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3 Le pourboire en Suisse

Résumé

Pour la présente étude, 1179 personnes agées de 18 a 76 ans et domiciliées en Suisse alémanique,
romande et italienne ont été interrogées en septembre 2022 sur leur comportement en matiére de pour-
boires. Il en ressort qu'en Suisse, environ 85 % des clients d'un restaurant (ayant du personnel assurant
le service en salle) laissent habituellement un pourboire au moment de payer I'addition, bien que le
service soit compris. La principale raison invoquée pour justifier le don d'un pourboire est de vouloir
exprimer son appréciation positive envers le personnel assurant le service. En outre, les normes so-
ciales jouent un role important, la culture du pourboire étant plus marquée en Suisse alémanique qu'en
Suisse romande et italienne. D'une maniére générale, on constate que, en matiére de pourboire, les
différences sont plus marquées entre les différentes régions linguistiques suisses qu'entre les sexes ou
les tranches d'age. Ainsi, la part des personnes interrogées qui laissent habituellement un pourboire
dans les restaurants avec service en salle est plus élevée en Suisse alémanique (87 %) qu'en Suisse
romande (82 %) et encore plus qu'en Suisse italienne (71 %).

En Suisse, c'est I'amabilité du serveur ou de la serveuse qui a la plus grande influence sur le montant
du pourboire. Elle joue donc un réle plus important que la qualité du service (en termes d'attention, de
rapidité et de correction). Outre ces deux facteurs, la qualité du repas ou I'ambiance du restaurant jouent
également un réle important, indépendamment de la prestation du serveur ou de la serveuse.

Pour déterminer le montant du pourboire, les suisses ont recours a différentes « techniques ». Dans
I'ensemble, I'arrondi au franc supérieur est plus fréquent que le calcul d'un pourcentage du montant de
I'addition. Pour certaines personnes interrogées, la quantité de piéces disponibles dans le porte-mon-
naie joue également un role. En effet, prés des trois quarts de la population suisse laissent habituelle-
ment le pourboire au restaurant en espéces. On constate méme que 28 % des personnes interrogées
changent de moyen de paiement pour le pourboire : alors qu'elles réglent le montant de I'addition au
restaurant sans argent liquide, elles donnent le pourboire en espéces. Ce comportement est plus cou-
rant en Suisse italienne (33 %) et surtout en Suisse romande (40 %) qu'en Suisse alémanique (23 %).
Plus de 20 % des personnes interrogées partent du principe que le pourboire revient au propriétaire et
n'est pas versé a la personne qui encaisse I'addition, s'il n'est pas donné en espéces.

Concernant le processus de don du pourboire sans numéraire lui-méme, les personnes interrogées
préferent la méthode la plus courante actuellement qui consiste a indiquer lors de I'encaissement un
montant total, pourboire compris, que le serveur saisit alors sur le terminal de paiement. Proposer un
choix prédéfini de différents pourcentages pour le pourboire ou demander directement son montant
souhaité au client sont des méthodes peu appréciées. Elles sont notamment critiquées parce qu'elles
sont pergues comme contraignantes (ou infantilisantes) et que, le plus souvent, les clients ne détermi-
nent pas le montant du pourboire en calculant un pourcentage du montant de I'addition. A peine 40 %
des personnes interrogées savent que des frais sont prélevés sur le montant du pourboire sans numé-
raire aupres du commergant. Toutefois, cette connaissance n'a aucune influence sur le choix du moyen
de paiement du pourboire.

En Suisse, on donne un pourboire, avant tout et de loin, dans les restaurants ayant du personnel assu-
rant le service en salle. Ainsi, moins de la moitié des personnes interrogées qui laissent habituellement
un pourboire dans ces restaurants, le font également pour les soins de beauté et de bien-étre (45,4 %),
dans les bars (41,3 %) ou pour les transports (40,5 %).
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1 Introduction

En 2018, le journal 20 minutes (2018) déclarait déja que le paiement sans contact « tuait » le pourboire.
Depuis lors, le volume des paiements sans espéces, et en particulier sans contact, a fortement aug-
menté, notamment en raison de la pandémie de Covid-19. Cela n'a fait qu'augmenter les effets néfastes
sur le pourboire dans la restauration (Fueter, 2020 ; Graf et al., 2021, 2022). Cette évolution a été suivie
par l'introduction d'une fonction numérique de pourboire sur les écrans de paiement, qui fournit trois
propositions de pourboire, chacune correspondant a un certain pourcentage du montant de I'addition.
Cela a suscité l'attention des médias et généré des comptes rendus critiques (Hassig, 2022 ; Siegert &
Frihauf, 2022). Dans la présente étude, il sera question du pourboire et de l'influence que le moyen de
paiement utilisé exerce sur lui. Elle offre en outre un apercu des motivations et des préférences de la
population suisse.

En Suisse, le pourboire dans I'hétellerie-restauration a été officiellement supprimé en 1974 dans le
cadre d'une nouvelle convention collective de travail et le « service compris » a été rendu obligatoire
(Fischer, 2014). Malgré cela, la pratique des « overtips »' reste trés répandue, c'est-a-dire le don d'un
pourboire s'ajoutant au service déja inclus dans I'addition (Wermelinger, 2019). D'un strict point de vue
économique et en partant du principe que les consommateurs sont exclusivement égoistes, il est difficile
d'expliquer cette pratique. En effet, le montant du pourboire n'est déterminé et remis qu'au moment de
partir. Il ne peut donc plus avoir d'effet positif sur la qualité du service. Une explication plausible serait
que les clients réguliers espérent étre mieux traités a I'avenir grace au pourboire, mais cette thése n'est
guére étayée scientifiquement (Azar, 2020). Au lieu de cela, Azar (2020) montre que ce sont surtout
des motivations psychologiques et sociales qui jouent un réle au sujet du pourboire. La question se
pose alors de savoir si le moyen de paiement choisi a une influence sur ces facteurs et donc sur le
pourboire. C'est du moins ce que suggeérent les résultats de Kakkar & Li (2022) qui montrent, en se
basant sur des données concernant les restaurants de Hong Kong, que les pourboires sont nettement
plus fréquents en cas de paiement en especes.

La présente étude montre ce que la population suisse pense des pourboires et de diverses options de
« pourboire numérique », quels sont les motivations et les facteurs jouant un réle. Pour ce faire, 1179
personnes agées de 18 a 76 ans et résidant en Suisse alémanique, romande et italienne ont été inter-
rogées en septembre 2022 par le biais d'un sondage en ligne sur le panel en ligne meinungsplatz.ch.
Les personnes qui ont déclaré ne jamais donner de pourboire ont été exclues du reste du questionnaire.
L'échantillon final comprend donc 1001 personnes interrogées et est représentatif de la population
suisse en ce qui concerne les trois caractéristiques sexe, age et région linguistique?. Il a été en outre
tenu compte de la formation et du revenu du ménage des personnes interrogées. Les particularités
relevant de caractéristiques socio-démographiques ne sont mises en évidence dans les résultats que
si elles satisfont aux conditions de tests statistiques de pertinence (probabilité de 95 %).

