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Résume :

Depuis quelques années, les recherches en scidaagsstion ont proposé un ensemble de
travaux sur le comportement de citoyenneté orgtaiszlle (OCB). Dans le cadre des

services, lidentification des comportements deoy@hneté organisationnelle envers les
clients est une préoccupation managériale majeore fes entreprises de services. La
performance d'une entreprise de service nécessitgatisfaire sa clientéle, et ce grace au
comportement des employés envers les clients. fasitdes travaux sur cette thématique

sont rares comme le souligne Podsakoff et al. (R60Qrgan et al. (2006). Ce papier propose
donc d’explorer les dimensions du concept de cotepwnt de citoyenneté organisationnelle
dans le cadre des services en distinguant troestgp bénéficiaires : I'organisation, les autres
individus de l'entreprise et les clients. Les réstsl permettent d’enrichir la littérature et de

compléter la nature et les types de comportementitolyenneté organisationnelle.

Mots-clés : Comportement de citoyenneté organisaglle — Personnel en contact du client —
Qualité de service



L E COMPORTEMENT DE CITOYENNETE ORGANISATIONNELLE ENV ERS LE
CLIENT : UNE ETUDE EXPLORATOIRE

Introduction

Depuis quelques années, les recherches en scidaggsstion ont proposé un ensemble de
travaux sur le comportement de citoyenneté orgtaiszlle (OCB). Dans le cadre des
services, lidentification des comportements deoy@hneté organisationnelle envers les
clients est une préoccupation managériale majdumeperformance d'une entreprise de
service nécessite de satisfaire sa clientéle, graee au comportement des employés envers
les clients. En effet, dans la plupart des seryieegtussite de I'interaction entre les clients et
I'entreprise repose sur le réle du personnel etambfiParasuraman et al., 1988 ; Bitner et al.,
1990 ; Hartline et Ferrell, 1996 ; Thévenet, 1992jutefois, les travaux sur la thématique du
comportement de citoyenneté organisationnelle dsop@el en contact sont rares comme le
souligne Podsakoff et al. (2000) et Organ et &06).

Ce papier propose donc d’explorer les dimensions cdaocept de comportement de
citoyenneté organisationnelle dans le cadre desicesr en distinguant trois types de
bénéficiaires : I'organisation, les autres indingdie I'entreprise et les clients.

Trois points seront abordés dans cette communicatikprés avoir proposé un cadre
conceptuel pour la notion de comportement de citoggé organisationnelle, nous
présenterons la méthodologie de cette étude qunaitaxploratoire, puis nous indiquerons les
principaux résultats de la recherche avant de tiscie leurs apports et de leurs limites.

1. Cadre conceptuel : le comportement de citoyennetéganisationnelle
(OCB)

Le comportement de citoyenneté organisationnell@eROest une notion qui a fait I'objet de

recherches depuis une vingtaine d’années, méneec@rcept ne suscite vraiment de l'intérét
gue depuis peu. La prolifération rapide des redtercdonne lieu a une réelle confusion quant
a la notion de comportement de citoyenneté. Quslguegeurs ont tenté de distinguer ces
formes variées de comportements [Brief et Motowidl®86 ; Podsakoff et al., 2000 ;

Tremblay et Wils, 2005]. Ces comportements se rgggnt sous plusieurs vocables

(comportement organisationnel prosocial, la spad¥itanorganisationnelle, la performance

contextuelle, la performance extra réle, la moail@n), dont le plus connu est celui de

comportement de citoyenneté organisationnelle. thmeceptualisation globalisante de ces
différents concepts est possible si I'on définit ebnsidere que le comportement

organisationnel reléve aussi bien du réle prespré de I'extra-réle [Organ, 1997]. Organ

(1997) admet que la distinction intra et extra-réée difficile et remet en cause sa définition
originelle, il propose alors de définir le compaonent de citoyenneté organisationnelle
comme étant «une contribution a I'entretien etedrichissement du contexte social et
psychologique qui supporte la performance ».

Dans cette optique, le comportement de citoyenr@iganisationnelle est considéré
conceptuellement comme multidimensionnel mais lesraheurs ne s'accordent pas sur le
nombre de dimensions retenues. Dans une revuéétatiire sur ce concept, Podsakoff et al.
(2000) détaillent plus de trente comportements deyenneté organisationnelle qu’ils
subdivisent en sept catégories. Lepine et al. (R@Ehtifient quant a eux plus de quarante
mesures faisant référence au comportement de oieye organisationnelle et a ses concepts
apparentés. Coleman et Borman (2000) structurentcdmportement de citoyenneté

1



organisationnelle selon les bénéficiaires du comepoent. L'adoption d’'une taxonomie

considérant les bénéficiaires du comportement tgemneté organisationnelle est pertinente
pour plusieurs raisons [Cormier, 2008]. Tout d'ahotorsque les bénéficiaires sont

clairement séparés, difféerents processus paraissesponsables de [I'adoption des
comportements discrétionnaires. Ensuite, selon deme de réciprocité, basée sur des
principes d’échanges sociaux, les individus ontlagice a aider la source grace a laquelle ils
ont obtenu un bénéfice.

