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Thémes — Gestion

Résumé — Cette recherche utilise pour la premiére fois dans un contexte francophone en gestion des ressources humaines le modéle
socio-cognitif de la motivation d’accomplissement de Dweck (1986). Notre communication poursuit deux objectifs : (1)
connaitre [influence de ['état d’esprit sur les buts d’accomplissement ; (2) connaitre ['influence des buts
d’accomplissement sur les comportements « orienté client » et « de vente adaptative ». Pour répondre a ces objectifs,
nous avons obtenu la participation de 300 vendeurs commercialisant des produits high-tech dans un contexte BtoC. Nos
résultats montrent entre autres que 1’état d’esprit (croyance sur la nature de la capacité de vente) du vendeur influence
positivement le but de maitrise (motivation a développer ses compétences) et influence négativement le but d’évitement
de la performance (motivation a éviter la démonstration d’une incompétence aux autres). De plus, le but de maitrise
influence positivement les comportements « orienté client » et « de vente adaptative » ; et le but d’évitement de la
performance influence négativement ces deux derniers comportements. Enfin, nous discutons de ces résultats et nous
proposons aux entreprises des recommandations managériales.
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Introduction

Dans un monde connecté ou I’innovation technologique
est trés rapide, le client et le vendeur doivent acquérir des
compétences techniques. Les vendeurs sont aussi
confrontés a la compétence du client, au développement
des modes de consommation et a I’évolution des
techniques de vente [1]. Le vendeur se retrouve ainsi dans
un environnement ou le développement des compétences
devient un ¢élément essentiel pour réaliser ses missions.
Afin de comprendre 1’adaptation du vendeur a cet
environnement complexe, nous proposons d’appliquer le

modele socio-cognitif de la motivation
d’accomplissement de Dweck [2]; un contexte
d'accomplissement étant un cadre nécessitant une

démonstration de compétences. Ce modéle comprend
deux théories : la théorie de I’état d’esprit et celle des buts
d’accomplissement. Bien que ce modéele soit un des
modéles de la motivation le plus appliqué dans
I’éducation et le sport [3], aucune recherche en ressources
humaines et en vente n’a été entreprise au sein d’un pays
francophone sur les buts d’accomplissement. Pourtant, les
chercheurs ont montré que les résultats de la théorie
pouvaient étre différents en fonction des cultures [4]. De
plus, aucune recherche dans un contexte de vente n’a
étudié les effets du but d’évitement de la performance sur
les comportements « orienté client » (aider les clients a
prendre des décisions d'achat qui satisferont leurs besoins,
en adoptant des comportements visant & accroitre la
satisfaction client a long terme) et « de vente adaptative »
(modification des comportements de vente au cours d'une
interaction client sur la base d'informations pergues sur la
nature de la situation de vente). Ces deux comportements
sont pourtant déterminants pour améliorer I’expérience
client [5]. L’objectif de notre papier est de déterminer (1)
I’influence de 1’état d’esprit de la capacité de vente sur les
buts d’accomplissement; (2) [D’influence des buts
d’accomplissement sur les comportements « orienté
client » et « de vente adaptative ».

2 Revue de littérature et cadre théorique
2.1. Etat d’esprit

Les états d’esprit sont des croyances qui affectent
fortement ce que les individus veulent et le fait qu’ils
réussissent ou non a 1’obtenir. Plusieurs auteurs montrent
que les personnes peuvent se référer a deux états d’esprit
distincts concernant leurs capacités (capacité sportive,
capacité de vente, etc.) : I’état d’esprit de croissance et
I’état d’esprit fixe [6]. L état d’esprit de croissance est la
croyance qu’une capacité est malléable, contrélable,
pouvant augmenter dans le temps, alors que 1’état d’esprit
fixe est la croyance qu’une capacité est fixe, non
controlable. Selon le modele socio-cognitif de la
motivation d’accomplissement de Dweck [7] [8], 1’état

d’esprit a une influence sur les différents buts
d’accomplissement; ces  buts  entrainant  des
comportements particuliers [9]. Une seule recherche en
gestion des ressources humaines (contexte américain de
vente BtoB : échanges commerciaux entre entreprises)
montre que 1’état d’esprit de croissance du vendeur est un
prédicteur positif du but de maitrise et un prédicteur
négatif du but d’évitement de la performance.