" Dans ce qui suit, nous renongons a I'utilisation du terme « overtip » et utilisons & la place la désignation plus générale de « pourboire », méme
lorsqu'il s'agit du don d'une somme qui s'ajoute au paiement d'une prestation « service compris ».
2 A I'exception du romanche
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2 Fréquence du pourboire

La premiére question qui se pose est de savoir dans quelle mesure il est courant de donner un pourboire
en Suisse. L'occasion la plus habituelle de donner un pourboire, c'est dans un restaurant ayant du
personnel assurant le service en salle (gfs.bern, 2022). Comme nous l'avons mentionné au début, en
Suisse, le service est compris dans le prix. Le pourboire est donc facultatif (Fueter, 2020). La figure 1
montre que, en Suisse, environ 85 % des clients dans un restaurant avec service en salle laissent un
pourboire au moment de payer I'addition.?

La grande majorité de la population suisse laisse donc généralement un pourboire dans un restaurant
ayant du personnel assurant le service en salle, bien que la rémunération de ce service soit déja compris
dans I'addition. Des particularités apparaissent en fonction des caractéristiques socio-démographiques.
La figure 2 montre que c'est en Suisse alémanique que la pratique du pourboire est la plus courante
(87,3 %), alors qu'en Suisse italienne, le nombre de personnes qui laissent généralement un pourboire
est nettement inférieur (71,4 %). Le niveau de formation et le revenu ont également une influence sur
le comportement en matiere de pourboires : Les personnes ayant un niveau de formation supérieur a
I'école primaire et celles dont le revenu mensuel du ménage est supérieur a 6000 francs suisses sont
plus enclines a laisser un pourboire (cf. figure 2). Comme le montrera le chapitre 3, cela pourrait s'ex-
pliquer entre autres par les possibilités financieres des personnes interrogées.

Aucune particularité statistiquement significative n'apparait entre les sexes et les différentes catégories
d'age quant a la décision de laisser un pourboire dans un restaurant avec service en salle. En revanche,
la décision de donner un pourboire semble étre fortement influencée par les normes sociales et le con-
texte culturel, deux facteurs qui différent selon les régions linguistiques en Suisse et en fonction du
niveau de formation.

Figure 1 : Pourcentage de personnes interrogées qui laissent un pourboire au restaurant (n= 1179). Question : « En Suisse, lorsque vous payez
I'addition apres le repas dans un restaurant ayant du personnel assurant le service en salle, laissez-vous généralement un pourboire ? »

FREQUENCE DU POURBOIRE DANS UN RESTAURANT AVEC
SERVICE EN SALLE EN SUISSE

= Oui

= Non

3 Ces 85 % sont un pourcentage quelque peu inférieur a celui d'une étude récente commandée par la Banque Cler, qui incluait toutefois aussi le
comportement en matiére de pourboires a I'étranger (gfs.bern, 2022).
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Figure 2 : Pourcentage de personnes interrogées qui laissent un pourboire au restaurant, en fonction des caractéristiques socio-démographiques
(n=1179). Question : « En Suisse, lorsque vous payez I'addition aprés le repas dans un restaurant ayant du personnel assurant le service en
salle, laissez-vous généralement un pourboire ? »

FREQUENCE DU POURBOIRE AU RESTAURANT AVEC SERVICE
EN SALLE - PAR SOUS-GROUPE
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3 Motivation

Comme le montre Azar (2020), différents facteurs, souvent de nature psychologique ou sociale, entrent
en jeu dans la décision de donner un pourboire. Sur la base des résultats d'Azar (2020), les participants
al'enquéte de la présente étude ont pu choisir parmi une liste de motifs possibles justifiant un pourboire.
La figure 3 présente les résultats pour les 1001 personnes interrogées qui ont indiqué auparavant
qu'elles donnaient généralement un pourboire dans un restaurant avec service en salle. Il en ressort
clairement que, en Suisse, la raison de loin la plus fréquente de donner un pourboire est d'exprimer sa
gratitude au personnel de service. Pour quatre personnes interrogées sur cing, ce motif est prioritaire
(cf. figure 3). Environ une personne interrogée sur trois donne en outre un pourboire pour améliorer les
bas salaires du personnel de service (cf. figure 3). De méme, une personne sur trois indique se sentir
bien lorsqu'elle peut faire plaisir a d'autres personnes et prés d'un tiers de la population suisse considére
le fait de donner un pourboire comme une norme sociale (cf. figure 3). Le non-respect d'une norme
sociale pourrait étre la raison pour laquelle 14,6 % des personnes interrogées seraient génées, et une
personne sur dix aurait mauvaise conscience, si elles ne laissaient pas de pourboire (cf. figure 3).

La crainte d'étre moins bien traité lors de la prochaine visite si on ne donne pas de pourboire ne joue
guére de rble au sein de la population suisse (cf. figure 3). Cela confirme les résultats d'Azar (2020), a
savoir que le motif économiquement rationnel de donner un pourboire pour améliorer la prestation de
service future n'est pas trés courant. Les personnes interrogées ont encore moins souvent choisi « mon-
trer mon aisance financiére » comme seule raison de laisser un pourboire généreux (cf. figure 3). Des
études scientifiques menées dans d'autres pays ont montré que ce motif pouvait tout a fait jouer un réle
(Bluvstein Netter & Raghubir, 2021 ; Kakkar & Li, 2022).

Concernant les motifs de donner un pourboire, les hommes et les femmes se différencient a peine. En
revanche, il existe des différences selon les régions linguistiques et les catégories d'adge, comme le
montrent respectivement les figures 4 et 5.

Figure 3 : Pourcentages des raisons citées pour donner un pourboire (n= 1001). Question : « Pourquoi donnez-vous un pourboire ? » (plusieurs
réponses possibles)

LES RAISONS DE DONNER UN POURBOIRE

— 80.3%

Pour me montrer reconnaissant envers le personnel de service
pour le service.

Parce que le personnel de service a un bas salaire et dépend des

pourboires.

Parce que je me sens bien quand je peux faire plaisir a quelqu'un.

Parce que c'est ce qui se fait en Suisse (norme sociale).

Parce que je serais génée si je ne donnais pas de pourboire.

Parce que sinon, je me sentirais coupable.

Parce que j'ai peur d'étre moins bien traitée lors de ma prochaine
visite.

Pour montrer que je peux me le permettre.