Williams et Anderson (1991) ont été les premierspraposer une catégorisation du
comportement de citoyenneté organisationnelle ewtion du bénéficiaire, selon que le
comportement est dirigé vers l'individu (OCB-I) aers I'organisation (OCB-O). Cette

typologie a ensuite été reprise par plusieurs tieens, notamment par Organ et al. (2006).
Dans cette recherche, nous distinguons trois tygescomportement de citoyenneté
organisationnelle :

- endirection de I'organisation (OCB-0),
- endirection des autres individus de I'entrepr@€B-1),
- endirection des clients de I'entreprise (OCB-C).

1.1. Le comportement de citoyenneté organisationnelledarection de
I'organisation (OCB-O)

L’OCB-O comprend les comportements qui refletent amgagement, une loyauté ainsi
gu'une allégeance a l'organisation. Ce type de astement implique également une
adhésion aux regles, aux politiques et aux pro@sdpirescrites. lls peuvent se regrouper en 5
dimensions.

La premiére dimension fait référence a la loyaug@nisationnellede I'employé et entraine
la promotion de I'entreprise a I'extérieur de caligla protection et la défense de I'entreprise
contre des menaces extérieures éventuelles.

La seconde dimension concerne la conformité orgtaimelle. Cette dimension est étudiée
depuis longtemps dans les recherches sur I'OQB conformité organisationnelle se
manifeste par exemple par le fait d’aviser a I'aearson supérieur de son absence ou
d'adhérer aux regles établies par I'entreprise.teCalimension est a l'origine du
comportement de citoyenneté organisationnelle eactiibn de I'entreprise [Williams et
Anderson, 1991].

La troisieme dimension représente I'esprit spoddmbatif de I'employé au travail. Cette
dimension a recu peu d’attention de la part descbiears. Cette dimension inclut des
comportements tels que le fait de ne pas se plim#me dans les moments difficiles et de
garder un esprit positif en toutes circonstances.

La quatrieme dimension exprime le professionnalismda conscience professionnelle du
salarié. Cette dimension inclut des comportemegitsdue I'assiduité et I'application, ainsi
gue le fait de bien faire son travail et de pouae attention particuliére aux détails (étre

1 van Dyne et al., 1994 ; Moorman et Blakely, 199%arh et al., 1997 ; George et Jones, 1997 ; Boratan
Motowidlo, 1997.

2 Smith et al., 1983 ; Van Dyne et al., 1994 ; \iitlis et Anderson, 1991 ; Borman et Motowidlo, 1998n
Scotter et Motowidlo, 1996.

3MacKenzie et al., 1998 ; Podsakoff et MacKenzie9419
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méticuleux). Cette dimension a été identifiée dasipurs recherches sur les comportements
de citoyenneté organisationnélle

La cinquieme et derniére dimension est la vertuiqui¥y. Elle se manifeste par
'empressement de I'employé a participer activenzelat gouvernance de I'entreprise et par le
fait de vouloir contrdler les menaces et opporéaside I'environnement. Ces comportements
refletent le fait d’avoir conscience de faire part'un ensemble plus grand de la méme
maniére gqu’un citoyen est membre d'un pays et dedeg responsabilités que cela entraine
[Organ et al., 2006].

1.2. Le comportement de citoyenneté organisationnelledarection des
autres individus de I'entreprise (OCB-I)

L’'OCB-I comprend les comportements qui assistentsetitiennent les membres de
'organisation. Ce comportement implique d’aidedomairement ses collegues dans leurs
problemes liés au travail ou dans la préventiopmbaition d’éventuels problémes. Les OCB-

| regroupent deux dimensions. La premiere dimengiorane de la dimension d’altruisme
décrite par Smith et al. (1983). Il s’agit, par exde, de venir en aide a un collegue ayant été
absent ou ayant de lourdes taches de travail. Ghttension a été étudiée dans de
nombreuses rechercesur le comportement de citoyenneté organisatidmnet fait
référence aux notions d’entraide et de coopératianseconde dimension fait référence a la
courtoisie, la conciliation et I'encouragement entollegues et englobe les comportements
motivés par 'intérét porté au bien-étre des altrBar exemple, il s’agit d'étre attentif aux
conséquences de ses agissements sur les auteed,l'@toute et apporter un soutien moral a
ses collegues. Des recherches empiriques ont ounfigue toutes ces formes de
comportements se regroupent en une seule dimefBamhrach et al., 2001 ; MacKenzie et
al., 2001].

