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INTRODUCTION GENERALE

Depuis les années 1980, la société salariale esiugation. Aprés une période de crises et de
chébmage est venue celle des délocalisations et rdsfucturations qui engendre
nécessairement la perte de la sécurité de I'em{Boissonnat, 2001). Le modele de
«'emploi a vie » est aujourd’hui largement dégaskes organisations recherchent la
flexibilité et ont de plus en plus recours aux eoipl« périphériques », appelés encore
emplois « contingents » (Insee, 2001). La fin du®XSsiécle sera marquée par I'émergence

des « nouvelles relations d’emploi ».

Dans un tel contexte, l'activité du Travaill Tempogasimpose comme un acteur
incontournable sur le marché du travail et de I'minpLe marché étant fortement
concurrentiel, la question de savoir comme fidélise intérimaires a I'Entreprise de Travail
Temporaire est apparue depuis ces dix dernieregeandans le discours des sociétés

d’intérim.

La fidélité du salarié a I'organisation n’est pasaujet nouveau dans la littérature en sciences
de gestion. Pendant longtemps, elle a concernésadémiés en relation d’emploi dite
« traditionnelle », employés a temps plein et 2&dundéterminée dans différents secteurs
d’activité. Aujourd’hui, la question de savoir comanfidéliser une nouvelle catégorie de
salariés en relation d’emploi dite « flexible »@m®Esent de maniére nouvelle dans le contexte
spécifique de la relation d’emploi intérimaire. €elapparait au premier abord comme un

paradoxe. En effet, le contrat de travail intérimagst par nature temporaire. La relation



d’emploi entre l'intérimaire et 'Entreprise de Vedl Temporaire n’est pas vouée a durée
dans le temps.

La fidélité du salarié a I'entreprise semble étnethleme surestimé par les conditions socio-
économiques qui s'imposent aux organisations @a004). Les incertitudes du marché et
les vagues de délocalisations et de restructusatipropérent les organisations suscitent un

doute quant a la capacité des organisations arétersalariés compétents.

Pourtant, si nous considérons par analogie l'intaiie comme un client de I'Entreprise de
Travail Temporaire, la fidélité de ce dernier antteprise est source de création de valeur
pour I'organisation et d’amélioration de sa perfanoe sur le marché. En effet, la littérature
en marketing indique que la fidélisation des chemgenere une diminution des codts

d’approche et de gestion et par la méme une augtemtes profits (Reichheld, 1996).

De plus, les emplois «temporaires » semblent erdurde plus en plus. L'intérim peut
garantir une continuité de I'emploi avec des missigui s’enchainent. Les Entreprises de
Travail Temporaire mettent en avant l'idée seloguédle les individus peuvent faire de
'intérim un vrai métier, mettant en avant leursaliggs d’experts et I'accés a une vraie
protection sociale (Lefévret al, 2002). Certains intérimaires travaillent aingsiteol’'année, a
temps plein. En effet, la durée moyenne d’emplanégrim est de 6 mois sur une année, mais
pour un tiers des intérimaires, la durée moyenaetiité sur une année est supérieure a 10
mois. Les Entreprises de Travail Temporaire autdepotentiel pour fidéliser une partie des
intérimaires en trouvant un juste équilibre ens besoins de flexibilité des Entreprises
Utilisatrices et le besoin de « sécuriser » lexqas professionnels des intérimaires. La
fidélisation des intérimaires concerne a la fossitéérimaires qui souhaitent rester en intérim
et ceux pour qui I'intérim est un tremplin vers emploi stable. Dans ce cas, I'Entreprise de
Travail Temporaire tentera de dresser une relatorinue avec l'intérimaire jusqu’a ce qu'il

trouve un emploi a temps plein et a durée indétaemi



1. Les objectifs de notre travail de recherche

Notre travail de recherche vise a répondre a leblpnoatique de recherche suivante :
Comment une Entreprise de Travail Temporaire peut-de fidéliser ses salariés

intérimaires ?

Cette question émerge d’'une problématique de gegimur les Entreprises de Travall

Temporaire. Leur discours fait apparaitre leur nt#ade « fidéliser » les intérimaires dans un
souci d'efficacité. En effet, elles cherchent &fisker les intérimaires dont les profils sont
régulierement recherchés par les Entreprises &liiices, de maniere a étre réactives aux
demandes des clients. Ces profils sont a idengi@@rchaque agence d’intérim, en fonction
des compétences recherchées par les Entreprisbsatdties présentes sur leur bassin

d’emploi.

Pour répondre a notre problématique de recherahgs nous intéresserons d’'une part a la
relation que les intérimaires ont aux EntreprisesTdavail Temporaire, a leur attitude et a
leur comportement vis-a-vis de celles-ci. D’autetpnous étudierons la maniére dont les
Entreprises de Travail Temporaire gerent leursorgses humaines intérimaires. Nous
chercherons a comprendre et a expliquer commertazestypes d’acteurs peuvent s’engager
durablement dans une relation d’échange alors guelation d’emploi intérimaire est par

définition précaire, instable et discontinue.

2. Une approche multidisciplinaire

Notre travail de recherche se situe a la fronttkrenarketing et de la gestion des ressources
humaines. D’'une part, les intérimaires peuvent &tre comme les clients d’'une société
d’intérim qui serait un «fournisseur de missionpour les intérimaires. Ills peuvent étre
également considérés comme des « produits » géaéslgs agences d'intérim qui
s’approvisionnent sur le marché du travail pourresttre a la disposition des Entreprises
Utilisatrices. D’autre part, les intérimaires stigs juridiquement a la société d’intérim avec



laquelle ils entrent dans une relation salarial&ntreprise de Travail Temporaire est donc
amenée a gérer des emplois et des compétencagétature en marketing et en gestion des
ressources humaines nous permettra d’appréhendigielaé de l'intérimaire a I'Entreprise

de Travail Temporaire.

Les études menées jusqu’a présent sur la fiddlitéathrié a I'organisation ou sur la fidélité

du client a I'entreprise présentent « I'engagensecdbmme un concept incontournable pour
étudier le concept de « fidélité ». En gestion dssources humaines, la fidélité du salarié a
I'organisation semble ne pas pouvoir étre étudides sprendre en compte I'engagement
affectif du salarié vis-a-vis de l'organisation. De&me, la littérature en marketing associe
étroitement « fidélité », « attachement » et « gageent » vis-a-vis de la marque, du produit

ou de I'enseigne.

En marketing comme en gestion des ressources hasyaia relation entre l'individu et
I'organisation peut étre appréhendée comme ungaeld’échanges. Nous nous intéresserons
plus particulierement au processus d’interactidnedies intérimaires et les sociétés d’'intérim,
aux effets du comportement des uns sur le compertendes autres plutdt qu’aux
caractéristiques psychologiques des individus gtemineraient leur comportement.

Nous situons notre travail de recherche dans lenphdu comportement organisationnel, en
pleine expansion depuis les années 1980 (@btél, 1986 ; Lorsch, 1987 ; Cooper et
Robertson, 1987). Ce champ d'origine Nord-amérieast orienté vers le développement
d’'une meilleure compréhension du comportement hanuEns l'entreprise. Héritier du
courant des relations humaines, de la psychologiestrielle, de la sociologie, de la théorie
des organisations ou encore du « béhaviorisme bo-@agon, il apparait comme un champ
pluridisciplinaire, un corpus théorique hétérogengert a tous les vents méthodologiques et
théorigues (Chanlat, 1990).

La théorie de I'échange social développée par Bl&64) apparait dans la littérature en
marketing et en gestion des ressources humainesieam cadre théorique intégrateur des
études menées autour du concept de « fidélité sn®wue, cet angle théorique nous permettra
d’appréhender la maniére dont se construit laioglantre les intérimaires et 'Entreprise de

Travail Temporaire et les conditions de son mamntians le temps.



3. Démarche d’investigation

Afin de répondre a notre problématique de recherob&e démarche d’investigation s’est
déroulée en plusieurs étapes. Nous avons tout dlabené une étude qualitative au sein de
I'Entreprise de Travail Temporaire Adecco. Cettéreprise est notre terrain d’'investigation.
Les données qualitatives ont été recueillies airpdet I'observation participante et d’un
ensemble d’entretiens menés aupres des trois typeteurs de l'intérim : des intérimaires,
des salariés permanents de I'Entreprise de Traemiporaire Adecco et des responsables et
directeurs des Ressources Humaines des Entreplitdisatrices de main d’ceuvre

temporaire.

L'objectif de cette premiére étape méthodologiqge ae faire émerger un ensemble de
facteurs capables d’expliquer notre objet de ratteerElle a été menée conjointement a une
revue de la littérature en sciences de gestionuaudo concept de «fidélité ». L'étude

qualitative nous a permis d’identifier un cadrecttigue et conceptuel approprié pour rendre

compte du phénomene observé.

Puis, nous avons formulé des hypothéses de rechexth de valider notre modéle de
recherche, en procédant par abduction. Notre démarethodologique de recherche est a

visée explicative.

4. Architecture de la these

Notre travail de recherche se structure en tr@asdgs parties. Dans une premiére partie, nous
présenterons le cadre théorique et conceptuel tle travail de recherche. Nous préciserons
dans un premier chapitre le contexte économiqeeatl dans lequel se déroule notre étude.
Nous montrerons que le développement de l'actidté Travail Temporaire a des
conséguences sur le management des individus enveltes relations d’emploi ». Dans le

deuxiéme chapitre, nous définirons les concepfgddété et d’engagement. Nous préciserons
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que le concept d’engagement organisationnel esintoarnable pour étudier le lien de
fidélité entre le salarié et I'entreprise. Dandrl@siéme chapitre, nous exposerons le cadre

théorique de I'échange social sous I'angle duqoakrappréhendons notre objet de recherche.

La deuxieme partie de notre these sera consacrémi@iau empirique de notre étude. Nous
présenterons dans un quatrieme chapitre I'étudétapivge réalisée au sein de I'entreprise
Adecco. Puis, nous présenterons 'étude quanttativies résultats de cette étude dans le

chapitre V et le chapitre VI.

Enfin, les résultats de I'étude qualitative et ‘@ulde quantitative seront soumis a discussion

dans le chapitre VII.

Pour conclure, nous montrerons les apports etingtes de notre étude afin d’élargir notre

travail de recherche a d’autres perspectives.

11



PARTIE |

ETAT DE L'ART
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CHAPITRE |

L'INTERIM : CONTEXTE ET ACTEURS

CADRE
THEORIQUE ET
CONCEPTUEL

L’'objet de ce premier chapitre est de situer letexte économique,
juridique et social dans lequel nous avons réaiste étude. Les
transformations du marché de I'emploi et du tradagpuis ces vingt
derniéres années sont caractérisées par I'émergeémee nouvelle
catégorie de salariés de plus en plus nombreux ingrimaires.
Nous aborderons d’une part les raisons pour lekgpughtérim s’est
considérablement développé, et dautre part, oguelent les

conséquences manageériales de ces nouvelles rsldtemploi.

PLAN DU CHAPITRE

Section | : L’activité du travail temporaire

1. Le développement de l'intérim en France

2. Place et role des Entreprises de travail teaipgor

Section IlI: La relation d’emploi intérimaire : spécificités,
conséguences managériales et profil des intérimagen France
1. Larelation d’emploi intérimaire

2. Les conséguences managériales

3. Le profil des intérimaires en France
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Insignifiant dans les années 1960, I'intérim seeltdppe considérablement a partir des années
1980 et devient une activité florissante. Loin d'débat idéologique sur les bien faits du
travail temporaire ou ses conséquences néfastes lppuhommes et les emplois, nous
présenterons dans une premiere section l'activitétrdvail temporaire. Puis, dans une

deuxiéme section, nous analyserons la relation pl@nmtérimaire.

SECTION |

L’ activité du travail temporaire

Malgré les diverses tentatives juridiques pourregstire les possibilités de recours a
I'intérim, I'activité du Travail Temporaire s'impesprogressivement comme une modalité de
lutte contre le chdmage et d’ajustement des besoass entreprises aux fluctuations de
I'activité économique. Nous montrerons dans cedttien que le développement de l'intérim

en France est la conséquence d'un ensemble derfactiructurels et économiques et que la
place et le rdle des Entreprises de Travail Temmpoem France ne cesse d’évoluer.

1. Le développement de l'intérim en France

1.1. Les facteurs structurels et économiques

1.1.1. L'intérim : une variable d’ajustement

Le contrat de travail de type fordien, a tempsrpkti a durée indéterminée, a été longtemps
considéré comme une norme et un acquis. Ce typerteat né pendant les trente glorieuses
est aujourd’hui dépassé. Les périodes de crisemétques qui se sont succédées pendant les
années 1970 ont été les prémices d’'un changemecwrdportement des entreprises face a

I'emploi.
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Dans un contexte de concurrence accrue par la mi@ation des échanges, les organisations
évoluent dans un environnement instable et doivgger le risque dans un contexte
d’incertitude de la demande (Blanchot, 1990). Liemds se sont globalisées et répartissent
leurs moyens de production, leurs marchés et Isowsces de financement dans le monde
entier (Boissonnat, 2001). L'univers concurrentiebndial exerce une pression sur les
organisations qui doivent trouver les moyens dgiréal’incertitude de la demande sous
contraintes budgétaires.

Face a ces contraintes de codts et dans un engim@mt incertain, les organisations ne
veulent plus, ou ne peuvent plus, s’engager a tenge avec le salarié. Elles ne sont pas
certaines de rentabiliser le colt de 'embaucha galarié permanent sur la durée escomptée
de leur relation avec lui. Elles cherchent a réalges gains de productivité par la flexibilité
des colts de production. Leur besoin et leur retieerde flexibilité quantitative les
conduisent & avoir de plus en plus recours a deplo@ndits « périphériques » qui

apparaissent comme une réponse adaptée aux ctegrairdgétaires qui s'imposent a elles.

Le colt d'usage du travail et l'incertitude des gomements du marché sont les deux
principaux facteurs de 'essor de l'intérim. Lévg®Bona (1982) montre que le colt d’'usage
du travail est une fonction décroissante de la elulé la relation entre 'employé et
'employeur. Celui-ci doit non seulement prendrecempte les codts liés au salaire, mais
aussi les colts de transaction (liés au processggldction) et les colts liés au processus de
transformation (réalisation d’investissements djmfets dans la personne qui deviendraient
inutiles si elle venait a quitter I'entreprise). WeCarbona (1982) retient quatre
caractéristiques du besoin de main d’'ceuvre tenmgoraon impreécision, sa durée (I'intérim

étant utilisé pour des durées courtes), sa rétgilawi son irrégularité et son urgence.

Le comportement des entreprises face a I'embauchetren que lincertitude liée aux
évolutions des marchés doit désormais étre suppqaé les salariés. La relation salariale
dépend étroitement de la demande et des besoimmdiné. Les entreprises n’hésitent plus a
embaucher de maniere provisoire et ponctuelle pguster au mieux leurs effectifs aux
fluctuations de leurs activités (Waetlal, 2001).

L'intérim joue le réle d’'une variable d’ajustemesn permettant aux entreprises d’adapter

leurs effectifs de fagcon ponctuelle ou immédiat& #uctuations de la production (Boyer,
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1986). Son évolution a court terme est étroitemigendante de la conjoncture. L'étude
menée par la DARES en 2005 montre que lintérimeanis aux entreprises de créer des
emplois notamment dans le secteur industriel. Seféectifs industriels ont diminué de 7,5%

de 1992 a 2002, cette baisse n'est que de 2,7%ulerkintérim est pris en compte. Le

recours a une main d’ceuvre temporaire s’averepedisable pour les entreprises qui doivent
rester compétitive sur la scéne internationalentéiim fait naitre un nouveau mode de
gestion du personnel et permet aux entreprisegetigadiser une partie de la gestion de leur

ressources humaines.

1.1.2. La GRH « externalisée »

Les organisations ménent aujourd’hui une véritglolique d’intérim et sous-traitent aupres
des Entreprises de Travail Temporaire la gestion lders ressources humaines
« périphériques ». Le travail temporaire apparaibme un instrument de flexibilité externe

qui présente plusieurs avantages pour les Entespldslisatrices.

D’une part, le recrutement du personnel intérimaseeffectué par les agences d'intérim qui
supportent le co(t lié a la procédure de recheetlie sélection des candidats. Leur expertise
garantit une qualité de service aux entreprisepguvent ajuster leurs effectifs rapidement de

maniere provisoire ou durable a un codt abordable.

D’autre part, le traitement des salaires, la rédaales contrats de travail et plus globalement
'ensemble des obligations légales liées a laimlasalariale incombe a lI'agence d’intérim
avec laquelle l'intérimaire est lié juridiguemebintérim offre aux entreprises une facilité de
gestion administrative du personnel et les déchaygepartie des obligations et des
responsabilités |égales qui incombent a 'employBar exemple, les effectifs intérimaires ne
rentrent pas dans le calcul de la masse salariald’etitreprise ce qui représente une
eéconomie ; les frais liés aux accidents du trawaisi que ceux liés a la formation

professionnelle sont supportés par les agence®dimet non par les entreprises.

Le recours au travail temporaire permet aux engeprde rationaliser les colts liés a la

gestion de leur personnel. L’'enquéte emploi réals I'INSEE montre en effet que le codt

16



moyen d’un intérimaire est Iégerement supérieurebluicd’'un ouvrier non intérimaire

(supérieur de 10% environ).

Toutefois, si les entreprises ont de plus en pasurs a I'intérim depuis les années 1980, la

structure de I'emploi intérimaire varie selon lesteurs d’activité.

1.2. La structure de I'emploi intérimaire

L’enquéte emploi réalisée par I'INSEE indique gaenbmbre de contrats & durée limitée
presque quadruplé entre 1983 et 1998. lIs représkatcette date 9% de I'emploi salarié total
dont 30% sont des contrats de travail tempdtaie type de contrat va étre privilégié par les
entreprises. Alors qu’en 1982, le nombre de salambauchés en contrat a durée déterminée
(CDD) est trois a quatre fois plus élevé que le m@nd'intérimaired la tendance s'inverse

dans les décennies suivantes et s'intedgiiNSEE, 2001).

Jusqu’en 1992, la répartition entre CDD et intéitasmest comparable dans tous les secteurs
d’activité. Ensuite, la progression de l'intérinblsserve surtout dans l'industrie et dans la
construction et moins dans le secteur tertiaire19@2 a 2002, la part des salariés en contrat
court (CDD et intérim) double dans le secteur itdeispour atteindre 10% de I'emploi
salarié total de ce secteur d’activité. La DARESligme que le nombre d’intérimaires a triplé
sur cette période. La part de I'emploi intérimadans I'emploi salarié total du secteur

industriel atteint 6,8% tandis que la part des Cietabilise autour de 4%.

Si la part des contrats courts a doublé dans ctewed’activité de 1982 a 2002, les
entreprises du secteur tertiaire ont plus recour€@D qu’a l'intérim. La part de I'emploi
intérimaire passe seulement de 0,7% a 1,9% de lersplarié total de ce secteur d’activité
(DARES, 2005).

! Les contrats & durée déterminée, les contratss atldes contrats de mission intérimaire entremsda
catégorie des contrats a durée limitée.

2 En 1998, 60% des contrats & durée limitée sontcdegats a durée déterminée, 30% sont des comteats
mission intérimaire et 10% sont des contrats aidés.

% Le nombre d'intérimaires est calculé en équivatmplois & temps plein au cours d’une période @epgu
volume de travail effectué par les intérimairegluiceffectué par une personne a temps plein).
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Depuis 2001, les offres de missions de travail maipe s’adressent a des candidats de plus

en plus qualifiés. La part des cadres et des sBrlans I'intérim ne cesse d’augmenter.

La population intérimaire est plutdt masculine (78%s intérimaires sont des hommes) et

plutét jeune (un tiers des intérimaires a moin2%l@ns).

2. Place et rble des Entreprises de travail tempona

D’apres l'article L124-1 du code du travail, 'adté du travail temporaire consiste<anettre
a la disposition provisoire d'utilisateurs, des aaés qu’en fonction d’'une qualification

convenue elle embauche et rémunere a cet effet »

Les Entreprises de Travail Temporaire jouent ue ¢ « régulateur » de I'offre et de la
demande de travail. Elles améliorent la transpa&eluicmarché ou le processus d’information

sur la demande de travail n’est pas encore sti¢Bressi, 1985).

Depuis la loi de programmation pour la cohésionaedau 18 janvier 2005, 'ANPE n’a plus
le monopole du placement. Elle autorise les Enseprde Travail Temporaire a exercer cette
activité. Elles peuvent désormais proposer desce\qui visent a rapprocher I'offre et la
demande d’emploi en CDI ou en CDD. Leur connaissalhcmarché du travail et des bassins
d’emploi, leur expertise dans le métier des resmmuhumaines, et leur maillage territoriale
place les agences d’intérim dans une position édgalir favoriser la rencontre de I'offre et de

la demande de travail.

Par ailleurs, les Entreprises de Travail Temporaweperent aujourd’hui avec le Service
Public de 'Emploi. Elles ont mis en place un certaombre de partenariats avec 'ANPE,
ASSEDIC et I'AFPA pour aider les personnes lesuspléloignées de I'emploi (les

bénéficiaires de minima sociaux) a s’'insérer sumdeché du travail.

* Depuis, 1983, le nombre d'intérimaires augmenitrs pite que le nombre de salariés embauchés en C&D.
effectifs intérimaires ont été multipliés par 3ghtre 3,4 pour les effectifs des salariés CDD.
® Population active de plus de 50 ans
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De méme que les entreprises utilisatrices de niagudre temporaire, les sociétés d’intérim
doivent elles aussi étre flexibles. Elles doivewbia une « capacité d’adaptation sous la
double contrainte de l'incertitude et de I'urgenge ie. quelles doivent étre réactives aux
besoins des entreprises utilisatrices de main d'eetemporaire. Elles sont souvent amenées
a répondre a leurs besoins rapidement ou dansehioey La gestion des intérimaires dans
I'industrie ou la logistique est souvent une gestio« flux tendus ». Les intérimaires sont

envoyés en mission par les agences d’intérim dmumgtimposé par le marché.

Ainsi, les Entreprises de Travail Temporaire chentha éviter le départ des intérimaires
compétents vers les Entreprises de Travail Temmomncurrentes, afin de répondre de
maniere satisfaisante aux besoins des Entreprisiésatlices clientes. Elles doivent alors
combiner « flexibilité » et « fidélité » du persahnL’équilibre entre les deux semble fragile
(Blanchot, 1990).

SECTION II
Larelation d’emploi intérimaire : spécificité, conséquences

managériales et profil desintérimaires en France

L’émergence de lintérim fait naitre une nouvelldation salariale : la relation d’emploi

intérimaire. Nous verrons que cette relation d’'enpltypique est différente d’'une relation
d’emploi traditionnelle, qu’elle a des conséquermasle plan managérial et qu’elle pose la
question de I'engagement organisationnel de ce®uwaaux » salariés. Puis, nous

présenterons les différents profils des intérinsa@e France.

® Everaere C. (1997),e management de la flexibiljtBaris: Editions Economica, p.6
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1. La relation d’emploi intérimaire

1.1. Définition de la relation d’emploi

La relation d’emploi désigne I'ensemble des élémanttériels et immatériels qui relient
I'employeur au salarié. Sur la plan juridique, li@oyeur et le salarié sont liés par un contrat
de travail qui mentionne la prestation de travailcentrepartie d’'une rémunération (élément
nécessaire au contrat de travail). Le contrataett établit un lien de subordination juridique
entre les parties. La subordination se définit cemnétat d’'une personne qui travaille

conformément aux directives d'un employeur, sonépeddance étant limitée a sa
compétence. La subordination est souvent quald&guridique et elle constitue un élément
caractéristique du contrat de travail»Le contrat de travail établit de fait une relatio

hiérarchique et une relation d’encadrement entsali@rié et I'employeur.

Selon Livian (2000), la notion de relation d’emptimit « permettre de situer la relation
singuliere dans un contexte économique, socialnetitutionnel [...] ; incorporer des
éléments explicites et implicites [...] ; couvrir thamp dépassant le seul salaire et inclure
des éléments de base de I'emploi au sens largar@nat contenu de I'emploi, qualifications,
évaluation, perspectives d'évolution professiore)elf. La politique de GRH de I'entreprise
en matiere de recrutement, de formation professitend’évaluation, de rémunération et de
gestion de carriére fonde le socle de la relatiemgloi entre le salarié et I'entreprise dans le
cadre d’'un contrat de travail traditionnel (Pigegtal, 2002).

L’émergence des nouvelles relations d’emploi bolgskas reperes traditionnels de la relation
d’emploi. De nouvelles régles du jeu sont a redéfmtre les salariés engagés dans une
nouvelle relation d’emploi et I'employeur. Les s&a intérimaires sont plus que jamais

concernés par le bouleversement des reperes tratkls.

" Lexique des termes juridiques, Dalloz, 1999, p.498
8 Livian Y-F. (2000), A propos de la notion de ridatd’emploi,Les Cahiers Lyonnais de Recherche en
Gestion n°21, p. 266.
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1.2. Larelation d’emploi intérimaire : une « nouvdle relation d’emploi »

Les profondes transformations du marché et lesraogs qu’elles induisent pour les
entreprises ont fait naitre de nouvelles relatidesnplois appelés aux Etats-Unis « emplois
contingents » et en France « forme particuliérenglei », « emploi atypique » et « emploi

flexible ».

Polivka et Nardone (1989) définissent les emplaoistingents comme des emplois éloignés
de la norme du contrat de travail a temps pleia étirée indéterminée, et dont la durée et la
fréequence dépendent des besoins trés aléatoiresntteprises. Les travailleurs contingents
désignent les personnes embauchées a temps plagieontractuels ou les personnes qui
travaillent en intérim (Pearce, 1998). Toutefoss,térme d’emplois contingents serait plus
adapté aux emplois intérimaires ou aux contrataraeddéterminée qu’aux emplois a temps
partiel (Beard et Edwards, 1995). En France, Ce&kuvers (1996) désigne les travailleurs

contingents comme dessalariés en relation d’emploi flexiblé.»

L’ensemble de ces termes désignent les nouveltese®d’emplois éloignées de I'emploi dit

« traditionnel » : le contrat a durée indétermingées entreprises ont de moins en moins
recours au contrat de travail de type fordien, rapte plein et a durée indéterminée, qui
assurait aux salariés la stabilité de I'emploi ee protection sociale en échange de leur
implication et de leur loyauté a I'entreprise (Suipil999).

A partir des travaux menés par Atkinson (1884),r&aeee (1999) propose une représentation
de la structure de I'emploi en France. Les diffégsrformes d’emploi auxquelles ont recours
les entreprises peuvent étre situées sur des semteentriquess L’éloignement vis-a-vis du
centre traduit le relachement des liens avec l'eptise3°. La figure 1 présente les positions
des différentes formes d’emploi selon leur éloigapmvis-a-vis de I'entreprise. Les
intérimaires entrent dans la catégorie des emjasiplus éloignés du centre. Leurs liens avec

I'entreprise sont les plus distants, les plus bisset les plus discontinus.

