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Alors que la crise économicue et la montée du chomage avaient ralenti considérablement le
temover moyen dans les équipes de vente', il semblerait anjourd’hui que la reprise soit présente,
particuliérement pour les cadres commerciaux, les offres d’emploi diffusées par I'APEC s'étant
acerues de 33% entre juin 1996 et juin 1997. Cette embellie, favorable aux demandeurs d emnploi,
semble ne pas I"étre pour les entreprises, de nombreuses études en économie de travail ayant dérmontré
que le niveau d’opportunités 3 extérieur de la firme influengait favorablement le roulement du
personnel (Van Qurs, 1990; McCormick, 1988; Price, 1977). Or, comme le fait remarquer Darmon
(1994), la rotation” des vendemrs représente généralement un cofit, afférent par exemple, au
recrutentent, a la formation..., bien qu'elle puisse lui étre bénéficiaire (remplacement d’un mauvais
vendeur par un bon, différentiel de salaire entre Fancien et le nouveau vendeur favorable a
Ventreprise...). Williamson (1983), a chiffre approximativement cet effet a 500 080 dollars par an pour
une crganisation composée de 70 vendeurs, dans I'industrie du vétement. N’étant pas négligeable, le
codt de la rotation du personnel {vendeurs ou autres catégories de salariés) a conduit les chercheurs en
gestion des ressources et en marketing & s’iméresser au turnover et plus précisément & essayer de
repérer ses déterminants de fagon & pouvoir les gérer de manidre rationnelle, Une revue de la
litérature managériale a permis de dévoiler six modéles de recherche portant sur le turnover, quatre
sont préseniés dans un cadre de gestion des ressources humaines (Gerhart, 1990 ; Jackofsky, 1984 ;
Bluedorn, 1982 ; Price, 1977) et deux concernient plus particuliérement les forces de vente (Darmon,
1994 ; Sager, 1990). Cependant, la majorité d’entre eux repose sur un cadre conceptuel séquentiel :
« attitude-intention-comportement » tel qu’il a pu éire niis en évidence par Fishbein et Ajzen (1975),
c’est & dire qu'ils visent & déceler et & prévoir fa rotation du personnel (comportement) en mesurant
I'intention des individus, en Foceurrence, dans cette recherche, Pintention de quitter {"entreprise,
Globalement, les conclusions des études empirigues révélent une relation positive entre I"intention de
quitter Pentreprise et le comportement (le départ). Les résultats de deux méta-analyses abondent dans
ce sens (Stel et alli, 1990 ; Stel et Ovalle, 1984). Récemment, ceux d’une méta-analyse portamt
exclusivement sur ia force de vente, réalisée par Fournier et Vauguois-Mathevet (1998), confirment
cette relation, Ces travaux valident la pertinence de s'intéresser aux antécédents de Pintention de
quitter Porganisation. Une revue de la littérature managériale révéle que nombreux somt les
chercheurs, et notamment en gestion des ressources humaines qui ont tenté de repérer les variables
d’action pouvant étre utilisées pour agir sur Uintention de rester dans I'emtreprise. Parmi celles-ci,
Fambiguité de réle et I'implication organisationnetie y occupent une place privilégiée’. Néanmoins,
bien que Peffet de ces deux concepts sur Pintention de quitter soit étudié dans de nombreuses études,

' Selon une étude du cabinet Bernard Julhiet Conseil, kes vendeurs ayant unre ancienneté inférieure & deux ans

représentaient 29% en 1991, et seuiement 15% en 1993 (Herman, 15496).

* Les termes de rotation ou de roulement du personnel o sa traductiop angio-saxonne « furmover » sont
indifféremment employés dans le texte,

* Transposée & la force de vente, I'ambiguité de rdle apparait lorsque le vendenr a le sentiment de ne pas disposer
de I'information récessaire pour mener 2 bien sa tiche {Walker et alii, 1975),

L’implication organisationsselie,« interaction entre V'individu et Pentreprise » (Thévenet, 1992) est Ja résultante
de deux composantes, I'affective et le cogpitive. Selon une perspective affective, Findividu accepte voire
intériorise les valeurs et les buts de Pentreprise et s'engage & y rester pour les atteindre {Porter et alif, 1979 ;
Mowday e1 alii, 1982). Dans le second cas, le salarié évalue son adhésion a organisation en fonction des divers
profits qu’il peut en retirer {théorie des avantages comparatifs de Becker ¢t théorie de I"échange réciproque de
Simons).
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rares sont celles qui Pont appréhendée selon une vision multidimensionnelle. Or, actuellement, les
spécialistes en comportement organisationnel reconnaissent la bidimensionnalité de Pimplication
(dimensions affective et calculée). De méme, la multidimensionnalité de Uambiguité de réle
commence & étre admise et plus particuliérement par les chercheurs en marketing. Néanmoins, jusqu’a
présent, la communauté scientifique frangaise s’en est peu préoccupée.