1.3. Le comportement de citoyenneté organisationnelled@rection des
clients de I'entreprise (OCB-C)

Les recherches sur le comportement organisatioemedont principalement focalisées sur
deux types de bénéficiaires : I'entreprise et leses individus de I'entreprise. Cependant, il
est possible de compléter la nature des comportsnuganisationnels en étudiant et en
ajoutant d’'autres formes de OCB. Dans le cadre éflsgmnel en contact avec le client, il
serait pertinent d’étudier le comportement de @toeté organisationnelle en direction des
clients de I'entreprise. Podsakoff et al. (2000Degan et al. (2006) suggerent aux chercheurs
d’explorer cette piste de recherche au niveau quneéqui leur semble trés pertinente et qui
permettrait de compléter la nature et les type®@8. Les recherches en force de vente sur le
comportement orienté client peuvent servir de pdantépart a I'étude des comportements en
direction des clients. L'orientation client du pamgel est définie par Saxe et Weitz (1982)
comme étant « le degré selon lequel le vendeuigpeate concept de marketing en essayant
d’aider le client dans ses décisions d’achats deiémna a satisfaire au mieux ses besoins ».

* Organ, 1988, Moorman et Blakely, 1995 ; Georgéoeies, 1997 ; Borman et Motowidlo, 1993, 1997 hFeir
al., 1997, 2004 ; Van Scooter et Motowidlo, 1996.

® Podsakoff et MacKenzie, 1994.

® Bettencourt et Brown, 1997 ; Organ, 1988 ; MoorraaBlakely, 1995 ; Williams et Anderson, 1991 0B
et Jones, 1997 ; Borman et Motowidlo, 1993, 199@n Scotter et Motowidlo, 1996 ; Podsakoff et 2000 ;
Farh et al., 1997.

" Organ, 1988 : Kidder et Parks, 2001 ; Aryee et24l02.
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Ces auteurs étudient ce concept au niveau de ldedglzent-vendeur. Le vendeur qui est
orienté client prend des décisions qui conduisemigimenter la satisfaction des clients sur le
long terme, et évite les comportements qui poumtaientrainer une insatisfaction du
consommateur. En se basant sur une revue deélaliite et sur des entretiens (25 vendeurs
et manageurs de force de vente), les auteurs édsmttt la vente orientée client comme : (1)
désirer aider le client a étre satisfait par sasiét d’achat, (2) aider le client a évaluer ses
besoins, (3) offrir des produits qui satisferons $®soins, (4) décrire les produits avec
exactitude, (5) éviter les tactiques de manipuhgtidinfluences trompeuses et (6) éviter
l'utilisation de fortes pressions. Saxe et Weitarment qu’'un niveau élevé d’orientation
client d'un vendeur impose gu'’il soit capable d&idses clients en s’engageant dans des
comportements qui augmentent la satisfaction dentliCes auteurs ont développé une
echelle d'orientation client, SOCO (Sales OrientaCustomer Orientation). Cette échelle est
la plus utilisée dans la littérature en force datee De nombreuses recherches testent et
appliguent cette échelle et montrent qu’il s’agiirdinstrument valide et fiable. Beaucoup
d’études utilisent I'échelle de SOCO ou une versioodifiée pour mesurer I'orientation
client des vendeurs.

Trés récemment, une nouvelle approche de l'oriemtatlient des employés a été proposée
par Brown et al. (2002). Ces chercheurs sont aglime des principaux travaux sur
I'orientation client du personnel en contact avacclientéle dans les activités de services.
Leur perspective émane des propos de Saxe et WENZ2) et prend en compte la
particularité que revét le personnel en contactr pme entreprise de service. Ces auteurs
identifient six items permettant de refléter le mmement de I'employé pendant son
interaction avec le client tels que le fait de seuau client, se souvenir du nom du client,
avoir de 'empathie pour le client, répondre rapigat aux besoins des clients.