0%

N 35.9%
N 33.5%
N 51.2%
B 14.6%

B 103%

B 3.4%

B 27%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Figure 4 : Pourcentages des raisons citées pour donner un pourboire selon la région linguistique (n= 1001). Question : « Pourquoi donnez-vous un
pourboire ? » (plusieurs réponses possibles)

RAISONS DE DONNER UN POURBOIRE - SELON LA REGION
LINGUISTIQUE

Pour me montrer reconnaissant envers le personnel de service I 88017;/00/
1 7%

pour le service. I  /0.0%
Parce que le personnel de service a un bas salaire et dépend _343;;)/6%
. . .
des pourboires. B 20.0% ’

Parce que je me sens bien quand je peux faire plaisir 3 NN 34.4%
quelqu'un. I £0.0%

I 34.0%
Parce que c'est ce qui se fait en Suisse (norme sociale). N 24.9%
I 23.3%

o . 14.3%
Parce que je serais génée si je ne donnais pas de pourboire. N 16.2%
I 11.7%
) ) o . 12.1%
Parce que sinon, je me sentirais coupable. I 5.8%
Hl 6.7%
Parce que j'ai peur d'étre moins bien traitée lorsde ma M 3.1%
) - M 3.7%
prochaine visite. B 5.0%
) B 23%
Pour montrer que je peux me le permettre. Hl 4.6%
0.0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mDE-CH mFR-CH mIT-CH

Figure 5 : Pourcentages des raisons citées pour donner un pourboire selon la tranche d'age (n= 1001). Question : « Pourquoi donnez-vous un
pourboire ? » (plusieurs réponses possibles)

RAISONS DE DONNER UN POURBOIRE — SELON LA TRANCHE
D'AGE

. . I———
Pour me montrer reconnaissant envers le personnel de service GGG 7S 4%
pour le service. I

Parce que le personnel de service a un bas salaire et dépend des GGG 34.9%
pourboires. I 35.8%

Parce que je me sens bien quand je peux faire plaisir a quelqu'un. — W

Parce que c'est ce qui se fait en Suisse (norme sociale). 26.4%
I 16.6%
. 21.1%

. . a . .. . . 0,
Parce que je serais génée si je ne donnais pas de pourboire. EO%Q'SA
Hl 6.8%
m— 23
. . . 6
Parce que sinon, je me sentirais coupable. —
M 3.8%
- a L o B 4.6%
Parce que j'ai peur d'étre moins bien traitée lorsdema m 5.5%
prochaine visite. W 3.0%
I 0.4%
=
H B 0
Pour montrer que je peux me le permettre. B 30%
| 0.4%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m18-29 m30-44 m45-59 m60+
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La figure 4 montre clairement que la pratique sociale du pourboire est plus forte en Suisse alémanique
et qu'une plus grande partie des personnes interrogées auraient mauvaise conscience si elles ne don-
naient pas de pourboire. Pour le reste, les différences entre la Suisse alémanique et la Suisse romande
sont minimes. Par contre, on voit bien que faire plaisir aux autres et, en comparaison, plus important
pour les personnes interrogées en Suisse italienne. En revanche, exprimer sa gratitude envers le per-
sonnel de service et améliorer les bas salaires est moins important en Suisse italienne que dans les
autres régions linguistiques. La présente étude ne permet pas de déterminer si cela est di au fait que
les salaires sont relativement plus élevés en Suisse italienne ou si la population considere la rémuné-
ration simplement comme étant moins problématique.

L'analyse par tranche d'age des raisons de donner un pourboire dans la figure 5 montre que ce sont
surtout les jeunes qui considérent le pourboire comme une norme sociale, cette maniére de voir les
choses diminuant avec I'age. Il en va de méme pour les résultats selon lesquels les jeunes seraient
plutbt génés et auraient mauvaise conscience de ne pas donner de pourboire par rapport aux personnes
plus agées. En outre, les moins de 45 ans considéerent qu'il est plus important de faire plaisir aux autres,
alors que cette raison est moins importante a un age plus avancé. Seule la sensibilisation aux bas
salaires du personnel de service semble augmenter avec I'age.

Outre les motifs de donner un pourboire, les personnes interrogées qui ont indiqué qu'elles ne donnaient
pas de pourboire en régle générale ont été priées d'expliquer pourquoi. Les réponses, données sous
forme de texte libre, ont été réparties en différentes catégories, présentées dans la figure 6. Prés d'une
personne interrogée sur trois ne voit aucune raison de donner un pourboire dans un restaurant ayant
du personnel assurant le service en salle, car le service est déja compris dans le prix ou le salaire de
ce personnel. La deuxieéme raison la plus souvent invoquée de ne pas donner de pourboire est le prix
déja élevé dans ces restaurants (cf. figure 6). Dans le méme ordre d'idées, environ 18 % des personnes
ne donnent pas de pourboire car elles n'en ont pas les moyens financiers (cf. figure 6). Cela explique
en partie le résultat de la figure 2, a savoir que les personnes interrogées dont le ménage dispose d'un
faible revenu laissent plus rarement un pourboire. Les autres raisons citées de ne pas donner de pour-
boire sont notamment le fait que le service est souvent jugé mauvais ou que le paiement se fait par
carte (cf. figure 6). Le chapitre 5 aborde plus en détail ce dernier point et I'influence du moyen de paie-
ment choisi sur le pourboire.

Figure 6 : Pourcentages des raisons citées de ne pas donner de pourboire (n= 170). Question : « Pourquoi ne donnez-vous pas de pourboire ? »
(texte libre)

LES RAISONS DE NE PAS DONNER DE POURBOIRE

1.8% 12% 0.6%

2.9%

' = |_e service est inclus dans le prix/salaire
0 = | es prix sont déja assez élevés
q = Trop peu d'argent a disposition

= Je ne pense pas que ce soit nécessaire

= Expérience fréquente d'un mauvais service
11.8% Je ne le donne qu'en cas de trés bon service
= Payer par carte / pas d'argent liquide sur soi

= Par principe / pas envie

= Je ne vais pas au restaurant

= | e personnel doit souvent donner le pourboire

= Pour promouvoir un salaire correct
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4 Les facteurs déterminants

41. QUELS SONT LES FACTEURS INFLUENGCANT LE MONTANT DU POURBOIRE ?

Plusieurs facteurs peuvent influencer le montant du pourboire lors d'un repas dans un restaurant avec
service en salle. Les personnes interrogées avaient une liste de dix facteurs* qu'elles devaient classer
en fonction de leur importance dans la détermination du montant du pourboire, du plus important (en
haut de liste) au moins important (en bas). Les résultats de la figure 7 montrent que I'amabilité (du
serveur ou de la serveuse) est le facteur qui détermine le montant du pourboire en Suisse avant tous
les autres, avant méme la qualité du service rendu (en termes d'attention, de rapidité et de correction)
qui arrive en deuxiéme position. Le fait que ces deux facteurs influencent le plus fortement le montant
du pourboire signifie que le personnel de service a, par son attitude, une grande influence sur le montant
du pourboire qu'il regoit. La qualité du repas, sur laquelle le serveur ou la serveuse n'a aucune influence,
arrive toutefois en troisieme position pour I'évaluation du montant du pourboire (cf. figure 7). Ces trois
facteurs se distinguent nettement des autres, ce qui signifie que la plupart des personnes interrogées
ont classé ces trois facteurs en premiére position en termes d'importance pour déterminer le montant
du pourboire (cf. figure 7).

