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Que fait-on pour
respecter cette
exigence ?

Quelles dérives si
on laisse faire ?

Symptomes de
cette dérive

Antagonisme

Le ou la caissier.ére est soumis a une
exigence productive

Le ou la caissier.ere est soumis a une
exigence relationnelle

l
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Respect des consignes données par la
direction, suivi des objectifs du nombre
d’articles par minute

Recherche constante d’optimisation et

S’adapte au rythme du ou de la client.e
Engage la discussion, prend le temps
d’interagir avec lui ou elle

de vitesse

|

Le ou la client.e ne suit plus, il ou elle
est embarrassé.e, stressé.e, énervé.e

La file d’attente s’agrandit
Les objectifs de productivité ne sont

|

pas atteints

Accrochages en caisse, défidélisation
des clients, diminution des profits, le ou
la caissier.ere ne trouve plus de sens

Stress de la file qui s’agrandit,
accrochages, client qui s’impatientent,
direction mécontente car non-respect

dans son métier

Comment lutter contre cette dérive ?

des objectifs

Comment lutter contre cette dérive 7




Nous n’avons
| plus cet article
| en magasin
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Prescription

Obstacles,
difficultés et
sources de
reésistance

Sensibilités et
ficelles de
métier

Conséquence pour
le travailleur ou la
travailleuse et sa
relation au travail

Ecart prescrit/réel sur 'automatisation

S
|

Le ou la client.e ne sait pas
utiliser la machine

L
Capacité a adopter une
posture pédagogique, a
étre patient.e tout en

surveillant les autres
caisses

¥
Développement de nouvelles
compétences pour apprendre
3 faire faire au client le travail
effectué avant par le ou la
caissier.ére

S
l

Un.e client.e a besoin de |a caissiere
pour un contrile « aléatoire »,
répondre a une question, promotion,
paiement en 2 fois, tickets restaurants
= le ou la client.e n’est plus autonome

Savoir utiliser la machine et
résoudre le probléme/répondre
a la demande tout en restant

attentif.ve a ce qui se passe aux
autres caisses

L 4
Obligation de développer de
nouvelles compétences pour
savoir utiliser la machine et
répondre aux besoins des
client.e.s

S
l

Plusieurs contriles
« aléatoires » se déclenchent
en méme temps

Méme chose que pour un
client mais étre d’autant
plus attentif que le risque
de vol est accru

Capacité a ne pas stresser

Y
Développent d’une sensihilité
propre et de savoir-faire pour
faire deux choses en méme

temps (surveiller et résoudre
probléme machine)

——
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Client qui a deux controles
(un au niveau de la caisse et
un au niveau du portique)

Aptitude a se souvenir qui a déja
eté controlé

Capacité a s’affranchir des régles,
a ne pas faire la vérification au
portique (car le ou la client.e a
déja été contrélée)

¥
Tendance a ne pas respecter
toutes les prescriptions (parfois
incohérentes ou redondantes), a
faire appel a son bon sens

Objectif
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Hote:sse de caisse

I est désormais possible dans les supermarchés de passer a
une « blabacaisse », une caisse ou la discussion avec
'hétersse serait « autorisée ». De tels dispositifs sont
symptomatiques de modifications profondes advenues dans
es supermarchés. Quelle place tient la relation au client dans

e métier d'héte'sse dans un contexte de standardisation du

passage en caisse ! Avec limplantation des caisses

. /4 n . \ \
automatiques, I'hétersse assure de nouvelles fonctions, la ou
d'autres de ses compétences ont été déléguées. Font-ils et

elles avec les caisses en libre-service le méme métier ?