L’objectif de cet article est d’affiner les relations entre Pintention des vendeurs de quitter
I"entreprise et Pambiguité de réle d'une part, et d’autre part, implication organisationnelle, en
adoptant une perspective multidimensionnelie, En fait, nous tenterons de répondre aux questions
suivantes : queltes sont les dimensions de ambiguité de rdle qui affectent le plus Pintention de quitter
IPorganisation 7 Quelles sont les composantes de Pimplication organisationnelle qui agissent fe plus
sur cette variable ? Les pestionnaires, auront, ainsi, une meilleure compréhension des effets des
diverses.facettes.de 'ambiguité de-rdle-et-de-Limplication-organisationnelle-sur- intention- de-quitter
I"entreprise et pourront, alors agir en conséquence,

1. LE CADRE CONCEPTUEL ET LES HYPGTHESES DE LA RECHERCHE

1.1. L'intention de quitter {'entreprise et "ambiguité de role

Les méta-analyses de Fisher et Gitelson (1983) d’une part et de Jackson et Schuler (1985)
d’autre part, concluent & I'existence d’une relation significative entre Pintention de quitter Pentreprise
et Pambiguiié de rble perque par Pindividu (les coefficients de comélation corripds sont
respectivement de 0,32 et 0,29). Ces résuitats mis en évidence sur différentes catégories de personnels
sont corrobords par les résultats de la méta-analyse de Brown et Peterson {1993). Ces demiers
conciuent 3 une relation significative entre les deux concepts, en considérant cette fois une population
uniquement composée de vendeurs. Ainsi, sur cette population spécifique, Lysonski et Johnston
(1983}, Busch ¢t Bush (1978), ou Netermeyer, Johnston et Burton (1990) indiquent que I’intention de
quitter 'entreprise est significativement corrélée avec P'ambiguité de réle, ce dernier concept étant
appréhendé selon une approche unidimensionnele (échetle de Rizzo et alii, 1970). En revanche,
Netermeyer et alii (1995) concluent, en testant le modéle de Bedeain et Armenakis (1981), 4 'absence
de relation entre ces deux variables (le modéle de Bedeain et Armenakis met en relation un ensemble
de relations prédictives de "intention de quitter I'entreprise).

Ces résultats sont affinés et nuancés par les études mesurant "ambiguité de réle par un outil
multidimensionne! en recourant & 1‘échelle Multiram (Singh et Rhoads, 1991). Ces chercheurs
distinguent I'ambiguité de role ayant une origine interne a Pentreprise de celle ayant une cause externe
& t'entreprise. Rhoads, Singh et Goodeli (1994) concluent & V'existence d’une relation significative
entre la plupart des facettes d'ambiguité de rdle inteme (demande du responsable hidrarchique, éthique
interne, politique de promotion dans Pentreprise et attentes des collégues de travail) et Pintention de
quitter I'entreprise. En revanche, cette relation n’est pas significative lorsque Pon considére les
facettes d’ambiguité de roke externe.

Par conséquent les hypothéses suivantes sont formulées
HI : Plus "ambiguité de role interne est élevée, plus I'intention de quitter entreprise est forte.
H2 : 11 y a une absence de relation entre I'ambiguité de rdle exteme et intention de quitter’
{"entreprise,