L'apparence du serveur ou de la serveuse arrive en derniére position des facteurs pouvant influencer le
montant du pourboire dans la figure 7. Il semble donc qu'elle n'ait guére d'influence sur le montant du
pourboire, du moins consciemment, car dans la réalité, I'apparence ne peut toutefois pas étre évaluée
indépendamment de la sympathie ressentie pour la personne.

Figure 7 : Importance de différents facteurs déterminant le montant du pourboire (n=1001). Valeurs moyennes du classement choisi, les chiffres les
plus bas signifiant une importance plus grande. Question : « Quels sont les facteurs influengant le montant de votre pourboire ? Classez les facteurs
suivants du plus haut (1), pour celui ayant l'influence la plus forte, au plus bas (10), pour celui jouant le moindre réle dans votre choix du montant
du pourboire ».

FACTEURS IMPORTANTS POUR LE POURBOIRE

Amabilité/sympathie de la personne chargée du service _ 2.5

Performance de la personne chargée du service (par ex.
ion, rapidité : I 27
attention, rapidité, correction, etc.)

Qualité de la nourriture _ 3.3
Ambiance du restaurant _ 5.0
Mon humeur / mon état d'esprit _ 6.2
La régularité de ma fréquentation de ce restaurant _ 6.3
Durée du séjour au restaurant _ 6.6
Si je paie le pourboire en espéces ou par carte. _ 7.0
Que e sois seul ou accompogné. N 7.
Apparence de la personne chargée du service _ 7.7

4 Le choix de ces dix facteurs se base sur les conclusions de Azar (2020) et Jahan (2018).
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En observant les particularités entre les différents groupes de population, on constate qu'en Suisse
romande et italienne, I'apparence de la personne assurant le service est jugée comme un critére plus
important qu'en Suisse alémanique. En outre, I'apparence est plus importante pour les hommes que
pour les femmes, cette différence étant toutefois minime. Par ailleurs, les résultats des personnes inter-
rogées en Suisse italienne se distinguent dans la mesure ou la régularité de la fréquentation du restau-
rant joue un rdle plus important et que I'amabilité du serveur est classée plus bas que dans les autres
régions linguistiques.

4.2. COMMENT LE MONTANT DU POURBOIRE EST-IL DETERMINE ?

Sur la base de la satisfaction associée aux facteurs importants mentionnés au chapitre 4.1, I'étape
suivante consiste pour le client a choisir le montant du pourboire pour un cas précis. Pour ce faire, la
plupart d'entre eux s'aident de principes pragmatiques ou de « régles de calcul approximatives ». La
figure 8 montre quelles sont les regles approximatives les plus courantes en Suisse. Le plus souvent,
le montant est arrondi aux cing francs supérieurs. En seconde position, un pourboire d'environ 10 % est
calculé. En troisiéeme position, le montant est fonction de la quantité d'argent liquide ou de piéces de
monnaie disponible a ce moment-la dans le porte-monnaie (cf. figure 8). Ce résultat montre qu'il n'existe
pas en Suisse de norme sociale claire concernant le montant du pourboire, comme c'est par exemple
le cas aux Etats-Unis, ol un pourboire de 15 & 20 % du montant de I'addition est courant dans les
restaurants avec service (Conlin et al., 2003 ; Jahan, 2018 ; Lin, 2007). 11,6 % des personnes interro-
gées ne se sont reconnues dans aucune des huit régles proposées et ont indiqué a la place appliquer
une autre « technique » ou donner un pourboire fixe (cf. figure 8), ce qui montre aussi la diversité des
régles pour déterminer le montant du pourboire en Suisse. Les trois quarts de ces 11,6 % ont indiqué
qu'ils fixaient le pourboire de maniére différente, au cas par cas, en fonction de leur humeur ou de leur
satisfaction vis-a-vis du service. Parmi les autres réponses, on trouve le principe de « l'arrondi au franc
supérieur », qui consiste a arrondir au franc supérieur et a ajouter ensuite un a trois francs, ou a toujours
choisir un montant fixe comme un, deux ou cinq francs pour le pourboire. Dans I'ensemble, la figure 8
montre qu'il est plus courant en Suisse d'arrondir les pourboires que de calculer un pourcentage du
montant de I'addition.

Figure 8 : Pourcentages des régles mentionnées pour déterminer le montant du pourboire (n=1001). Question : « Parmi les régles ou techniques
suivantes, laquelle décrit le mieux le principe selon lequel vous déterminez habituellement le montant du pourboire ? »

PRINCIPES DE CALCUL DU POURBOIRE

1.6%
= J'arrondis au montant de cinq francs le plus proche.

4.8%
X.2% = Je laisse un pourboire d'environ 10%.
= Je décide en fonction de la quantité de pieces/d'argent
dans mon porte-monnaie.
= J'arrondis au franc supérieur.
= J'ai un autre principe de pourboire.
Je laisse un pourboire d'environ 5%.
= J'arrondis a la dizaine de francs supérieure.

= Je ne sais pas / sans réponse

= Je laisse un pourboire d'environ 10%.
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5 Moyens de paiement

Le choix du moyen de paiement peut avoir une influence sur le fait de laisser ou non un pourboire et
sur son montant. Comme nous I'avons mentionné dans l'introduction, le pourboire semble étre plus
faible ou plus souvent inexistant notamment pour les paiements sans contact (20 Minutes, 2018 ; Kakkar
& Li, 2022).

Figure 9 et figure 10 présentent les moyens de paiement utilisés par les personnes interrogées dans
les restaurants avec service pour le montant de I'addition et pour le pourboire. |l apparait que prés de
la moitié des personnes interrogées réglent habituellement I'addition en espéces® et que I'autre moitié
utilise une carte de débit ou de crédit, alors que les paiements mobiles sont rares dans les restaurants
(cf. figure 9). En revanche, pour les pourboires, la part de l'argent liquide comme moyen de paiement
choisi est nettement plus élevée, avec 76,4 % (cf. illustration 10). La différence de 26,1 % pour I'argent
liquide entre la figure 9 et la figure 10 signifie qu'un peu plus d'une personne interrogée sur quatre a
indiqué qu'elle réglait habituellement le montant de I'addition au restaurant sans argent liquide, mais
gu'elle avait recours a I'argent liquide pour le pourboire. Ce comportement est plus courant en Suisse
italienne et surtout en Suisse romande qu'en Suisse alémanique, comme le montre la figure 11. En
revanche, aucune différence statistiquement significative n'apparait selon I'dge ou le sexe pour le chan-
gement de moyen de paiement au profit de I'argent liquide pour le pourboire.