® Charles-Pauvers B. (1996), Implication organisatale et relation d’emploi flexibleThése de doctorat
Nantes.

1% Everaere C. (1999), Emploi, travail et efficadité'entreprise : les effets pervers de la fleii®iuantitative,
Revue francaise de Gestjgnin-juillet-aodt, p.6.
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Travailleurs indépendants, sous
traitants sur site

Temps partiel, stages

CDI temps
plein

Contrats aidés, CDD

Intérimaires

Figure 1 : Les différentes formes d’emploi en Frane (Everaere, 1999, p.6)

1.3. Les différences entre la relation d’emploi trditionnelle et la relation

d’emploi intérimaire

Dans le cadre de l'intérim, les rapports au tragtila structure de la relation d’encadrement
sont modifiés. En effet, lintérimaire est lié jdiqguement a I'Entreprise de Travall
Temporaire et non a l'entreprise utilisatrice. Tafais, il n’entre pas dans une relation
d’encadrement avec les membres permanents deitésddntérim puisqu’il ne réalise pas
son travail dans cette entreprise. Le lien de glibation managériale entre l'intérimaire et
'employeur est «transféré » au sein de I'entsspriutilisatrice. La relation d’emploi
intérimaire rend complexe la définition du lien ragérial entre le salarié et «les»
entreprises partenaires. Le tableau 1 indiquedésificités de la relation entre le salarié et les

différents types d’organisation.
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Entreprise Agence d'intérim Entreprise
utilisatrice
Type de contrat | Contrat de travail Contrat de mission -
de travalil « classique » intérimaire
Nature de la Lien de subordination Lien de subordination
relation juridique juridique -
Relation - Relation

d’encadrement

d’encadrement

Caractéristiques | Relation d’emploi et | Relation d’emploi Relation d’emploi et

de la relation de travail stable et flexible et discontinug de travail flexible et

continue discontinue

Tableau 1 : Spécificités de la relation entre le &ié et les différents types

d’organisations

La premiére difféerence qui existe entre une retaticemploi traditionnelle et une relation
d’emploi intérimaire tient a la nature de la redatientre les acteurs. Dans le cadre du contrat
de mission intérimaire, le lien de subordinationdigue est dissocié du lien de subordination
manageérial. L'intérimaire ne réalise pas son tilagans I'Entreprise de Travail Temporaire
mais dans l'entreprise utilisatrice. Il bénéficiea dnéme traitement que I'ensemble des
membres de l'organisation. Il est concerné par détigue et les pratiques de GRH de
I'entreprise utilisatrice en matiére de rémunérgtid’'évaluation, de formation et de gestion
de carriere. L’intérimaire occupe une position &iéhique et entre dans une relation

d’encadrement avec les salariés permanents deatelle

Toutefois, l'intérimaire est concerné par les pnagis de GRH Intérimaires de I'Entreprise de

Travail Temporaire et notamment celles qui conaarnéa gestion des parcours
professionnels, I'évaluation des compétences dbiaation professionnelle. Le rdle des
agences d’intérim est en effet d'accompagner l&gsimaires pour leur permettre d’accéder a
'emploi. Cet accompagnement nécessite d’identifier profil des intérimaires, leurs

aspirations et leur éventuel besoin d’acquérir develles compétences par le biais d’'une
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formation. Cependant, la relation managériale dhtrerimaire et les membres des agences
d’intérim est floue. Ses caractéristiques restetéfanir.

La seconde difference entre la relation d’empl@ditionnelle et la relation d’emploi
intérimaire réside dans les caractéristiques delddion d’emploi. La structuration de la main
d’ceuvre intérimaire est caractérisée patus de distances dans la relation de travailspile
discontinuités et plus de disparitéd.»La relation d’emploi entre les intérimaires es$ le
Entreprises de travail temporaire est incertainstable et fragilisée par les évolutions des
marchés et les contraintes économiques et finasigui pesent sur les entreprises. Elle est
par définition précaire. Elle dépend des besois atéatoires des entreprises. Elle peut a tout
moment étre remise en cause. La relation entré&timaire et I'entreprise utilisatrice est
également une relation d’emploi instable et disowet Elle peut étre par ailleurs qualifiée de
relation de travail puisque l'intérimaire a un der® au sein de I'entreprise utilisatrice,

contrairement a la relation entre l'intérimaird’Entreprise de Travail Temporaire.

2. Les conséquences managériales

2.1. L’émergence d’un contrat dit « psychologique »

Soumises a la pression de I'environnement éconamaendial et, pour les plus grandes, a la
pression des actionnaires, les organisations fealuér leurs stratégies et modifient leur
structure générant mobilités géographiques ou gsadanelles et licenciements économiques.
Les entreprises ne peuvent plus garantir la sécdatI’emploi. Le modeéle traditionnel de la
relation de travail, caractérisé par 'emploi a ge échange de I'engagement et de la loyauté
des salariés envers I'organisation, ne représdotelp relation salariale d’aujourd’hui. Les
acteurs ne sont plus dans une relation d’échandgpéec sécurité contre subordinatiort?

Le rapport que les individus ont au travail et émploi est modifié (Roussillon, Bournois,
1996 ; Pichault et als, 1998).

1 Henriet B. (1999), La gestion des ressources masaface aux transformations organisationnefResjue
francaise de gestigrjuin-juillet-aodt, p.86
12 Gazier B. (2001)Les stratégies des ressources humaiResis : La découverte, p.103.
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Les relations entre les employeurs et les emplm&Essent a de nouvelles régles, un
« nouveau deal’s. Les attentes des salariés en matiére de formatide développement de
carriere en échange de leur engagement et deogauté vis-a-vis de I'entreprise seraient au
coeur du contrat dit « psychologique » (Waterretal, 1994 ; Martinet al, 1998). Nous ne

parlons plus de sécurité de I'emploi, mais de diymdment de I'employabilité des individus.

La littérature présente le salarié comme l'acteurgpal responsable de ses choix en matiere
de carriere (Baillyet al, 1998). S’il appartient au salarié de constituer sapital humain et
de valoriser ses compétences sur le marché, I'mgi@on a un rdle a jouer dans les
conditions de réalisation de son projet professbnfWatermanet al, 1994) et du

développement de son employabilité.

Le développement des emplois atypiques pose latignede leur management (Louart,
1993). Il rend plus difficile la gestion et I'orittiion des comportements individuels (Belous,
1989 ; Everaere, 1999). Ces nouvelles formes deimmontingents posent la question de
'engagement des intérimaires vis-a-vis des enBegrutilisatrices et des Entreprises de

travail temporaire, de leur motivation et de leuplication au travail.

2.2. Rapport au travail et a I'emploi et engagemenbrganisationnel des

salariés en relation d’emploi atypique

Le rapport au travail et a I'emploi constitue dedixnensions distinctes de l'intégration
professionnelle et fondent l'identité sociale dmdividu (Paugam, 2000). Selon Faure-
Guichard (1999), le rapport au travail se défimitnene la position d’un individu par rapport
au contenu de l'activité professionnelle exercéegyat rapport au sens de cette activité
professionnelle. Le rapport a I'emploi désigne tsipon d’'un individu par rapport au fait
d’exercer une activité professionnelle et par rappo type d’emploi occupé, en tenant
compte des conditions juridiques d’exercice detikdté professionnelle et du statut induit par

ces conditions juridiques.

'3 Rousseau (1996), Changing the deal while keepiagpeopleAcademy of Management Executivel.10,
n°1, p.50.
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Le rapport au travail procure au salarié un senttméutilité par le principe de la
complémentarité des fonctions. Le travail est en Ibu se construit une identité individuelle
et sociale (identité par le métier, par 'appartex@a un groupe ou par I'appartenance a une
entreprise). Le rapport a I'emploi lorsqu’il esalsie, garantit a I'individu des droits sociaux,
un bien-étre et une sérénité face a I'avenir (Sgpeg 1989). Le rapport a I'emploi peut étre
analysé en fonction des contraintes objectives auxquédesndividus sont confrontés, mais

aussi en fonction du sens qu'ils donnent & leupgggnces ¥

Dans le cadre de la relation d’emploi intérimales, individus multiplient les expériences de
travail et de non-travail. lls subissent les congéges de la dissociation entre la relation au
travail et la relation d’emploi et pose la questim leur identité sociale et professionnelle.
« L’identité professionnelle pouvant se définir coenle résultat complexe d’expériences
plurielles d’identités au travail, elle est nécessment modifiée par I'expérience de
I'intérim, et modifie & son tour la fagon dont chiac parvient ou non a se définir

socialement ¥.

Le rapport au travail et a 'emploi sont deux ired@urs de la précarité professionnelle. Plus le
rapport au travail est vécu de maniere négativellet le rapport & 'emploi est instable, et

plus l'individu se trouve en situation de précaptéfessionnelle.

L’alternance des périodes d’emploi et de non-emptolinstabilité de la relation salariale
installent les personnes dans la précarité et iaetna un risque de ruptures sociales et
familiales, une réduction de la sociabilité et ypauvrissement du revenu. L’insécurité
economique et sociale dans laquelle se trouvenpdesonnes en situation précaire pose la
question de leur engagement vis-a-vis de l'orgéioisaet de leur implication au travail.
Paugam (20065 souligne que« lorsque les salariés n’ont aucun avenir danstreprise, ils
peuvent également éprouver le sentiment d'étre edrord du groupe et se sentir, par la
méme, peu concernés par son fonctionnememtestravail est parfois le seul moyen de sortir
de la solitude et de maintenir un lien social aliektérieur. Son absence « demeure un
« stigmate » social, une réelle souffrance persbamé’. Le travail a toujours de la valeur
aux yeux des individus en tant que fonction idaist

1 paugam S. (2000)es salariés de la précarit®aris : PUF, p.19.

!> Faure-Guichard C. (1999), Les salariés intérinsaitteajectoires et identitéEravail et emplain°78, p3.
'8 paugam S. (2000), op. cité, p.18.

7 Albertet al, p.28
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La crise de I'emploi modifie profondément les atliés et les comportements au travail.
Lorsqu’ils sont face a un management peu crédiegejndividus ne veulent plus s’investir
totalement dans I'entreprise (Albeet al, 2003%). Les suppressions d'effectifs nécessaires
pour atteindre les niveaux de performance recherglaé les actionnaires laissent un goQt
«amer » a des salariés « mis sur la touche » sthlnlisés. Les périodes de crises et de
chémage ont certainement créé des traumatismewergrplusieurs générations et désabuse
des individus qui n’éprouvent désormais que meéars-a-vis de I'entreprise, du marché et
de I'Etat. L'impératif financier apparait comme peemier moteur de l'action. Viennent
ensuite le besoin de considération et d’épanouissteprofessionnel : les individus veulent
étre reconnus et valorisés individuellement, paugw’ils sontet non plus seulemepbur ce

gu’ils font lls recherchent par ailleurs un équilibre enteeprofessionnelle et vie privée.

Bien que le statut des intérimaires place ces dexrdans une situation précaire, tous les
intérimaires ne vivent pas leur relation a l'intérde la méme maniere. L'étude sociologique
effectuée par Faure-Guichard (2000) nous permetmdmux comprendre le rapport de

I'intérimaire au travail et a I'emploi et fait remsir trois profils d’intérimaires.

3. Le profil des intérimaires en France

Les études sociologiques réalisées par Faure-Gdi¢h898, 1999) et Jourdain (2002) et les
typologies d’'intérimaires qu’elles établissent npesmettent de mieux comprendre le rapport

que les individus ont a 'emploi intérimaire.

3.1. Latypologie d’intérimaire selon Faure-Guichad (1998)

Selon Faure-Guichard (2000), l'intérim est une ferd'emploi caractérisée par l'incertitude

élevée de trouver du travail. Le rapport de l'im&ire au temps et a I'avenir est modifié. A

18 'ouvrage collectifPourquoi j'irais travailler donne des repéres pour mieux comprendre ce ouoeiné
aujourd’hui les individus dans leur relation aw#ihet a I'entreprise. Il s'appuie sur plus de @@6ncontres de
salariés.
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partir d’'une étude sociologique, elle distingueistrtypes de rapport a lintérim et de
trajectoires individuelles : I'intérim d’insertiomle transition et de profession. Elle définit la
trajectoire commex une série de positions successivement occupéaspaéme agent (ou
un groupe) dans un espace lui-méme en devenirughisca d’'incessantes transformations
»° «L'espace » est lui-méme constitué de plusiepiéres: sphére publique (sphére

professionnelle, associative, etc.), et sphéreépr{econjugale, familiale et amicale, etc.).

» L'intérim d’insertion peut étre un moyen d’entreir & marché du travail et d’acquérir
une identité sociale minimale, de se créer desrespél’avoir une identité d’actif,

notamment pour les jeunes sans expériences praiessies.

« L’intérim de transition concerne principalement lpersonnes ayant un parcours

professionnel marqué par I'alternance de périogeshdmage et de petits boulots.

Les intérimaires « en insertion » ou « en transitiopercoivent souvent I'agence d’'intérim

comme urx premier palier de stabilisation su une institution socialisatrice 3.

e L’intérim de profession désigne I'intérim comme uoneme d’emploi choisie par les
intérimaires. Les caractéristiques socio-démogrp®s de cette population sont
variées et le rapport que ces intérimaires oner@aploi et au travail est caractérisé par
des dimensions spécifiques. L'intérim est associ@namode de vie particulier :
I'intérimaire veut consacrer du temps a sa viegssibnnelle et familiale, aux loisirs,
ce qui nécessite du temps libre. L'intérimaire pdss des qualifications et
compétences spécifiqgues sur le marché du travailnues et reconnues par les

entreprises utilisatrices.

Ces professionnels de l'intérim refusent 'embaucbans ce cas, une relation
spécifique se construit entre I'intérimaire et Bage d’intérim : elle est prioritaire et
privilégiée, et repose sur une logique de don4edbn, avec une réciprocité qui est

parfois différée dans le temp&»L’agence d'intérim considére ces intérimaires

9 Faure-Guichard (2000),’emploi intérimaire : trajectoires et identitéRennes : Presses Universitaires de
Rennes, p22.

20 INSEE, DARES (Enquéte emploi) (2001térim et CDD : parcours, usages, enje@aris : Ed. Liaisons,

p.65

L INSEE, DARES (Enquéte emploi) (2001), op. cit&7p68.
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comme des « fidéles », des « permanents » qu'tl $aifforcer de satisfaire en leur
proposant des missions qui correspondent a cesqatiendent. En contrepartie, les
intérimaires s’engagent a « dépanner » I'agenceqlm la mission qui leur est
proposée est en deca de leur qualification et desleompétences, et doit étre

rapidement pourvue.

Cependant, s’il existe une relation forte entreitégrimaires et leur agence, ceux-Ci
revendiquent une grande indépendance par rapgottt@ autorité hiérarchique. Cela
est d'autant plus vrai que les compétences sonbritaptes et l'identité de métier
affrmée. « Ce qui est recherché et valorisé a travers €rith, c’'est aussi le
dépassement, certes en partie symbolique, de cdeglien salarial peut avoir de
honteux, le fait de vendre son temps et le faibaf@mlonner toute prérogative sur le

produit de son travail au profit d’un tiers clairemt identifiable .

L’enquéte menée par I'INSEE et la DARES en mars81%9 publiée en 2001, rejoint les
résultats de I'étude menée par Faure-Guichard (1998lle-ci montre que les parcours
professionnels des intérimaires ne sont pas stégtile fagon identique et que les emplois
occupés lors des missions intérimaires n'ont pasdme sens pour tous 1ls peuvent n’étre
gu'un répit avant une nouvelle période de chomaitge, peuvent s’inscrire dans une
récurrence reguliere, ils peuvent s’enchainer spassage par le chémage, ils peuvent enfin

fonctionner comme de véritables sas vers un ersfbie $°,

La relation d’emploi entre un intérimaire et uneiét® d'intérim est caractérisée par sa
fragilité, puisqu’elle dépend de la durée de lasfon de travail chez [lutilisateur.
Cependant, la typologie établit par Faure-Guicl{a898) permet de relativiser I'assimilation
abusive généralement faite entre « emploi atypiqueest a dire éloigné de la norme du
contrat de travail & temps plein et a durée indéte¥e, et « emploi précaire », et rend compte
d’'usages sociaux différenciés d’'une méme forme dlemElle éclaire sur la pluralité du réle
des sociétés d’intérim dans le systeme d’interntiédiade I'emploi : les sociétés d’intérim
régulent l'offre et la demande de travail et stnoenht le segment « secondarisé » de ce

marché.

22 INSEE, DARES (Enquéte emploi) (2001), op. cité8p.
23 INSEE, DARES (Enquéte emploi) (2001), op. cité8p.
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Par ailleurs, Faure-Guichard (1998, 2000) introthuitotion de « valeur intérimaire ». Celle-
ci est constituée de la « valeur professionnek¢ de la « valeur sur le marché de I'emploi

intérimaire ».

 La «valeur professionnelle » se définit en fonctidu dipldme, de I'expérience
professionnelle, de I'dge, des compétences et darké des compétences sur le
marché de I'emploi. Elle rassemble un ensemble al@isfaire, de savoir-étre et

d'aptitudes dans un métier donné.

* La «valeur sur le marché de I'emploi intérimairfait référence au savoir-étre propre
a l'intérim qui concerne des qualités et des trdéscaractere requis en intérim, tels

que la rapidité, 'autonomie, I'adaptation.

La « valeur intérimaire » fait intervenir le rappde I'offre et de la demande sur le marché du
travail intérimaire. Cette valeur est évaluée gardgences dans leur premiére relation avec
les intérimaires. Elle est plus forte chez ceuxtdamualification est plus pointue, puisque la
valeur professionnelle augmente, et peut exister pes basses qualifications (Jourdain,
2002).

3.2. Latypologie d’intérimaires selon Jourdain (R02)

Plus récemment, Jourdain (2002) approfondit la logie de Faure-Guichard (2000). Elle
distingue cinq types d'intérim: I'intérim d’appoinkintérim d’attente, I'intérim par choix,
I'intérim comme tremplin professionnel et l'intériendurée indéterminée (cf. figure 2). Pour
elle, les caractéristiques socio-démographiquesgiet I'age, le cursus d’études, les diplomes
obtenus et le niveau de qualification ont un imastla place de I'intérim dans le parcours

ou le projet professionnel des individus.
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Intérim volontaire

A

Type 1: L'intérim
d’appoint
(27 personnes)

Type 3 : L'intérim

Type 4 : L'intérim par choix

comme tremplin
professionnel

(45 personnes)

(20 personnes)

Intérim . Intérim a
provisoire % » long terme

Type 2: L'intérim d'attente
(85 personnes)

Type 5 : l'intérim a
durée indéterminée
(18 personnes)

Intérim comm emploi
provisoire (49 personnes)

Intérim en pointillé
(36 personnes)

v
Intérim contraint

Figure 2: Typologie des intérimaires (Jourdain, 200)

L'intérim d’appoint (type 1) concerne essentiellemele jeunes étudiants pour
lesquels I'expérience professionnelle dans l'imerivécue de facon positive, est

déconnectée de leur projet professionnel.

L'intérim dans I'attente de mieux (type 2) concedes individus dont les parcours
sont tres diversifiés (jeunes a la recherche d'temger emploi, salariés licenciés,
personnes en difficulté d’insertion, meres de feemiloulant reprendre une activité
professionnelle, etc.). lls recherchent avant toutemploi a durée indéterminée. lls
ont en moyenne entre 25 et 34 ans et ont souvenewi@nts. Leurs missions sont
souvent peu qualifiees et en décalage avec lept8naes. Soit ils s’inscrivent dans
plusieurs agences d’intérim faute de mieux, seisdnt orientés vers une agence apres
une démarche personnelle de recherche d’emploiw@nentreprise. Les perspectives
d’embauches influencent le vécu de la situationtdiim et certains craignent d’étre

prisonniers du systeme.
L'intérim par choix (type 3) est percu comme unapét plus ou moins longue du
parcours professionnel. Il permet de gérer son $edeptravail, d’avoir des missions

variées, d’interrompre facilement une mission, loeisir 'employeur, de négocier son
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salaire en fonction de ses compétences et d’avogalaire augmenté de la prime de
précarité et du paiement des congés payés. Plagenfils se dégagent de I'étude :

o (a) l'intérim « dilettante » permet une gestiongoemelle du temps pour réaliser
des projets ou satisfaire des passions déconneatidesvail ;

o (b) lintérim «anti-routine » choisi pour la va®é des missions et une
rémunération importante ;

o (c) lintérim «individualiste » préféré pour lébérté et le sentiment de ne pas
appartenir a une entreprise ;

o0 (d) l'intérim « carriériste » qui est un moyen ajaérir une forte compétence

dans un domaine a monnayer dans de nouvelles mssgiode nouveaux emplois.

Ces intérimaires sont plus agés que la moyenneplatit moins d’enfants et sont
plus diplémés. Leurs missions sont en général guadifiees. lls ont conscience de
leurs compétences et de leur valeur intérimairg.vivent lintérim de maniere
positive malgré de lourds inconvénients sur le pdaministratif (inscription aux
Assedic), social (acces au logement difficile) mte&rme de gestion de trésorerie. Par
ailleurs, l'intérim ne constitue pas un choix déffncar il est incompatible avec
'avancée de I'age, la constitution d'une celludeniliale et 'achevement d’'un projet

professionnel.

L'intérim comme tremplin professionnel (type 4) pet d’acquérir une expérience
professionnelle et d’affiner un projet professidr@ur rentrer plus facilement dans la
vie active. Il est percu comme une étape transitoiers le contrat a durée
indéterminée, étape dont la durée varie en moyafenaleux a quatre ans. Les
personnes concernées sont majoritairement des hertraw dipldmés, un peu plus
jeunes que la moyenne, majoritairement célibataices missions qu'ils effectuent

sont les plus longues et les plus qualifiées, etagport avec leur qualification.

L’expérience en intérim est valorisée et percueroerpositive. Elle débouche dans la
majorité des cas sur un contrat a durée indéteemiRéur une minorité, le contrat a
durée indéterminée est obtenu a partir d’'une retleed’emploi personnelle de

I'individu. Quand il s’agit de jeunes diplomés, lagences font un effort particulier

pour les fidéliser.
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e L’intérim a durée indéterminée (typ¢ &st vécu comme une évidence et une fatalité.
Les missions sont en général peu qualifiées eupsrcomme un emploi de troisieme
catégorie apres le contrat a durée indéterminée @intrat a durée déterminée. Il est
préférable au chbmage, méme indemnisé, en raisoréals besoins financiers. Il
concerne des hommes assez agés, de nationalitgéreapeu qualifiés. Il est vécu de
maniere négative par les individus qui ont le seeatit d’étre contraints de rester tout
le temps en intérim. Le fort sentiment d’injustie¢ de précarité accompagne
I'angoisse perpétuelle de la fin de mission. lislampression de se faire exploiter par
les agences et les entreprises. Ces intérimaiogg pas de perspective, poursuivent
I'intérim parce qu’ils n'ont pas d’autres choix potrouver du travail, et ont un

sentiment de dévalorisation personnelle.

Jourdain (2002) fait également ressortir de I'étiededifférences de perception de la situation
d’intérimaire — douloureuse ou tres heureuse —oaetion de plusieurs facteurs : Valeur
intérimaire, le vécu de l'intérim, la relation avec les agende travail temporaire, 'image de

I'intérim.

Les typologies d’'intérimaires présentées ci-desgws apportent un premier éclairage sur la
relation que l'intérimaire a a l'intérim. Elles thaisent a la fois une diversité des attitudes et
des comportements ainsi qu’une diversité des adents-a-vis des agences de travail

temporaire.

Les études sociologiques menées sur les individuglation d’emploi flexible montrent que
ceux-ci ne suivent pas les mémes trajectoires. e€ell influencent le rapport que
l'intérimaire a a l'intérim. Tandis que certainesrgonnes subissent l'intérim, qu’elles en ont
une image négative et qu’elles le considerent commmeefatalité, d’autres en font un véritable

choix de vie et 'associent a la liberté.

Tous les individus ne sont pas égaux sur le mateH&mploi en général, et sur le marché de
I'emploi intérimaire en particulier. En fonction ¢eur qualification et des profils recherchés
par les entreprises a un moment donné, certairigidod ont des champs d’actions plus
larges que d’autres et des opportunités d’emplos ptlevées que d’autres. Ceux qui
possedent des compétences spécifiques, rares setreitherchées sur des marchés «en

tension » peuvend priori adopter des « stratégies » opportunistes en matieémploi en
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acceptant par exemple les missions qui leur pro¢dgemaximum d’avantages notamment en
terme de salaire. D’autres individus ont un charigetobns plus restreint selon leur degré
d’employabilité, mais aussi en fonction de la memigont ils percoivent leur environnement
et de la maniére dont ils vont agir dans cet enviemnent dans le cadre de leurs démarches de

recherche d’emploi.

Selon nous, la fidélisation des intérimaires a sm@été d’intérim n’est pas incompatible avec
la trajectoire dans laquelle se situent les inténies, qu’ils aient délibérément choisi ou non
de travailler en intérim. Cette problématique coneealors a la fois les individus qui sont de
véritables professionnels de l'intérim, mais awssix qui recherchent un emploi stable, et qui

n’'ont pas d’autres choix que de travailler en imiéen attendant d’étre embaucheés.
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Synthese de chapitre

Le développement de I'activité du Travail Temporaie depuis ces vingt derniéres années
transforme la configuration du marché de 'emploi & du travail. Les repéres de I'emploi
traditionnel, a temps plein et a durée indéterminéesont perturbés. Les individus en
relation d’emploi flexible sont de plus en plus nororeux. Cela pose la question de leur
« management ». En effet, la variabilité et la dismtinuité de la relation entre les
intérimaires et les sociétés d’intérim rendent pluddifficile le suivi de leurs parcours
professionnels et la possibilité de construire uneelation de fidélité plus ou moins

durable entre les acteurs.

Par ailleurs, les études sociologiques réaliséesrgaaure-Guichard (1998) et Jourdain
(2002) montrent que les parcours des intérimairesosit différenciés et qu’ils ne portent
pas tous le méme regard sur l'intérim. Notre étudevise a approfondir particulierement
la relation entre les intérimaires et I'Entreprise de Travail Temporaire. Dans un
contexte marqué par lincertitude du lendemain, nos nous interrogeons sur les

conditions de leur engagement organisationnel visAds de ce type d’organisation.
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CHAPITRE I

LES CONCEPTS DE FIDELITE ET D’ENGAGEMENT

CADRE

THEORIQUE ET
CONCEPTUEL

ORGANISATIONNEL

Ce chapitre présente le cadre conceptuel de no#eailt de

recherche. La littérature sur le comportement dedividu dans

I'organisation montre que le concept d’engagemegamsationnel

est incontournable pour étudier la fidélité du séla I'entreprise.

Une approche multidisciplinaire nous permettra gigpender la
fidélité de l'intérimaire a I'Entreprise de Travdlemporaire et ses
différents antécédents.