Par ailleurs, les recherches en marketing descgsngur la qualité de service percue par le
client qui prennent en compte I'évaluation du corgroent du personnel en contact ne
s’accordent pas sur le nombre de criteres utiligés le client. Les principaux criteres
identifiés sont la compétence, I'écoute, le dévormin’efficacité, la civilité [Chandon et al.,
1997 ; Winsted, 2000]. Cette absence de consenans th littérature marketing sur
l'identification des critéres prédominants dangpéaception du personnel en contact par le
client s’explique par le fait que les recherchegieiues se focalisant sur I'évaluation du
personnel en contact sont rares [Fernandez-Saddi®eman, 2005 ; Farrell et al., 2001].

En effet, Bettencourt et Brown (1997) et Bettentairal. (2005) soulignent également le

manqgue de recherches sur le comportement de citej@rorganisationnelle concernant le

personnel en contact avec le client. Les autewpgsent de compléter les dimensions du
comportement prosocial en incluant une nouvelleedsion spécifique au comportement de

'employé en direction des clients. Le comportemprdsocial en direction des clients est

mesureé a l'aide de cing items extraits de I'éché#equalité de service de Parasuraman et al.
(1988). Schneider et al. (2005) reprennent I'éehditveloppée par Bettencourt et Brown

(1997) afin de mesurer le comportement de citoyEnpneganisationnelle en direction des

clients. Enfin, Schneider en 2008 souligne la ngt&sle prendre en compte 'OCB-C dans

les recherches et de créer une échelle de mesugeetgipe de comportement.

Afin de combler le manque conceptuel concernantcéenportement de citoyenneté
organisationnelle en direction des clients, cettgherche se propose d’explorer le concept
comportement de citoyenneté organisationnelle dsop@&el en contact dans les services par
une étude qualitative aupres d’employés au coniactient.



2. Méthodologie

Afin de confronter les éléments théoriques présepugqu’a présent a la réalité du terrain,
nous avons mené une étude qualitative auprés deuwssrtravaillant dans la restauration
traditionnelle. Le terrain d’application retenu dasette recherche est celui de la restauration
traditionnelle. Plusieurs raisons sont a lorigine cette décision. Tous d’abord, la
restauration représente une part importante dee nétonomie. En France, 90% de la
population fréquente les restaurants. Avec un ghiff'affaires global pour 2002 de 65
milliards d’euros et de 36,435 milliards pour Iateiration commercidlecette industrie est
trés importante. D’autre part, la restauration @st service spontanément cité dans les
recherches étudiant I'interaction de service dunpdé vue des clients [Siadou-Martin, 2006].
De plus, le secteur du tourisme et des loisirstétan concurrentiel, il est nécessaire pour les
entreprises de ce secteur de connaitre quels ssntcdmportements de citoyenneté
organisationnelle qui permettent le mieux de satisf leurs consommateurs et d’étre
performant. L'objectif principal de cette recherods de cerner la nature et le contenu du
concept de comportement de citoyenneté organisedilen C’est dans cette optique que nous
avons conduit des entretiens semi-directifs. Epteffelon Igalens et Roussel (1998), « par
I'entretien et 'analyse de contenu, le chercheql@e un sujet a partir d’'un échantillon de
petite taille, il isole certains jugements ou deea opinions ; éventuellement il construit puis
valide des échelles de mesure ». En résumé ceitie 8uit trois objectifs : (1) retrouver les
éléments issus de la théorie, (2) explorer le eantdu comportement de citoyenneté
organisationnelle, et (3) collecter les éléementppas au terrain afin de générer des énoncés.

Nous avons travaillé sur un échantillon de taibeluite mais répondant a des criteres de
pertinence de la structure de la population étugiae rapport au sujet (échantillon de
convenance de 15 personnes). Les individus onthétisis en fonction de criteres traduisant
la diversité des cas possibles. C’est pourquoi ramasis interrogé des personnes ayant des
profils différenciés en termes d’age, de sexeotmétion et d’ancienneté. Le tableau suivant
résume les caractéristiques de I'échantillon.

Tableau 1. Résumé des caractéristiques de I'échdidn

Caractéristiques de I'échantillon

Sexe 10 hommes

5 femmes
Age Moyen : 33 ans

(minimum ; 22 ans ; maximum : 57 ans)
Statut dans I'entreprise 11 serveurs sans responsabilité

4 serveurs responsables de salle
Ancienneté dans I'entreprise actuelle Moyenne : 2 ans et 7 mois

Minimum : 3 jours ; Maximum : 15 ans
Formation dans I'hétellerie-restauration Formation hételler-restauration : 6 individus

Formations diverses : 9 individus
Niveau de formation niveau brevet des collegues : 1 individu

niveau BEP-CAP : 8 individus
niveau Bac et plus : 6 individus

Expérience professionnelle dans la restauratignMoyenne : 12 ans et demi
Minimum : 6 mois
Maximum : 38 ans