1.2. L'intention de quitter 'entreprise et Pimplication organisationnelle

Les méta-analyses de Tert et Meyer (1993), de Randali (1990), de Mathieu et Zajac (1990}
révélent I'existence d’une relation inverse significative entre Pintention de quitter ) orpanisation et
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Fimplication organisationnelle. Récemment, les résultats d’une méta-analyse portant exclusivement
sur la population spécifique des vendeurs, effectuse par Brown et Peterson (1993) abondent dans ce
sens. Ainsi, I'intention du vendeur de quitter I'entreprise est significativement corrélée a son degré
d*implication organisetionnelle (Babekus et alii, 1996 ; Singh et alii, 1996 ; McNeilly et Russ, 1992 ;
Ingram et Lee, 1990 ; Netermeyer, Buton et Johnston, 1995 : Sager, 1990). Cependant, il est
intéressant de noter que contrairement aux recherches récentes mendes en gestion des ressources
humaines, les spécialistes de Ia force de vente appréhendent le concept d'implication selon une
perspective  unidimensionnelie, opérationnalisé par 'OCQ  (« Organizational  Commitment
Questionnaire »} de Porter et alii. Or, aujourd’hui, comme nous Favons précédemment évoqué, la
bidimensionnalité de I'implication {affective et calculée) est reconnue par la communauté scientifique.
Cette prise en compte de la multidimensionnalité est importante puisque, récemment, des travaux ont
prouvé que Jes différentes dimensions de Vimphication organisationnelle ont des conséquences
diverses sur Pintention des salariés de quitter Pentreprise. En effet, les résultats de la méta-analyse de
Mathieu et Zajac (1998} dévoilent gue Fintention de quitter i'entreprise est plus fortement corrélée &
I"implication attitudinale (affective) qu'd Pimplication cotnportementale (calculée), Récemment,
Somers {1995) démontre que seule I'implication affective exerce une influence positive sur Uintention
de rester, implication calculée n’ayant aucun impact sur cette variable. Ce résultat est confirmé par
I'étude de Meyer et alii {1993), et celle de Brown (1990). Similairement, dans un contexte frangais, les
conclusions d'une étude empirique auprés de cadres, réalisée par Neveu (1993, 1996), sont conformes
4 celles des travaux américains : seule la dimension affective de Fimplication contribue & expliquer
Fintention de quitter Pentreprise, En revanche, les travaux de Mayer et Schoorman (1992) démomntrent
que I'intention de rester est corrélée significativement & Fimplication organisationnelle, quelle que soit
sa nature affective ou calculée.

En conséquence, les hypothéses testées dans cette recherche sont fes suivantes -
H3 : Plus le degré d'implication affective dans I'organisation est €levé, plus intention de
quitter Pentreprise est faible.
H4 : H y a une absence de relation entre |'intention de quitter I"crganisation et le degré
&'implication organisationnelle calculée.

2. LA METHODE DE RECHERCHE
2.1. L'opérationnalisation des concepts

215 Lintention de quitter Uentreprise

Cest Péchelle consiruite par Donnelly et Ivancevich (1975), composée de trois items, qui a permis de
mesurer Uintention de quitter ou de rester dans I emreprise.

2.1.2. L'implication organisationnelle

Notre choix s’est porté sur Péchelle la plus employée dans Ja littérature en gestion des ressources
humaines et en marketing. Compte tenu de son utilisation antérievre dans wn contexte frangais
{Commeiras et Fournier, 1998 ; Charles-Pauvers, 1996 ; Commeiras, 1994 ; Peyrat, 1993 ; Thévenet,
1992, 1990 ; Bernard, 1991 ; Thévenet et Tissier-Desbordes 1991}, le questionnaire de Porter et alii
(1974}, constitué de quinze items, a éts retenu,

2. 1.3, L ambiguité de rile

Le concept d’ambiguité de roke est appréheadé par 'intermédiaire de Iéchelle de Singh et Rhoads
(1991} récemment développée dans ke domaine du management des forces de vente. Cette échelle a été
préférée & celle de Rizzo et alii (1970) qui, bien que trés utilisée, est extrémement critiquée notamment
du fait de son caractére unidimensionnel. Ainsi Singh et Rhoads (1991} présentent up instrument
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multidimensionnel composé de treize facettes &’ ambiguité. Ces derniéres mesurent soit une ambiguité
de rble interne & Ientreprise (politique de I'entreprise, attentes du responsable hirarchique), soit
externe {comportement du client...).

2.2. Lacollecte des données

2.2.1. Le questionnaire

Le questionnaire comprenait les items mélangés des échelles de Porter et alii (1974), de Singh
et Rhoads (1991) et de Donnelly et Ivancevich {1975), présentées selon la technique de Likert
,(composee de 3 points).

Tableau n°l

Exemples d’items des échelles

Echelle Exemples d’items
Implication - Je suis prét & faire de gros efforts, au deld de ce qui est normalement
organisationnetle attendu, pour aider 'entreprise A réussir.
- H o'y a pas grand chose A gagner & rester définitivement dans cette
entreprise.
Ambiguité de role - Je sais comment répondre aux exigences dé mon pairon,

- Je sais ce que pense ma famille de mon travail.