PLAN DU CHAPITRE

Section | : Définition et mesure des concepts

1. Le concept de fidélité

2. Le concept d’engagement organisationnel

Section Il : Les antécédents de I'engagement du efit vis-a-vis

de I'enseigne

1. De I'échange « transactionnel » a I'échangdatiomnel »

2. L’effet de la satisfaction et de la confiance lkengagement du client
vis-a-vis de I'enseigne

Section Il : Les antécédents de I'engagement orgasationnel du

salarié

1. Les caractéristiques individuelles

2. Lesvariables de contexte

3. Le soutien organisationnel pergu
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Le concept d’engagement organisationnel est frégquam intégré dans les modéles de
recherche proposés pour expliquer la fidélité dargaa I'organisation. Les études montrent
en effet que 'engagement organisationnel a unt efégatif sur I'intention de départ du
salarié et un effet positif sur son intention dstee (Mowdayet al, 1979). De méme, les
études menées en marketing integre le concept atfemgent dans leur modéle explicatif de
la fidélité du client au produit, a la marque olieseigne. L'engagement du client ou du
salarié serait prédictif de son comportement futlaus clarifierons le lien entre le concept de
fidélité et le concept d’engagement dans une pmensection. Nous présenterons dans une
deuxieme section les antécédents de I'engagemerdlieht vis-a-vis de l'enseigne. Les
antécédents de I'engagement organisationnel duiésadaront abordés dans une troisieme

section.

SECTION |

Définition et mesure des concepts

Les travaux de recherche menés en sciences dergastntrent que le concept de fidélité est
indissociable du concept d’engagement. Nous défisirtout d’abord le concept de fidélité
d’apres la littérature en marketing et d’apresttarature en gestion des ressources humaines.
Cette approche multidisciplinaire est justifiée parfait que l'intérimaire est un salarié de
I'Entreprise de Travail Temporaire et qu'il peutedtonsidéré par analogie comme un client.

Puis nous définirons le concept d’engagement osgéonnel.

1. Le concept de fidélité

Nous présenterons d’'une part la signification étggigue de la fidélité. D’autre part, nous
définirons la fidélité du client a la marque etenseigne d’apres la littérature en marketing.
Enfin, nous définirons la fidélité du salarié anbeeprise d'aprés les études réalisées en

gestion et en psychologie.
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1.1. Au sens littéral

Sur le plan étymologique, une personne fidéle sd’dhe personne qui ne manque pas a la
foi donnée (& qqn), aux engagements pris (envery gt « dont les affections, les

sentiments (envers ggn) ne changent pds>Robert, 1993).

La fidélité d’'un individu a I'égard de quelgu’'un @uelgue chose implique d’'une part que
celui-ci soitloyal et qu’il respecte ses engagements, d’autre part, qu’il soitié de maniere
affective a la personne ou a I'objet. Lesntimentsde l'individu doivent étreconstants La
fidélité d'une personne a I'égard de quelque clmsé’une autre personne ne peut donc pas
étre étudiée a partir du seul comportement deiVidd. Le sentiment affectif éprouvé a

I'égard de I'objet ou de I'autre personne est égalet pris en considération.

Les notions de fidélité et d’engagement sont &noént liées. L'’engagement peut étre vu
comme « une promesse, une convention ou un contrat psgukeds on se lie ¥Grand

Larousse, 1990). S’engager envers quelqu’un, sefier moralement a lui par une promesse.
Une personne fidele est une personne engagée diare au sens ou elle est liée a l'autre

moralement et affectivement.

Les travaux de recherche réalisés en marketingasfidélité du client a la marque et a
I'enseigne nous permettent de mieux comprendreléion entre le concept de fidélité et le

concept d’engagement.

1.2. Les apports du marketing

Pendant longtemps, les travaux de recherche menégsiketing sur la fidélité du client a la
marque et a l'enseigne se sont intéressés au ctenpnt de lindividu. L’approche
« béhavioriste » considérait que le simple compoet® d'achats répétés suffisait pour

expliquer la fidélité du client.

Cependant cette approche présente un certain nameblienites. D’'une part, elle ne donne

pas de définition claire et précise du concept wilifé. D’autre part, I'étude du
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comportement d’achats répétés ne permet pas dieedétd’expliquer a elle seule la fidélité

du client a la marque. Elle ne prend pas en coifiétentuelle dépendance du client a I'égard

du produit, les habitudes de consommation et &sdraux changements.

Le comportement d’achats répétés traduit un étatependance du consommateur au
produit lorsque le consommateur n'a pas d’autressradtives d’achats. (Day, 1969 ;
Des Garet®t al, 2003). Le client achéte souvent un méme prodaritcpntrainte ou
lorsque le produit recherché n’est pas disponiblenagasin. L'individu ne peut donc
pas étre considéré comme un client réellementdigaisque son comportement est

contraint.

Les habitudes de consommation ne sont pas prisesreidération dans I'étude de la
fidélité du client au produit. Or, une personne guhéte régulierement le méme
produit « par routine » n’est peut étre pas réadanfidele, notamment lorsque la

personne n’'a pas « d’affection » pour le produiteomarque (Heilbrunn, 2003).

Enfin, le fait d’acheter régulierement la méme miargeut traduire une « stratégie de
contréle » mise en place par le consommateur geicble a éviter le risque lié a

I'achat d’'une nouvelle marque dont il sait peu deses (Dholakia, 1997).

Dans les années 1970, I'approche « béhavioriste fadidélité du client au produit, a la

marque et a I'enseigne est remise en cause. Hlst was suffisante pour expliquer un

bY

phénomeéne complexe. En effet, le processus deia&aikachat se forme a partir d’'une

comparaison et de I'évaluation de plusieurs margeesfonction de différents criteres,

mettant en jeu des facteurs cognitifs, affectif€motionnels. L’attitude du consommateur

doit alors étre prise en compte pour étudier lemmmement du consommateur et sa fidélité a

la marque, au produit ou a I'enseigne (Day, 198&pby et Kyner, 1973).

Selon Jacoby et Chestnut (1978),fidélité du consommateur a la marque implique une

attitude positive envers la marque, urafection pour la marque et'intention d’acheter de

nouveau la marque. D’une part, le client considgreffet que les attributs de la marque sont

meilleurs que ceux des autres marques concurrddi@stre part, il a une préférence pour la

marque. Enfin, lI'intention d’acheter de nouveaurarque désigne dngagementdu client

envers la marque.
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En marketing des servicd®gngagementdu client envers un fournisseur est défini contane
volonté de coopérer et de maintenir une relation dable avec le partenaire existant en
ayant une préférence pour ce dernier (Anderson etz\W1989). Cette volonté peut étre
implicite ou explicite (Dwyeret al, 1987). Elle peut refléter un besoin ou un rédirdée
(Sriram et Mummalaneni, 1990). Les clients s’engaghkirablement a acheter une marque
pour réduire les colts de transaction et/ou rédumeertitude d’obtenir un « gain » a l'issue
de I'échange (Williamson, 1979), et pour obtenitaies avantages qu’ils ne pourraient pas
obtenir s’ils s’engageaient a court terme dans netetion d’échange (Marshall, Palmer et
Weisbart, 1979). L'engagement n’est jamais total peut changer en fonction des

circonstances (Day, 1969).

De méme que Jacoby et Chestnut (1978), Bexitpl. (1988) définissent la fidélité comme
I'attachement émotionnel du client a la marque. Quant a Morgan et Hunt 4)99s la

définissent commane préférence constant@our la marque.

Le point commun a I'ensemble de ces définitiongdeedans le fait que I'étude de la fidélité
du client a la marque prend en compte I'attitude,dentiments, les émotions et les intentions
de comportement futur du client. La fidélité ese wonséquence de I'attachement du client a
la marque et de son intention d’acheter de noulgeaarquel ’attachement a la marque et
I'intention de comportement futur seraient deux indcateurs de mesure de la fidélité du

client.

Toutefois, Reichheld (1996) souligne que l'intentie comportement futur est différente du
comportement réel de l'individu. Il est alors diffe de mesurer réellement la fidélité du

client.

Par ailleurs, Jacoby et Chestnut (1978) dresseattypologie de la fidélité du client a la

marque. Selon eux, le client peut étre réellemieetd a plusieurs marques. Ils distinguent la
vraie fidélité a une seule marque, la vraie fidélitplusieurs marques et I'achat répété d’'une
marque sans fidélité réelle. Dans ce dernier ¢ashdt répété d’une marque peut étre lié a

I'indisponibilité de la marque préférée par le ctie
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Inspirés par les travaux de Jacoby et Chestnut8)1®ay (2001) établit une autre typologie
de la fidélité du client a la marque. lls distinguele client «réellement fidéle »,
« potentiellement fidéle », « pseudo-fidéle » omfidele ». La figure 3 présente les quatre

états de la relation du consommateur a la marque.

A
+ s
Fidelite Fidélité
Attitude potentielle réelle
(attachement |... ‘ ‘ ‘ R
a la marque
que) st Pseudo
Infidélité fidélité
) >

- Comportement +
(achats répétés)
Figure 3 : Les différents types de fidélité du cormmmateur

a la marque (Ray, 2001)

* Le consommateur « fidele » est attaché a la maetliachete de maniére récurrente.

Il a une attitude positive vis-a-vis de la marqua eéritablement envie de I'acheter.

* Le consommateur « potentiellement fidéle » a utimudé favorable envers la marque
mais n’'achete pas toujours cette marque, pour &soms suivantes : l'individu
recherche la variété et la nouveauté ; le prodi@stnpas toujours disponible ; le

consommateur n'a pas les moyens d’acheter le grddunaniére récurrente ;
» Le consommateur « infidéle » est impulsif. Il n’atd pas la marque régulierement et

n'y est pas tres attaché. Son comportement esifigu#ibpportuniste. Il recherche la

satisfaction immédiate.
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* Le consommateur « pseudo-fidéle » achete le prauihaniere réguliere parce qu'il
n'a pas d’autres choix, parce qu’il y est obligésaums raisons particulieres. Il n'est

pas particulierement attaché au produit.

Le comportement d’achats répétés traduit une fidlila marque si I'individu a une attitude
positive envers la marque, autrement dit s'il yadtaché. S'’il est opportuniste, s’il recherche
la variété et la diversité et s'il n'a pas d’autedernatives d’achats, alors il ne peut pas étre

considéré comme réellement fidele a la marque.

De méme, Bliemel et Eggert (1998) identifient qeattats possibles de la relation entre le
client et le fournisseur. lls distinguent «la fit», «la captivité », «/linertie » et
« l'attachement forcé ». Ces quatre états déperakemd volonté du client de poursuivre sa

relation avec le fournisseur ou de sa dépendatiégaad de ce dernier.

Un client « fidele » a envie de poursuivre sa ratafivec le fournisseur et n'y est pas

obligé.

* Un client « captif » n’a pas envie de poursuiveeation avec le fournisseur mais y

est obligé.

* Bliemel et Eggert (1998) parlent de I'état « d'itie@s> lorsque le client n’a pas envie et

n'est pas obligé de continuer a effectuer ses achgirés du méme fournisseur.

» Enfin, «I'attachement forcé » désigne le fait d@ieclient ne veut pas poursuivre sa

relation avec le fournisseur mais qu’il y est caintt.

Les différentes typologies que nous venons de ptésenontrent que le comportement du

client ne suffit pas pour expliquer sa fidélitéaanharque ou a I'enseigne. Le client peut étre
considéré comme un client fidéle alors qu’il esispbu moins contraint de continuer a acheter
la marque ou de se fournir dans le méme magasims Da cas, le client est « apparemment »

fidele.
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Par ailleurs, la littérature en marketing montre dgs concepts de fidélité et d’'engagement
sont indissociables. En marketing des servicescliemt fidele peut se définir comme un

client lié « affectivement » au prestataire de iseret qui a envie de poursuive sa relation
avec ce dernier. La volonté de continuer a se fogirez le méme prestataire de service est

définie en marketing comme I'engagement du client.

Les travaux de recherche menés en marketing nansefient d’appréhender la fidélité de
I'intérimaire a 'Entreprise de Travail Temporaiea considérant par analogie l'intérimaire
comme un client. La typologie de la fidélité dueali a la marque et a I'enseigne peut étre
transposée a notre sujet d’étude. Toutefois, Fimaire est aussi salarié de I'Entreprise de
Travail Temporaire. Nous allons donc définir le cept de fidélité du salarié a I'entreprise
d’apres la littérature en gestion des ressourcesames. Nous montrerons que ces deux

disciplines définissent le concept de fidélité danire sensiblement identique.

1.3. Le concept de fidélité en gestion des ressoeschumaines

La littérature en gestion des ressources humaiéfsitda fidélité du salarié a I'organisation
comme un état psychologique qui traduit une formed’attachement du salarié a
I'organisation (Thévenet et Neveu, 2002). Elle désigne une ozlat’emploi stable et
durable et une conduite particuliere de I'individu vis-&\ie I'organisation. Elle s’inscrit
dans le temps. De méme qu’en marketing, la fidéfitplique une relation affective et un

comportement stable dans le temps.

Ce concept est distinct defidélisation du salarié a I'organisation. Celle-ci fait réfécerau
processuspar lequel I'organisation va mobiliser des dispfssitle gestion poumaintenir

durablement I'attachement des salarie§Chaminade, 2003 ; Paillé, 2004).

La définition du concept de fidélité montre queséail fait de rester dans I'entreprise ne suffit
pas pour que le salarié soit considéré comme wamigdidele. En effet, la volonté du salarié
de rester peut étre liée a plusieurs facteursyhalagie de la fidélité du client au fournisseur
établie par Bliemel et Eggert (1998) peut étredpmsée a I'étude de la fidélité du salarié a
I'organisation. Elle permet de comprendre les rasdiverses pour lesquelles un salarié reste
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dans I'entreprise. Le tableau 2 présente les gudifits possibles de la relation entre le salarié

et I'entreprise.

Tableau 2 : Typologie de la fidélité du salarié déntreprise (adapté a partir des travaux
de Bliemel et Eggert, 1998)

Le salarié veut Le salarié ne veut pas
maintenir la relation maintenir la relation
Le salarié n’est pas obligé |Fidélité Inertie
de maintenir la relation
Le salarié est obligé L’attachement force Captivité
de maintenir la relation

La typologie présentée dans le tableau 2 montre’gtitude et le comportement du salarié
n'est pas toujours synonyme de fidélité a I'entisprCelle-ci dépend de la volonté du salarié
de rester et de sa dépendance a I'entreprise.lagéspeut étre « captif », « attaché forcé »,

« inerte » ou « fidéle».

* Le salarié est « captif » lorsqu’il n’a pas d’astedternatives d’emploi. Il est plus ou
moins contraint de rester dans I'entreprise. Heespar défaut ». La fidélité du salarié

apparente peut dissimuler dans la réalité une folengépendance a I'organisation.

» Le salarié est « attaché forcé » a I'organisatozadu’il a envie de rester et qu'’il y est
obligé. C’est notamment le cas lorsqu’il possede dempétences spécifiques, non
transférables et inadaptées aux savoir-faire d'engeprise concurrente (Michel,
2001).

» Le salarié est dans un état « d'inertie » lorsq@dte dans I'entreprise alors gu'il n'y

est pas obligé et qu’il n’en a pas envie. Dansas ke comportement du salarié peut

étre fondé sur une norme de comportement. Il pEatdabitude.
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« Le salarié est réellement «fidele» lorsqu’il vecbntinuer a travailler dans

I'entreprise et gqu'’il N’y est pas obligé.

La stabilité du salarié dans son emploi n’'indiqas pour autant que le salarié est fidéle a
I'entreprise, notamment lorsqu’il pense étre plusmoins contraint de rester. Les études
menées sur le comportement de lindividu dans Haigation soulignent que les salariés
peuvent adopter des « comportements de retraitt>etorestant membres de I'entreprise. Ces
comportements de retrait peuvent prendre difféeefdemes : absentéisme, retards, faible
implication au travail, manque de loyauté et deotién (Auer et Cazes, 2000 ; Paille, 2004).
Le salarié est physiquement présent dans 'orgamigsamais psychologiquement distant vis-
a-vis d'elle (Gupta et Jenkins, 1983). Il peut e « un sentiment de résignatiofi »et
rechercher des compensations sous des formes diverses, telsolaportements sociaux

dysfonctionnels.

De plus, I'approche volonté et dépendance n’estspéfisante pour expliquer la fidélité du
salarié a I'entreprise. En effet, la fidélité sdimié comme la relation affective du salarié a
I'entreprise et le fait de rester. Or, la volon& réster n’est pas toujours liée a des raisons

d’ordre affectif. Le salarié peut aussi vouloirtezgar intérét.

Pour I'entreprise,« les enjeux de la fidélisation ne se limitent @ada rétention des
salariés $°. Celle-ci n'a de sens que si elle s’accompagnecataportements loyaux et
efficaces, créateurs de valeur pour I'organisatiaillé (2004) suggere de dépasser la seule
étude des départs volontaires pour appréhendenepheint le concept de fidélité dans la

relation d’emploi.

Les études menées en gestion des ressources hamenéent que le concept de fidélité du
salarié a l'organisation ne peut étre appréhendés gaendre en compte le concept
d’engagement organisationnel. En effet, nous verdans la partie suivante que ce concept
permet d’étudier la relation affective, calculéenetmative du salarié a I'entreprise (Allen et
Meyer, 1990). La dimension affective de I'engagemamganisationnel du salarié apparait

comme une dimension du concept de fidélité.

4 Paillé (2004)La fidélisation des Ressources Humajriaris : Economica, p.12
% paillé (2004) , op. cité, p.17
% paillé (2004), op. cité, p.9
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D’aprés I'ensemble des définitions proposées dankttErature en gestion des ressources
humaines, la fidélité peut se mesurer par des atglics quantitatifs et qualitatifs.
L’ancienneté, la faible propension a examiner ®® extérieures, I'intention de continuer a
travailler pour I'organisation, le sentiment d’apeaance a l'organisation (Peretti, 1999) et
I'attachement affectif du salarié a I'entrepriseupent étre des indicateurs de mesure du

phénomene étudié.

=» Pour notre étude

Si nous retenons la définition de la fidélité du darié a I'entreprise proposeée par Peretti
(1999), la fidélité de l'intérimaire a I'Entreprise de Travail Temporaire pourrait étre

définie comme (1) 'engagement affectif de l'intérnaire vis-a-vis de I'Entreprise de
Travail Temporaire, (2) l'intention d’accepter les nouvelles missions que celle-ci lui
propose et (3) la faible propension a examiner lesffres d’emplois aupres d’autres

Entreprises de Travail Temporaires concurrentes.

Cette définition pose la question de l'opérationnaation du concept. La fidélité de
l'intérimaire a I'Entreprise de Travail Temporaire devrait étre mesurée par trois
indicateurs : I'engagement affectif de I'intérimaire, I'intention d’accepter les missions
proposées par I'agence d'intérim et la faible propesion a examiner les offres d’emplois
aupres d’'autres agences d'intérim. Or, la situatiorplus ou moins précaire dans laquelle
se trouve l'intérimaire le pousse a effectuer plusurs démarches de recherche d’emplois
aupres de différentes sources (ANPE, Entreprises deaavail Temporaire, Internet, etc.).
Ce n’est pas parce que lintérimaire a lintentionde continuer a travailler avec une
agence d’intérim qu’il ne va pas pour autant chercbr du travail ailleurs. A priori,
I'intérimaire va diversifier ses démarches de rechehe d’emploi pour multiplier les

opportunités de travalil.
Ainsi, les mesures de l'intention de rester habitueement utilisées pour les salariés en

relation d’emploi traditionnelle ne sont pas transérables a la mesure de l'intention de

l'intérimaire de continuer a travailler avec une agnce d’intérim. C’est pourquoi nous
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retiendrons ici une seule dimension de la fidélitéI'engagement affectif des intérimaires

vis-a-vis de I'Entreprise de Travail Temporaire.

Nous allons présenter dans la partie suivante heequi d’engagement organisationnel. Nous

monterons en quoi il est pertinent pour saisireotyjet de recherche.

2. Le concept d’engagement organisationnel

Le concept d’engagement organisationnel (traduit danglais « organizational
commitment »apparait dans la littérature anglo-saxonne danariaées 1970. Les travaux de
recherche menés aux Etats-Unis s’intéressent aot&ttitude du salarié vis-a-vis de
I'organisation et aux comportements qui en décdulea littérature souligne le manque de
consensus de la communauté scientifique quant éndmiere de définir et de rendre
opérationnel le concept (Allen et Meyer, 1990). Blallons dans cette sous-partie présenter

les différentes maniéres de le définir.

2.1. Les travaux de Mowday et al. (1979)

Sheldon (1971), Buchanan (1974) et Mowdsyal. (1979) ont fait partie des premiers
chercheurs a avoir étudié la relation entre lergalat I'organisation et a proposer une
définition de I'engagement organisationnel. PlusltaéAllen et Meyer (1990) remettent en
cause cette définition. lls proposent une nouvéthelle de mesure de I'engagement

organisationnel qui sera frequemment utilisée d@nsombreuses études postérieures.
Sheldon (1971) définit le concept d’engagement cenume attitude ou une disposition qui

lie ou attache l'identité de la personne a l'orgatibn. Buchanan (1974) le définit comme

« I'attachement affectif{du salarié] aux buts et aux valeurs d’'une orgatisn, a son réle lié

47



aux buts et aux valeurs de l'organisation et a dfanisation pour ce gu’elle représente, en

dehors de sa valeur instrumentafg.»

De méme, Mowdat al. (1979) définissent 'engagement commée reflet dune réponse
affective du salarié & I'organisatiomlans son ensemblé®»De plus I'engagement du salarié
envers [l'organisation désigne [l'attachement du rigalaa [I'entreprise, «y compris
I'attachement & ses buts et & ses valenfis lIs ajoutent que I'engagement organisationnel
est un état dans lequel l'individu la volonté de faire des efforts considérablepour

contribuer au bien-étre de I'organisation et a un ért désir d’en rester membre

Selon Buchanan (1974) et Portgral. (1974), 'engagement organisationnel est fondé sur

I'identification et la loyauté envers I'organisatiet sur I'implication au travail.

* L’identification a l'organisation désigne le faibyr le salarié d’adhérer aux buts et

aux valeurs de 'organisation.

» La loyauté désigne I'affection et I'attachementsailarié a I'organisation.

* Limplication au travail se définit comme l'intédran psychologique des activités et
des taches liées au role de l'individu. L’engagenhmganisationnel est une attitude

du salarié qui le conduit a s'impliquer dans ldiséion des taches liées a son role.

Buchanan (1974) et Porteat al. (1974) définissent les deux premiéres dimensioas d
I'engagement organisationnel de la méme manierge@ant, ils appréhendent I'implication

au travail difféeremment.

Buchanan (1974) pense que I'implication au traeatl liée a la recherche d’'une satisfaction
au travail. 1l rejoint les travaux de Lodahl et Kej (1965) sur I'implication au travail ainsi

que ceux d’Hackman et Oldham (1976) sur la motiva#iu travail.

27 Buchanan B. (1974), Building organizational conmeint: The socialization of managers in work
organizationsAdministrative Science Quarteylyol. 19, p. 533.

% Mowday R.T., Steers R.M. et Porter L.W. (1979)e Theasurement of organizational commitméatirnal of
Vocational Behavigrvol. 14, p.226.

2 Mowday R.T., Steers R.M. et Porter L.W. (1979), cifg, p.226.
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Contrairement & Buchanan (1974), Poreral. (1974) définissent I'implication au travail
comme la volonté de faire des efforts considéraplmsr I'organisation. L’implication au
travail va au-dela de la realisation du travaisende telle sorte que l'individu fait des efforts
au travail pour sa propre satisfaction et pourién lwe I'organisation. Cook et Wall (1980)
rejoignent la vision de Portet al. (1974). lls définissent I'implication au travaibmme la
volonté du salarié de faire des efforts persona@el&ant que membre de I'organisation et pour

le bien de I'organisation.

La différence de point de vue entre les chercheéside dans le fait de considérer
I'implication au travail comme une simple rechercleela propre satisfaction de I'individu ou

de prendre en compte la volonté du salarié d’ceynoer le bien de I'organisation.

Buchanan (1974) et Port&t al. (1974) montrent quéengagement organisationnel et
implication au travail sont deux concepts distin¢s. L’engagement organisationnel est
I'attitude globale du salarié vis-a-vis de l'orgsetion. L'implication au travail est le

comportement qui en découle.

Cook et Wall (1980) rejoignent les travaux de Bunara(1974) et ceux de Mowday al.

(1979). lls définissent I'engagement organisatibromenme la réaction affective de salarié
envers l'organisation. Il est la conséquence d'erpérience positive entre I'individu et
I'organisation et de son bien-étre dans l'orgarmosatet au travail. Il est assorti d'un

comportement loyalenvers |'organisation.

2.2. Les travaux d’Allen et Meyer (1990)

Les définitions proposées jusqu’alors sont critepupar Allen et Meyer (1990). Ceux-cCi
notent quex dans tous les cas, 'engagement se définit coomm&at psychologique qui lie

lindividu & I'organisation »°.

%0 Allen, N.J. et Meyer J.P. (1990), The measureraent antecedents of affective, continuance and riorena
commitment to the organizatiodgurnal of Occupational Psychologyol. 63, p.14.
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Selon eux, le salarié n'a pas besoin de s’identdied’adhérer aux buts et aux valeurs de
I'organisation pour étre attaché a celle-ci. Lasalpeut décider de rester parce qu'il est dans

une relatiomormative, calculée ou affectiveavec I'organisation.

La dimension normative de I'engagement organisationnel fait référenca eeprésentation
qgue l'individu a de sa responsabilité vis-a-visl'deganisation, a son intime conviction de
devoir agir d’'une maniere qui lui permette d’attem les buts de I'organisation et de servir
ses intéréts. Le comportement du salarié est glade par ce qu'il croit « bon » et « moral »
de faire (Wiener, 1982).

La dimension calculéede I'engagement organisationnel fait référenca aelation que le
salarié a a I'organisation parce qu’il percoit wartage favorable entre son investissement
personnel (temps, effort, etc.) et ce que lui doaneéchange I'organisation (salaire, etc.)
(Becker, 1960). En contrepartie de son engagentigmividu attend une compensation ou
une récompense de la part de l'organisation. Labréton financiere serait le principal

moteur de l'investissement de l'individu dans l'angsation (March et Simon, 1958).

En France, Commeiras (1994) souligne quplus les rapports (entre l'organisation et
I'individu) sont avantageux pour lu[le salarié] plus son attachement a I'entreprise
s’accroit »~. La relation entre I'individu et I'organisation esitionnelle (Commeiras et
Fournier, 2000). L'individu s'applique dans sonva#é parce qu’il y trouve un intérét

économique satisfaisant.

Cependant, les raisons qui poussent lindividu atere dans l'organisation sont plus
complexes que cela. La rétribution n’est pas lé seieére de choix dans les décisions prises
par I'individu. Selon Becker (1960), le salarié eagagé dans I'organisation parce qu'’il n'a
pas envie de perdre tous les avantages acquiswaa de sa relation a I'organisation. De
méme, Kanter (1968) parle du colt associé au départtuel du salarié. Il introduit la notion
d’engagement a continuer : le salarié reste panté ajpeur de perdre les bénéfices de sa

relation a 'organisation, et parce qu’il a peumaepas trouver mieux ailleurs.