Figure 9 : Pourcentages des moyens de paiement utilisés pour I'addition ~ Figure 10 : Pourcentages des moyens de paiement utilisés pour les
(n=1001). Question : « Comment réglez-vous habituellement I'addition ~ Pourboires (n=1001). Question : « Quel moyen de paiement utilisez-

dans un restaurant avec service ? » vous habituellement pour donner un pourboire dans un restaurant avec
service ? »
MOYENS DE PAIEMENT POUR MOYENS DE PAIEMENT POUR
L'ADDITION LE POURBOIRE
1.4% 1.1%

= Espéces = Espéces

= Carte de débit = Carte de débit

= Carte de crédit = Carte de crédit

= Mobile (smartphone/smartwatch) = Mobile (smartphone/smartwatch)

5 Le Swiss Payment Monitor montre, sur la base de données de transactions réelles, que seul un paiement sur trois environ est effectué en
espéces dans les restaurants (Graf et al., 2022). Le fait que cette valeur soit plus élevée dans cette étude pourrait notamment s'expliquer par
le fait que les personnes qui ne donnent pas de pourboire ont été exclues de cette enquéte. Selon les conclusions de Kakkar & Li (2022), les
personnes qui paient par carte sont plus nombreuses parmi ces personnes exclues, raison pour laquelle elles sont sous-représentées dans la
figure 9.
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Figure 11 : Pourcentages de personnes interrogées qui passent a I'argent liquide pour le pourboire (n=1001). En d'autres termes, les personnes
ayant répondu autre chose qu'« argent liquide » a la question « Comment réglez-vous habituellement I'addition dans un restaurant avec service en
salle ? » et « argent liquide » a la question sur le pourboire (cf. figure 9).

POURCENTAGES DE POURBOIRE EN ESPECES ET ADDITION

45%
40%
35%
30%
25% 22.6%
20%
15%
10%

5%

0%

DE-CH

PAYEE SANS ESPECES

40.2%

33.3%

FR-CH IT-CH

La figure 12 présente les raisons citées par de nombreuses personnes interrogées de laisser un pour-
boire en espéces méme lorsqu'on paye l'addition par carte. Il en ressort que prés de la moitié des
personnes interrogées® veulent s'assurer que le pourboire va bien a la personne qui encaisse, ce
gu'elles ne pensent garanti que si le pourboire est remis en espéces’. La deuxiéme raison la plus sou-
vent citée est I'habitude ou la tradition de donner le pourboire en espéces (cf. figure 12). En outre, prés
de 10 % des personnes interrogées justifient la remise du pourboire en espéces par le fait qu'elles
souhaitent se débarrasser de leurs piéces ou de leur monnaie (cf. figure 12). Parmi les autres raisons
évoquées, on peut citer le fait qu'il est plus facile pour soi-méme ou pour le personnel de service de
donner un pourboire en espéces, ainsi que le fait que ce soit plus personnel (cf. figure 12).

Figure 12 : Pourcentages des raisons citées pour donner le pourboire en espéces quand I'addition est payée par carte (n= 260)°. Question : « Pour
quelle raison donnez-vous le pourboire en liquide, méme si vous réglez I'addition sans espéces ? »

RAISONS DE LAISSER UN POURBOIRE EN ESPECES LORS D'UN

2.3% 1.5%
3.5%

\

PAIEMENT PAR CARTE

= Pour qu'il aille directement a la personne de service

= Par habitude / tradition

= Pour se débarrasser de la petite monnaie

= Est plus simple / plus clair

= Est plus personnel
Simplement comme ¢a / pas de raison particuliére

= Est souhaité ainsi / est plus simple pour le personnel de
service

= |l n'y a pas de possibilité de donner un pourboire au
terminal / il est désagréable de demander un pourboire

= Pour éviter les frais

= Pour que la personne de service ne reconnaisse pas
immédiatement le montant

8 Cette question n'a été posée qu'aux 260 personnes ayant déclaré payer I'addition sans espéces et le pourboire en argent liquide.

7 Cette hypothése est confirmée au chapitre 7.1.
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6 Le pourboire sans numéraire

6.1. EVALUATION DE DIFFERENTS PROCESSUS DE POURBOIRE SANS NUMERAIRE

Le paiement en espéces a fortement diminué en Suisse ces derniéres années (Graf et al., 2022).
Comme les paiements sans espéces sont de plus en plus fréquents, les restaurateurs s'efforcent de
proposer un processus optimal pour les pourboires sans numéraire (Siegert & Frihauf, 2022). Les par-
ticipants a I'enquéte menée dans le cadre de cette étude ont été priés d'évaluer cinq processus diffé-
rents permettant de donner un pourboire sans numéraire. Les résultats sont présentés dans la figure
13 ou une valeur moyenne supérieure a 3,5 sur une échelle d'un a six représente une évaluation posi-
tive, tandis qu'une valeur inférieure a 3,5 correspond a une évaluation négative. Il s'avere que ce que
les personnes interrogées apprécient le plus, c'est de pouvoir indiquer un montant incluant le pourboire
et que le personnel de service I'enregistre pour elles sur le terminal de paiement (cf. figure 13). Ce
processus étant courant dans de nombreux établissements de restauration, I'évaluation positive peut
étre attribuée a la familiarité avec ce processus. De plus, les personnes interrogées qui paient habituel-
lement leur pourboire sans numéraire évaluent cette variante de maniére particulierement positive (va-
leur moyenne = 5,13).

Figure 13 : Popularité de différents processus de pourboire sans numéraire (n= 1001). Valeurs moyennes de I'échelle de 1 (« je n'aime pas du
tout ») a 6 (« j'aime beaucoup »). Question : « Imaginez que, pour un repas au restaurant, vous souhaitez payer votre addition, pourboire compris,
par carte (de débit ou de crédit). Le serveur ou la serveuse vient a votre table avec le terminal de paiement et tape le montant de I'addition. Vous
trouverez ci-dessous différents scénarios possibles pour la suite du processus de paiement. Indiquez votre appréciation personnelle pour chaque
scénario : »

POPULARITE DES PROCESSUS DE POURBOIRE SANS
NUMERAIRE

Vous indiquez un montant total plus élevé, pourboire
compris, et le préposé I'enregistre dans le terminal de
paiement. (n=959)

La personne de service vous remet le terminal de
paiement, qui indique : « Pourboire: ». 303
Vous pouvez saisir vous-méme le montant du pourboire ’
souhaité ou sauter cette étape. (n=963)
La personne de service vous laisse le terminal de
paiement, qui propose les options de pourboire suivantes
. ; o 3.23
: « pas de pourboire », « 10% », « autre montant »
(n=968)

- 3'00
- 2.58

La personne de service vous laisse le terminal de
paiement, qui vous propose les options de pourboire
suivantes comme choix : « 5% », « 10% », « 15% », «

sauter »(n=972)

Le personnel de service vous demande directement si
vous souhaitez laisser un pourboire et I'enregistre dans le
terminal de paiement. (n=970)

[N
N
w
H
(6]

6
je n'aime j'aime
pas du tout beaucoup



16 Le pourboire en Suisse

Les options consistant a saisir soi-méme le pourboire dans le terminal de paiement ou a sauter cette
étape sont toutes deux jugées positivement a parts égales (cf. figure 13). En revanche, I'évaluation est
nettement plus négative pour I'option ou il faudrait d'abord cliquer sur « autre montant » pour accéder a
la saisie libre du pourboire, sachant que la premiére étape permet également de choisir « pas de pour-
boire » ou « 10% du montant » (cf. figure 13). L'option offrant un choix prédéfini de différents pourcen-
tages pour le pourboire et celle ou le personnel de service demande directement le montant du pour-
boire souhaité sont encore moins bien appréciées (cf. figure 13). Pour toutes ces options, aucune diffé-
rence n'apparait entre les personnes interrogées qui laissent leur pourboire sans numeéraire et celles
qui le donnent en espéces.

