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SOMMAIRE

Cette thése s'intéresse au coaching effectué par le directeur de vente auprés de
ses employés et a son efficacité en contexte de vente. Si certains évoquent que le
directeur devrait passer plus de temps a coacher ses vendeurs pour améliorer leur
efficacité, I'examen de la littérature nous ameéne a conclure que le domaine du
coaching souffre toujours d’un probleme de définition et que I'impact positif du
coaching du directeur sur le développement et la performance des employés reste a

démontrer.

La plupart des auteurs qui s’intéressent au concept l’aborde selon une
perspective individuelle de leadership ou de gestion. Bien qu'intéressante. cette
perspective ne permet pas de tenir compte de 1'échange qui prévaut entre les deux
parties. C’est pourquoi nous proposons un cadre théorique adoptant une perspective
interpersonnelle. ol le coaching est envisagé sous I’angle de la communication. Le
coaching est conceptualis¢é comme une interaction de développement entre le
directeur et le vendeur. Le modéle prend appui sur le principe d’interactivité appliqué
aux entretiens individuels entre le directeur et le vendeur. Nous proposons une
typologie des entretiens individuels qui fait intervenir deux dimensions : la relation

adoptée et la démarche de coaching utilisée.

L’incidence du coaching est étudiée au travers de la perception qu'en ont les
vendeurs. Les résultats d un sondage effectué dans le domaine des services financiers
au Québec supportent notre modele. Ils révelent que la performance des vendeurs est
influencée a la fois par la démarche de coaching et par la nature de la relation dans les
interventions de coaching. De fagon spécifique, adopter une démarche structurée et
entretenir une relation de partenariat avec un employé permettent d’accroitre la
performance de ce dernier. Ainsi. en plus d’établir pour la premiére fois comment les
vendeurs pergoivent les pratiques de coaching mises en place par les directeurs, cette

recherche nous permet d’évaluer les éléments qui contribuent a augmenter la



performance des vendeurs. Plusieurs implications managériales sont suggérées suite
aux résultats obtenus. Nos conclusions mettent en évidence la valeur de la pratique

pour I’employé qui en bénéficie et, par extension, pour le superviseur qui s’y adonne.

Mots clés: Supervision, coaching, ventes et gestion des ventes, performance,

marketing relationnel.