1 Commeiras N. (1994), L'intéressement, facteur dlication organisationnelle: une étude empirigtisdse
de doctorat és sciences de gestidniverstité de Montpellier 2, IAE de Montpelligr,60.

50



Par ailleurs I'approche instrumentale de I'engag#neeganisationnel du salarié est critiquée
car elle ne tient pas compte des « émotions »imgividu. En effet, ceux-ci n’ont pas qu’'un
«rapport utilitaire » a [l'organisation. Ils peuverétre attachés « affectivement» a
I'organisation. Ainsi, I'engagement « calculé » swffit pas pour expliquer la relation du

salarié a I'organisation.

Allen et Meyer (1990) notent quel’approche dominante dans la littérature sur kencept
d’engagement organisationneist celle qui considere I'engagement comme I'atawint
affectif ou émotionnel[du salarié] & l'organisation 3% La dimension affective de
I'engagement organisationnekst celle qui a été la plus étudiée dans la littéea L 'individu
est dans une telle relation avec [I'organisationsdatii se sent physiquement et
psychologiqguement bien dans I'entreprise. Le liemo#onnel qui existe entre le salarié et

I'entreprise provoque en lui le désir de resterydtest Allen, 1990, 1997).

Selon Allen et Meyer (1990), les trois dimensiores l&gngagement organisationnel sont
indépendantes et ont leurs propres antécédentsalagié peut étre dans ces trois états
psychologiques, a des degrés et a des momentsediffiéde sa relation avec I'organisation.
Les travaux de recherche menés sur la fidélitéadarié a I'entreprise intégrent la dimension

affective de 'engagement organisationnel dansneatéele de recherche.

2.3. Mesure et validité des construits

L’échelle de mesure de I'engagement organisatioomestruite par Allen et Meyer (1990) est
fiable. Chaque dimension du construit est unidinemelle. Par ailleurs, Allen et Meyer
(1990) montrent que I'échelle de mesure de la dsioen affective de I'engagement
organisationnel est corrélée avec I'échelle de meegie I'engagement organisationnel
construite par Mowdagt al. (1979) (r = 0,83).

32 Allen, N.J. et Meyer J.P. (1990), op. cité, p.2.
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De méme, Shore et Tetrick (1991) effectuent undyseafactorielle confirmatoire pour
évaluer la validité des construits. L'échelle desore de I'engagement organisationnel
construite par Mowdagt al. (1979) et I'échelle de mesure de la dimensioncdffe de
'engagement organisationnel proposée par AlleMeyer (1990) sont fortement corrélées
(r=0,89).

Ces résultats sont en cohérence avec la définitiomoncept d’engagement. L'engagement
organisationnel désigne I'attachement du salari@rganisation. Celui-ci peut donc étre
mesuré avec I'une des deux échelles de mesure grep@ar Mowdagt al. (1979) et Allen

et Meyer (1990).

=» Pour notre étude

Nous étudions I'engagement affectif des intérimaievis-a-vis de I'Entreprise de Travalil
Temporaire et ses antécédents. Cette dimension affee de I'engagement

organisationnel est aussi parfois appelée attachemteorganisationnel.

SECTION I

L es antécédents de I’ engagement du client vis-a-visde I’ enseigne

Jusque dans les années 1990, les études réaliséealeeting traitaient principalement de la
satisfaction du client et de ses antécédents esidénaient les qualités intrinseques ou
extrinseques du produit comme la seule source tigfagdion ou d’insatisfaction pour le
consommateur. La satisfaction apparaissait commesdale variable explicative de
I'engagement du client envers le produit, la margud¢enseigne. Les études se situaient dans
le paradigme de I'échange transactionnel. A pads années 1990, un nouveau courant de
pensée émerge : le marketing relationnel. La malaést prise en compte dans les études
menées sur le concept de fidélité.
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1. De «I'échange transactionnel » a « I'echangelagonnel »

Bagozzi (1975) replace la notion d’échange au ataumnarketing. Il s’intéresse aux raisons
pour lesquelles les individus et les organisat&aagagent dans des relations d’échange, a la
maniere dont ces échanges évoluent et aux raismmnslgsquelles ils perdurent ou prennent

fin.

1.1. Approche classique : I'échange de type « traastionnel »

Pendant longtemps, les chercheurs ont envisagéldéion entre le consommateur et la
marque dans une « perspective transactionnelleotlefKet Levy, 1969 ; Kotler, 1972).
L’échange de type «transactionnelle » désigne almarge ponctuel entre le vendeur et
'acheteur au cours duquel les parties seraierdglamtent indépendantes et anonymes
(N'Goala, 1998). La relation interpersonnelle réintient pas ou peu au cours de I'échange.
Elle n’a aucune influence au moment de la transactLe consommateur est considére
comme un individu rationnel et parfaitement inforié&hoisira I'offre qui lui procurera un
niveau de satisfaction acceptable, dans le cadneed’elation purement marchande. L'offre
est orientée vers le prix et les attributs intrings (sa composition, etc.) ou extrinséques (sa
marque) du produit (Des Garegts al, 2003). Les transactions sont considérées comme

indépendantes entre elles. Les parties ne s’engpgsrians une relation d’échange future.

Cependant, cette vision de I'échange est resteiciivune part, I'individu n’agit pas toujours
de maniéere rationnelle. Il est aussi un étre séndile processus de décision d’achat peut étre
guidé par ses émotions, et non pas seulement gaéuwaiuation rationnelle de ce qui est le
mieux pour lui. D’autre part, cette approche neattipas compte des interactions entre les
individus qui ont lieu au cours de I'’échange et pgiivent avoir une influence au moment de
la transaction. En effet, 'échange se définit camm processus d’interactions entre deux ou
plusieurs individus, ou chaque individu est seréggbmdre au comportement observable de
I'autre. Ce processus d’interaction est égalemerngracessus d’adaptation au cours duquel le
comportement d'un individu affecte simultanémentctemportement d’'un autre individu

(Hallen et al, 1991). Ainsi, les échanges purement transactlenmamimeés par la seule
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recherche rationnelle de l'intérét individuel, scartes (Macneil, 1980). Les individus peuvent
avoir la volonté de coopérer et de poursuivre telation dans le futur, tout en procédant a
des ajustements mutuels au fil du temps. Jacks8B85f1lqualifie cet échange de type

« relationnel ».

Ces nouvelles réflexions sur la nature des échaagte le consommateur et la marque
donnent naissance a un nouveau paradigme en nmarkeke « marketing relationnel »
(Kotler, 1991). Il marque un tournant dans le chatupnarketing (Webster, 1992). Pendant
longtemps, les organisations ont cherché a satdfaiclient afin de le fidéliser en mettant en
place des stratégies de récompense ou d’intertgificaOr, Sharp et Sharp (1997) ont remis
en cause l'efficacité sur le long terme des stiagede différenciation orientées uniquement
vers le prix et les attributs du produit. Cellesaei sont plus adaptées dans un contexte de
concurrence accrue et doivent étre renouveléesnddeelles stratégies de différenciation
s’orientent vers la dimension relationnelle de ha&cge entre le consommateur et la marque.
Les organisations cherchent a maintenir une reladiorable avec le client en jouant sur la

qualité de la relation qu’elles entretiennent auéec

Tous les individus n’entretiennent pas la mémetioelaa la marque et les comportements

d’achat varient (Anderson et Narus, 1991).

1.2. Le paradigme du marketing relationnel

Apparu dans les années 1990, le marketing relagloprend sa source en marketing des
services dont les principales contributions scieptes sont issues des recherches nord-
européennes (Berry et Parasuraman, 1993 ; éliskl, 1993 ; Berry, 1995 ; Gummesson,
1996). Ces travaux de recherche menés par la «dN8athool » ont un caractere innovant :
plus inductives et abductives, elles générent ghushéories qu’elles ne testent de modeles

existants
Des travaux de recherche plus récents menés pawdhgité de Stockholm en Suede en
théorie des organisations, centrés sur la notidiorganisation imaginaire », permettent de

comprendre la notion de marketing relationnel. lanoept est percu difféeremment par
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différents chercheurs. La relation fait référenaecantact que peuvent avoir au moins deux
individus. Mais il peut également y avoir relatientre un individu et un objet ou une

organisation.

Le marketing relationnel vise a attirer, maintedigévelopper et renforcer la relation avec le
client (Berry, Parasuraman, 1991). Il postule gupdrception du consommateur de la qualité
intrinséque de la relation (c’est a dire la foraeld relation) ainsi que I'évaluation par le
consommateur de l'offre du fournisseur fagconne @mportement du consommateur
(Garbarino, Johnson, 1999 ; Verhoef, 2003). La iguale la relation entre le client et
I'organisation devient une dimension fondamentals stratégies de fidélisation, notamment
en marketing des services (Watson, 1986 ; Spekdudmston, 1986 ; Sheth, 2002 ; Young et
Albaum, 2003). Le vendeur devient un véritable stiganaire de la relation » avec le client
(Crosby, Evans et Cowles, 1990 ; Webster, 1992).

L’individu est considéré dans toutes ses dimensions et dans tous lestagpesa vie, en
fonction du moment et des circonstancs kes stratégies marketing sont construites en
tenant compte di&a « complexité et de la« relativité des comportementsndividuelsafin
d'étre « plus clairement pilotées par I'aval® Ces stratégies intégrent une nouvelle facon
d’appréhender la relation avec le client (Morgannt 1994). Elles visent a développer une
attitude favorable et une préférence envers la nearfjlles s’orientent vers l'intensification

de la relation entre le client et la marque.

Différents travaux de recherche ont été menés ekatiag industriel (Bonoma et Johnston,
1978 ; Anderson et Weitz, 1989 ; Anderson et Narl®90; Morgan et Hunt, 1994 ;
Geyskens, Steenkamp et Kumar, 1998) et en marketasg services (Crosby, Evans et
Cowles, 1990 ; Moormaet al, 1992 ; Garbarino et Johnson, 1999 ; Sirieix ebds, 1999)
afin d’expliquer la maniére dont se structurentsetdéveloppent les échanges au niveau

interorganisationnel ou interpersonnel.

La plupart des études montrent que la satisfactrgonfiance et 'engagement sont des
concepts clés mobilisés en marketing relationnat papliquer le développement de relations

durables entre différents partenaires.

% Jallat F. (2001)A la reconquéte du client — stratégies de captBditions Village Mondial, Paris, p.41.
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Heilbrunn (2003, p. 140) souligne les limites durkeéing relationnel. D’'une part, tous les
consommateurs ne sont pas en attente d’'une tédlore qu’ils peuvent percevoir comme
« factice » ou manipulatrice. D’autre part, I'idée développer une relation durable avec le
consommateur est parfois dénuée de sens lorsaquyeléed’achat du produit est long, comme
l'automobile par exemple. La fidélisation du cligggut dans certain cas générer des coUlts

cachés.

Par ailleurs, tous les individus ne recherchentgyagmatiquement une relation durable a un
produit. Un certain nombre de travaux de rechessheont intéressés au comportement du
consommateur et a ses caractéristiques individudlles résultats montrent que les individus
ont des modes de fonctionnement différents fac&chdt. Certains recherche la variété,

tandis que d’autres ont une « résistance au chamgem

Enfin, le marketing relationnel est adapté auxntfieorientés relation, mais ne I'est pas pour
les clients orientés transaction (Anderson et Nakf981). Face a des clients dont les attitudes
et les comportements différent, I'organisation duoittre en ceuvre des stratégies adaptées
aux clients orientés « relation » et « transactigdackson, 1985, Berry, 1995).

% Jallat F. (2001), op. cité, p. 41-42.
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2. L’'effet de la satisfaction et de la confiance su’engagement

du client vis-a-vis du produit, de la marque ou dd¢’enseigne

2.1. La satisfaction du client par rapport au prodiit, a la marque ou a

I'enseigne

2.1.1. Définition du concept

D’apres la littérature en marketing, la satisfattest une forme d’attitude particuliere. Elle
est définie comme un état psychologique de natagmitive et affective non directement
observable (Aurier et Evrard, 1998).

Sur la plan cognitif, la satisfaction par rapparttéen ou au service acheté est une attitude qui
provient de I'évaluation positive fait@ posterioripar le consommateur de son expérience
avec le produit ou le service (Johnson et Ford®91 ; Andersoret al, 1994 ; Garbarino et

Johnson, 1999). La satisfaction résulte d'une coaipan entre les attentes du client et son

expérience d’achat.

Sur le plan affectif, la satisfaction est une rigaceémotionnelle et immédiate a I'expérience
d’achat ou de consommation (Oliver, 1993). Elle teauit par des sensations ou des
sentiments tels que la joie, le plaisir. Inversetndinsatisfaction peut provenir d’un

sentiment de dégolt ou de déception.

La dimension cognitive et la dimension affectivelaesatisfaction ne peuvent donc pas étre
mesurées de la méme maniére. Elles doivent étriééetsa comme deux construits

indépendants.

Enfin, les études distinguent la satisfaction aastat et la satisfaction globale. La satisfaction
post-achat est une évaluation spécifique des watisriblu produit ou des éléments de la
prestation de service qui suit immédiatement I'eignee d’achat ou de consommation. La

satisfaction globale provient d’'une évaluation glebfaite par le client de ses différentes
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expériences avec le produit ou le prestataire decse Elle prend en compte I'ensemble des
éléments de la prestation de service (prix, digtidim, force de vente, qualité intrinséques et
extrinseques du produit) (Crosby et Stephens, 1987)

2.1.2. Le réle de la satisfaction dans la formatiode I'engagement du client vis-a-
vis du produit, de la marque ou de I'enseigne

Les études realisées en marketing sur la satigfactu client par rapport au produit, a la
marque ou a l'enseigne sont nombreuses. Ellestsensisoit au niveau de la relation
interpersonnelle entre le client et le vendeur §8yp Evans et Cowles, 1990), soit au niveau
de la relation entre le client et I'organisationn(ferson et Narus, 1990, Morgan et Hunt,
1994, Garbarino et Johnson, 1999). D’autres étgdesituent au deux niveaux d’analyse
(Doney et Cannon, 1996).

Elles montrent que la satisfactiest une des variables explicatives de la fidélit€lient a la
marque ou a I'enseigne (Fornell, 1992 ; Andersbal, 1994 ; Nogobo, 2000). D’'une part, la
satisfaction influence directement I'attitude dunsommateur vis-a-vis de la marque et son
attachement a la marque (Dick et Basu, 1994). Déawart, elle a une influence sur
I'intention de comportement futur du client (Andam®t al, 1994 ; Zeithmaét al, 1996).

Toutefois, la relation entre la satisfaction effiiélité n’est pas si simple (Evrard, 1993).
Olivia et al. (1992) montrent qu'une baisse de la satisfact®mause pas systématiquement
une infidélité. Le colt lié au changement de margsea prendre en considération pour
expliquer le comportement du consommateur. Il medarrelation entre « satisfaction » et
« fidélité ». Lorsque le codt lie au changementragortant, le degré d’insatisfaction doit étre
élevé pour que le consommateur achete un autreuiprod une autre marque. De méme,
lorsque ce codt est faible, I'individu doit étreroaulierement satisfait de la marque pour lui
étre fidele. Par ailleurs, lorsque la fidélité éttvée et que les colts de changement sont
importants, une baisse de la satisfaction ne cpaseaune infidélité, jusqu’a un certain seuil
d’insatisfaction relativement important. Inversemele niveau de satisfaction doit étre
particulierement élevé pour qu'une fidélité appssai si les tendances a l'infidélité sont

élevées et si le colt du changement est faibled®@tial, 1992).
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Enfin, l'effet de la satisfaction sur lintentionedcomportement futur fait I'objet de

controverse dans la littérature. Tse et Wilton @R)98alident la relation causale entre
satisfaction et intention d’achat future. Pourtangs résultats ont un faible pouvoir
discriminant. Des études ont montré que plus doamsommateur sur deux avaient changé
d’avis entre deux mesures. La validité prédictitendnstrument de mesure de la satisfaction
est difficile a établir. L'intention d’achat differdu comportement réel de l'individu. De plus,

la satisfaction est un concept difficile a mesurer.

2.2. La confiance du client dans le fournisseur

La notion de confiance fait I'objet depuis ces ciagte derniéres années d’'une attention
particuliere en sociologie (Lewis et Weigert, 1988h économie (Williamson, 1991), en
psychologie (Rotter, 1967 ; Deutsch, 1960 ; Cook\&tll, 1980) et plus récemment en
sciences de gestith Elle est prédictive des intentions futures desepaires (Anderson et
Weitz, 1989 ; Morgan et Hunt, 1994). Nous défingdout d’abord le concept. Puis, nous
présenterons les différentes formes et dimensimss gue le processus de construction de la
confiance. Enfin, nous étudierons I'effet de laf@mce sur 'engagement du client vis-a-vis

du vendeur ou du fournisseur.

2.2.1. Définition du concept

Au sens littéral, la confiance se définit comme«wsentiment d’assurance, de sécurité de
celui qui se fie & quelqu’un, & quelque cho¥e klle est une disposition de I'esprit & croire
dans les intentions bienveillantes d’un individuddune institution a son égard.

D’apres les travaux de recherche menés en psydbopmy Deutsch (1962), Zand (1972)

définit un « comportement confiant » comme I'enskemles actions qui augmentent la

% 'academy of Management Review lui a consacré uméro spécial en 1998 (n°3), tout comme la revue
francaise Economies et Sociétés (n°8/9).
% Dictionnaire encyclopédique Larousse (éd. 1979)
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vulnérabilité d’'un individu vis-a-vis d’'un autre mible comportement n’est pas contrélable,
dans une situation ou le codt lié a I'abus de emtfe est proportionnellement plus important
que le gain obtenu dans le cas contfairelon Zand (1972), Iindividu qui fait confianee

pleinement conscience de sa dépendance vis-a-Visullee. Cette dépendance varie selon ce

pour quoi est accordé la confiance, celui a gei efit accordée et la situation.

En sciences sociales comme en sciences de gdstioonfiance est appréhendée comme un
« réducteur de risque » dans un contexte d’inceleit(Porteret al, 1975 ; Zaltman et
Moorman, 1988 ; Mayeet al, 1995). Le niveau de prise de risque percu dépendiegré de
confiance existant entre les acteurs : plus lesuastse font confiance et moins ils ont le

sentiment de prendre un risque dans la relation.

En marketing, Young et Albaum (2003) suggérent lgueonfiance traduit ur besoin de
gérer psychologiquement l'incertitudeen générant ur sentiment de sécurité®»L'état de
confiance peut étre définie comme une situatior teiclient a le sentiment et la conviction
gu’il peut compter sur ce que lui dit ou lui pronuet faire le vendeur, dans un contexte ou le
client est dépendant de I'honnéteté et de la figbilu vendeur¥ (Swan et Nolan, 1985). La
confiance est la croyance que les dires et les ggoas de la partie a qui est accordée la

confiance sont fiables et que celle-ci remplirac@ggations (Schurr et Ozanne, 1985).

2.2.2. Les différentes formes de confiance et simensions

2.2.2.1. Les formes de confiance

La littérature en sciences sociales et en sciedeegestion distingue plusieurs niveaux
d’analyse de la confiance : la confiano&uitu personagla confiance interpersonnelle et la

confiance institutionnelle en sont les principaiveaux.

3" « Trusting behavior, following Deutsch (1962), ifided here as consisting of actions that (a) insee
vulnerability, (b) to another whose behavior is moider one’s control, (¢) in a situation in whidetpenalty
(disutility) one suffers if the other abuses thalnerability is greater than the benefit (utilitghe gains if the
other does not abuse that vulnerability” (Zand, 29i.230).

% Young L. et G. Albaum (2003), Measurement of tinssalesperson-customer relationships in direlinge
Journal of Personal Selling & Sales Management. 23, n°3, p.253.254.
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En psychologiela confiance intuitu personaefait référence a la capacité de lindividu a

avoir confiance, a donner confiance et a faire ieock. Elle peut étre considérée comme un
trait de personnalité et dépend des caractérigiguepres aux individus. C’est une donnée
exogene a toute forme de relation. Les travauwedearche visent a expliquer la maniére dont
cette confiance se construit dans la relation parenfants (Mischel, 1961).

La confiance interpersonnelledésigne le fait pour un individu, de pouvoir coerpsur les
dires, les promesses et les déclarations verbalésrites d’un autre individll Elle émerge
au cours d’'une interaction entre deux ou plusi@ersonnes et se construit lors du processus

d’échanges.

La confiance institutionnelle est certainement la premiere forme de confiandeagété
étudiée. Souvent objet de controverse dans la pepisiosophique, Aristote et LocKeui
accordent un role important dans I'organisatioriadeité : il appartient a I'Etat, a travers les
lois, de créer les conditions permettant d’étaltie relation de confiance avec les citoyens.
La confiance institutionnelle désigne plus largetmlanconfiance que lindividu accorde a
toutes formes d’institutions publiques ou privédets que le systeme éducatif (diplomes, etc.)
ou les entreprises (marques, etc.). Elle est fosdédes attributs spécifiques de l'institution
dans lesquels les individus peuvent se fier (ZyckB6). Lorsque deux personnes ne se
connaissent pas au moment de I'échange, la coefieglationnelle s’établit en fonction de
signaux qui reposent sur une confiance instituigdlen La confiance relationnelle et la
confiance institutionnelle se complétent. Elles e coexister, exister I'une sans l'autre,
s’auto-renforcer et se substituer 'une a l'aut@haque forme de confiance joue un role

spécifique dans la coordination.

Dans un cas comme dans l'autre, I'individu s’appsie un certain nombre d’informations
pour se forger son opinion sur les intentions datte a son égard. La confiance accordée a
l'autre peut étre fondée sur des éléments affeatifstuitifs, rationnels, des croyances ou de

préjugés. Elle un concept qui recouvre plusieursedisions.

%9 Swan, J.E. et J.J. Nolan (1985), Gaining Custofnest : A Conceptual Guide for the Salespersimrnal of
Personal Selling and Sales Management. 5, n°2, p.40.

0« Interpersonal trust is defined here as an expentéheld by an individual or a group that the wopdomise,
verbal or written statement of another individualgsoup can be relied upon (Rotter, 1967, p.651).
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2.2.2.2. Les dimensions de la confiance

Selon Lewis et Weigert (1985) et Johnson-Georgé&Swap (1982), la confiance a une

dimensioncognitive, affective ou émotionnelle et conative.

La dimension cognitivede la confiance fait référence a la croyance qaeatiée est un
individu fiable, sur qui on peut compter. Elle repasur les informations dont disposent celui

qui fait confiance vis-a-vis de celui a qui est@deée la confiance.

La dimension affective et émotionnellele la confiancdait référence a la bienveillance du
partenaire au cours de I'’échange, la forte croyajueel’'un des partenaires prend en compte
le bien-étre de l'autre dans I'échange. Elle repasela croyance que l'autre sera dépourvu
d’opportunisme par rapport a la tache qu'il deveaoaplir (Bidault et Jarillo, 1995). La
bienveillance apporterait une « sécurité émotidenek I'individu qui accorde sa confiance.
La confiance est inspirée par des vertus moratdest que I'honnétete, lintégrité et la
bienveillance. La diffusion de fausses informatidagrahison ou encore la duperie entrainent
une violation de la confiance. Celle-ci peut généles déceptions, des destructions ou des

sentiments de culpabilité (Deutsch, 1962)

Elle a unedimension conativedans la mesure ou elle permet d’'anticiper le dieyvées
réactions ou les comportements des individus dafiérehtes situations. Selon Baudry
(1995), la confiance est une hypothése sur une conduite future, @ssezpour qu’on fonde
sur elle l'action pratique %1987, p.22). L’individu prend en compte les imf@tions qu’il
détient sur l'autre ainsi que I'expérience antéeeafin de son expérience passée afin de

prédire le comportement de l'autre.

4L Cités dans Neveu V. (2004), La confiance orgaioisaelle : définition et mesuréctes du 15& congrés de
I'’AGRH, Tome 2, Montréal, Québec, p.1073
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2.3. Le processus de construction de la confiance

La confiance peut existeér priori et se développer au cours de la relation entrpdesonnes

et les institutions. Le processus de constructstadonfiance comporte plusieurs étapes.

Kempelet al. (1985) décrivent I'émergence de la confiancexeers trois stades :

* La capacité a prédire le comportement de l'aut@ui-ci est plus prévisible dans un

environnement stable.

» Lavolonté de celui qui accorde sa confiance a\@theérable aux actions de I'autre ou
dépendant de l'autre, notamment dans un contestgiéi La confiance dans l'autre
repose sur I'évaluation des qualités et des carsiitities de la partie a qui est

accordée la confiance.

» La croyance que l'autre partie agira bien et rapielet malgré un future incertain.

Les travaux de Doney et Cannon (1997) font apparaibhq processus cognitifs par lesquels
se développe la confiance entre partenaires indisstCes processus reposent chacun sur le
calcul, I'habileté a prédire le comportement deut‘a, I'évaluation des capacités de l'autre,

I'’évaluation des intentions de l'autre et enfirdlansfert » de confiance.

* La confiance accordée a l'autre dépendl’dealuation du colt ou des bénéfices
associés au comportement opportuniste de I'a@eprocessus de développement de
la confiance s’appuie essentiellement sur la &tténe en économie (Williamson,
1991 ; Dasgupta, 1988).

* L’habileté a prédire le comportement de lautreepose sur l'information que
I'individu détient sur le comportement passé delicalqui est accordée la confiance.
Plus la relation dure dans le temps et plus ledeparres partagent diverses
expériences, améliorant ainsi I'habileté a prétlireomportement de l'autre a travers

I'expérience passée.

63



« L’évaluationdes capacités de I'autre a remplir ses obligatioie processus s’appuie

sur I'expertise et la crédibilité de la partie a gst accordé la confiance.

e L’évaluation des intentions de l'autre repose sunmraniére dont la personne qui
accorde sa confiance interprete les dire et le cotement de I'autre. Ces intentions
peuvent étre plus facilement évaluée lorsque celgui est accordée la confiance
partage les mémes valeurs et les mémes normes éNat880). Celui qui fait
confiance comprend mieux les objectifs et les lgues cherchent a atteindre I'autre et

qui déterminent son comportement.

» Le processus de transfegopere lorsque la personne doit se fier a qualywu a
qguelque chose avec lesquels elle n'a pas eu d'iexpér directe (Milliman et Fugate,
1988). Cette personne utilisera une tierce panigr gvaluer si I'autre partie est de
confiance ou non. Par exemple, un nouveau vendebgéréficier de la confiance que

le client a dans I'organisation d’aprés son expé&geavec cette organisation.