La figure 14 et la figure 15 révélent des différences en fonction de I'age et de la région linguistique,
concernant les évaluations des différents processus de pourboire sans numéraire. Aucune différence
statistiquement significative n'apparait a cet égard en fonction du sexe. L'analyse des résultats par
tranche d'age montre des différences statistiquement significatives dans I'appréciation des processus
de pourboires sans numéraire entre les personnes interrogées de moins de 45 ans et celles de plus de
45 ans. Les jeunes générations y sont plus favorables, quelque soit I'option de pourboire sans numéraire
(cf. figure 14). Concernant l'ordre des appréciations des différents processus de pourboire sans numé-
raire, aucune différence n'apparait toutefois entre les jeunes générations et les plus agées (cf. figure
14).

Figure 14 : Popularité de différents processus de pourboire sans numéraire par tranche d'age. Valeurs moyennes de I'échelle de 1 (« je n'aime pas
du tout ») a 6 (« j'aime beaucoup »), réponses « je ne sais pas » exclues. Question : « Imaginez que, pour un repas au restaurant, vous souhaitez
payer votre addition, pourboire compris, par carte (de débit ou de crédit). Le serveur ou la serveuse vient a votre table avec le terminal de paiement
et tape le montant de I'addition. Vous trouverez ci-dessous différents scénarios possibles pour la suite du processus de paiement. Indiquez votre
appréciation personnelle pour chaque scénario : »

POPULARITE DES PROCESSUS DE POURBOIRE SANS
NUMERAIRE — PAR TRANCHE D'AGE

Vous indiquez un montant total plus élevé, pourboire
compris, et le préposé I'enregistre dans le terminal de
paiement. (n=959)

4.64

La personne de service vous remet le terminal de
paiement, qui indique : « Pourboire: ».
Vous pouvez saisir vous-méme le montant du pourboire

o ) 3.88
souhaité ou sauter cette étape. (n=963)
La personne de service vous laisse le terminal de B moins de
paiement, qui propose les options de pourboire suivantes _ 3.35 45 ans
: « pas de pourboire », « 10% », « autre montant » _ 3.12
n=968 '
( ) W45 ans et
La personne de service vous laisse le terminal de plus
paiement, qui vous propose les options de pourboire _ 3.16
suivantes comme choix : « 5% », « 10% », « 15% », « _ 586
sauter »(n=972) '
Le personnel de service vous demande directement si _ 2.74
vous souhaitez laisser un pourboire et |'enregistre dans le
terminal de paiement. (n=970) _ 2.44
1 2 3 4 5 6
je n'aime j'aime

pas du tout beaucoup
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Figure 15 : Popularité de différents processus de pourboire sans numéraire selon la région linguistique. Valeurs moyennes de I'échelle de 1 (« je
n'aime pas du tout ») a 6 (« j'aime beaucoup »), réponses « je ne sais pas » exclues. Question : « Imaginez que, pour un repas au restaurant, vous
souhaitez payer votre addition, pourboire compris, par carte (de débit ou de crédit). Le serveur ou la serveuse vient a votre table avec le terminal
de paiement et tape le montant de I'addition. Vous trouverez ci-dessous différents scénarios possibles pour la suite du processus de paiement.
Indiquez votre appréciation personnelle pour chaque scénario : »

POPULARITI'E DES PROCESSUS DE POURBOIRE SANS
NUMERAIRE - SELON LA REGION LINGUISTIQUE

4.67
Vous indiquez un montant total plus élevé, pourboire

compris, et le préposé I'enregistre dans le terminal de
paiement. (n=959)
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La personne de service vous laisse le terminal de
paiement, qui vous propose les options de pourboire
suivantes comme choix : « 5% », « 10% », « 15% », «

sauter »(n=972)
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Si I'on se penche sur les différentes régions linguistiques, on constate que les processus de pourboire
sans numéraire mentionnés sont jugés le plus positivement en Suisse alémanique et le plus négative-
ment en Suisse italophone (cf. figure 15). La seule exception, c'est I'option consistant pour le serveur
ou la serveuse a demander directement au client quel montant il souhaite laisser comme pourboire :
elle est tout aussi impopulaire dans les trois régions. Les meilleures évaluations en Suisse alémanique
pourraient notamment s'expliquer par le fait que le pourboire sans numéraire y est plus courant qu'en
Suisse romande et qu'il est pour cela généralement jugé de maniére plus positive. En outre, la figure 11
montre qu'en Suisse romande, lorsque I'addition est réglée sans numéraire, le pourboire est le plus
souvent volontairement payé en espéces, peut-étre justement parce que les processus de pourboire
sans numéraire y sont généralement pergu de maniére plus négative. Il est frappant de constater qu'en
Suisse italienne, tous les processus proposés obtiennent une valeur moyenne inférieure a 3,5 et sont
donc jugés négativement (cf. figure 15).
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6.2. APPRECIATION DES POURCENTAGES PREDEFINIS POUR LES POURBOIRES EN ES-
PECES

Comme mentionné dans lintroduction, une nouvelle option numérique proposant des pourcentages
pour le pourboire (5, 10 ou 15 % du montant de I'addition) est utilisée sporadiquement en Suisse depuis
I'été 2022 (Hassig, 2022 ; Siegert & Frihauf, 2022). La réception de cette option est donc examinée
plus en détail dans cette section. Tandis que la figure 13 ne montre que la valeur moyenne des appré-
ciations de cette option, la figure 15 présente I'éventail complet des réponses.

La figure 16 montre qu'environ un quart des personnes interrogées n'apprécient pas du tout les pour-
centages prédéfinis. Au total, prés de 60 % des personnes interrogées sont plutdét opposées ou forte-
ment opposées a cette option sans numéraire pour donner un pourboire (cf. figure 16). 36,7 % des
personnes interrogées sont favorables a l'option numérique proposant des pourcentages prédéfinis (du
montant de I'addition) pour donner un pourboire (cf. figure 16). La raison majoritairement invoquée pour
justifier cette évaluation positive, c'est la simplicité du procédé : il suffit en effet d'appuyer sur un bouton.

