Etude QVCT
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Une équation centrale pour la QVCT
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CE QUE MONTRE L’ETUDE

La relation client, déterminant structurant du travail réel

OBSERVATOIRE des METIERS

de l'alimentation en détail

—_

Le rapport global met en évidence que la relation client constitue I'un des déterminants centraux de I'organisation du travail
dans les entreprises de |'alimentation en détail. Dans un modele fondé sur la proximité, la fidélité et la qualité du service, les
attentes des clients structurent directement les horaires, les rythmes, la répartition des taches et I'intensité du
travail quotidien.

Cette centralité concerne I'ensemble des branches, mais elle est particulierement marquée dans les métiers de la vente et
dans les entreprises ou les fonctions de production et de vente sont fortement imbriquées.

Les données issues de I'enquéte montrent que la satisfaction du client est percue a la fois comme une source de
reconnaissance professionnelle et comme une contrainte organisationnelle forte, génératrice de pression et
d'arbitrages permanents.

L'étude souligne que la relation client ne releve pas uniquement d'une dimension commerciale : elle influe directement sur
les conditions d'exercice du travail et sur la QVCT, notamment dans un contexte de fréquentation fluctuante et de forte
exigence de qualité.

PAROLES DE PROFESSIONNELS CE QUE LES ENTREPRISES FONT DEJA

Une mobilisation permanente des équipes au service du client

Les immersions montrent que les salariés integrent pleinement la relation
client comme une composante indissociable de leur métier. Dans de
nombreuses situations observées, les équipes se mobilisent fortement pour
répondre aux attentes, en adaptant en permanence leur organisation et leurs
gestes professionnels.

« On est en production, en vente
et en relation client en méme

temps». Concretement, les salariés cumulent souvent plusieurs registres d'activité :

Salarié, immersion boulangerie = Préparation et mise en valeur des produits,
= Conseil et relation directe avec les clients,
= Encaissement, réassort, gestion des flux.

Dans certaines entreprises, cette relation est vécue positivement, notamment
lorsque les clients expriment leur satisfaction, leur fidélité ou leur attachement
au commerce. Elle nourrit alors le sentiment d'utilité sociale et de fierté
professionnelle. Toutefois, cette mobilisation repose trés largement sur la
disponibilité cognitive et émotionnelle des salariés, sans toujours étre pensée
comme un travail a part entiere dans I'organisation.
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CE QUE CELA DIT SUR LA PRATIQUE DES ENTREPRISES ET L'IMPACT SUR LA QVCT

Une charge cognitive et émotionnelle encore insuffisamment reconnue

Le rapport met en évidence que la centralité de la relation client génere une charge cognitive et
émotionnelle élevée, souvent sous-estimée dans les entreprises.

La nécessité de répondre rapidement, avec précision et courtoisie, sajoute aux contraintes
physiques (station debout, gestes répétitifs) et temporelles (pics d'affluence, horaires contraints).

Cette superposition des exigences produit une intensification spécifique du travail, particulierement
visible lors des périodes de forte fréquentation. Les immersions décrivent des situations ou les salariés
doivent gérer simultanément plusieurs flux, sans possibilité de ralentir le rythme.

« Il faut étre rapide, précis, et garder le
sourire, méme quand on est sous I'eau. »

Vendeuse, immersion patisserie

Cette intensification affecte directement la QVCT : fatigue mentale accrue, stress en période de pointe,
difficultés a maintenir une qualité relationnelle constante. Elle est dautant plus pesante qu'elle est
rarement formalisée comme une composante réelle du travail, restant cantonnée a une attente
implicite de « sens du service ».

CE QUE LES ENTREPRISES PEUVENT FAIRE
Reconnaitre et organiser le travail relationnel

L'étude montre que les entreprises qui parviennent a mieux préserver la QVCT sont celles qui
reconnaissent explicitement la relation client comme un travail a part entiére, nécessitant une
organisation adaptée. Les leviers observés ne reposent pas sur une remise en cause de la proximité
client, constitutive de l'identité du secteur, mais sur une meilleure articulation entre exigences
commerciales et organisation du travail.

OoOOooO Dans ces entreprises, la répartition des taches, la gestion des pics d'activité et la coordination entre
production et vente sont rendues plus lisibles. Cette reconnaissance permet de limiter la surcharge
cognitive individuelle et de renforcer la soutenabilité du travail, sans dégrader la qualité du service
rendu.

La relation client apparait ainsi comme une équation centrale pour la QVCT, durablement inscrite
dans les métiers de I'alimentation en détail, et révélatrice de la capacité des organisations a concilier
qualité de service et conditions de travail.
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