Zucker (1986) se distingue de l'approche économideela confiance qui repose sur

I'opportunisme. Selon elle, la confiance interparsgle procéde de I'expérience antérieure
des partenaires. Elle se construit sur la baseracepsus don/contre-don. Le partage d’'une
culture commune, d’une vision du monde similaire@Eme que la stabilité de I'organisation

constituent des éléments favorables au maintida denfiance. La confiance se développe a
partir d’'un ensemble de signes générateurs deawdi(ponctualité, attitude coopérative de
travail, etc.). Ces signaux constituent pour lsspene ou l'organisation a qui I'on a accordé

sa confiance une incitation au respect des engagseme

2.4. Leffet de la confiance sur I'engagement dulient vis-a-vis du vendeur ou du

fournisseur

La confiance joue un rble essentiel dans le dépelment et le maintien de la relation entre
les partenaires, quelque soit le contexte ou l¢eseda’activité dans lesquels ceux-ci sont

amenés a echanger. La confiance et 'engagementdsonr concepts principaux utilisés en
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marketing dans le cadre des échanges interengspris éloignent les partenaires d’'une
relation d’échange de type purement « transactionf\@ebster, 1992 ; Berry, 1995).

Certains chercheurs mesurent l'attachement relaionlu client a l'organisation par la
confiance que celui-ci lui accorde (Moorman, Desiuga Zaltman, 1993 ; Morgan, Hunt,
1994) et par son engagement envers elle (Dwyerur§cth, 1987 ; Gundlach, Achrol,
Mentzer, 1995 ; Morgan et Hunt, 1994).

Selon Doney et Cannon (1997), la confiance du tllans le vendeur influence l'intention de
réachat. Elle détermine I'engagement envers la neafGurviez et Korchia, 2002). Toutefois,
peu d’études montrent de quelle maniére la condiaifecte le choix du fournisseur (Doney
et Cannon, 1997).

Anderson et Narus (1984, 1990) s'inspirent de léotie de I'échange social (Thibaut,
Kelley,1959 ; Kelley, Thibaut, 1978) et du comparant de I'échange interorganisationnel
pour mener leurs travaux de recherche. lls montreeatla confiance est a la fois antécédent et
conséquence d'une relation stable et durable ed&ex partenaires d'un réseau de
distribution. Elle permet aux firmes de s’engagdorgg terme avec un nombre restreint de

fournisseurs afin de mieux coordonner leurs aétbvét satisfaire les attentes du marché.

D’aprés Matthews et Shimoff (1979), les auteurs tmamt que la confiance se construit
lentement au cours de la coopération entre leemares, selon un processus itératif. La

confiance accordée a I'autre partenaire a l'ingpaé@sent dépend de I'expérience antérieure.

De méme, les études menées par Morgan et Hunt X1#8% le secteur de I'automobile
mettent en avant le role de la confiance dans Imtrea d’'une relation durable entre les
clients et les fournisseurs. La confiance permethant niveau de coopération entre les

partenaires et détermine leur engagement a povedenrs échanges.

Macintosh et Lockshin (1997) construisent un mod®plicatif des intentions d’achat du
client d’aprées les travaux menées par Dick et §4994), Morgan et Hunt (1994) et Doney
et Cannon (1997). Le modéle qu’il propose montre lqurelation entre le client et I'enseigne
et entre le client et le vendeur a des composaftestives telles que la satisfaction et la

confiance dans [l'enseigne, la confiance dans ledewn et I'engagement, lesquelles
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influencent l'attitude du consommateur vis-a-visl@gaseigne et ses intentions d’achat (cf.

figure 4).

Confiance
dans le
vendeur

Engagement
envers le
vendeur

Satisfaction

Attitude vis-

dans Avis de Intention Po,urce.ntage
lenseigne , . d'achat d'affaires
I'enseigne conclues

Confiance
dans
I'enseigne

Fidélité au magasin

T

Variables
contextuelles tel
gue la taille et le
type de magasin

etc.

Figure 4 : Modéle de la fidélité du client (Macintsh, Lockshin, 1997, p 488)

lIs montrent & travers ce modele que la relatidrede client et I'enseigne et entre le client et
le vendeur a des composantes affectives telles lgusatisfaction et la confiance dans
I'enseigne, la confiance dans le vendeur et I'eegant, lesquelles influencent I'attitude du
consommateur vis-a-vis de l'enseigne et ses impstid’achat. Cependant, Macintosh et
Lockshin (1997) ne précisent pas qu’elle est tiadiie du client & I'égard de I'enseigne.

Les travaux de Garbarino et Jonhson (1999) sensitlens la lignée des travaux de Jackson
(1985), Anderson et Narus (1991) et Morgan et H1®194). Selon eux, la confiance et
I'engagement influencent les intentions futures piadenaires. Cependant, ils se distinguent

de Morgan et Hunt (1994) en considérant la conéazmmme précurseur de I'engagement. La
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partie qui s’engage dans des échanges futurs dgeantiellement vulnérable parce que cet

engagement repose sur la confiance accordée gel'aut

Garbarino et Jonhson (1999) procédent a une segtimntde la population de
consommateurs selon la maniére dont ils réagisaemarketing transactionnel et relationnel.
Selon eux, les groupes de consommateur ne vorgvadger I'offre de la méme maniére, et
leur mode d’évaluation ne se structure pas de lmenéacon. Pour les consommateurs
réagissant au marketing relationnel, la confiancéemgagement sont centraux dans leur
attitude et leur structure de croyances (MorgamtHL994). A contrario, ils sont évalués
« accessoirement » et de maniére « périphériqu Yep consommateurs peu sensibles a la

dimension relationnelle dans I'échange.

Pour les individus orientés « relation », il exigtee relation positive entre I'engagement et la
confiance dans l'organisation. L'engagement jougdle médiateur entre I'attitude vis-a-vis

de l'offre et les intentions futures. La confiarjoae un réle médiateur entre I'attitude vis-a-

vis de «I'offre » de l'organisation et les intemis futures. Leurs travaux de recherche se
situent dans le milieu culturel : les clients diméatre constituent leur population d’étude. lls
segmentent les clients ont plusieurs catégoriésnedpart les clients occasionnels et d’autre
part les abonnés. lls cherchent a expliquer lesrah@ants des intentions futures des clients
faisant I'hypothése que certains clients sont tefoent » orientés « relation », tandis que

d’autre sont « faiblement » orientés « relation ».

Ce modéle postule que la confiance et I'engagersent deux variables déterminantes des
intentions futures lorsque le client est fortemenénté « relation ». A l'inverse, lorsque le
client est faiblement orienté « relation » et qéeHange est purement « transactionnel », les
déterminants des intentions futures ne sont pasni@ses que pour les clients fortement
orientés « relation ». La satisfaction serait alarsariable explicative des intentions futures

des clients orientés « transaction ».

Les résultats de travaux de recherche menés paafdar et Johnson (1999) montrent que la
satisfaction, 'engagement et la confiance n’inflcent pas de la méme maniére les intentions
futures des clients, selon si ces derniers soent@s «fortement relation » ou « faiblement
relation ». Pour les clients « faiblement » orisn¢&elation », la satisfaction vis-a-vis du jeu

des acteurs ainsi que l'attitude vis-a-vis du treéanfluencent le niveau de satisfaction
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globale des clients et leurs intentions futures)\lla pas de relation directe entre I'attitude et
la confiance et 'engagement (cf. figure 6). Pasdlients « fortement » orientés « relation »,
la satisfaction vis-a-vis du jeu des acteurs imfaee principalement la confiance, et la

familiarité avec les acteurs déterminent I'engag#rdes clients (cf. figure 5).

Satisfaction
Vis a vis
des acteurs

Satisfaction
globale

Intentions
futures

Attitude
vis a vis
du théatre

Figure 5 : La confiance et 'engagement comme vailides médiatrices des intentions
futures des clients orientés « relation » (Garbaria, Johnson, 1999)

Satisfaction

. < . Hl
vis a vis
Satisfaction

H globale
Familiarité H,
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Hyg Intentions
: futures

Attitude H

vis a vis

de la piéce Engagement

A ttitude
vVis a vis
du théatre

Figure 6 : La satisfaction comme variable médiatrie des intentions futures des clients
faiblement orientés « relation » (Garbarino, Johnsn, 1999)
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Les résultats de I'étude menée par Garbarino etstoh(1999) confirment ceux de Cronin et
Taylor (1992) et Andersoet al. (1994). La satisfaction du client permet de pedes

intentions futures d’achat, lorsque le client estdfment orienté « transaction ».

SECTION |11

L es antécédents de |’ engagement organisationnel des salariés

L'objet de cette section est de présenter les jpanx travaux de recherche qui identifient les
antécédents de chaque dimension de I'engagemeanisagonnel. Nous insisterons plus
particulierement sur les antécédents de la dimeraffective du concept qui sera la variable a
expliquer de notre modéle de recherche. Nous verrsuccessivement les effets des
caractéristiques personnelles des individus, dtiegbe du soutien organisationnel percu, de
la satisfaction et de la confiance sur chacunealgesnsions de I'engagement organisationnel.

1. Les caractéristiques individuelles

Selon Sheldon (1971), Buchanan (1974) et Steerg7jl%ertains individus auraient une

propension a devenir plus attachés a leur orgammsgue d’autres selon des caractéristiques
individuelles tels que I'age, le genre ou l'ancietén dans l'organisation. Or, Pierce et
Dunham (1987) n’ont pas trouvé de relations sigatfves entre ces variables et

I'attachement organisationnel des salariés.

Mowday et al. (1982) pensent plutét que la propension de limtliva étre attaché a

'organisation dépend de certaines dispositions clpspgiques. Cependant, ils ne
mentionnent pas ces dispositions psychologiquas &tstent pas non plus leurs hypotheses.
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En effectuant une synthése des travaux de rechefédrtués sur le concept d’engagement,
Allen et Meyer (1979) notent que celui-ci ede résultat d’expériences qui sont compatibles
avec les valeurs des salarié€.»En effet, I'attitude des salariés a I'égard @miteprise serait
positive lorsque les expériences au travail soriesnavec leurs croyances, leurs systemes de
valeurs et leurs aspirations (Hulin et Blood, 196&ckman et Oldham, 1976). Le salarié est
attaché a l'organisation si les acteurs partagert méme éthique (Buchanan, 1974) Le
systeme de valeurs auraient une influence sur maemsion affective de I'engagement

organisationnel des salariés. Cependant, les éheleslident pas ces hypotheses.

De méme, le systéme de valeurs du salarié et qoérience au travail peuvent influencer la

volonté du salarié de rester dans I'entreprise (Mie1982). La maniére dont il se représente
ce gue doit étre la relation d’emploi dépend ddsura qui lui ont été transmises par son
environnement familial et social et de ses modé&eséférence. Le salarié peut, a travers les
pratigues organisationnelles, croire que l'orgarsaattend de lui une loyauté vis-a-vis

d’elle. D’'une part, il peut se sentir redevable emsvi'organisation des investissements que
celle-ci fait pour lui. D’autre part, il peut sensie obligé de faire des efforts pour atteindre les
buts qu’elle poursuit (Scholl, 1981). Dans ce tasgagement du salarié serait plutot de type

normatif.

Les effets de I'age, du genre, de I'anciennettestvaleurs des salariés sur les dimensions de
'engagement organisationnel ne sont pas validés da littérature. Selon Meyer et Allen
(1997), ces variables auraient moins d’influence $au formation de I'engagement

organisationnel que les pratiques de gestion dssueces humaines de I'entreprise.

D’autres variables semblent jouer un réle danstméation de 'engagement organisationnel.
Le contexte dans lequel I'individu se trouve auuaiteffet indirect sur sa décision de rester ou

de quitter I'entreprise.

“2 Allen, N.J. et Meyer J.P. (1990), op. cité, p.70.
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2. Les variables de contexte

Le contexte interne et externe dans lequel lirdliviest amené a faire des choix peut
influencer les décisions de celui-ci. Le contexteeline désigne l'organisation et tout ce
gu’elle donne au salarié et qui lui procure desddmns de travail satisfaisantes. Le contexte
externe fait référence au marché du travail et apportunités d’emploi qui s’offrent au

salarié. En fonction du contexte, I'individu pewba un intérét a rester dans I'organisation ou

a la quitter.

S’appuyant sur les travaux menés par Becker (186Barrell et Rusbult (1981, 1983), Allen
et Meyer (1991) mettent I'accent sur les deux ppiaes raisons pour lesquelles un individu a
intérét a maintenir sa relation avec 'organisatié& colt percu associé au départ et les

alternatives d’emploi percues.

Le colt percu associé au départle I'individu est associé a tous les élémentsoqaide la
valeur pour lindividu, a tous les investissemenqts seraient perdus si celui-ci quittait
I'organisation (Becker, 1960). Ces éléments peuvtrd de différentes natures : temps et
efforts consacrés par l'individu a son travail etl'arganisation, compétences non
transférables acquises au cours de son expérientawvail au sein de I'entreprise, niveau de
rémunération basé sur I'ancienneté, etc. PlusiVidd a peur de perdre des acquis qu'il
pense ne pas retrouver ailleurs (privileges liéBaacienneté, etc.), plus il a peur des
conséquences d'un changement de vie professionslleson environnement personnel et
familial (mobilité géographique, etc.) et plus lelt percu associé au départ est grand. Ce

colt « percu » variera en fonction de chaque iddivi

D’aprés Parasuraman et Alutto (1984), le nombrd’imiportance des avantages acquis
augmentent dans le temps avec I'age et I'ancientigtéaurait donc une relation entre I'age,
'ancienneté et 'engagement organisationnel. Cdaet) Allen et Meyer (1991) soulignent
que les résultats de leurs travaux sont difficdesterpréter et que la relation entre ces trois
variables reste a démontrer. D’'une part, les agastacquis ne sont pas forcément liés a I'age

et a l'ancienneté. D’autre part, les salariés qai acquis de I'expérience au sein de
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I'organisation peuvent étre dans une meilleure tfmsipour quitter celle-ci et trouver un

emploi ailleurs.

Par ailleurs, I'évaluation du colt percu associé@@part est influencée par lakernatives
d’emploi percues par lindividu sur le marché du travail. L'individpréférera rester dans
I'entreprise s’il pense avoir peu de possibilitésrdtrouver du travail dans une organisation
qui lui procure au moins les mémes avantages o tmicapacité de répondre a ses attentes
de la méme maniere sinon mieux que ne le fait #oigption dans laquelle il travaille. Le
manque d’alternatives d’emplois percues augmentedié percu associé au départ (Farrell et
Rusbult, 1981 ; Rusbult et Farrell, 1983).

Le colt associé au départ et les alternatives darpprcus auraient un effet sur la dimension
calculée de I'engagement organisationnel. Plu®i{# associé au départ est élevé et moins le
salarié percoit des alternatives d’emploi, pluseitait amené a rester dans I'organisation par
calcul. Le maintien du salarié dans son emploi isgobus ou moins contraint par

I'environnement de l'individu.

Outre les caractéristiques individuelles et I'eaminement du salarié, de nombreux travaux de
recherche étudient I'effet des systemes et desqpest de gestion des ressources humaines
des organisations sur l'attitude et le comportendestindividus au travail. En effet, Allen et
Meyer (1991) notent que 'engagement est le résultat d’expériences gtiskmt les besoins
des salariés et/ou qui sont compatibles avec leatsurs $°. L'organisation doit répondre &
deux types de besoins : le besoin de se sentirdaies I'organisation, a la fois physiquement
et psychologiquement et le besoin de se sentir &1 son réle au sein de I'organisation.
Ces besoins varient en intensité et en importanaars des différentes étapes de la relation

entre le salarié et I'organisation et selon lesvidds.

Le concept de «soutien organisationnel percuraitsen déterminant de I'engagement
affectif des salariés. En effet, la perception r@'&outenu par I'organisation répondrait au

besoin de sentir bien dans I'entreprise.

43 Allen, N.J. et Meyer J.P. (1990), op. cité, p.70.
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3. Le soutien organisationnel percu

La plupart des études menées sur I'engagementisag@amnel montrent que les pratiques de
gestion des ressources humaines ont un effet engdgement organisationnel des salariés.
Sans pour autant remettre en cause les résultdtsndemble de ces travaux de recherche,
Eisenbergeret al. (1986) adoptent une nouvelle approche pour exgtigiengagement
organisationnel des salariés. Selon eux, les étunssées jusque dans les années 1980
accordent plus d'importance a I'engagement orgéinisael des salariés qu’a I'engagement
de l'organisation vis-a-vis des salariés perculparsalariés. lls font émerger le concept de

« soutien organisationnel percu » pour représeette idée.

3.1. Définition du concept

Eisenbergeet al. (1986) définissent le concept de « soutien orgdioisnel percu » (traduit
de I'anglais« Perceived Organizational Suppoiteomme la perception que le salarié a de la

maniere dont I'organisation valorise ses contriimgiet se soucie de son bien-étre.

Plus tard, Rhoades et Eisenberger (2002) défirtiseerwoncept comme I'étendue selon
laquelle les salariés pensent pouvoir obtenir digl¢’ de la part de I'organisation lorsqu’ils

rencontrent des situations difficiles.

La perception de soutien organisationnel dépenld deaniere dont les salariés percoivent les
actions et les décisions prises par l'organisafiofeur égard en matiere de gestion des
ressources humaines. Les actions et les décisidaesppar l'organisation représentent

« I'engagement de I'organisation vis-a-vis desrida».

Selon Eisenbergeet al. (1986), la maniére dont les salariés percoivellgngagement de
I'organisation » a leur égard est un antécédeneunaje leur propre engagement vis-a-vis de
I'organisation. Leur approche est donc nouvellesguiils sont les premiers a étudier I'effet
de I'engagement de I'organisation sur I'engagendergalarié et a en souligner I'importance.
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L’organisation est ainsi personnifiée. Une tellespanification de I'organisation est justifiée
par les responsabilités |égales, morales et fieagsiqu’elle a vis-a-vis de ses salariés, par le
pouvoir qu’elle exerce sur les individus et parpetitiques organisationnelles, les normes et
la culture qui prescrivent les réles. Ainsi, latasiés vont attribuer les actions et les décisions
prises par la direction et les membres de I'encadre a I'organisation elle-méme (Levinson,
1965). Elles vont étre percues comme étant lesiiotes de I'organisation plutdt que les
intentions d’un individu en particulier. Ainsi, Ipsatiques de gestion des ressources humaines
favorables aux salariés vont étre percues commead&ss bienveillantes de I'organisation a
leur égard, si elles sont appliquées par leurs gesales salariés auront alors le sentiment
d’étre soutenus par leur employeur en croyant tprganisation se soucie de leur bien-étre
(Eisenbergeret al, 1986 ; Guzzo et Noonan, 1994). lIs attribueroritoéganisation elle-

méme les récompenses recues ou les attentes décgues.

=» Pour notre étude

Nous définissons la perception de soutien organisatnel comme ['étendue selon
lagquelle les intérimaires pensent pouvoir obtenir d I'aide de la part de I'Entreprise de
Travail Temporaire dans leurs démarches de rechera d’emploi. Les actions et les
décisions prises par les membres des agences d'mtéa leur égard vont étre attribuées
a l'organisation, selon un processus de personniiion. Nous nous intéressons donc a la

perception de I'intérimaire d’étre soutenu par I'Entreprise de Travail Temporaire.
De nombreuses études se sont recemment intéreaséeffets et aux antécédents du soutien

organisationnel percu. Nous allons présenter lssilteis de ces différents travaux de

recherche.
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3.2. L'effet du soutien organisationnel percu sur I'engagement

organisationnel et I'intention de départ

3.2.1. L'effet direct du soutien organisationnel prcu sur I'engagement

organisationnel

La littérature affirme que le soutien organisatieinpercu a un effet sur I'engagement
organisationnel affectif des salariés (Eisenbeeged, 1986 ; Waynest al, 1994). Toutefois,

le sens de la causalité n’a pas été demontré (Reeadl, 2001).

Selon Eisenbergest al. (1990), il existe d’'une parne relation positive entre le soutien
organisationnel percu et la dimension affective dd’engagement organisationnelet
d’autre partune relation négative entre le soutien organisatiorel percu et la dimension
calculée de I'engagement organisationnelEn d’autres termes, plus le salarié se sent
« soutenu » par l'organisation, plus il y est dteadnversement, lorsque le salarié reste alors
gu'’il ne se sent pas soutenu par I'organisatiogstgar intérét.

Cependant, Shore et Tetrick (1991) notent que lEioa entre le soutien organisationnel
percu et I'engagement organisationnel calculé esbigué. Il n'est pas certain que la
perception de ne pas étre soutenu par l'organisaimmente 'engagement organisationnel
calculé du salarié. Par ailleurs, le fait de ne tas soutenu par I'organisation pourrait avoir
une influence sur des formes négatives de comperteau travail (tels que I'absentéisme ou

la diminution de I'implication au travail).

Selon Gaertner et Nollen (1986), le salarié estch# sur le plan émotionnel a I'entreprise
parce que le fait de se sentir soutenu par I'oggdian lui procure des avantages. De méme,
Gregersen (1992) pense que les «réecompenses nuebtale la part de l'organisation
développent I'engagement organisationnel affeatifsdlarié en augmentant la perception de
soutien organisationnel mais aussi en créant ulaiae de dépendance a l'organisation.
Ainsi, le salarié peut étre attaché a l'organisatparce qu’il retire un bénéfice de cette
relation. La relation entre la perception de saoutierganisationnel, I'engagement

organisationnel affectif et 'engagement organ@aiel calculé n’est pas claire.
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Rhoadest al. (2001) s’intéressent particulierement au role olutisn organisationnel percu
dans la formation de I'engagement organisationfiet@. lls notent que ces deux variables
ont les mémes antécédents et les mémes conséquencge ces deux construits sont
distincts sur le plan empirique et conceptuel (Eseger et al,1990 ; Guzat al, 1994). lIs
montrent quele soutien organisationnel percu est positivementiél a I'engagement
organisationnel affectif des salariéslls confirment les résultats de I'étude menéeAilan

et Meyer (1997, 1999).

Rhoadest al. (2001) expliquent les résultats obtenus. La remi@sion que l'individu se fait

la maniere dont I'organisation valorise ses contrdns et se soucie de son bien-étre répond a
des besoins « socio-émotionnels » Le soutien organisationnel percu augmenterait
'engagement organisationnel affectif des salag@sépondant a leurs besoins d’estime, de
reconnaissance et d’appartenance, et en leur donnardentité sociale.

Le besoin « socio-émotionnel » modére la relatiotreele soutien organisationnel percu et
I'engagement organisationnel affectif des salaffsneli et al, 1998). Plus les salariés ont
des besoins d'estime et de reconnaissance éleltée|gprelation entre ces variables sera
forte. L'entreprise qui répond aux besoins « s@iwtionnels » des salariés « se soucie de
leur bien-étre » au travail et crée chez le saldmiéperception d'étre « soutenu » par

'employeur.

3.2.2. L'effet indirect du soutien organisationnepercu sur l'intention de départ

D’apres la littérature, la perception de soutiegaoisationnel aurait un effet négatif sur
I'intention de départ et 'absentéisme et un effesitif sur I'intention de rester. Les travaux
de recherche menés par Wawteal. (1994) confirment cette hypothése. lls montrerd lgu

soutien organisationnel percu a un effet positif su’intention de rester.

Les salariés qui se sentent soutenus par I'ordaégnisaeraient moins enclins a la quitter, a

examiner des offres d’emploi extérieures et a manaliassiduité sur leur lieu de travalil
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parce qu’ils seraient plus attachés a l'organisaibisenbergeet al, 1990 ; Guzzeet al,
1994).

Rhoadeset al. (2001) pensent que la relation de causalité datrgoutien organisationnel
percu, 'engagement organisationnel affectif etténtion de départ du salarié n’est pas assez
expliquée. Pour cela, ils réalisent une étude todgiale menée auprés de deux échantillons
de salaries a deux et trois ans d’intervalles. tésiltats de leur étude confirment que
I'engagement organisationnel affectif a un effet ndateur sur la relation négative entre

le soutien organisationnel percu et lintention dedépart du salarié. Le soutien
organisationnel percu explique I'engagement orgaitisnel affectif du salarié et non
I'inverse. Selon eux, moins le salarié se sentesaupar I'organisation, moins il sera attaché a
elle et plus il aura l'intention de partir. Invensent, le salarié attaché a I'organisation lui sera
dévoué et loyal. Il simpliquera davantage dansgémisation et aura envie de rester. De
méme, les travaux réalisés par Allgral. (2003) confirment ces résultats (cf. figure 7).

Soutien Engagement Intention de
organisationnel » organisationnel > départ
percu affectif volontaire

Figure 7 : L’effet médiateur de I'engagement orgaisationnel affectif sur la relation
entre le soutien organisationnel percu et I'intentin de départ volontaire

Les nombreuses études menées sur la perceptionutiens organisationnel montrent que
cette variable joue un réle important dans le peas de fidélisation des salariés a
I'organisation. La maniere dont les salariés pexai les pratiques RH de I'organisation a un

effet indirect sur I'intention de départ.
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3.3. Les variables médiatrices entre la perception de soutien

organisationnel et 'engagement organisationnel agtctif des salariés

3.3.1. La satisfaction globale au travalil

Selon Eisenbergest al. (1997), la perception de soutien organisationhéh satisfaction au
travail sont deux concepts distincts. La perceptd® soutien organisationnel est une
évaluation de I'engagement de I'employeur vis-a-¢es salariés. La satisfaction est une

évaluation ou une réaction affective a ce quedemnne I'organisation.

Eisenbergeret al. (1997) étudient I'effet modérateur de la qualdi&crétionnaire des
pratiques de GRH percus par le salarié sur laioelantre ces pratiques et la perception de
soutien organisationnel. lIs montrent que les astidiscrétionnaires de I'organisation ont
plus d'effets sur la perception de soutien orgdiusael et moins d’influence sur la

satisfaction au travail.

En effet, la satisfaction globale au travail senaituencée par les conditions de travalil
« confortables », indépendamment du fait que ceslitons de travail sont le résultat de
choix délibérés faits par I'employer. Des condifiate travail « confortables » augmentent la
satisfaction globale au travail méme lorsqu'ellemtsle résultat d'actions prises par
I'organisation sous contrainte de I'environnemexteme (par exemple, 'augmentation du
salaire minimum interprofessionnel de croissanadggouvernement, ou I'amélioration des

conditions de travail obtenue suite & un mouverdergréve).

De méme, de mauvaises conditions de travail pantaiminuer le niveau de satisfaction au
travail des salariés qui ne les imputeraient pateayatiquement a I'organisation en fonction
des circonstances (par exemple, le fait de neqmEvoir une augmentation de salaire promise
provoguerait une baisse de la satisfaction auitrdussalarié sans avoir d’effet sur le soutien
organisationnel percu, si cette décision est duedifticultés financiéres de I'organisation).
Le salarié peut se sentir soutenu par I'organisati@me s'’il n'est pas satisfait au travalil,
parce qu’il fait la différence entre les actions mgleve de la volonté de I'organisation et qui

cherchent a répondre a ses besoins et a ses satnteelles qui sont contraintes par
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I'environnement et qui créent des conditions deditadéfavorables. Il existe donc bien une
différence conceptuelle entre le soutien orgaragat! percgu et la satisfaction au travail.