Les raisons citées pour expliquer le rejet des pourcentages prédéfinis sont indiquées dans la figure 17.
La raison la plus souvent invoquée est que les personnes interrogées ne souhaitent pas déterminer le
montant du pourboire en tant que pourcentage du montant de I'addition. Cela correspond aux résultats
présentés dans la figure 8 sur l'aide a la décision utilisée pour le montant du pourboire. La deuxieme
raison la plus souvent citée est que les personnes interrogées se sentent infantilisées ou contraintes
par cette forme de choix imposé (cf. figure 17).

Figure 16 : Pourcentages des réponses concernant I'évaluation des pourcentages prédéfinis pour les pourboires sans numéraire (n= 1001). Ques-
tion : « Imaginez que, pour un repas au restaurant, vous souhaitez payer votre addition, pourboire compris, par carte (de débit ou de crédit). Le
serveur ou la serveuse vient a votre table avec le terminal de paiement et tape le montant de I'addition. Il ou elle vous confie ensuite le terminal de
paiement, qui vous propose les options de pourboire suivantes : "5 %", "10 %", "15 %", "ignorer". Comment jugez-vous ce scénario ? »

POPULARITE DES POURCENTAGES PR’I'EDI'EFINIS POUR LES
POURBOIRES SANS NUMERAIRE

= je n'aime pas du tout

= je n'‘aime pas
je n'aime pas vraiment
j'aime assez
j’aime bien

= j'aime beaucoup

= je ne peux pas juger
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Figure 17 : Pourcentages des raisons pour lesquelles les personnes sont opposées a I'idée de laisser un pourboire en fonction de pourcentages
prédéfinis (n= 596). Question : « Qu'est-ce qui ne vous plait pas dans le scénario consistant a choisir entre un pourboire de 5 %, 10 %, 15 % ou
"ignorer" au terminal de paiement ? » (plusieurs réponses possibles)

CE QUI NE PLAIT PAS DANS L'OPTION DE POURBOIRE AVEC
CHOIX DE POURCENTAGES PREDEFINIS

Je ne souhaite pas déterminer le pourboire en
pourcentage du montant de la facture.

55.7%

Je me sens infantilisé(e). 42.3%

Je suis tenté de dépenser plus d'argent que je ne le
o 21.3%
souhaiterais.
Je me sens coupable de donner peu ou pas de pourboire. 16.3%

Les pourcentages prédéfinis sont trop élevés. 14.4%

C'est trop compliqué si vous ne voulez pas donner de

0,
pourboire. 10.1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Comme le montre la figure 17, les autres raisons proposées ont été nettement moins souvent choisies,
mais elles jouent également un rdle pour une minorité. Ainsi, 21,3 % des personnes interrogées jugeant
négativement I'option des pourcentages prédéfinis pensent qu'elle les incite a donner un pourboire (et
adonner plus) et 16,3 % auraient plutdt mauvaise conscience, a cause de cette option, s'ils ne donnaient
pas de pourboire (cf. figure 17). Cela montre qu'une telle fonction de pourboire pourrait conduire a une
augmentation des pourboires lors des paiements sans espéces, mais peut-étre au détriment de la sa-
tisfaction des clients a court terme.

Pour 14,4 % des personnes interrogées, les pourcentages proposés sont trop élevés et 10,1 % des
personnes interrogées trouvent qu'il est trop compliqué de ne pas laisser de pourboire dans ce scénario
(cf. figure 17). Parmi les autres raisons évoquées dans un champ de texte libre, quelques personnes
ont critiqué la contrainte et le caractére intrusif de cette fonction de pourboire ainsi que la restriction de
la liberté de décision personnelle.
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7 Destination des pourboires

7.1. BENEFICIAIRES DES POURBOIRES

Les chapitres 3 et 5 ont montré que les personnes interrogées tiennent a ce que le pourboire aille a la
personne chargée du service. Mais ce qu'il advient réellement du pourboire n'est généralement pas
transparent pour les clients d'un restaurant avec service. Le serveur ou la serveuse qui encaisse peut-
il le conserver pour lui/elle-méme ? Ou bien est-il partagé entre toutes les personnes assurant le service
et, le cas échéant, aussi avec les employés en cuisine ? Ou est-ce le ou la propriétaire qui réclame
l'intégralité du pourboire ?

Le comportement des clients en matiére de pourboires est influencé par ce qu'ils pensent de la réparti-
tion de I'argent. La figure 18 montre ce que les suisses supposent sur la maniere de gérer les pourboires
dans les restaurants. Il existe des différences considérables concernant la destination supposée du
pourboire selon qu'il est donné en espéces ou non. Quand le pourboire est donné en espéces, la grande
majorité suppose qu'il est réparti entre tous les membres du personnel (32,9 %) ou entre les personnes
assurant le service en salle (25,6 %) ou que la personne qui encaisse le pourboire peut le garder pour
elle-méme (28,1 %, cf. figure 18). En revanche, pour le pourboire laissé sans numéraire, seules 15,4 %
des personnes interrogées croient en cette derniére hypothése, tandis que 21,5 % pensent que le pour-
boire sans numéraire va au ou a la propriétaire (cf. figure 18).

Parmi les personnes interrogées qui paient habituellement I'addition au restaurant sans numéraire mais
le pourboire en espéces (cf. figure 11), les différences sont encore plus marquées : Seuls 6,9 % pensent
que le pourboire sans numéraire revient a la personne qui encaisse, tandis que 28,5 % supposent qu'il
n'est pas séparé, mais intégré au résultat global de I'entreprise de restauration. Ce malaise concernant
la répartition du pourboire sans argent liquide est donc une explication possible de la part élevée de
paiements en espéces pour les pourboires (cf. figure 10), qui favorisent soi-disant directement la per-
sonne qui encaisse le pourboire.

Figure 18 : Pourcentages de la destination supposée des pourboires. Questions : « Que pensez-vous qu'il advienne des pourboires que les serveurs
et les serveuses regoivent en especes ? » / « Que pensez-vous qu'il advienne des pourboires payés par carte ou par mobile et enregistrés par le
terminal de paiement ? » (Chaque personne interrogée se voit attribuer une de ces deux questions de maniéere aléatoire)
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7.2. FRAIS SUR LES POURBOIRES SANS NUMERAIRE

Le moyen de paiement choisi pour le pourboire a une influence sur le montant du pourboire qui peut
étre distribué dans un établissement de restauration. En cas de paiement sans espéces par carte de
débit, carte de crédit ou application de paiement mobile, le restaurant doit normalement payer des frais
pour le traitement du paiement par lI'acquéreur, y compris pour le pourboire. La figure 19 montre qu'a
peine 40 % de la population suisse le savent. En revanche, 15,3 % des personnes interrogées partent
du principe que les frais de transaction ne sont prélevés que sur le montant de I'addition et non sur le
pourboire, tandis que les 45,5 % restants n'ont encore jamais réfléchi a cette question ou ne le savent
pas (cf. figure 19). Le fait de savoir que les commercgants prélévent des frais sur les pourboires en
espéces n'a pas d'influence notable sur le choix du moyen de paiement du pourboire (cf. figure 12).