- Je sais comment je dois gérer les objections de rmes clients.

Intentton de quitter - IF est vratsemblable que je vais activement chercher un nouveau travail
P'entreprise pour Yannée prochaine.

2.2.2. L'échantillon

Le questionnaire a €16 administré en face 4 face sur un échantillon de 233 technico-commerciaux
travaillant dans différentes entreprises. Les commerciaux ont é1é recrutés A partir d’un annuaire
d’anciens étudiants ayant suivi un cycle d’enseignement technico-commercial.

2.3. Le test des hypothéses
Avant de tester les hypothéses, un travail de préparation des données était nécessaire,

2.3.1. La préparation des données

Une analyse factorielle confirmatoire (CFA) a é4€ réalisée préalablement au test des hypothéses afin de
s'assurer de Pexistence des différentes dimensions sous jacentes 4 la mise en ceuvre des échelles
choisies. La technigue du bootstrap a é1é retenue en vue de générer 100 échantillons artificiels 4 partir
de Véchantilion initial composé de 233 (Efron, 1982 ; Bone, Sharma et Shimp, 1989). Le recours 3
cette procédure s’est imposé puisque la mise en muvre de techniques confimmatotres exige de disposer
de donndes multinormales ce qui n’était pas le cas (test de Mardia, in Botlen, 1989). Les indices
d’ajustement oblenus par la méthode du maximum de vraisemblance avec Lisrel 8 montrent que
globalement les structures observées sont proches des structures théoriques attendues (AGFI, GFl et
CFI proches de 1). Le ¥ bien que non significatif doit étre considéré avec précaution compte tenu de
sa sensibilité a la taille de I"échamillon (Didelion et Valette-Florence, 1996). En ce qui concerne
I"implication organisationnelle (cf. tableau n° 2) c’est une structure bidimensionnelle qui est retenue
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suite & Ja comparaison des indices d’ajustement (test de différence de 2 significatif { ¥ 2. 180,72, ddl
= 64 pour le modéte bidimensionnel; ¥ %=217,09, ddi = 63 pour le medle unidimensionnel) portant
sur une vision unidimensionnelle et bidimensionnelle. Les items 4 et 7 de POCQ seront supprimés de
I'analyse compte tenu de leur faible comrélation avec les deux dimensions de Pimplication (valeurs
t<2). Les indices d’ajustement concernant I’échelle d’ambiguité de role montrent que les données
collectées permettent de retrouver, & une exception prés, les dimensions théoriques mises en évidence
par Singh et Rhoads (1991). Seule la dimension afférente 3 Pambiguité de rBle relative & "éthique
externe n'apparait pas bien représentée. En effet, concernant Pambiguité de role, deux problémes
apparaissent, Le premier concerne deux items (items 27 et 28 de Péchelle) destinés 4 mesurer Iéthique
externe, les loading, (valeur T) de ces deux items n’étant pas significatifs. Le second apparait sur
Pitem 11 destiné @ mesurer Pambiguité liée aux attentes du responsable hiérarchique. Ces items sont
supprimés pour réaliser les analyses destinées a tester nos hypothéses. La fiabilité des différentes
facettes retenues (tablean n° 3) variant entre 0,60 et 0,82 est satisfaisante. Il en est de méme pour
Pimplication organisationnelle { = 0,82 pour I'affectif et =0,71 pour le cognitif) et pour I'intention
de quitter { = 0,85). En tenant compte des remarques formulées, il est possible d'utiliser ainsi les
construits retenus pour tester fes hypothéses posées.

Tableau n°2

Analyse confirmatoire des échelles d'ambiguité de rile et d'implication organisationnetle

Echelles x: ddl P GFl  AGFI CFl vateurs de {
Ambiguité de role

Société (3 dimensions) 55,91 24 0,00 098 0,90 095 8,35<1<2,01
Responsables Hiérarchigues (2 dimensions) 62,33 26 0060 094 0,90 096 548<<il,i3
Clients (3 dimensions) 58,73 17 0060 094 0,88 096  560<1<6,29
Eshique (1 dimension) 12,76 2 000 098 0,88 097 4,7<<7,00
Autres managers (1 dimension) 499 2 008 098 050 097  4,20<t<843
Colégues de travail {1 dimension) 9,92 2 08 098 089 097 563<1<B57
Famille (1 dimension) 7,19 2 082 0%% 693 097 612a<076
Implication {2 dimensions) 180,76 64 000 089 6,85 090 3,36<t<13,76