Pourtant, les résultats de I'étude menée par B&sgeret al. (1997) confirment les résultats
de I'étude menée par Shore et Tetrick (1991). IEntment que ces deux variables sont
fortement corrélées. Les salariés peuvent étigfaigs au travail parce qu'ils ont le sentiment
d’étre soutenus par I'organisation. De méme, ilsvpat se sentir soutenus par I'organisation
parce qu’ils sont satisfaits de leurs conditiongrdeail. lls peuvent également étre satisfaits
et ne pas se sentir soutenu,vite versa La relation entre la satisfaction au travail et |
soutien organisationnel percu est donc complexdalifficile & interpréter d’'une facon

générale.

Allen et al. (2003) proposent un modele qui permet de clarlfierelation entre le soutien
organisationnel percu, la satisfaction globale evail, 'engagement organisationnel et
I'intention de départ des salariés. lIs utilisenewechelle réduite du soutien organisationnel
percu proposée par Eisenberger al. (1986), une échelle réduite de I'engagement
organisationnel tel qu’il a été mesuré par Mowdawl. (1979). Enfin, ils utilisent I'échelle
de mesure de la satisfaction globale au travaiélkd@pée par Price (1971)s montrent d’une
part quela perception de soutien organisationnel est un aétédent de I'engagement
organisationnel et de la satisfaction globale au awail. D’autre part,I’engagement
organisationnel et la satisfaction globale au travihont un effet médiateur sur la relation
entre le soutien organisationnel pergu et I'intentin de départ.De plus, Allenet al. (2003)
montrent qul existe une relation significative et positive ene I'engagement
organisationnel et la satisfaction globale au travi La satisfaction globale au travail est

un antécédent et une conséquence de 'engagemengamisationnel La figure 8 présente

le modeéle explicatif de I'intention de départ dakagés validé par Alleet al. (2003).
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Satisfaction

globale au travail
A

Soutien organisationne Intention de
percu départ
A
Engagement
organisationnel

Figure 8 : Le modele explicatif de I'intention de @part des salariés d’apres Alleret al.
(2003)

3.3.2. La confiance organisationnelle

Les premieres études menées en psychologie morguentla confiance du salarié dans
I'organisation a un effet sur leur engagement asgdionnel (Hrebiniak et Alutto, 1972 ;
Buchanan, 1974 ; Hrebiniak, 1974).

De plus, Guzzo et Noonan (1994) montrent que lg¢iowrganisationnel percu a un effet
positif sur la confiance organisationnelle. Le fdiavoir obtenu des « récompenses » de la
part de I'organisation génére un climat de congaravers |'organisation. A partir de son
expérience de travail, le salarié a confiance danslonté de I'organisation de reconnaitre et
de récompenser ses efforts au travail. Ces récasepepeuvent étre formelles (promotion,

augmentation de salaire, etc.) ou informelles (orémg, €loge, etc.).

Whitener (2001) étudie la relation entre la pericgptle soutien organisationnel, la confiance
dans l'organisation et I'engagement organisationselis I'angle de la théorie de I'échange
social et la norme de réciprocité. Elle reprenddédinit de I'engagement organisationnel
proposeée par Mowdast al. (1979) et la définition de la perception de souteganisationnel
proposée par Eisenberger al. (1986). Quant a la confiance du salarié dans doigation,
elle la définit comme la confiance du salarié dansapacité de I'organisation a atteindre ses
buts, la confiance du salarié dans les dirigeamtdodganisation et dans le fait que les actions

de l'organisation seront bénéfiques pour les szdaries résultats de I'étude quantitative
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réalisée auprés d’'un échantillon de 1689 salariéstmant d’'une part qui perception de
soutien organisationnel a un effet significatif epositif sur 'engagement organisationnel

du salarié. Le coefficient de corrélation entre ces deux vaestest tres élevé (r = 0,70)
D’autre partcette relation diminue lorsque la confiance est inbduite dans I'équation de
régression. Toutefois, la relation entre la perception de smutiorganisationnel et
'engagement organisationnel reste significativditdher (2001) montre que la confiance du
salarié dans l'organisation et 'engagement orgdiuenel augmente lorsque le salarié a le
sentiment d’étre soutenu par I'organisatiba. confiance du salarié dans I'organisation a
donc un effet médiateur partiel sur la relation ente la perception de soutien
organisationnel et I'engagement organisationnel dealarié (cf. figure 9).

Soutien Confiance Engagement
organisationnel > dans » organisationnel
percu I'organisation affectif

Figure 9: L’effet médiateur partiel de la confianceorganisationnelle sur la relation entre
la perception de soutien organisationnel et I'engamgnent organisationnel des salariés
selon Whitener (2001)

De méme, Tremblagt al. (2005) soulignent que leonfiance a I'égard de la direction
alimente I'engagement affectif organisationnedes salariés. Selon eux, il est nécessaire
gu’'une organisation développe un climat de conBame justice et de soutien a travers ses
pratigues RH. Un tel climat organisationnel estreewd’engagement affectif organisationnel

qui a une influence sur les performances in roleoes role.

3.3. Les antécédents du « soutien organisationnedngu »

Les études soulignent I'importance de reconnaife contribution des salariés a la
performance de [I'entreprise au moyen de récomperjsetes, d'opportunités de

développement ou de promotion. Les pratiques déiogesles ressources humaines des
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organisations sont présentées comme des antécédentta perception de soutien

organisationnel.

3.3.1.Les pratiques de gestion des ressources hunes

Les pratiques de gestion des ressources humainekalgjet d’'une attention particuliere dans

les études menées sur la formation de I'engagemgatnisationnel. Celles-ci auraient un

effet sur l'intention de départ des salariés, imavef* et la performance de I'organisation.

Or, l'effet direct des pratiqgues de GRH sur l'irtien de départ n’est pas démontré. (Huselid,
1995). La relation entre les pratigues de GRHietdhtion de départ est plutét indirecte. Elle
est médiatisée par la perception de soutien orgmigel et 'engagement organisationnel
des salariés (Eisenbergsiral.,1986) (cf. figure 10).

L’approche d’Eisenbergaat al. (1986, 1990) expliquke réle médiateur que joue le soutien
organisationnel percu sur la relation entre les praques de GRH et I'engagement
organisationnel des salariésl.es pratiques RH de I'organisation favorables salariés vont
étre percues par ces derniers comme des « signdeixeconnaissance de la qualité du travalil
effectué. Elles contribuent donc en partie a lacgation de soutien organisationnel qui

influence elle-méme I'engagement organisationnglsdgariés.

Meyer et Allen (1997) et Alleet al. (2003) rejoignent les conclusions des études nsepe
Eisenbergeeet al. (1986). Selon eux, les pratiques RH influencentileeau d’engagement
organisationnel des salariés parce qu’elles somiupe par le salarié comme des signaux de
soutien de l'organisation a leur égak@. perception de soutien organisationnel a un effet
médiateur sur la relation entre les pratiques de GR et I'engagement organisationnel

affectif des salariés.

De méme, Rhoadest al. (2001) montrent que les pratiques de GRH peuvesdifier le
niveau de soutien organisationnel percu et parémprent modifier le niveau d’engagement

organisationnel affectif du salarié.

* Taux de roulement du personnel
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Les travaux de recherche ont identifié un certaimiore de pratigues RH qui peuvent étre
percues par les salariés comme des signaux deesodé la part de l'organisation, et
notamment la participation des salariés aux prides décisions, les opportunités de
développement, la promotion, des récompenses eprdegdures justes ainsi que le soutien

hiérarchique.

3.3.1.1. La participation aux prises de décisions

Selon Eisenbergeet al. (1986), la possibilité pour le salarié de parci@ux prises de
décisions serait une maniére de valoriser la contribution cde dernier. Elle serait un

antécédent du soutien organisationnel percu. Taistefs ne valident pas cette hypothese.

Allen et al. (2003) s’intéressent aux pratigues RH qui valotiset reconnaissent la
contribution des salariés a la performance de &oigption. lls valident I'hypothése selon
laquelle la participation aux prises de décisions &ffet positif sur la perception de soutien
organisationnel. De plus, ils montrent que laipgdtion aux prises de décisions a un effet
positif sur I'engagement organisationnel. Toutefda relation entre la participation aux
prises de décisions et la perception de soutieanisgtionnel est plus forte que la relation

entre la participation aux prises de décision&aghgement organisationnel des salariés.

3.3.1.2. Les opportunités de développement

Selon Wayneet al. (1997), les opportunités de développement connemeamment I'acces

a la formation, mais aussi la possibilité de déppeéy ses compétences au cours de son
expérience professionnelle. Promouvoir le salau&aire évoluer ses compétences est une
maniére pour I'organisation de reconnaitre et deriser sa contribution a la performance de

I'entreprise. Le salarié se sentira ainsi « soutepar I'organisation.
Eisenbergeret al. (1997, 1999), Guzzet al. (1994) et Allen et al. (2003) confirme cette

hypothése. Les opportunités de développement oaffanpositif sur la perception de soutien
organisationnel. De plus, elles ont un effet pbs#tur I'engagement organisationnel.
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Toutefois, la relation entre les opportunités deetiippement et la perception de soutien
organisationnel est plus forte que la relation eeriis opportunités de développement et

I'engagement organisationnel du salarié.

De méme, dans une étude menée aupres des salarsgéstdur hospitalier, Tremblay et al.
(2005) montrent que la possibilité d’acquérir deuvalles compétences a un effet sur la

perception de soutien organisationnel.

Enfin, Wayneet al, (1997) soulignent qu’il ne suffit pas de faireoker le salarié pour que
celui-ci se sente soutenu par l'organisation «foe pour toute ». Une promotion ou le fait
de bénéficier d’'une formation ne dispensent paggdinisation de continuer a valoriser et
reconnaitre la contribution du salarié pour queuiedl ait toujours le sentiment d’étre

soutenu.

3.3.1.3. L’évolution dans la carriere

La possibilité pour le salarié d’occuper plusieemaplois durant sa vie professionnelle et
d’étre promu au sein de I'organisation est pergugaalarié comme un signe de soutien de la
part de 'employeur. Les opportunités de promo#brde carriere ont un effet positif sur la

perception de soutien organisationnel des sal@éiisenbergeet al, 1997, 1999 ; Guzzet

al., 1994 ; Tremblagt al, 2005).

Selon Allenet al. (1997, 1999), le fait d’étre promu est percu parsalari€ comme une
récompense de la part de I'organisation. lls montgeiele soutien organisationnel percla
un effet médiateur sur la relation entre la promoton et 'engagement organisationnel

affectif des salariésCe résultat sera confirmé par Rhoaeleal. (2001).
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Figure 10: L’effet médiateur de soutien organisatianel percu sur la relation entre les
pratiques RH de l'organisation et 'engagement orgaisationnel affectif des salariés

3.3.1.3. La perception de justice organisationmell

La théorie de la « justice organisationnelle »aggiarue dans les années 1960. Elle souligne
gue I'équité de traitement des salariés au seifedtreprise a des effets sur leurs attitudes et
leurs comportements au travail. La « justice distive » et la « justice procédurale » sont
deux concepts clés qui permettent de comprendreneminse construit la perception de

justice organisationnelle chez le salarié (Fol@er,7, Greenberg, 1990 ; Konovsky, 2000).

La justice distributive se définit comme la peréept du salarié d’avoir été traité

équitablement en matiere de rémunération (AdanB5)1%a justice procédurale concerne la
maniere dont les regles et les procédures formekexernant la gestion des ressources
humaines de I'organisation sont percues comme étargtes » aux yeux des salariés. Bien
gue ces deux concepts puissent étre corrélégnitstimités comme deux concepts clairement

distincts.

Les études meneées aupres des cadres expatriesizew €& al. (1994) ou par Eisenberger et

al. (1997, 1999) montrent que les pratiques de némation de I'organisation a I'égard du
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salarié ont un effet sur la perception de soutigiamisationnel (Eisenberget al, 1997, 1999
; Guzzoet al, 1994).

Selon Allenet al. (2003), la perception de justice distributive & umfluence sur la perception
de soutien organisationnel et 'engagement orgtarszel. Par ailleurs, ils notent que la
relation entre la perception de justice distribeitet la perception de soutien organisationnel
est plus forte que la relation entre la perceptien justice distributive et I'engagement

organisationnel.

Les études montrent que les pratiqgues de rémumérdé I'organisation ont un effet sur la
perception de soutien organisationnel et I'engaggemerganisationnel des salariés
lorsqu’elles sont percues comme étant justes & heux. Toutefois, Greenberg (1987) note
gue le concept de justice procédurale suscite a grh plus d’attention chez les chercheurs
dans les années 1980. lls accordent désormais dilmportance a la maniere dont les
décisions concernant les salariés sont prises’@ayahisation, plutét qu’a la politique de

rémunération en soi.

Folger et Konovsky (1989) expliquent cet intérétifapour le concept de justice procédurale
par le fait que pendant longtemps, les procédunegté considérées comme un moyen et non
comme une fin. Or, les études menées ces vingtadesnannées mettent en évidence le fait
que «la maniere de faire » compte autant, sinars,ptjue les décisions prises par

I'organisation en elles-mémes concernant les galari

Koys (1991) pensent que plus les salaries ont meinsent que la politique de GRH de
I'organisation produit des régles et des procédjusies et équitables, plus les salariés sont
attachés a lI'organisation. Des procédures juse&s,récompenses généreuses, un traitement
bienveillant sont des pratiques discrétionnaires davraient augmenter le soution

organisationnel percu.

Shore et Shore (1995) valident I'hypothése selondiela justice procédurale a un effet

positif sur le soutien organisationnel percu.Les regles et les procédures formelles relatives
a I'évaluation de la performance et a la politigieerémunération sont en lien direct avec la
maniere dont I'organisation valorise les contribn§ du salarié. Plus elles sont percues

comme étant «justes » aux yeux des salariés, ilslumt le sentiment que I'organisation
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cherche a valoriser leur travail. Les procéduregsyss comme étant « juste » par le salarié
contribueraient a la perception d’étre soutenu’peganisation.

De méme, Tremblay et al. (2005) montrent que lepmpenses justes et I'évaluation
formative de la performance sont autant de prasidqeid formalisées qui ont un effet positif

sur la perception de soutien organisationnel.

De plus, Rhoadest al. (2001) affirment quée soutien organisationnel percua un effet
médiateur sur la relation entre la justice procédugle et 'engagement organisationnel

affectif des salariéqcf. figure 11).

Justice Soutien Engagement
procédurale » organisationnel »  organisationnel
percu affectif

Figure 11: L’effet médiateur du soutien organisatimnel percu sur la relation entre la
justice procédurale et 'engagement organisationnedffectif des salariés d’apres
Rhoadeset al. (2001)

3.3.1.4. La perception de soutien hiérarchique

Depuis 1990, les études qui prennent en comptéet’'ees interactions entre le supérieur
hiérarchique et le subordonné sur l'attitude etdenportement de celui-ci au travail se sont
multipliées. La qualité de la relation interperselta entre le manager et le managé aurait un

effet sur 'engagement organisationnel.

Les travaux de recherche menés sur le leadershipintnoduit le concept de soutien
hiérarchique percu (traduit de I'anglaideader Member Exchangg M repose sur la prise
en compte des attentes du subordonné et la mahdértele manager répond a ces attentes
(Masterson et al., 2000). Les relations interpansties entre un salarié et son supérieur

hiérarchique évolue dans un contexte organisatloforenel. Plus les biens tangibles ou
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intangibles recus ont de I'importance pour le $&)gilus la qualité de la relation percue sera
élevé (Waynest al, 1997).

Settoon et al. (1996) et Wayeeal. (1997) effectuent une analyse factorielle expturatet
confirmatoire et montrent que le soutien hiérarghigercu et le soutien organisationnel pergu
sont deux concepts distincts. Les salariés diséingiclairement ce qu'ils recoivent de

I'organisation et ce qu'’ils recoivent de leur sugeér hiérarchique.

Le degré desympathie mutuelleexerce une influence sur la relation entre les uaste
(Dockery et Steiner, 1990 ; Wayne et Ferris, 1988)dimension « affective » de la relation
entre deux individus est un élément important éehlange social. Elle les conduirait a agir de

telle sorte que la relation se poursuive dansng$e(Wayne et al., 1997)

Wayne et al. (1997) valide I'hypothese formulée eenberger et al. (1986) et montrent que
le soutien hiérarchique percu affecte de maniegmifsiative la perception de soutien

organisationnel. Le salarié se sentira d’autans @outenu par son supérieur hiérarchique
gu'il percevra les décisions prises a son égardnoerdes décisions discrétionnaires. Par
ailleurs, les managers auraient eux-mémes dededtétevées vis a vis des salariés qui ont

bénéficié de pratiques RH discrétionnaires, sefoprocessus de réciprociteé.

Wayne et al. (1997) montrent aussi que le souti@rafthique percu et le soutien

organisationnel percu ont des antécédents unigtiede® conséquences différentes sur
I'attitude et le comportement des salariés au trava soutien hiérarchique percu a des effets
positifs sur le comportement citoyen et les comgrodnts extra-roles. Les individus qui se
sentent soutenus par leur supérieur hiérarchigugbguent davantage dans leur travail et

effectuent parfois des taches au dela des rolssne

Hutchison (1997) et Rhoades al. (2001) montrent quke soutien organisationnel percu a
un effet médiateur sur la relation entre le soutierhiérarchique percu et la dimension
affective de I'engagement organisationnelLe soutien organisationnel percu devrait étre
d’autant plus élevé que le traitement du manadi&@gard du salarié est attribué a ses propres

motivations plutét qu’a la politique, aux reglesaek procédures de I'organisation.
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Figure 12: L’effet médiateur du soutien organisatimnel percu sur la relation entre la
perception de soutien hiérarchique et 'engagemenrganisationnel affectif des salariés
d’apres Hutchison (1997) et Rhoades et al. (1997)

3.3.1.5. L’expérience de travail

Eisenbergeret al. (1997) introduisent la notion « d’expérience davail ». Selon eux, le
soutien organisationnel percu joue un réle médiadans la relation entre les expériences de
travail et I'engagement organisationnel affectls téfinissent « I'expérience de travail »
comme I'ensemble des connaissances acquises afaeé sur l'organisation. Ce dernier
développe un ensemble de connaissances sur I'segemm en étant au contact et en étant
directement concernés par ses pratigues RH. L'sitiui de ces connaissances passe non
seulement par l'intelligence mais aussi par lesska salarié évalue sur le plan cognitif ce
que l'organisation lui donne et qui a un impact leuplan émotionnel. Les « récompenses »
obtenues par le salarié de la part de I'organisasiont inscrites dans son « expérience de
travail ». Elles désignent tout ce que 'organmatiiécide de donner au salarié pour valoriser,
reconnaitre et rétribuer la qualité de son tra&elon Rhoades et al. (2001), les récompenses
de l'organisation, la justice procédurale et lacpption de soutien hiérarchique sont trois

dimensions de I'expérience de travail.

Shore et Shore (1995) ajoutent que I'histoire daari®s avec I'organisation influence la
perception de soutien organisationnel. Lorsquealevelles pratiques RH sont instituées par
I'organisation, I'effet de ces pratiques pourratpas étre immédiat si pendant longtemps les
salariés ont eu le sentiment de ne pas étre sauparu’organisation en raison des pratiques
RH antérieures. La maniére dont le salarié évadgepratigues RH de l'organisation dans

laquelle il se trouve peut étre influencée paradgeeriences de travail antérieures.
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Enfin, Shawet al. (1998) précisent que les organisations qui ingsstit dans le capital

humain et qui adoptent des pratiques RH orientégs e développement des salariés
réduiraient l'intention de départ volontaire dedasgés. Le systeme, la politique et les
pratigues RH de l'organisation ne sont donc pastregulls ont des conséquences sur

I'engagement organisationnel des salariés.

Toutefois, Whitener (2001) insiste sur la maniesatdes salariés percoivent les pratiques RH
de l'organisation. Elle souligne que les salariéspercoivent pas toujours les intentions
réelles de l'organisation a leur égard. Il se paitipar exemple qu’une organisation veuille
développer la participation des salariés aux déssde I'entreprise alors que la structure de
I'organisation ne le permet pas. Il y aurait unalége entre la politique de I'organisation et
les moyens qu’elle se donne pour la mettre en celars ce cas, les salariés ne regoivent
pas le message de I'organisation. De méme, I'osgdion peut étre certaine que son systeme
de rémunération est « juste » alors que les salagde percoivent pas ainsi. En conséquence,

I'organisation peut étre confrontée a des réactioaitendues de la part des salariés.

3.3.2. La qualité discrétionnaire des pratigues d&RH

Une décision de l'organisation est qualifiee decrdiBonnaire lorsqu’elle ne concerne pas
'ensemble des salariés de I'entreprise. Le salaniéénéficie donc personnellement et de
maniéere individuelle. La qualité discrétionnaires dicisions prises par I'organisation dans
I'intérét du salarié témoignerait de ses intentibighveillantes envers le salarié. Les salariés
évaluent si la maniere dont ils sont traités parghnisation, en prenant en compte les
différents aspects de ce qu'elle leur donne, résdét pratiques discrétionnaires, ou si au

contraire, elle dépend de contraintes externeBergeet al, 1986).

Les travaux de recherche menés par Eisenbetgar (1986, 1997) et ceux menés par Shore
et Shore (1995) montrent que la perception de sowrganisationnel est plus élevée lorsque
les pratiques de GRH dépendent de la seule votmt®rganisation d’agir dans le bien des

salariés plutdt que lorsqu’elles ne dépendent pasadvolonté. Ces pratiques RH nécessitent
un investissement de la part de I'organisationamohent lorsque le salarié est récompensé

entre autres par une promotion, une augmentati@a démunération ou une formation.
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De méme, Rhoadex al. (2001) montrent que la relation entre les expégsrde travail et la
perception de soutien organisationnel est renfolaésgue ces expériences sont attribuées a

des pratiques discrétionnaires de I'organisation.

Selon Eisenbergeat al. (1997), les salariés pensent que les pratiqueSRid peuvent étre
plus ou moins contraintes par I'environnement |legathnologique, économique et financier
de I'organisation. La liberté de 'employeur dedfiXes salaires, former, promouvoir, planifier
et enrichir les taches peut étre limitée par lestraintes financieres de I'entreprise, les
évolution technologiques, la réglementation dudilaet des salaires ou la nécessité de rester

compétitif sur le marché.

Cependant, les résultats de leur étude réaliséesdp salariés d’entreprises du secteur privé
et d’entreprises du secteur public (institutionlaite, hépital) montrent que la perception de
la nature discrétionnaire des pratigues de GRHewv@din salarié a l'autre, mais aussi d’'un
type d’organisation a l'autre. Les pratiques de GiRHls retiennent concernent la formation,
les conditions de travail, les avantages accessoites opportunités d’évolution

professionnelle et 'autonomie dans le travail.

« La formation, les conditions matérielles de trawtilles avantages accessoires font
partie des conditions de travail qui sont entiémgn@ela discrétion de I'organisation.
Les conditions de travail « confortables » conteitiud’autant plus a la perception de
soutien organisationnel gu’elles sont percues corgtaet le résultat de pratiques
discrétionnaires de l'organisation a I'égard duasél De méme, des conditions de
travail « confortables » qui échapperaient en gegrattie au contrdle et au pouvoir de
I'organisation auraient moins d’effet sur la pero@p de soutien organisationnel (par
exemple, le fait que le niveau des salaires sait glevé dans certains secteurs

d’activités en raison de la forte valeur ajoutéersur ce marché).

» Les opportunités d’évolution professionnelle eutmomie dans le travail peuvent,
selon les salariés, étre peu, moyennement ou fertemx contrlées » par
I'organisation. La croyance que I'organisation & gnande liberté d’action en ce qui
concerne la carriere des salariés est deux fos glevée chez les salariés du secteur
privé que chez les enseignants. L'environnemens tkguel se situe I'organisation et
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les regles auxquelles elle est soumise peuveminiaindre ou pas dans sa maniere de
gérer ses ressources humaines et influencer l&egen des salariés de la qualité

discrétionnaire des pratiques de GRH.

D’apres I'étude menée par Eisenbergeal. (1997), il semble difficile de montrer I'existence
d'une relation entre différents aspects spécifigdes conditions de travail et le soutien
organisationnel percu et de généraliser de telsltaés a I'ensemble de la population de
salariés. En effet, la perception de soutien oggdimnnel dépend de la qualité discrétionnaire
des pratiques de GRH de I'organisation, qui n'est percue de la méme maniére par tous les

salariés et selon le type d’organisation dans léejils travaillent.

Quialité discrétionnaire deg
décisions percue

U7

Soutien Engagement
Pratiqgues RH » organisationnel > organisationnel
percu affectif

Figure 13: L’effet modérateur de la qualité discréionnaire des décisions prises par
I'organisation a I'égard du salarié et percues pacelui-ci sur la relation entre les
pratiques RH et le soutien organisationnel percu

=» Pour notre étude

Avant de préciser les variables retenues pour expjuer 'engagement affectif des
intérimaires a I'Entreprise de Travail Temporaire, nous menerons une étude qualitative
aupres des acteurs de lintérim. Cette étude nousepmettra de préciser les facteurs qui

ont un effet sur la variable a expliquer de notre rodéle de recherche.
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3.4. La validité des construits

Selon Eisenbergest al. (1990), le soutien organisationnel percu est umcept distinct de
'engagement organisationnel. Shore et Tetrick 19%valuent la validité de I'échelle de
mesure du soutien organisationnel percu au moyemedénalyse factorielle confirmatoire. lls
comparent I'échelle de mesure du construit avechée de mesure de I'engagement
organisationnel proposé par Mowdetyal. (1979) et les échelles de mesure de la dimension
affective et de la dimension calculée de I'engagemeganisationnel construites par Allen et
Meyer (1990). La structure factorielle des vamabindique que I'échelle de mesure du
soutien organisationnel percu, I'échelle de mesiegrédengagement organisationnel proposée
par Mowdayet al. (1979) et les échelles de mesure de la dimendimttize et de la
dimension calculée de I'engagement organisatioooaktruites par Allen et Meyer (1990)
sont unidimensionnelles. Les salariés sont capabksdistinguer leur propre niveau
d’engagement organisationnel et leur perception’@efggagement de l'organisation a leur

égard.

Par ailleurs, Shore et Tetrick (1991) montrent dgesoutien organisationnel pergu est
fortement corrélé avec I'échelle de mesure de Bgegnent construite par Mowday al.
(1979) (r = .71) et avec I'échelle de mesure dalilmension affective de I'engagement

organisationnel proposée par Allen et Meyer (1966).70).

Shore et Tetrick (1991) effectuent des analysespt&mentaires pour évaluer la validité des
construits. D’aprés les résultats de ces analylsesyuggerent que le soutien organisationnel
percu est distinct de I'engagement organisationakdulé et de I'engagement organisationnel
affectif sur le plan empirique et conceptuel, qdit mesuré par le «questionnaire de
'engagement organisationnel » ou par I'échelle ndesure proposée par Allen et Meyer
(1990). Le fait que le soutien organisationnel pegt I'engagement organisationnel affectif
sont corrélés n'est pas surprenant, si la relagiotie ces deux concepts est étudiée sous
I'angle de la théorie de I'échange social. En effetsoutien organisationnel percu est un

déterminant de I'engagement organisationnel affecti
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De méme, Rhoade®t al. (2001) testent la validité discriminante de I'egpgaent
organisationnel et du soutien organisationnel pexgumoyen d’'une analyse factorielle

confirmatoire. Selon les résultats de I'analyss,a&ux concepts sont bien distincts.