Aux personnes ayant dit que des frais étaient prélevés sur les pourboires, on a ensuite demandé a
combien ils estimaient leur montant. La figure 20 montre que 38,2 % des personnes interrogées pensent
que les propriétaires eux-mémes prennent en charge ces frais et versent au personnel de salle le mon-
tant total du pourboire sans numéraire. 26,2 % supposent en revanche que les frais sont déduits du
pourboire du personnel de salle et que celui-ci recoit donc un montant inférieur au montant initial donné
sans numeéraire (cf. figure 20). 28 % pensent que la facturation des frais de transaction pour le pourboire
est différente d'un restaurant a l'autre (cf. figure 20). Cette estimation est sans doute souvent correcte,
non seulement en ce qui concerne les frais de transaction, mais aussi, de maniére générale, en ce qui
concerne la répartition du pourboire (Fueter, 2014).

Figure 19 : Suppositions a propos des frais sur les pourboires sans Figure 20 : Suppositions concernant la personne payant les frais sur les
numéraire (n= 1001). Question : « Pensez-vous que le pourboire  pourboires sans numéraire (n= 393). Question : « A votre avis, & qui ces
sans numéraire, enregistré par le terminal de paiement, entraine des  frais sont-ils imputés ? »

frais pour le restaurant ? »
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8 Autres situations ou I'on peut laisser
un pourboire

A la fin de I'enquéte, les participants ont été invités a choisir, parmi une liste de situations autres qu'étre
dans un restaurant avec service en salle, celles dans lesquelles ils ont également I'habitude de donner
un pourboire. Les résultats de la figure 21 montrent clairement que dans aucune autre situation le pour-
boire n'est aussi courant en Suisse que dans les restaurants avec service en salle. Avec 45,4 %, c'est
dans le domaine beauté et bien-étre que les services sont le plus souvent récompensés par un pour-
boire, en dehors des restaurants (cf. figure 21). Le pourboire est également assez courant dans les bars
(41,3 %) et les transports (40,5 %), alors que dans I'hbtellerie, moins d'une personne interrogée sur trois
laisse habituellement un pourboire (cf. figure 21). Un résultat intéressant est la différence entre les
stands de nourriture, ou 18,2 % laissent encore un pourboire, et les restaurants en libre-service, ou ils
ne sont plus que 8 %, bien que les deux situations soient objectivement similaires en termes de service
offert. On peut toutefois supposer que les restaurants self-service sont plutdét associés a de grands
prestataires comme les cantines ou les restoroutes, alors que les stands de nourriture le sont probable-
ment plutét a de petits prestataires locaux.

Figure 21 : Pourcentages de répondants qui laissent un pourboire en fonction de la situation (n=1001). Question : « En dehors des restaurants
avec service en salle, dans quelles autres situations donnez-vous habituellement un pourboire en Suisse ? » (plusieurs réponses possibles)
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9 Conclusion

En Suisse, il est trés courant de donner un pourboire, en particulier dans les restaurants avec service
en salle, bien que le service dans I'hétellerie et la restauration soit officiellement compris dans le prix
depuis 1974. Les employés de I'hétellerie-restauration comptent donc sur ce coup de pouce financier
et percoivent une baisse du pourboire comme une manque a gagner douloureux. Or, depuis quelques
années, en raison de l'augmentation des paiements sans numéraire, les restaurateurs observent un net
recul du pourboire, en particulier avec le paiement sans contact (20 Minutes, 2018 ; Fueter, 2020). De
nouvelles fonctions numériques pour les pourboires sur les terminaux de paiement devraient contrecar-
rer cette tendance.

L'enquéte menée auprés de la population suisse dans le cadre de cette étude montre que les options
numeériques de pourboire offrant un choix prédéfini de montants de pourboire sont pergues de maniére
plutét négative, en particulier lorsque ceux-ci sont calculés en pourcentage du montant de I'addition. En
Suisse, la regle générale pour choisir le montant du pourboire est d'arrondir vers le haut plutét que de
calculer un pourcentage du montant de I'addition. La majorité des personnes interrogées se sentent
infantilisées et limitées dans leur liberté de décision lorsqu'on leur propose des montants déterminés
pour le pourboire sur le terminal de paiement. Peu de personnes interrogées pergoivent une telle option
comme une simplification rendue possible par le processus de pourboire sans numéraire. En matiere
de pourboire sans numéraire, la population suisse privilégie I'option consistant a indiquer un montant
total, pourboire compris, que le serveur saisit dans le terminal de paiement. Elle est déja courante au-
jourd'hui, raison pour laquelle un conflit d'objectifs se dessine entre cette option préférée par les clients
et le recul du pourboire observé par les restaurateurs. Une autre option, également jugée positivement
en moyenne par les personnes interrogées, consiste a ce que le serveur remette le terminal de paiement
aux clients et que ceux-ci puissent saisir eux-mémes le pourboire dans un champ vide, ou décider de
ne rien donner. Cette fonction est aujourd'hui déja disponible sur de nombreux terminaux de paiement,
mais elle n'est généralement pas utilisée par les entreprises de restauration, car, lors de la saisie, les
clients peuvent par exemple confondre le montant du pourboire et leur code PIN.

La majorité de la population suisse préfére toutefois donner son pourboire en espéces. Cela s'explique
notamment par le fait que la principale raison de donner un pourboire en Suisse est de montrer sa
reconnaissance au personnel de salle et que de nombreuses personnes interrogées sont d'avis que
I'argent liquide est un pourboire plus personnel et qu'il va plus facilement a la personne qui encaisse
que sans numéraire. Pour les pourboires sans numéraire, environ un cinquiéme des personnes interro-
gées pensent qu'il est conservé par le propriétaire et n'est pas versé aux employés.

Les résultats concernant les principales raisons de donner un pourboire montrent que les aspects psy-
chologiques et sociaux sont au premier plan. La comparaison des comportements en matiére de pour-
boires en fonction des caractéristiques sociodémographiques révele notamment des différences entre
les différentes régions linguistiques suisse. Ainsi, la culture du pourboire dans les restaurants assurant
un service en salle est la plus forte en Suisse alémanique. Elle est la moins forte en Suisse italienne.
En ce qui concerne les normes sociales, la comparaison entre les différentes tranches d'age donne
également un résultat surprenant : plus les personnes interrogées sont jeunes, plus elles considérent
le pourboire comme une norme sociale et auraient mauvaise conscience si elles ne laissaient pas de
pourboire. Cela montre que la culture du pourboire est fortement ancrée en Suisse, méme dans les
jeunes générations. Le recul observé de la fréquence des pourboires n'est donc pas dd a un change-
ment de motifs et de préférences chez les jeunes générations.
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