2.3.2. La procédure statistique

Afin de tester les hypothéses formulées, des régressions multiples ont été réalisées. Pour cela plusieurs
hypothéses doivent étre vérifiées. Aprés s’étre assuré graphiquement du caractére linéaire des liaisons,
nous avons vérifié que les variables étudiées n’étaient pas collinéaires. Pour cela, plusieurs méthodes
peuvent étre utilisées (Mason et Perreault, 1991). L'étude des coefficients de corrélation entre les
. variables considérées deux 4 deux donne une premiére réponse & ce probléme. Les corrélations entre
les différentes facettes de Vambiguité de rdle, considérées deux a deux varient entre 0,22 et 0,70; la
corrélation entre les deux facettes d'implication organisationnelle est de 0,67. Par conséquent, ces
coefficients sont inférieurs & 0,80 qui est le seuil & partir duquel la collinéarité peut entrainer des
problémes d'interprétation (1.ewis-Beck, 1991). Cependant, ce probléme peut concerner plus de deux
variable et ne peut donc éire détecté par cette méthode. Un indice est alors caloulé (VIF), un probleme
de collinéarité se traduisant par une valeur élevée de cette indicatewr (plus de 10). Pour I"ambiguité de
réle, on note que cet indicateur varie entre 1,28 et 5,52 ce qui permet de conclure & 'absence de
mubicollinéarité entre les variables explicatives.

Enfin ja troisiéme hypothése qui doit &ire vérifiée préalablement & la réalisation de la régression
concerne "autocorrélation des résidus. Le test de Durbin-Watson permet de lever ce doute puisqu’il
prend la valeur de 1,92 pour Pimplication organisationnelie et de .84 pour 'ambiguité de rdle.
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3. LA PRESENTATION DES RESULTATS

Pour chacune des régressions réalisées, les résultats de I'analyse de variance montrent qu’il existe un
impact significatif de ["implication (F = 161,18 ; ddl = 2,214 : p = 0,00) et de {"ambiguité de roke (F =
2,56 ; ddl = 12,170 ; p = 6,00} sur |"intention de quitter I"entreprise (cf. tableaux n° 4 et 5).

Tableay n® 3

Statistiques des dimensions utilisées : moyenne, écart type et fiabilité

Dimenstons Moyenne  Ecart type Fiabilité
Intention de quitter I"entreprise 1.85 1,06 0,85
Ambiguité de rile
Sociétd
Flexibilité 4,25 0,70 0,70
Travaif 4,36 142 0,73
Avancement 3,80 0,82 0.60
Responsable hiérarchique
Aide, soutien 395 0,62 0,77
Atrentes 4,13 0,66 4,79
Client
Relation 437 0,62 4,79
Chbjection 4,20 0.66 0,17
Présentation 4,58 0,68 0,79
Ethique
Interne 4,04 0,68 0,67
Auitres responsables 3.74 0,83 0,81
Collégues 4,25 0,95 0,82
Famille 3,84 0,86 06,79
Implicaticn organisationnelle
Affective 3,65 0.67 0,82
Caleulée 3,72 0,78 0N

En ce qui concerne 'influence de 1"ambiguité de role sur intention de quitter ’entreprise, les résultats
sont mitigés, seuls 9% de la variance étant expiiqués (cf. tableau n° 4). Les résultats obtenus dans cette
recherche valident I'intérét de retenir une vision multidimensionnelle du concept d"ambiguité de role.
En effet, seule une sous-dimension de 'ambiguité interne, "zide ou le soutien apporté par le
responsable hiérarchique, agit négativement sur I'intention de quitter Ientreprise (B=-0,28, p= 0,01).
En conséquence Phypothése H1 est partiellement validée. De méme, "hypothése H2 est partieliement
validée puisque seule une facette de "ambiguité de rdle externe affecte la variable dépendante. 1l s7apit
de Pambiguité de role a I"égard du client et plus précisément de deux de ses sous-dimensions, fa
relation (B= -0,34, p= 0,04) et I'cbjection (B= 0,30, p= 6,02).
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Tableau n° 4