Situation familiale 6 mariés, 7 célibataires et 2 divorcés
8 sans enfant et 7 avec enfants

8 Source : Euromonitor, 2004



Les entretiens ont été réalisés en face a facde diau de travail. Au préalable, nous avions

fixé, avec chacun d’entre eux, un rendez-vous. Aeac accord, tous les entretiens ont été
enregistrés a l'aide d’'un dictaphone puis retratsantégralement. La durée des entretiens a
variée de 20 a 40 minutes avec une moyenne de 13@tesi Les entretiens se sont déroulés a
partir d'un guide d’entretien. Les principaux thésrabordés sont les suivants : le role de
I'individu dans 'entreprise, le contenu du travaille comportement au travail, la perception

du client et les réactions, la performance au ttaRaur cette étude exploratoire, nous avons
choisi d’effectuer une analyse de contenu thématagegorielle.

3. Résultats

3.1. Le comportement de citoyenneté organisationnelleers I'organisation

Selon cette étude qualitative, le comportement id@yenneté organisationnelle envers
'entreprise semble bien étre un concept multidisi@mel. Les principaux facteurs qui se
dégagent du discours des employés sont la loyanganisationnelle, la conformité
organisationnelle et le professionnalisme.

3.1.1. La loyauté organisationnelle

Le personnel en contact se préoccupe de I'aversodeentreprise et garde en téte que s'il n'y
a plus de clients, il n’y a plus de travait Le client, c'est la personne qui fait ma paya én

du mois » (individu 2), « S’il n'y a plus de client n'y a plus de serveur et plus de
restaurant » (individu 15).

Le but de son travail est de satisfaire le clieatswertains employés vont plus loin dans leur
raisonnement et sont conscients d’étre le reflefeddgreprise pour le monde extérieur. lls
sont soucieux de I'image que I'entreprise peut sdler a I'extérieur et de la rentabilité de
I'entreprise :« C'est mon travail de satisfaire le client. Et uma facon de travailler va
donner une certaine image de l'entreprise et pawr kentreprise ait une bonne image il faut
gue le service soit impeccable. Il faut que lessgaient envie de revenir et qu'ils parlent de
I'entreprise a d'autres personnes. Le service clegtortant au niveau de l'image de
I'entreprise. On est le reflet de I'entreprise mdfvidu 7).

Avec cette étude qualitative, on constate que lley# n'est pas directement I'avocat de
I'entreprise en louant les services de son ensemdmme le suggere la revue de littérature. Il
a cependant conscience que son action a un impatinsage de I'entreprise. L’employé en
contact avec la clientéle peut ainsi promouvomépe de I'entreprise comme le suggere la
littérature mais de maniére différente.

3.1.2. La conformité organisationnelle

La dimension conformité organisationnelle qui reg® entre autres I'acceptation des regles
et procédures de l'entreprise et I'obéissance asgtiannelle se retrouvent dans nos
entretiens. Les individus illustrent cette dimensien parlant du respect des horaires de
travail, de I'obéissance de I'employé aux ordressdpérieur et de l'activité de I'employé
pendant ses heures de travailPour moi un employé performant c'est quelqu'unvagnt a
I'heure tous les jours» (individu 2), « Un emplawen performant est un employé a qui I'on
demande de faire quelque chose et qui ne le fat»péndividu 13). « Aprés le moins
performant c'est celui qui n’en a rien a foutregeti va se mettre dans un coin et laisser les
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autres travailler » (individu 5), « Je n'aime p&s lgens qui partent et qui baclent leur travail
pour vite partir » (individu 12).

3.1.3. Le professionnalisme

La performance de I'employé s’expliquerait selontaias employés interrogés par le degré
de conscience professionnetlie I'individu. Un individu qui effectue son travale maniere
consciencieuse est un employé qui se concentrgosutravail, qui est rigoureux et qui arrive
a mettre sa vie privée de c6té lorsqu’il est sunm §eu de travail :« C'est difficile la
performance, c'est quelqu'un qui fait son boulohsmencieusement avec le respect du
travail » (individu 5), « Un serveur performantraié quelqu'un de rigoureux dans son
travail » (individu 6).