2.2. Buts d’accomplissement

Certains auteurs en psychologie ont conceptualisé la
motivation en termes de buts poursuivis par des individus
dans des situations d’accomplissement [10] : un but de
maitrise consistant a chercher a développer ses
compétences ; un but de performance dans lequel
I’individu cherche a obtenir des jugements favorables sur
sa compétence ou a éviter des jugements négatifs sur
celle-ci [11]. En vente, ces buts ont été conceptualisés
quasiment identiquement avec deux facteurs dans les
travaux fondateurs [12] : un but de maitrise défini comme
une orientation motivationnelle pour améliorer ses
capacités et ses compétences, et un but de performance
comme une orientation motivationnelle pour démontrer
ses capacités et ses compétences. Des recherches ont
souligné qu’un but de maitrise influence positivement les
comportements « de vente adaptative » [13] et « orienté
client » [14]. Les recherches sur le but de performance ont
produit des résultats empiriques mitigés dans I’éducation :
certaines ont mis en évidence des conséquences négatives
de ces buts, alors que d’autres ont fait ressortir des
conséquences positives ; par ailleurs, d'autres travaux
n'ont pas produit de résultats significatifs. [15]. Ainsi, des
auteurs dans le travail et I’éducation ont proposé de faire
évoluer la conceptualisation des buts avec une distinction
entre un but d’approche de la performance et un but
d’évitement de la performance [16]. Vandewall [16], dans
le travail, définit 1’approche de la performance
comme « le désir de prouver sa compétence et d’obtenir
des jugements favorables a ce sujet » (p.1000), et le but
d’évitement de la performance comme « le désir d'éviter
de réfuter sa compétence et d’eviter les jugements
négatifs a son sujet » (p. 1000). A partir de cette refonte
conceptuelle de la théorie, les chercheurs en vente ont peu
considéré le but 1’évitement de la performance [17]. En
effet, aucune recherche n’a étudié les effets du but
d’évitement de la performance sur les comportements
« orienté client » et « de vente adaptative ».

3 Meéthodologie

Notre questionnaire a été élaboré a 1’aide de la plateforme
LimeSurvey. Nous avons diffusé notre questionnaire du
25 avril au 25 juin 2021 sur LinkedIn, et nous avons
obtenu les réponses de 300 vendeurs francophones
commercialisant des produits high-tech en BtoC



(échanges  commerciaux entre entreprises et
consommateurs finaux). Pour tester nos hypothéses, nous
avons choisi la méthode de modélisation par les équations
structurelles.

4 Conclusion : résultats, apports théoriques et
implications managériales

Notre contribution est tout d’abord d’avoir montré que
dans un contexte de vente BtoC 1’état d’esprit du vendeur
influence positivement le but de maitrise (f = 0,463 ; p <
0,001) et influence négativement le but d’évitement de la
performance (B = - 0,252 ; p < 0,001). Cela confirme les
résultats de la seule recherche en vente BtoB [18], dans
I’éducation et le sport [16]. Il était aussi important de
confirmer la recherche de Novell et al. [18] dans un
contexte francophone. Nos résultats montrent aussi pour
la premicre fois dans un contexte francophone de vente
BtoC que le but de maitrise influence positivement les
comportements « orienté client » (p = 0,499 ; p < 0,001)
et « de vente adaptative » (f = 0,470 ; p < 0,001) ; et que
le but d’évitement de la performance influence
négativement ces deux derniers comportements (f = -
0,176 ; p< 0,01 ; B=-0,135; p <0,05). Cette recherche
a des implications managériales pour les entreprises. Nous
les encourageons a développer 1’état d’esprit de
croissance des vendeurs, qui permettra 1’adoption par le
vendeur d’un but de maitrise, engendrant par conséquence
des niveaux « d’orientation client» et «de vente
adaptative » élevés. De plus, cet état d’esprit pourra
permettre d’éviter ’adoption d’un but d’évitement de la
performance qui, comme nous I’avons montré, influence
négativement les comportements « orienté client » et « de
vente adaptative ». Les entreprises doivent aussi former
les managers a 1’état d’esprit de croissance, et également
s’assurer que les managers et les vendeurs aient le bon
état d’esprit lors de recrutements. Il est essentiel que les
managers croient a la possibilit¢ de développement des
capacités de vente pour pouvoir transmettre cette
croyance a leurs vendeurs.
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