Entention de guitter ’entreprise et ambigufté de réle

Intention de quitter Pentreprise
Ambiguité de role B t |4
Seciété
Flexibitité 0,04 0,38 ns
Travail -0,006 -0,675 ns
Avancement «0,013 0,148 ns
Responsable hisrarchique
Aide, soutien 0,283 ~2,42 0,0
Exigences 0,066 0,40 ns
Client
Relation 0,34 -2,00 0,04
Objection 0,30 231 0,02
Présemation 0,60 -0,042 ns
Ethique nteme 0,16 -1,41 ns
Autres responsables «0,046 -,40 ns
Collégues 0,013 0,12 ns
 Familie 4,007 1,i§ Tis
 Constante 11,31
R* ajusté du modéle global 0,09
R? ajusté en considérant uniquement 0,08
I"ambiguité de role inteme
RY ajusté en considérant uniquement 0,06
I'ambiguité de réle extemne

On note une forte corrélation entre I'implication organisationnelle tant affective que caloulée, sur
Vintention de quitter I'entreprise, ce concept bi-dimensionne} expliquant prés de 60% de la variance.
Par conséquent, Phypothése H3 selon laquelle il existe une influence significative de I*implication
affective des vendeurs sur Jeur intention de quitter entreprise est vérifiée. il en est de méme de
Phypothése H4 : I"implication calculée du vendeur agit sur son intention de quitter Torganisation (cf.
tableau n® 5).

Tableau n® 5

Intention de quitter Pentreprise et implication organisationnelle

Intention de quitter I'entreprise
Implication organisationnelle B t p
Imptication calculée 11,48 -11,23 0,00
Implication affective -,89 -2.85 0,00
Constante 17,79 23.61 0.00
R2 ajvusté du modéle global 0,60
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4. THSCUSSION

En ce qui conceme la refation entre | intention de quitter Pentreprise et ambiguité de rle, les
résultats de ce travail confortent, dans une moindre mesure, ceux obtenus dans d’autres études
étrangéres : Pambiguité de réle contribue & expliquer dans de faible proportion mais néanmoins
significative, I’intention de quitter I"organisation (Netermeyer et alii, 1990 ; Brown et Peterson, 1993 ;
Lysonski et Johnston, 1983). Mais ils contredisent ceux de Netermeyer et alii (1995). Dans I'article de
Rhoads, Singh et Goodell (1994), Pintention de quitter Ientreprise était significativement corrélée
avec plusieurs variables de Pambiguité de role interne (perspectives de carriéres, exigences du
responsable hidrarchique et éthique interne). Cette recherche conclut également 4 une relation
significative entre 'ambiguité de role interne et V'intention de quitter 'organisation mais les sous

dimensions concernées différent. En effet, soule ’ambiguité de role afférente au sontien et & "aide du
responsable hiérarchique a une influence négative sur P'intention de quitter. En leur apportant une
meilleure compréhension des attentes de la direction, des produits commercialisés, les vendeurs se
sentent aidés, soutenus dans leur travail par leurs managers, ce qui les incite 3 rester dans
Porganisation (hypothdse H1). En revanche, cette étude souligne un impact significatif d’une facette
de Fambiguité de role externe, celle liée aux relations avec les clients (interaction dans 1a relation et
réponses aux objections), contrairement aux conclusions de Rhoads et alii (1994). Bien que les clients
soient externes & Pentreprise, un vendeur qui entretient de bonnes relations avec ses clients (entente,
cordialité, confiance, et méme amitié) peut &tre peu enclin a changer d'organisation, risquant de les
perdre. De méme, un commercial dont I"argumentation est insuffisante pour convaincre le client et
pour répondre A ses objections peut avoir I'intention de quitter I’organisation qui I"emploie (hypothése
H2).