La maniére dont 'employé sépare sa sphere privée sa sphére professionnelle est cruciale
sur son comportement au travail dans le cadre éfaployé en contact avec la clientéle. On
remarque que cet aspect n'est pas présent dangtélieatlre sur le comportement de
citoyenneté organisationnelle:ll faut mettre les problémes a la porte » (indiiv3), « Il ne
faut pas étre étourdi ou alors étre un peu pertysbe nos soucis» (individu 8)éme si cet
état d'esprit est nécessaire a la performance employé dans chaque meétier, dans le
domaine de la restauration, il est tres importamgque I'employé est en contact avec le client
et qu'il se doit de montrer un visage agréableoatiant :« Si tu travailles dans un bureau et
gue tu fais la tronche, l'ordinateur il s’en foutaue la si tu fais la tronche ¢a se voit bien et
le client s’en rend compte. Donc c’est plus grav@ndividu 6), « Si vous étes peintre en
batiment face a votre facade vous n‘avez pas bemisourire et d'étre de bonne humeur
mais dans celui-la de job, lorsque vous arrivezsvdevez étre bien » (individu 9).

3.2. Le comportement de citoyenneté organisationnellerens les autres
individus de I'entreprise

Le discours des employés fait ressortir plusiel@meénts concernant le travail en équipe que
requiert la fonction de serveur dans la restaunati©ertains aspects sont présents dans la
littérature sur le comportement de citoyenneté miggdionnelle et notamment dans la
dimension de comportement orienté vers ses colteguec I'aide ou la coopération entre les
individus dans I'entreprise « Jai connu plein de serveurs qui étaient tresnso
techniqguement mais avec un caractére en équipessiiie et avec un mauvais esprit vis-a-
vis des copains dans le travail. Nous on a desésadéfinis mais s’il n’y a personne dans
notre carre, on ne reste pas la a attendre et omidar les autres, ca marche en équipe. Ce
métier il est beau pour ¢a » (individu 9), « Pasfdiy a des gens qui ont des coups de fatigue
en plein service et a ce moment-la c'est aux awuteggrendre un peu sur eux et le lendemain
ca va étre l'inverse et ainsi de suite. Il fautilguse parlent, la communication surtout. C'est
super important de savoir qui fait quoi ou et comine (individu 8).ll faut noter que ce
travail en équipe n’est possible que s'il existe agprit de groupe dans I'entreprise, une
certaine cohésion et une communication entre eréploy

3.3. Le comportement de citoyenneté organisationnelleenrs le client

Les comportements organisationnels de I'employé&enie client ont été regroupés en cing
grandes catégories : la civilité, 'empathie, lasp@nalisation, la promptitude et 'assurance.



3.3.1. Lacivilité

Le personnel doit avoir un comportement civil eatés circonstances. Le personnel doit étre
courtois, poli, aimable et sociable. Les employdsrrogés font référence spontanément a ces
adjectifs dans leurs discours et ce principalenpenir décrire leur comportement vis-a-vis
des clients. Voici certaines des phrases utilisslgs interviewés : Wn bon serveur c'est
qguelgu'un qui est aimable » (individu 11), « Un bserveur...... c'est quelgu'un qui est
souriant, qui est sociable» (individu 7), « Monvad c'est d’étre souriante, accueillante et
agréable » (individu 3), « Je pense qu'il y a beaycde serveurs qui s’en fichent du client et
qui ne le respectent pas. Pour moi la différenceeenin serveur performant et un non
performant c'est le comportement de I'employé wssalu client » (individu 3).

10 employés sur 15 nous parlent de I'accueil dentliSelon ces interviewés il s’agit d’'un
point crucial de leur travail. En effet, c’est leemier contact qu'il y a entre le personnel et le
client. L'accueil est «la maniére de se compoaeec quelqu’'un quand on le recoit ou
lorsqu'il arrive » : « Je m'occupe aussi du relationnel avec la clientdk le recois, je le
place » (individu 12), « On arrive et on dit bonjet on a le sourire » (individu 2} Mon
travail c’est d’accuelllir le client dans les mailires conditions » (individu 3).

Une des sources de satisfaction importante pouegsoyés est le contact humain avec la
clientéle. Ce contact humain se concrétise paraleglie avec les clients. Le personnel parle,
discute et plaisante avec le client tout en gardaet certaine distance avec celui-ci dans le
but de ne pas étre trop familier et de ne pas itaper le client « Moi j'adore parler avec
eux, rigoler tout en mettant une barriere entre nbaulot et la clientéle » (individu 8), « je
pense que dans la restauration le contact aveditntele c'est ce qu'il y a de plus beau,
justement de pouvoir discuter et créer un lien akeclient » (individu 13), « Moi c'est
vraiment la relation humaine, jaime étre au contaies gens, de parler de tout et de
n'importe quoi » (individu 13).