Selon Porteet al. (1974), 'engagement organisationnel et la satigfa au travail sont deux
construits distincts parce que I'engagement orgaioisnel représente une réaction globale du
salarié a I'organisation dans son ensemble tandsla satisfaction est une réaction affective
a différents aspects de la situation de travailni®ene, Brookeet al. (1988) pensent que ces

deux concepts ne représentent pas le méme phénomene

Shore et Tetrick (1991) étudient la relation erfesoutien organisationnel percu et la
satisfaction au travail en effectuant une analyseofielle confirmatoire. Cette relation a
encore été peu étudiée, contrairement a la relaidre I'engagement organisationnel du
salarié et la satisfaction au travail (Farkas etridle 1989). lls tiennent compte des
différentes facettes de la satisfaction au tratelies que la satisfaction liee a rémunération, a
la relation avec le supérieur hiérarchique et lekbegues de travail, aux opportunités de
développement, au contenu du travail ou encore &étarité de I'emploi (Hackman et
Oldham, 1975). Chaque facette de la satisfactiortrawail doit étre traitée comme une
variable indépendante. lls utilisent a la fois éebelles de mesure des différentes facettes de
la satisfaction au travail (Hackman et Oldham, }9&i6si qu’'une échelle de mesure de la
satisfaction globale au travail (Seashetel, 1982). lIs évaluent au préalable la validité de
construit de I'échelle de mesure du soutien orgaioisnel percu proposée par Eisenbesger
al. (1986).

Les résultats de I'analyse factorielle confirmatamontrent que les énoncés de I'échelle de
mesure du soutien organisationnel percu, de 'emgagt organisationnel, de 'engagement
organisationnel affectif et de la satisfaction splois fortement corrélés entre eux qu’'avec les
énoncés mesurant les autres construits. Toutef@gjste une corrélation entre les énoncés
qui mesurent le soutien organisationnel percu,gbégement organisationnel, 'engagement
organisationnel affectif et la satisfaction Ces starits forment un seul et méme facteur.
Shore et Tetrick (1991) ne peuvent donc pas affiquéls sont distincts les uns des autres.
Seuls les énoncés qui mesurent la dimension calad#él’engagement organisationnel sont
indépendants des autres variables et forment uhfaeteur. Regardons de plus pres les

différentes corrélations qui existent entre lesstuaiits.
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Le soutien organisationnel percu, I'engagement rosgéionnel et I'engagement
organisationnel affectif sont corrélés avec legti®s de la satisfaction au travail. Cependant,
la mesure du soutien organisationnel percu estfplisment corrélée avec les facettes de la
satisfaction au travail que ne le sont la mesuréetgagement organisationnel et la mesure
de I'engagement organisationnel affectif. Par eXemig soutien organisationnel percu est
plus corrélé avec la satisfaction liée a la retawec le supérieur hiérarchique (r = .65) que
ne le sont les deux mesures de I'engagement oejmmeel avec cette facette de la
satisfaction au travail (respectivement r = .44ret .45). Toutefois, la mesure de
I'engagement organisationnel est plus corrélée &vsatisfaction globale au travail (r = .71)
que ne l'est le soutien organisationnel percu daesatisfaction globale au travail (r = .61)
(Shore et Tetrick, 1991 es corrélations posent la question de savoir commtemesurer

de maniere distincte le soutien organisationnel peu, la satisfaction globale au travail

ou les différentes facettes de la satisfaction avavail et 'engagement organisationnel

affectif.

Les résultats de I'étude menée par Shore et Te(lieR1) ne permettent pas de dire si le
soutien organisationnel percu et la satisfactiortravail peuvent étre traitées comme deux
concepts distincts. lls posent la question de sagoile salarié se sent soutenu par
'organisation parce qu’il est globalement satisfdie sa situation ou si le soutien

organisationnel percu est un antécédent de |dazten globale au travail.

Si Shore et Tetrick (1991) ne peuvent pas affirqes le soutien organisationnel percu et la
satisfaction au travail sont deux concepts dissinds pensent néanmoins que ces deux
construits sont indépendants. Le soutien orgaoisadl percu est une évaluation cognitive
par le salarié du comportement de I'organisatiosoa égard tandis que la satisfaction au
travail est une réaction affective aux différerdpexts du travail. lIs suggérent que le soutien
organisationnel percu affecte directement la sadigin au travail sans valider cette

hypotheselLes antécédents et les conséquences de ces deustaoits et la maniere dont

ils sont mesurés restent a expliciter.

De méme, Eisenberget al. (1997) soulignent que la satisfaction au travaeilag plus

influencée par les modifications récentes de awtaiconditions de travail tandis que le
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soutien organisationnel percu dépendrait d’un ebsem’expériences accumulées au fil du

temps avec I'organisation.

=» Pour notre étude

Nous étudierons I'effet du soutien organisationnepercu sur 'engagement affectif des
intérimaires vis-a-vis de l'entreprise. De plus, nos testerons I'effet médiateur de la
« satisfaction » et de la « confiance » sur la relan entre la perception de soutien

organisationnel et I'attachement de l'intérimaire al’'organisation.

Le modele que nous proposons s’inspire des model@és recherche proposés en gestion
des ressources humaines et en marketing. En markeg, la satisfaction globale du client
par rapport a I'enseigne influence l'intention d’achat futur. En gestion des ressources
humaines, la satisfaction au travail a un effet sui’engagement organisationnel des
salariés. Nous testerons l'effet de la satisfactioglobale de I'intérimaire par rapport a
'Entreprise de Travail Temporaire sur I'engagement affectif de lintérimaire par

rapport a I'Entreprise de Travail Temporaire.

Nous évaluerons la satisfaction globale de l'intémaire par rapport a I'Entreprise de
Travail Temporaire plutét que la satisfaction au travail. En effet, I'intérimaire n'a pas
de «r6le » au sein de I'Entreprise de Travail Temgraire. Il réalise son travail dans
I'Entreprise Utilisatrice. Evaluer la satisfaction au travail de lintérimaire n’est pas
pertinent pour étudier les déterminants de son enggement affectif vis—vis de
I'Entreprise de Travail Temporaire. De plus, I'intérimaire peut étre considéeré a la fois
comme un salarié et comme un client. D’autre partnous évaluerons la confiance de

I'intérimaire dans I'Entreprise de Travail Temporai re, ie. la confiance organisationnelle.

De plus, nous intégrerons le concept de confianceganisationnelle dans notre modele
de recherche. D’apreés la littérature en GRH et en arketing, la confiance accordée par
I'individu a I'organisation, a travers la confiance accordée a ses membres, a un effet sur

I'engagement organisationnel affectif du salarié oliattachement du client a I'enseigne.
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Synthese de chapitre

La stabilité du salarié dans son emploi ne traduipas toujours une relation de fidélité a
I'entreprise (Paillé, 2004). De méme, la littératue en marketing souligne que le
comportement de réachat n’est pas suffisant pour édier la fidélité du client a la

marque ou a l'enseigne. L'engagement apparait dara littérature en sciences de gestion
comme une dimension importante du concept de fidéé. Plus précisément, la dimension
affective de I'engagement organisationnel (Allen eMeyer, 1990) serait synonyme
d’attachement organisationnel et aurait un effet sul’intention du salarié de rester ou de

quitter son emploi.

Nous avons vu dans le chapitre | les différences tea la relation d’emploi intérimaire et

la relation d’emploi traditionnelle. Les travaux de recherche menés jusqu’a aujourd’hui
sur la fidélité du salarié a I'entreprise ont été pincipalement menés auprés de salariés
cadres, embauchés a temps plein et a durée indétamée. Si ces travaux ont une forte
validité interne, il n’en est pas de méme en ce quoncerne la validité externe des
résultats de recherche. Il se peut que ceux-ci neuigsent pas étre généralisés a une
population de salarié en relation d’emploi flexible Les déterminants de I'engagement
organisationnel affectif des salariés en relation’dmploi traditionnel sont-ils les mémes

que pour les salariés en relation d’emploi flexibl&

Les travaux de recherche qui étudient la relation etre les intérimaires et les Entreprises
de Travail Temporaire sont encore peu nombreux. Totefois, ils commencent a faire

I'objet d’'une attention de plus en plus grande ded part des chercheurs en sciences de
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gestion. Les raisons pour lesquelles un intérimairgerait lié de maniéere affective a une

société d’intérim sont a préciser.

Le paradigme du marketing relationnel met en évideoe I'importance de la qualité de la
relation entre le client et le fournisseur dans Idormation de I'engagement du client a
poursuivre sa relation avec lui. De méme, les traux de recherche menés récemment
par Eisenbergeret al. (1986) soulignent le réle de 'engagement de I'oagisation dans la
formation de I'engagement affectif des salariés. Ldittérature montre que la volonté
percue de l'organisation de valoriser les contribubns du salarié, de se soucier de son
bien-étre et de l'aider en cas de difficultés a ueffet sur 'engagement organisationnel
affectif du salarié. De plus, la satisfaction gloda par rapport a I'Entreprise de Travail
Temporaire et la confiance organisationnelle serarg des déterminants de 'engagement
affectif des intérimaires vis-a-vis de la société’idtérim. La théorie de I'échange social
apparait comme un cadre théorique intégrateur des ifférentes études menées sur le

concept de fidélité en sciences de gestion.
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CHAPITRE I

LA THEORIE DE L’'ECHANGE SOCIAL
|

CADRE
THEORIQUE ET
CONCEPTUEL

L’objet de ce chapitre est de présenter le cadreritjue sous I'angle
duquel nous appréhendons la fidélité de l'intérmmai I'Entreprise
de Travail Temporaire. La théorie de I'échange aodéveloppée
par Blau (1964) permet d'expliquer le développemett le

renouvellement des échanges entre ces deux typeedris. Elle est
un angle d'approche possible pour expliquer la granidont la
relation entre le salarié et I'organisation, etspjparticulierement
entre l'intérimaire et I'Entreprise de Travail Teampire, se

développe et se maintient dans le temps.

PLAN DU CHAPITRE

Section | : Les fondements théoriques

1. Le concept d’échange

2. La théorie anthropologique du don développéeviacel Mauss
(1950)

3. Lathéorie de I'’échange social développée ptarBdau (1964)

Section Il : La théorie de I'échange social : un aire théorique

intégrateur

1. Le soutien organisationnel percu: une modaliéé|'échange
social

2. Le lien entre la théorie de I'échange sociathkorie du contrat

psychologique et le concept de soutien organisagiopercu
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La théorie de I'échange social (Blau, 1964) peraiappréhender d’'une maniére nouvelle
I'attitude et le comportement du salarié dans bmrigation et d'analyser les processus
d’échanges entre les intérimaires et les sociétiésédm. Nous présenterons dans une
premiere section les fondements de la théorie @ghdinge social. Puis, dans une deuxiéme
section, nous montrerons que cette théorie estepi®s dans la littérature comme le
fondement théorique de I'émergence de certainsemiactels que le contrat psychologique

ou le soutien organisationnel percu.

SECTION |

Les fondements théoriques

La relation entre les intérimaires et les Entregzide Travail Temporaire peut étre envisagée
comme une relation d’échange. Les échanges entral@ex acteurs sont plus ou moins

réguliers et étalés dans le temps. Ainsi, nousdsons tout d’abord dans cette section le
concept d’échange. Puis, nous rappellerons le fordéthéorique de la théorie de I'échange
social : la théorie anthropologique du don (Mal$€§0). Enfin, nous présenterons la théorie

de I'’échange social développée par Blau (1964).

1. Le concept d’échange

1.1. Définition

L’échange est un concept anthropologiqeell n'y a d'échange que de 'homm&x»
« L’échange est [...] une situation de relation stesiqui s’inscrit d’abord dans la sphére de

I'’économie, qu'il s'agisse de troc, de vente oulda réciprogue ¥. Il est I'action de donner

“ Elissalde Y. (2002), Réflexions liminaires suntation d’échange, dans Bourdinal. (coll.) (2002),
L’échange: concours 200Rosny-sous-bois: Editions Bréal, p.11.
“6 Bourdinet al. (coll.) (2002),L’échange: concours 200Rosny-sous-bois: Editions Bréal, p.17.
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guelque chose et d’en recevoir une contrepartiespégificité de I'échange réside dans le fait

gu'’il impligue une réciprocité, un retour.

Sur le plan étymologique, I'échange est par dédinitun changement. Il produit de la

différence. Il transforme les sujets et leur petioepde 'autre. Il fait apparaitre de nouveaux
besoins qui modifient le niveau des échanges dafresujets. Certains échanges peuvent
conduire a des changements bénéfiques pour larperdandis que d’autres peuvent lui étre

néfastes.

1.2. Les formes de I'échange

L’échange est un mouvement bilatéral et concengerultiplicité de choses. Les termes de
I'échange peuvent étre différents entre eux etésarils peuvent étre d'ordre matériel
(échange objectif) ou immatériel (échange subjedtiEchange objectif est caractérisé par le
mouvement des choses tangibles. L’échange subjeetifen circulation des attitudes, des

paroles, des sentiments ou des émotions (Bourdih, &002).

1.3. Les « logiques » de I'échange

Sur le plan ontologique, I'échange est un événerganiproduit du sens. Il procéde d'une

intention, d’'un désir, d’'un projet. Il est orien#&rs une fin. L'échange apparait sous la
pression gu’exerce le besoin et fait naitre demntgs. L'échange produit une réalité sociale
en mettant en relation deux sujets. Il instaure ré&stions sociales entre les personnes qui

déterminent la coopération (Favier, 2002).

En anthropologie, les régles de I'échange ne sast maturelles. L’échange releve d’'une
convention ou d’'une institutiome. d’un accord tacite conclu entre les personne®ndixent

les régles. Les choses s’échangent a l'intérieun dystéme (économique, social). Chacun
agit pour son bien propre a l'intérieur du mardidéchange peut entrainer de la satisfaction

ou de l'insatisfaction. (Ellisalde, 2002).
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Dans la pensée aristotélicienrd,échange ne suppose pas une croyance, et eicpliet la
confiance, mais un acte qui a sa garantie dans weegt, et non dans ce que l'on se
représente¥. Selon cette approche, I'échange est rationnes thoses échangées sont
évaluées en rapport a la réalité, a ce qui est. La pensée d'Aristote sur I'échange es
critiquée sur ce point car elle fait abstraction lééfect et de l'arbitraire (Favier, 2002).
L’évaluation des biens échangés n’est pas toujmtisnnelle, fondée sur un raisonnement

logique. Elle peut étre fondée sur les sens, leirisents et les émotions.

La valeur que prennent les termes de I'échangendiége I'échange lui-méme et de ce qu'il
engendre, quelle que soit la nature des choses@ébs (objectives ou subjectives). La valeur
que prennent des paroles échangées, par exempkndidées effets qu’elles produisent sur

les personnes en contact.

Les choses échangées sont aliénées. Elles sosinisms sans retour.En lui, quelque chose
se perd et se sacrifie en méme temps que quelopse cke gagne et se constrift »
L’échange est a la fois positif et négatif. Il sewd la question de I'égalité des partenaires de
I'échange, de I'équivalence des choses échangéds kt justice de I'échange. Les choses
échangées peuvent étre de méme nature ou de dé#farente, étre de méme valeur ou de
valeur différente. L’équivalence entre ce qui eshrie et ce qui est recu fait 'objet d’'une
estimation par les partenaires. Ainsi, les choshargées peuvent étre équivalentes pour 'un
des partenaires et ne pas I'étre pour l'autre. Wildare entre les choses échangées est difficile

a atteindre.

Le concept d’échange n’est pas appréhendé de laemnéamiere par les différents champs
disciplinaires. En économie, toutes les actionsviddelles obéissent a un principe universel
de rationalité. L'échange est avant tout calculénstrumental. Il doit permettre aux acteurs
d’atteindre des objectifs bien définis, un optimubes individus calculent de maniére

stratégique la position la plus avantageuse poxir. s font le calcul des codts et avantages

associés a chacune de leurs décisions et desggdilsspeuvent en retirer.

4" Favier R. (2002), Aristote: échange et changenumts Bourdiret al. (coll.) (2002),L’échange: concours
2003 Rosny-sous-bois: Editions Bréal, p.35.
“8 Elissalde Y. (2002), op. citée, p.11-12.
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Or, cette vision économique du processus de I'éghaast remise en cause par les travaux
anthropologiques de Marcel Mauss (1950). Ce cherclmuleverse le postulat de la
rationalité individuelle et de la quéte de lintérédividuel comme moteurs de I'’échange entre
les individus ou les groupes. Il dépasse la camme@xclusivement marchande et utilitaire
de I'’échange. Selon lui, celui-ci procéde d’'unelit&ssociale plus complexe que la seule
rencontre des intéréts économiques de chacun.dagi¢hanthropologique du don développée
par Mauss (1950) présente I'échange comme un daitistotal ou le don ameéene au contre

don.

2. La théorie anthropologique du don développée paMarcel
Mauss (1950)

2.1. Le « fait social total »

Les principales études réalisées par Marcel Mantgté recueillies par Lévy-Strauss (1958)

dans un ouvrage intitul8ociologie et anthropolodi2 La réalisation de cet ouvrage s’est

avéree indispensable car les études de Mausstad@persees et difficiles a consulter tant en
France qu’a I'étranger. Cet ouvrage recense ungepde I'ceuvre de Marcel Mauss dont

I'Essai sur le don, forme et raison de I'échangensldes sociétés archaiquagjalifiée de

« chef d'ceuvre de la Sociologie francais® >Ses études s'inscrivent dans le champ de

I'anthropologie culturelle.

La richesse et la diversité de I'ceuvre de Marceusgaont influencé un certain nombre de
chercheurs dans le domaine des sciences socialesngtines, en France comme aux Etats-

Unis. Ces chercheurs lui doivent leurs orientafibns

Dans |Essai sur le don, forme et raison de I'échange dasssociétés archaiqueslauss
(1950) introduit la notion de « fait social totalllb-définit la réalité sociale en considérant le

49 Mauss M. (1950)Sociologie et anthropologid®aris : PUF.
*0 Georges Gurvitch, dans Avertissement de la prendédition de I'ceuvre de Marcel Mauss (19%)ciologie
et anthropologigParis : PUF, p.VII.
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social comme la réalité, intégrée dans un systdmeefait social présente un caractére
tridimensionnel : une dimension sociologique, ummeshsion historique et une dimension
psychophysiologique. Le fait social total comprehishdividu dans son rapport aux
institutions (juridiques, économiques, religieusdsy difféerents moments de son histoire
individuelle et les réactions psychophysiologiquies I'individu (émotions, représentations
mentales). Mauss (1950) subordonne le psychologiguesociologique. Selon lui, les
éléments d’ordre psychologique, physiologique @idnique n’acquierent de sens que dans le

social,ie. dans le rapport de I'individu avec le groupe,daiété ou I'institution.

Mauss (1950) s’intéresse donc aux comportementsndesdus dans la société comme des
« étre totaux, et non divisés en facultés ». rptete les conduites individuelles en rendant
compte de leurs aspects physiques, psychiquesjopgigues et sociologiques. Sa vision

s'oppose a celle du déterminisme et son approcbppese a celle de lindividualisme
méthodologique.

Mauss (1950) propose d’appréhender le fait sootal « du dehors comme une chose, mais
comme une chose dont fait cependant partie intégréappréhension subjective (consciente
et inconsciente) que nous en prendrions si, [...]Jsnawrions le fait comme indigéne au lieu

de I'observer comme ethnograpt@. ) souléve ici non seulement la difficulté & appétier

un objet simultanément du dehors et du dedans, lmdigficulté a transposer I'appréhension

interne de I'objet dans les termes de I'appréhensiderne. Il s’agit de saisir I'objet étudié du

dedans afin d’exposer les différents éléments @nsemble« qui, pour étre valide, doit se

présenter de facon systématique et coordonriée »

L’appréhension subjective par le chercheur deofedaite humaine doit présenter des points
communs avec l'appréhension subjective de la comduimaine par I'individu lui-méme.
Mauss (1950) ne fait pas abstraction de la psygmwlbumaine. Il met la psychologie et la
sociologie en étroite collaboration. L'inconsciest un terrain ou I'objectif et le subjectif se

rencontrent. L’inconscient, comme systeme symbeliguoduit les faits sociaux.

*1 ’ceuvre de Marcel Mauss a influencé, par exenlptetravaux des ethnologues Ruth Benedict et Matgar
Mead.

%2 évy-Strauss C. (1950), Introduction & I'ceuvreMieMauss, dans Mauss M. (195@pciologie et
anthropologie p. XXVIII.

%3 Lévy-Strauss C. (1950), op. cité, p. XXVIII.
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2.2. Le don et le contre don

Mauss (1950) porte son attention sur le systeme piestations économiques entre les
individus et entre les groupes, dans les sociétéstives et archaiques (Polynésie, Mélanésie
et Nord-Ouest américain). Le systeme des prestamonomiques constitue un fait social
total. Il étudie le caractére volontaire, appareminibre et gratuit, et cependant contraint et

intéressé de ces prestations.

Selon lui, les prestations prennent I'apparence dadeau offert généreusement alors qu’au
fond, ce geste qui accompagne la transaction pa&sidépourvu d’intérét. Il s'interroge alors
sur «la régle de droit et d’intérét3 qui oblige les individus dans les sociétés arafescpu
primitives a rendre le présent recu. Il appréhefede contenus et les significations de
I'’échange dans leur complexité et leur symbolidgsedon lui, I'obligation de rendre la chose

recue est ordonnée a une force.

Mauss décrit les phénoménes d’échange et de comdwad les sociétés dont le régime
d’échange est différent du nétre. Il introduit lation de morale dans la transaction. Il met en

évidence deux aspects de I'échange.

D’'une part, dans les sociétés primitives, I'écormmaturelle n’existe pas. Les échanges
s'effectuent par des collectivités, des personnesal®es (clans, tribus, familles). Les biens
échangés ne sont pas exclusivement des biens dictiesses. lls n'ont pas toujours de
valeurs économiques. lls peuvent étre immatéripialitésses, festins, rites et danses,

reconnaissance, courtoisie, assistance).

D’autre part, les prestations qui prennent I'appeeed’'un cadeau et qui présentent un
caractere volontaire ne sont pas dénuées d’'inteed.regles du jeu semblent établies entre
les groupes et instituent son caractere obligathigchange est régi par une série de regles
codifiées et des pratiques sociales qui installeet « atmosphére » entre les individus et des
groupes, de telle sorte que I'échange se struatut@ur de trois obligations : donner, recevoir

et rendre. Le don appelle au contre don. L’oblgyatie rendre ne signifie pas que I'individu

** Mauss M. (1950), Essai sur le don, forme et ragmiiéchange dans les sociétés archaiques, damssNih
(1950),Sociologie et anthropologiéaris : PUF, p.148.
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ou le groupe doive rendre ce qu’il a recu. |l peridre autre chose qu’il considere d’'une

valeur égale a la valeur de la chose recue.

L’obligation de donner, de recevoir et de rendrastibuerait la forme d’'un contrat entre les
clans d'une société archaique. L'obligation de vegeapparait comme un devoir moral.
L'obligation de donner et de rendre est un sigradlidhce et de communion. L'échange est
soumis a une série de droits et de devoirs synuéisigt non contradictoiressi I'on concoit
gu’il y a, avant tout, mélange de liens spirituefgre les choses qui sont a quelque degré de

I'ame et les individus et les groupes qui se traitequelque degré comme des choses »

Ainsi, 'échange ne se limite pas a une transaati@nchande. Il a une dimension spirituelle.
Il installe une relation sociale entre les indivddlia dynamique du don aurait une dimension
coercitive : le don recu contraint le donataireeadre ultérieurement. Cette obligation de
rendre implique une réciprocité construite selautéur comme une aliénation de type

spirituel »°,

L’échange ne peut avoir lieu que s'il existe uneorté de la part des individus de créer entre
eux une alliance, une entente et une communiorst@ee condition de la réciprocité de

'échange (Lévy-Strauss, 1958). Cette réciprocitijemdre de la satisfaction et de la
confiance entre les individus et les groupes. Laprécité de I'’échange engendre de la
satisfaction pour les individus qui recoivent etove des biens d’'une valeur équivalente a
celle des biens donnés. La confiance s’instaurseetiéveloppe au fur et & mesure de la

relation fondée sur la réciprocité.

Les travaux anthropologiques de Mauss permetteappi€éhender I'échange entre les
individus au sein de la société de maniére nouvedehéorie du don montre que les choses
échangées ont une valeur symbolique pour ceux emirécoivent. Il ne s’agit pas de

considérer seulement ce qui est échangé, maisdeditions dans lesquelles s’effectue

I'échange et les regles qui les codifient. L'échaseffectue au sein d’un systeme dont les
regles et les pratiques sociales sont établieslgzaindividus qui le composent et qui le

structurent.

> Mauss M. (1950), op.cité, p.163.
6 Mauss M. (1994)l.e fait social total Paris : Presse Universitaire de France, p.36.

106



L'ceuvre de Mauss (1950) sur la théorie du don @rfie aujourd’hui les chercheurs en
sciences de gestion dans leur maniere d’approcherrelation entre [individu et

I'organisation. Les études menées réecemment stgldéion entre le salarié et I'organisation
et les processus d’échanges entre les acteurssf@udda réciprocité se développent de plus

en plus.

Par ailleurs, la théorie de I'échange social dgyede par Blau (1964) attire également
l'attention d'un grand nombre de chercheurs en negie de gestion. La théorie

anthropologique du don a sans aucun doute influemc@artie son analyse des échanges
sociaux entre les acteurs au sein de I'organisatimmbijet de la section Il est de présenter et
de montrer la pertinence d’étudier la relation emér salarié et I'organisation sous I'angle de

la théorie de I'échange social.

3. La théorie de I'échange social développée par tee Blau
(1964)

3.1. L’influence des travaux anthropologiques et smologiques

La théorie de I'’échange social a été développéafaar (1964) sous l'influence des travaux
sociologiques réalisés par Homans (186X les travaux anthropologiques réalisés par
Mauss (1950). Son livreexchange and Power in Social lifgublié en 1964, présente

'ensemble de son analyse.

Homans (1961) définit le processus d’échange soctahme « I'échange d’activités,
tangibles ou intangibles, et plus ou moins colteuse rentables, entre deux personnes au
moins »° De méme, Blau (1964) définit I'échange social camnte processus de donner et

de rendre qui engage deux ou plusieurs personnes dme relationS. Les échanges

" Georges Homans et Peter Blau ont travaillé enseibuniversité de Chicago. Ils ont beaucoup éghan
autour du concept d’échange social.

8 Homans G.C. (1961%ocial BehaviarNew York: Harcourt, Brace and World, p.13.

¥ Blau P. (1964)Exchange and power in social lifidew York: John Wiley & Sons, Inc., p.ix.
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sociaux peuvent étre observés partout, que ceasaein de I'organisation, de la famille ou
d'un groupe politique. Les voisins échangent desiges, les collegues du soutien ou des
conseils, les politiciens des concessions, lescbleers des idées, etc. Cependant, Homans

(1961) et Blau (1964) vont trés vite avoir une agpe différente de I'échange social.