Par ailleurs, les résultats de cette étude sont conformes & ceux obtenus dans des recherches
étrangéres et plus particuliérement américaines : I'implication organisationnelle des vendeurs
amoindrit leur intention de quitter Pentreprise (Babakus, 1996 ; Singh et alii, 1996 ; McNeilty et Russ,
1992 ; Ingram et Lee, 1990 ; Sager, 1990). Cependant, cette étude affine la refation en permettant de
répondre 4 Ia question : quelles dimensions de 'implication affectent le plus Vintention de quitter
Porganisation ? Cemte recherche montre clairement que chacune de ses dimensions, affective et
calculée, agit sur Ja variable dépendante, Toutefois, la composante affective semble étre celle quia le
plus d’impact. Ces résultats ne sont pas surpremants. En effet, selon une perspective affective,
I'individu accepte et méme intériorise les buts et les valeurs de I'entreprise et sengage & y rester afin
de les atteindre (Porter et alii, 1979, Mowday et alii, 1982). De méme, Ia théorie des avanlages
comparatifs (« side bets theory ») élaborée par Becker (1960), fondement de Iimplication calculée,
conduit & développer Pintention de rester dans I'organisation : ne désirant pas perdre les avantages
acquis dans la société et non transférables (« side bets ») tels que par exemple, la prime d’ancienneté,
la retraite surcomplémentaire, I'amitié entre collégues de travail..., les vendeurs ne sont pas tentés de
quitter entreprise (hypothéses H3 et H4).

Ces conclusions corroborent celles de Mathieu et Zajac (1990) et de Mayer et Schoorman
(1992} mais infitment partietiement celies de Somers (1995}, de Meyer et alii (1993) et de Brown
(1990). De méme, elles divergent de celles de la seule étude empirique réatisée en France par §P.
Neveu (1993, 1996), Pimplication calculée ayant un impact sur I"intention de quitter Porganisation. Il
est intéressant de noter que les quatre derniéres études utilisent la méme échelle de mesure de
implication organisationnelle, le questionnaire d’Allen et Meyer (1990} tandis que ies deux
premiéres ainsi que notre recherche emploient d’autres instruments de mesure (OCQ de Porter et alii,
1974, échelle de Alutto et Hrebiniak, 1972, ceile de Ritzer et Trice, 1969 et des items créés par les
auteurs), Les résultats des recherches seraient-ils dépendants de I’outil de mesure usité ?

409



CONCLUSION

Cette recherche valide la pertinence de retenir une vision multidimensionnelle des concepts
d’ambiguité de rle et d'implication organisationnelle, leurs composantes agissant différemment sur
Vintention de quitter Porganisation. Cependant, un certain nombre de points, notamment &ordre
méthodologigue, limitent Ja portée de cette étude. La principale limite rencontrée est sans aucun doute
liée & la nature de notre échantillon exclusivement composé de technico-commerciaux, ce qui pose un
probleme de validité externe, L’échelle Multiram concernant uniquement des forces de vente, i
conviendrait de réaliser des études complémentaires sur d’autres types de vendeur, ce métier étant
extrémement varié comme en témoignent les multiples typologies et tentatives de classification
réalisées (McMurray, 1961 ; Désormeaux, 1987 ; Darmon, 1994), Toutefois, ce probléme peut étre
amoindri, dans la mesure ot Pobjectif de cette recherche est, dans un premier temps, d’explorer les
réactions sur un théme encore peu appréhendé.

Cependant, Ix recherche présentée est novatrice sur plusieurs points. Elle représente ainsi une
premiére tentative dans un contexte frangais, pour relier les concepts d'intention de quitter {"entreprise,
d'ambiguité de rdle et d’implication organisationnelle, appréhendés sclon une perspective
multidimensionnelle. Elle tente, en outre, de montrer I'intérét de la transversalité des fravaux, en
Jtravaillant & Pinterface du champ thématique du marketing et plus précisément du management des
forces de vente et du champ de a gestion des ressousces humaines.

Tout en restant prudent, compte tenu des limites énoncédes précédemment, il est, néanmoins,
possible de dépager quelques conséquences managériales. La premiére met Paceent sur Iintérét de
développer Pimplication organisationnelle {affective et calculée) des vendeurs pour réduire leur
intention de quitter I'entreprise et implicitement leur taux de roulement. A cet égard, la mise en place
de conditions et d’actions managériales susceptibles de développer Vimplication est recommandée
(Churchill, Ford et Watker, 1990, pp 381). Ainsi, compte tenu de son incidence notable sur I’intention
de quitter Forganisation, son identification pent s’avérer tout a fait intéressante pour les responsables
et directeurs de forces de vente. La seconde concerne un autre levier d’action pour amoindrir
Vintention de quitter I’entreprise, Pambiguité de rdle et plus précisément certaines de ses facettes, Des
actions pourront ainsi, étre mises en place pour réduire voire supprimer Pambiguité de rble afférentes
au soutien du supérieur hiérarchique mais aussi concernant les relations avec kes clients. Le repérage
de ces dimensions parait étre pertinent pour le management des ressources humaines de 12 force de
vente. .
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