3.3.2. L’'empathie

L’employé doit guider le client lors de la prise demmande. Pour cela I'employé doit
renseigner le client sur les plats existants ehtiadlement suggérer, conseiller certains plats
ou boissons. Il doit essayer de vendre certaints @a certaines boissons aux clients. De
maniére plus technique, 'employé doit ensuite grenavec exactitude la commande du
client : « Je suggeére toujours un bon vin pour accompadeermplats » (individus 4), « Tu
t'occupes des conseils sur certains plats, surapest vins, sur le dessert etc. Tu leur fais
découvrir lorsqu’ils hésitent par exemple entre pmisson ou une viande ou sur le vin »
(individu 6), « Un serveur c’est étre un vendeutaabase » (individu 8), « Un employé
performant, c'est un employé qui arrive a vendremaximum de choses au client tout en
étant aimable» (individu 13).

Le serveur s’occupe également du suivi de la tdblgagit de s’occuper du client, d’étre
attentionné, d’étre disponible. L'employé doit duasticiper les besoins des clients ou
ecouter les requétes des clients. Le personnebrtact doit essayer de faire en sorte que le
client se sente bien. L'aspect relationnel engmployé et le client fait partie intégrante de la
fonction de serveur et le point de vue des intavggeillustre bien notre propo:ll faut que
quand les plats arrivent il y ait I'eau et le viarda table » (individu 8), « Ensuite on nous
demande d'étre attentionné, d'étre aux petits seifiadividu 14), « Un serveur performant
serait quelqu'un qui écoute le client » (individy € Mon role vis-a-vis du client c'est de faire

° Définition du petit Robert, 1990



en sorte qu'il se sente chez lui » (individu 7)| ftaut devancer les désirs du client...du
moment que le client n'a rien a me demander c’'estrgon travail a été fait » (individu 4).

3.3.3. La personnalisation

Face a un client percu de maniére extréme (positiveégative), les employés réagissent de
différentes manieres possibles. Certains employgeEsildment 3 employés sur les 15
interrogés) vont essayer d’ajuster leur comportéreenfonction des clients et de s’adapter
aux différentes situations. Un nouvel aspect dupmmbement de I'employé apparait ici. Il
s’agit du fait que I'employé s’adapte aux clients J'essaye de servir mon client encore
mieux quand il rale que quand il est content »igiithl 4), « Si j'ai un client froid et hautain,
je vais essayer de le détendre et essayer quand rdérfaire en sorte qu'il se sente bien et
gu'il passe un bon moment. Pour étre performarfgut arriver a s'adapter a n'importe quel
client pour le servir au mieux » (individu 14).

En effet, certains employés feront (si le client psrcu positivement) ou ne feront pas
d’efforts supplémentaires (si le client est perégativement) a cette table de clients. Six des
guinze interviewés reconnaissent avoir un tel catepwent face aux clients. Par efforts
supplémentaires, I'employé fait référence a plusiecomportements tels que le fait de
discuter avec le client, I'attention qu’il lui acde et la rapidité avec laquelle il s’'occupe de
lui: «Si je tombe sur un client qui n'est pas sympathigie vais faire mon travail
normalement, je vais étre professionnel et resgeotumais sans chercher a aller plus loin »
(individu 11).

3.3.4. La promptitude

5 employés sur 15 notent que la rapidité avec lgile exécutent leur travail est importante.
Selon eux, le serveur doit s’occuper rapidementclient : « Un bon serveur...... C'est
guelqu'un qui est rapide » (individu 7), « Ensuitiaut étre rapide, on nous demande d'étre
rapide » (individu 14)Un employé efficace est un employé qui connaittsawvail, ce qu'il
doit faire et quand il doit le faire. C’est quelgo’d’organisé dans son travail. Par conséquent,
'employé doit travailler intelligemment et de mare cohérente« il faut étre organisé de
toute facon. Ne pas faire d’'aller-retour pour rien« Un bon serveur c'est quelgu'un qui
connait son métier. Et un mauvais serveur c'esigglen qui est débordé » (individu 11).

L’employe efficace est un employé professionnelexipérience professionnelle que
'employé peut acquérir soit par la pratique, gait une formation, peut permettre d’analyser
le comportement de I'individu au travail. Il semialié que le professionnalisme ait un impact
sur la performance de I'employé ; en conséquentemployé expérimenté est plus enclin a
satisfaire le client. Plusieurs employés mettenaamt ce point dans leur propos Déja je
pense qu'un serveur performant il a fait I'écolaetiére et il a travaillé dans de bonnes
maisons. C'est primordial » (individu 12), « Leedl se rend compte que la personne qui le
sert n'est pas du métier. Pour porter des assietbess le monde sait le faire mais a c6té de ¢a
il n'y a aucun suivi ; par exemple il va manquerpain, le sel etc.. La restauration ca
s'apprend et c'est un métier a part entiére etrsit'apprend certaines choses ce n’'est pas
pour rien » (individu 6).

