaboration de tableaux de bord pour assurer la remontée
d’information

Formalisation de | - Existence de réseaux relationnels a la fois professionnels et

. personnels permettant d’éclairer I’entreprise sur la concurrence ;

la gestion - Présence de personnes dont le métier principal est d’étre en alerte

d’information permanente sur ce qui se passe dans I’environnement de I’entreprise ;

- Présence dans I’entreprise de personnes dont le travail consiste
essentiellement a structurer la gestion de I’information ;

- Optimisation des flux informationnels au sein de I’entreprise a travers
une centralisation et une réorientation des informations vers les
utilisateurs potentiels.

CONCLUSION

Ce travail de recherche avait pour objet de comprendre la représentation qu’ont les
responsables de groupes d’entreprises tunisiennes de la démarche de veille stratégique.

A ce titre, nous avons tenté de construire une grille de lecture permettant une meilleure
appréhension du concept de veille stratégique. Nos résultats ont abouti a I’existence de
quatre dimensions fondamentales de la veille stratégique, a savoir, les acteurs impliqués, les

cibles visées, les sources exploitées et les méthodes de gestion d’information deployées.
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Ces éléments de réflexion présentent un intérét théorique mais aussi managérial. Sur un plan
théorique, cette recherche a tenté de contribuer a I’enrichissement des cadres conceptuels
déja existants de la veille stratégique. L’apport du cadre d’analyse proposé réside
essentiellement dans sa structure multi-dimensionnelle qui permet une meilleure

compréhension de la maniere de mettre en pratique une démarche de veille stratégique.

Par ailleurs, le choix du contexte tunisien constitue un apport essentiel pour les études portant
sur la veille stratégique. En effet, la majorité des études se sont attardées sur des contextes
plut6t américains (Choo, 2002 ; Ganesh et al, 2003 ; Hough et White, 2004 ; Calof et Smith,
2010). Cette recherche présente I’originalité d’analyser la pratique de veille stratégique dans
un contexte différent sur le plan économique, culturel et institutionnel. De plus, il semble
légitime de considérer le contexte particulier de notre champ d’étude relatif aux groupes
d’entreprises comme une contribution. En effet, la majorité des recherches antérieures ont

été menées aupres d’entreprises indépendantes.

Sur le plan managérial, ce travail de recherche permet d’éclairer les dirigeants sur les
éléments fondamentaux a prendre en compte lors de la mise en place d’une démarche de
veille stratégique. En identifiant les principales sources et réseaux informationnels utiles aux
acteurs d’un groupe d’entreprises et en dressant un état des principales méthodes et outils
servant la collecte, I’analyse, la diffusion et le stockage d’information, nous considérons que
nous contribuons au développement des connaissances de certains dirigeants en matiére de
gestion d’information. Les éléments de synthése fournis dans ce travail sont de nature a
inciter les dirigeants a développer de nouvelles capacités et a combiner au mieux leurs
ressources organisationnelles, individuelles et technologiques afin d’optimiser la gestion de

leur information et pouvoir ainsi décider dans des contextes percus complexes.

Les apports de cette recherche méritent d’étre relativises en raison des limites
méthodologiques et conceptuelles. Au niveau de la pratique de veille stratégique, des
dimensions supplémentaires auraient pu étre retenues, notamment celle relative a la finalité
recherchée par I’entreprise de cette pratique (Lesca, 1994 ; Brouard, 2000 ; Raymond et al,
2001 ; Cohen, 2006 ; Brouard et Larivet, 2007).

Au niveau des résultats, les limites de cette recherche concernent I’échantillon qui peut
remettre en question la généralisation des résultats a des entreprises indépendantes. En effet,
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le contexte spécifique des filiales de groupes tunisiens rend aléatoire une généralisation des
résultats.

Néanmoins, cette recherche pourrait étre le point de départ d’une étude ultérieure dont
I’objectif serait d’éprouver I’éventuelle convergence entre les dimensions de la veille

stratégique en vue de proposer une opérationnalisation du concept.
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