bY

Le métier de serveur consiste a effectuer le serciest-a-dire apporter les mets et les
boissons, s’occuper du suivi de la table le tempee@as et débarrasser au fur et a mesure les
tables. Techniquement, le serveur apporte a l@ @blgui est nécessaire au client et récupére
ce qui ne I'est plus. L'aspect technique du médsdrainsi évoqué par les interviewésNlen



travail consiste a servir les gens » (individu 14)) faut faire attention lorsqu'on amene les
assiettes de bien les disposer. Il faut toujoursvisda dame en premier. Un serveur
performant c'est ¢ca » (individu 12), « Moi je m’'ape de débarrasser et de redresser, de
faire un maximum pour que la table soit propre paacueillir les desserts, etc. » (individu
6).

De plus, le discours des employés fait ressortiautie aspect. L’'employé compétent doit
savoir garder une certaine maitrise de soi etrcég@tes circonstances. En effet, 11 employés
sur 15 notent qu’il faut savoir prendre sur sostprils se retrouvent face a un client impoli,
irrespectueux ou encore simplement antipathiqud :faut garder son sang-froid et il faut
rester calme » (individu 6), « Toute réflexion @désnts, ca passe au-dessus et il faut arriver
a geérer ca» (individu 14), « Il faut que tu prennsgr toi. Il faut étre un minimum
psychologue » (individu 11), « Avec I'expérien@e gjppris a prendre sur moi » (individu 2).

3.3.5. L’'assurance

Dans les récits des employés, ce n’est pas largié@et I'hnonnéteté envers le client qui ressort
de lI'analyse mais plutbt I'inverse. L’employé dsavoir étre hypocrite et paraitre toujours
sincére et aimable envers le client. Ainsi, le ntliee doit jamais se rendre compte que
'employé porte un jugement (parfois négatif) quir:k Il faut savoir s'adapter de facon a ce
que le client ne percoive pas que je l'ai jugé. €arit et on est faux cul aussi. C'est un
métier de faux cul aussi la restauration. Tu soun@me si tu n‘as pas envie » (individu 8),
« Je pense que si tu n’es pas hypocrite dans denmyiét n'avances pas » (individul).

Conclusion

Dans cette recherche, nous avons cherché a identds différentes dimensions du
comportement de citoyenneté organisationnelle. ldesnotre revue de littérature sur ce
concept, nous avons vu qu'il pouvait étre classéomation de sa direction : dirigés vers
'organisation, vers les autres individus de l'ongation et vers les clients. En ce qui
concerne le comportement organisationnel dirigé Ventreprise, notre analyse met en avant
les dimensions principales clairement identifiées paéalable dans la littérature sur le
comportement organisationnel. Il s’agit de la ldgawrganisationnelle, la conformité
organisationnelle et le professionnalisme. Notongs ¢gs dimensions relatives a I'esprit
combatif et au civisme de I'employé ne se retrotiypas dans le discours des employés. En
ce qui concerne le comportement organisationnelgéivers les autres individus de
'entreprise, notre étude qualitative fait ressotti principale dimension de ce type de
comportement, qui est la coopération entre les mesnld’'une organisation. En ce qui
concerne le comportement organisationnel dirigé 1es clients, notre étude met en évidence
plusieurs aspects. Cing grandes dimensions onidétdifices: la civilité, 'empathie, la
personnalisation, la promptitude et l'assurances lésultats permettent d’enrichir la
littérature et de compléter la nature et les tymes comportements de citoyenneté
organisationnelle.

Cependant notre recherche est limitée puisqu’elEgéamenée auprés d’'un échantillon de
taille réduite de 15 personnes. Cette étude gtimétast un premier travail. La démarche de
construction d’échelles n’est pas terminée et imvient maintenant de valider ces items
aupres d’experts. Une autre étude qualitative pituétre menée auprés de manageurs dans
les entreprises de service et de clients afin Yedtfier si les comportements, déja identifiés
lors de cette premiére étude, se retrouvent damst®urs du manageur et clients et (2)
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éventuellement de compléter cette premiére analyseitefois, cette étude qualitative

représente une étape du processus de construttoha \ealidation d’'instrument de mesure
(Churchill, 1979). Nous avons généré un échantitiitems relatifs au comportement de

citoyenneté organisationnelle. Nous avons au tats liste de 70 items (25 pour le

comportement en direction de I'organisation, 9 peucomportement en direction des autres
individus de I'entreprise, et 36 pour le comportatren direction des clients).
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