Blau (1964) souligne que I'échange social ne pread en compte les caractéristiques
sociologiques et psychologiques des individus. p&fenance a une catégorie
socioprofessionnelle, le type de dipldme obtens, l@sirs ainsi que les dispositions

psychologiques des individus ne concernent pasoleegsus social en lui-méme.

Blau (1964) s’intéresse plus au processus sociaugcomportement de lindividu et a ses
motivations. Selon luix I'objectif de la théorie de I'échange est d’egpier le phénomeéne

social a partir des échanges en analysant les m®ce de réciprocité qui composent
I'échange, et non pas d’expliquer pourquoi les wlis s’engagent dans des relations

d’échange & partir de leurs motivations et de facsepsychologiques®:

Plutét que de considérer les facteurs psychologiges individus, leurs traits de personnalité
ou leurs motivations, comme I'a fait Homans (196lgherche a expliquer la vie sociale en
analysant les processus de réciprocité qui compdsehange. Il porte son attention sur la
dépendance du comportement agbvis-a-vis du comportement delter, le comportement

de l'alter ayant un effet sur les interactions futures ategd et réciproquement.

Selon Blau (1964), le phénomene social ne doitgraplement étre appréhendé comme les
conséquences des actions individuelles, en tenamipte uniquement des facteurs
psychologiques propres aux individus. Il critiques Itravaux de Homans (1961) qui
s’appuient sur lindividualisme méthodologique. BI&1964) considére que la vision de
Homans (1964) est en ce sens réductrice.

L’analyse de Blau (1964) sur les processus d’éatmrsgciaux est proche de la pensée de
Mauss (1950) sur plusieurs points. D’abord, I'éd®social crée I'obligation de rendre et
implique une réciprocité des biens échangés. Emdiobligation de rendre est différée dans
le temps. Enfin, I'échange social permet d’étables liens forts entre les partenaires de

I'échange.
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* Le premier point sur lequel la pensée de Blau (J@&hverge avec celle de Mauss
(1950) concerne le principe de la réciprocité daqael I'échange ne serait pas social.
L’échange social se distingue de I'échange éconoendgr il engendre des obligations
non spécifiees. En effet, il n'est pas régi paraamtrat juridique dans lequel les
obligations des parties sont clairement stipuléess par une série de regles codifiées
et de pratiques sociales. Celles-ci fixent lesaeggle I'échange. Les conventions
créeraient une obligation pour le donataire de neerai donateur un bien dont la
valeur serait estimée équivalente a la valeur da becu. De méme, le donateur, dans
I'acte de donner, espére a son tour recevoir death du donataire un bien d’une
valeur jugée équivalente a la valeur du bien dom@iést le principe méme de la
réciprocité.

* Le deuxiéme point sur lequel les pensées des ahnsltonvergent concerne le fait
que le don et le contre don different dans le tenes « don » n’exige pas un
« retour » immeédiat et certain dont le contenuisetairement défini au préalable. La
nature de la chose qui doit étre rendue n’est fipslée par avance. Son contenu est
laissé a la discrétion du donataire. Elle ne péxgt én aucun cas négociée par les
partenaires.

* Enfin, Mauss (1950) souligne que I'échange socantrairement a I'échange
strictement économique, aurait pour fonction d’Btatbes liens d’amitié entre les
personnes. De méme, Blau (1964) pense que lesgehanciaux entre les membres
de l'organisation peuvent créer des liens fortsreerdes personnes concernées.
Toutefois, ils peuvent aussi produire ou accentegdifférences de statut. L’échange
social entre deux personnes liées par un lien dmrdination peut marquer la

différence hiérarchique en fonction de ce qui ebaégé.

0 Blau P. (1964), op. cité, p. ix
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Nous allons maintenant présenter la théorie dddige social appliquée aux relations entre
les membres d’'une organisation. Blau (1964) aealgs processus de réciprocité dans le

cadre des relations entre les individus au sein dantexte organisationnel.

3.2. L’échange social dans un contexte organisatinel et la norme de

réciprocité

Blau (1964) se concentre sur I'analyse microsogioige des processus de réciprocité et de
déséquilibre qui gouvernent la vie sociale et &ations entre les individus. Il observe plus
particulierement les relations informelles qui éxg entre les membres de I'organisation.
constate que les individus sont amenés a posequiestions et a demander des conseils a
leurs pairs ou a leurs supérieurs hiérarchiques.eEmr, ceux-ci obtiennent le respect de la

part des personnes qui ont recu du soutien.

Ce type de transaction non économique constituefamee d’échange social. L'instauration
d’une relation d’échange social repose sur traiscjpes fondamentaux : I'investissement, la

confiance et 'engagement.

» L’échange impliquaun investissement dans la relationLes acteurs peuvent investir
a la fois dans des biens matériels ou immaténats types de biens ont été définis
dans la premiere partie de cette section. Le «wdosuppose une forme
d’'investissement dans la relation, dés lors ouicgli donne attend un « retour ».
Ainsi, I'échange peut devenir social au cours d’traesaction économique (lors de la
souscription d'un prét ou de I'achat d’un bien)slque le client recoit un traitement de
faveur de la part du vendeur (prét a taux rédisitourne, etc.). Celui-ci « investit » en
quelque sorte dans la relation. Ainsi, le clienutpdévelopper un sentiment de
gratitude a I'égard du vendeur et I'obligation«deendre » dans le temps, qui dépasse
le cadre de la relation purement marchande. De miEmeendeur attendra un

« retour » de la part du client en lui faisant caméea priori.

* Une relation deconfiance entre les partenaires est alors nécessaire. Laighgelon

laquelle I'échange, pour étre social, génére ddigailons réciproques, nécessite que
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les individus aient confiance dans le fait quetfauemplira ses obligations morales.
En effet, il n'existe aucun moyen de s’assurerlguehose donnée sera rendue.

» Les parties doivens’engagerl'une envers l'autre : elles ont intérét a installame
relation de partenariat stable. Cependant, I'un dimsx partenaires peut étre plus

dépendant de l'autre et donc plus engagé dantakzoreque l'autre.

Blau (1964) ajoute gqu’'un certain nombre de condgionfluence le processus d'échange
social : I'étape du développement et le caracteréadelation entre les deux partenaires, la
nature des bénéfices issus de la transactioncetlielié a la transaction ainsi que le contexte

social dans lequel les échanges ont lieu.

Enfin, Blau (1964) souligne que les acteurs vorrcher a maintenir un équilibre entre les
incitations de I'organisation et les contributiahs salarié, selon un processus de réciprocite.
En cas de déséquilibre, chaque partie essayeratdblir I'équilibre par un processus

d’ajustement.

La réciprocité est nécessaire car elle agit commmeécanisme de régulation de l'interaction
sociale. Elle devient une norme morale. Celui qapporte quelque chose a l'autre attend de
lui un retour (par exemple, donner un conseil emagge d’'un respect). lls permettent aux
individus d’atteindre un bénéfice mutuel. La nordee réciprocité apparait centrale dans la
théorie de I'échange social. Elle oblige les pengsna « rendre » de maniére positive ce qui

leur a été donné et qu’elles percoivent comme @an fBouldner, 1960a ; Blau, 1964).

La théorie de I'échange social permet de dépassefirhites de I'analyse stratégique de
I'organisation (Crozier et Friedberg, 1977). Calieprésente les relations d’échange et de
négociation entre des acteurs interdépendants cameioques et déséquilibrées. Tous les
acteurs ne disposent pas des mémes marges de mianeruyonction du pouvoir dont ils
disposent. La coopération n’est pas uniquementebsig€la confiance, elle est aussi basée sur
des jeux de pouvoir et de domination. Cependaatalyse stratégique ne permet pas de
comprendre comment se construit socialement I'asgdion et les raisons pour lesquelles les
acteurs continuent de travailler ensemble. La catigh ne repose pas uniquement sur des
jeux de pouvoir et de domination, au cours desqledsacteurs recherchent leur intérét

personnel. Elle repose sur d’autres modes de méguldels que des maniéres de faire, des
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regles formelles et informelles, des accords inpcou explicites ou encore la confiance
interpersonnelle. Ces éléments immatériels quicatrant les échanges agissent comme des

modes de régulation sociale (Petit et Dubois, 1998)

Blau (1964) considére que de nombreux conceptsrimgipes théoriques testés dans une
discipline, telle que la théorie anthropologiqueddun (Mauss, 1950), peuvent tout a fait étre
utilisés et adaptés a des phénomenes étudiés @aried disciplines. La théorie de I'échange
social, quant a elle, est un cadre théorique auspietferent de plus en plus les chercheurs en
marketing et en gestion des ressources humaines gmuréhender les comportements
individuels et collectifs «intra » ou « interorggationnels ». Elle permet d’appréhender de
maniere nouvelle la relation entre le salarié ergéanisation ou entre le client et le

fournisseur.

SECTION ||

Lathéorie de |’ échange social : un cadre théorique intégrateur

La théorie de I'échange social (Blau, 1964) ess@mée dans la littérature en sciences de
gestion comme un cadre théorique intégrateur deserehes effectuées sur la fidélité du
salarié a l'organisation. Nous verrons d’'une pant ¢g concept de soutien organisationnel
percu peut étre envisagé comme une modalité dédadmge social. D’autre part, nous
montrerons les liens entre la théorie de I'échaswmal, la théorie du contrat psychologique

et le concept de soutien organisationnel pergu.
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1. Le soutien organisationnel percu : une modalitéle I'échange

social

1.1. Le soutien organisationnel percu : une réponsa un besoin d’ordre

« socioémotionnel »

La vision anthropomorphique de I'organisation lantere une identité, une capacité d’action
et des intentions vis-a-vis des salariés. Les asfgeuvent entrer dans une relation d’échange
social avec I'organisation a partir des engagemensspar celle-ci vis-a-vis de ses salariés.
La relation entre les intérimaires et les Entregwide travail temporaire peut étre appréhendée

sous I'angle de la théorie de I'échange social Jagssou I'organisation est personnifiée.

D’aprés Eisenbergeat al. (1986), les signaux de reconnaissance, de valiomsat de soutien
émis par l'organisation répondent aux besoins iestd’approbation et d’identité sociale
des salariéLes besoins sont d’ordre « socioémotionnel ». hegigs ont le sentiment d’étre
soutenus par leur organisation lorsque celle-cémgcie de leur bien-étre, les valorise, les
récompense et les aide en cas de difficultés. Dmeméi I'organisation ne récompense pas et
ne valorise pas la contribution des salariés elleine se soucie pas de leur bien-étre, les
salaries n‘auront pas le sentiment d'étre soutepas l'organisation. Le soutien de
I'organisation apparait comme une modalité de Bégje social. De tels signaux émis par
'organisation a l'égard des salariés constitueas @éléments d’échanges intangibles et
fondent un lien « socioémotionnel » entre les astelua théorie de I'échange social permet

d’expliquer en patrtie le lien émotionnel existantre le salarié et I'organisation.

1.2. Soutien organisationnel percu et confiance ganisationnelle

L’économie des conventions remet en cause la taéoonomique standard selon laquelle les
individus sont rationnels et agissent en fonctienleur propre intérét. Ce paradigme lui
reproche de ne pas tenir compte du contexte sdaia lequel I'individu agit. L’économie
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des conventions propose un nouveau cadre danalgse modes de coordination des
échanges. Rejetant le clivage entre I'économieaesdciologie, elle avance l'idée que
I'analyse économique ne peut faire abstractionahtexte social dans lequel s’inscrivent les
échanges entre les acteurs. Autrement dit, 'adtidlividuelle peut étre déterminée par les
structures dans lesquelles elle s’inscrit. La dowmtion des échanges entre les individus
passe aussi par des régles, des institutions etadleges, reconnues légitimes par les individus

et qui structurent les rapports sociaux (Thudetca., 1999).

La confiance apparait comme une norme ou une Efligue indispensable pour « faire
ensemble » sur la base de comportements régulierormétes et de valeurs partagées
(Fukuyama, 1995). La confiance estwHubrifiant des relations sociales sne« institution
invisible ¥* qui «codifie et régule les relations entre les individds Elle s'active, se
mesure et ne varie que dans le lien social. Eflarad’unicité des représentations sociales qui
permet I'engagement dans l'action. Lorsque les miéozes de coordination de l'activité
economique (les prix et l'organisation) sont in@més ou incomplets, la confiance agit
comme un mécanisme de coordination pour soutersolatifier 'échange dans un contexte
d’incertitude.« Ce mécanisme, ne relevant pas strictement datlanalité marchande ou
instrumentale, peut mobiliser d’autres ressourcemrmes d’obligation et de réciprocité,
liens de proxémie et interpersonnels, réseaux famx) regles et croyances communes,

environnement local, etc®%

La confiance peut étre considérée comme un modmaleination des actions individuelles
pour agir collectivement de maniere efficace. L'ogipnisme ne peut s’envisager que dans
'immédiateté de I'échange, et non dans la durée,celui qui s’y expose peut prendre les
devants et s’en prémunir. Si I'échange est amerse aenouveler, la probabilité d'un
comportement opportuniste de I'un ou de l'autrefadtie. L'opportunisme de I'un peut étre
sanctionné par l'autre qui « se souvient » de smnportement passé. Toute relation durable
impliqgue un minimum de bienveillance et de récidiacL’homme n’est pas par nature
opportuniste ou digne de confiance. Selon les tsitos dans lesquelles il se trouve, il
mobilisera des stratégies différentes, fondéegearattitudes opportunistes ou plus loyales.
La confiance garantit une certaine stabilité etadpctibilité de I'échange. Elle réduit les

L Arrow K. (1974),The limits of organizatiorNew York-Londres, Norton, p.23, p.26.

%2 Thuderoz C., Mangematin V. et D. Harrisson (1998)confiance, approches économiques et sociologjque
Gaétan Morin Editeur, Paris, p.18.

% Thuderoz C., Mangematin V. et D. Harrisson (1999)cité, p.11.
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co(ts de (re)négociation, de transaction, et agitrae ur mécanisme subjectif fort utile a la

reproduction de la relation de productiofi*»

Selon Robinson et Morrison (1995), le fait de Wieiter les salariés augmente leur confiance
dans l'organisation et dans ses intentions bielaveéds a leur égard. De méme, Whitener
(2001) souligne que la confiance du salarié damgdnisation est une « réponse » de la part
du salarié aux actions et aux décisions prise$qrganisation a son égard et pergcues comme

« soutenantes ».

Tremblay et al. (2005) ajoutent que la confiancetpé&voluer d'une relation d’échanges
transactionnels vers une relation de confianceebasé la loyauté et I'attachement mutuel.
Dans le premier cas, la confiance du salariégat® de I'organisation repose sur la croyance
que celle-ci remplira ses obligations a son égartliieapportera ce qu’il désire. Dans le
second cas, la relation de confiance entre leiéadai’organisation laisse place a un contrat
plus « moral » que « transactionnel ». Elle ne sepplus sur des échanges transactionnels,
mais sur la croyance dans les intentions et lavieilance des parties 'une a I'égard de
l'autre. Elle repose ainsi sur la loyauté et I'eltement mutuel (Rousseat al., 1998). Le
salarié, confiant dans les intentions de l'orgaivsa a son égard, développerait un

engagement émotionnel plus élevé que s'’il ne isafaipas confiance (Coyle-Shapiro, 2002).

C’est en cela que la confiance devient un élém&uhdnge social, car ce type de confiance
se développe dans des relations de réciprocitétée&pédans le temps entre les parties
(Tremblay et al, 2005). Elle est nécessaire pour que les échargemsactionnels » se

renouvellent dans le temps.

® Thuderoz C., Mangematin V. et D. Harrisson (1999)cité, p.6.
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2. Le lien entre la théorie de I'échange socialalthéorie du

contrat psychologique et le concept de soutien orgeationnel

percu

2.1. Lathéorie du contrat psychologique

2.1.1. Définition du concept

La notion de contrat psychologique a été employae fa premiéere fois par Argyris (1960)
pour décrire la relation entre les ouvriers et lesntremaitres d'une usine. Ce
psychosociologue remarque au cours de son étudie gineau de productivité se maintient a
des niveaux élevés, sous conditions. Les ouvriersbient étre productifs parce que les
contremaitres répondent a un certain nombre de letientes. Celles-ci sont subjectives et
non contractuelles, telles que la tranquillitérdgularité du salaire ou encore la sécurité de
I'emploi. Argyris (1960) montre alors que les réatd obtenus par I'entreprise dépendent,
entre autres, de la qualité des interactions éesrenembres qui la composent et sur des liens
de réciprocité : le niveau de productivité est reio en échange de la tranquillité, de la

régularité du salaire et 'emploi a vie.

De méme, Levinsoret al. (1962) et Schein (1965) définissent le contratchsiogique
comme urensemble d’attentes réciproques, non écrites, entte salarié et I'organisation.

Le contrat psychologique se distingue du contrataleil écrit et formel car il repose sur des
aspects de la relation entre l'individu et I'orgeation qui ne peuvent étre prévus sous une

forme juridique.

Depuis ces quinze derniéres années, le contrathpwgique fait 'objet d'une attention

particuliere. Il apparait comme un cadre conceppekoprié pour examiner la maniere dont
les changements dans la relation d’emploi sontysepar les salariés et leur employeur,
notamment dans un contexte ou I'entreprise ne tagdans I'emploi a vie et ou apparaissent

les nouvelles relations d’emploi (Rousseau, 19996; Guerrero, 2004).
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En effet, les stratégies et les décisions prisedgsaorganisations aujourd’hui modifient la
structure et I'organisation du travail et ont dessequences sur les emplois occupés par les
salariés (suppression ou création de poste némelsdi mise en ceuvre de nouvelles
compétences, reclassement, recours a la flexikdhtérne, etc.). De plus, ces changements
ont une influence sur les politiques et les pratgde GRH des entreprises. La relation entre
le salarié et I'organisation est amenée a évolursarythmes rapides et réguliers. Le contrat
psychologique permet d’analyser les effets de changements sur [lattitude et le

comportement des salariés vis-a-vis de I'orgarisaMcDonalid et Makin, 2000).

Selon Rousseau (1996, 2001a), le contrat psyctoplegie définit comme la représentation
subjective des attentes mutuelles entre l'individu’employeur §. Il est constitué d’'un
« ensemble de promesses et d’obligations récipmdpirmelles entre les salariés et leur

employeur ¥° .

Le contrat psychologique porte sur des élémentesrets (le salaire, les conditions de travail)
et abstrait (la sécurité de I'emploi, le « souti¢nll est fondé sur des représentations, des

attentes et des promesses (Rousseau, 1989).

» Chaque partie pense que l'autrdes obligationsa son égard, selon la maniére dont il
se représente la relation d’emploi. L'idée qu'edke fait des obligations de l'autre a

son égard est donc un « construit ».

* Chaque partie des attentesvis-a-vis de l'autre. Ces attentes sont subjestitdles
peuvent étre implicites lorsqu’elles ne sont pasrement exprimées. Elles sont alors

basées sur la compréhension mutuelle des attemtesadun (Rousseau, 1989).

» Les parties peuvent faire dgsomesseset prendre degngagementsvis-a-vis de
l'autre. Dans ce cas, chaque partie attend queroesesses et ces engagements soient

respectés.

% Rousseau D.M. (2001a), Schema, promise and miytudlhe Building blocks of the psychological catft,
Journal of Occupational and Organizational Psychpiovol.74, p.512.

% Rousseau D.M. (1996), Changing the deal while kepthe peopleAcademy of Management Executive
vol.10, n°1, p.50.
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Le contrat psychologique estin « modele mental » qui reflete une construction
personnelle de la réalit¢Bourhiset al, 2000). Il est socialement construit par le sélati
I'employeur (Martinet al, 1998). Il existe potentiellement autant de cdsetpsychologiques
gu’il y a d’individus puisque les facteurs enviremmentaux et individuels influencent la
construction du modéle mental. Celui-ci, appeléoema« schéma mental », est faconné par
I'expérience passée de l'individu et par la mangiwat celui-ci organise sur le plan cognitif
les différentes informations issues de son enviearent. (Rousseau, 2001). Il influence la
maniere dont les salariés et I'organisation inttgmt et donnent du sens a leurs obligations
réciprogues, aux promesses et aux engagementsepviers l'autre. Il influence leur

représentation de ce que « doit » étre la relatiemploi. (Dabos et Rousseau, 2004).

Ce modele mental est relativement stable et dur@desseau, 2001). Cependant, le contrat
psychologique est informel, non figé et nécessardrflexible pour pouvoir étre ajusté dans
le temps (Rousseau, 1995). Il change au fur et suraede lI'expérience, parce que les
conditions d’emploi changent et que les « histodesvie » des salariés évoluent. Tous ces
facteurs « changent la donne ». lls modifient lesegles du jeu » entre les acteurs et leurs
attentes mutuelles. Les éléments du contrat psygltple sont constamment a redéfinir et a
renégocier (Shore, Tetrick, 1994 ; Guzzo et Nooa884 ; Herriot et Pemberton, 1996).

2.1.2. Le contenu du contrat psychologique

Le contenu du contrat psychologique varie selonindgzidus, en fonction de leur identité,
des valeurs auxquelles ils sont attachés, de listwite personnelle et de leurs expériences
professionnelles passées et subjectives. Méme & drdividus effectuent un travail
comparable au sein d’'une méme organisation, lesatsrpsychologiques seront certainement
différents. Par exemple, certains salariés respettstrictement leurs horaires de travail, en
pensant ne pas devoir plus a l'organisation, tagdis d’autres accepteront tacitement de

rester plus tard le soir (Rousseau, 2001b).

Cependant, si les salariés ont des attentes gpéeifi Rousseau (1990) et Rousseau et

Tijoriwala (1998) pensent que les organisationsd@gobligations communesvis-a-vis de
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ces derniers. Ces obligations peuvent étre généealia 'ensemble des catégories de salariés.
Elles portent sur :

» les perspectives de carriere
* l'acces a la formation

e la rémunération

e le climat de travail

e le contenu du travalil

* [|'équité de traitement

» la sécurité de I'emploi.

Selon Guest et Conway (1997), le contenu du copswgthologique repose sur la perception
du salarié d’'étre traité équitablement par I'emplay la confiance accordée a I'employeur et
I'étendue selon laquelle 'employeur a tenu sesmasses vis a vis du salarié. Les auteurs
mettent également I'accent sur des éléments duextntgénéral dans lequel le contrat
psychologique se reéalise, tels que I'état du mambhéravail, la perspective d’avoir une

sécurité de I'emploi et la capacité du salariéagsirer des alternatives d’emploi. Ce contexte
général exerce une pression sur le contrat psygimple. Les conditions de son respect ne
dépendent pas toujours de la seule volonté deepacbntraintes par des facteurs extérieurs

dont aucune ne détient le contrble.

Selon MacNeil (1985), leontrat psychologique peut reposer sur des éléments de deux

natures : les élémentsnsactionnelset les élémentlationnels.

Le contrat psychologique dit « transactionnel »fait référence a des éléments de nature
économique, monnayables, quantifiables, spécifigiegshangeables a court terme, tels que
les éléments de rémunération. lls font référence aligations prévues dans le contrat, et

fixent le cadre de la relation entre les parties.
Le contrat psychologique dit « relationnel »désigne le caractére plus « subjectif » de la

relation entre les acteurs. Il implique une relatdbouverture des deux parties sur le long

terme, et s’inscrit dans une dynamique. Au-delatdeses prévus au contrat, les acteurs ont
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un ensemble d’attentes et d’obligations « moralles »ns vis-a-vis des autres. La loyauté du

salarié envers l'organisation est un élément dirabpsychologique « relationnel ».

Selon Guzzo et Noonan (1994), les pratiques de G&Hépondent aux besoins des salariés
dans le cadre de la relation de travail permetitaie répondre a la nature transactionnelle du
contrat psychologique. Chaque partenaire s’attermk ajue les termes du contrat soient
respectés. La nature relationnelle du contrat pdggique dépasserait la sphére des attentes
strictement « professionnelles ». Elle concerned®t éléments intangibles tels qu’une
augmentation de salaire juste, une promotion juste, perspective d’évolution de carriéere.
Le contrat psychologique peut dépasser le cadle sighére professionnelle et empiéter sur la
sphére personnelle. Par exemple, lors d’'une egpiain, le salarié attend que I'organisation
lui fournisse un certain nombre d’avantages morgdaiune assistance pour la scolarisation
des enfants, une formation a la langue nationale pmute la famille, etc. Par ailleurs, le
respect de la nature transactionnelle du contrathadogique par I'entreprise peut engendrer
des attentes qui portent sur la nature relatioardll contrat psychologique entre 'employeur
et le salarié : une augmentation de salaire emngehd’une plus forte implication au travail et
d'une loyauté a l'entrepriseSi le salarié est satisfait du contrat relationnélsera
probablement plus indulgent et plus flexible en c&s rupture des termes du contrat

transactionnel

Rousseau et Parks (1993) pensent que la naturendacpsychologique dépend du statut et
de la durée de la relation d’emploi. Guzzo et Noo(E094) affirment par exemple que la
nature du contrat psychologique entre les salartésmaires et I'Entreprise Utilisatrice serait
plus « transactionnelle » que « relationnelle ». dcDonalid et Makin (2000) montrent le
contraire. lls réalisent une étude aupres de 1#idga d’'une grande entreprise de service.
L’échantillon est composé par 70% de salariés peemta de I'entreprise. D’aprés les
résultats de leur étude, la nature du contrat mdggique entre I'intérimaire et I'Entreprise
Utilisatrice est plus «relationnelle » que « taigonnelle » et I'une des attentes les plus
fortes est relative a I'évolution professionnelle asein de I'entreprise. De plus, les
intérimaires ont un niveau d’engagement organisatbd calculé plus faible, un niveau
d’engagement organisationnel affectif plus élevésatt plus satisfaits au travail que les
salariées permanents de l'organisation. Ces résulpguvent s’expliquer de différentes

manieres :
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* D’une part, il se pourrait que les intérimairesi@pent une éventuelle intégration
dans l'organisation. Pour cela, ils envoient dgsaix reflétant leur désir de joindre
I'organisation de maniére stable, par des attitwdates comportements positifs vis-a-
vis de l'organisation.

« D’autre part, I'étude montre que la perceptionalgiblation du contrat psychologique
est plus faible chez les intérimaires que les ®aapermanents. Cela pourrait
s’expliquer par le fait que les intérimaires n'gats le temps de se sentir « trahis » par
I'organisation puisqu’ils y restent beaucoup moilmgtemps que les salariés

permanents.

De méme, les intérimaires pourraient avoir desnttevis-a-vis des sociétés d'intérim qui
dépasseraient les éléments tangibles de la reldtemploi. Les intérimaires n’attendraient
pas uniquement que la société d'intérim respestéclenes du contrat. lIs attendraient d’elle
gu’elle les « accompagne » et les « soutienne s lam démarche de recherche d’empdlei.
soutien de l'organisation serait un élément du « erat psychologique relationnel »

entre I'intérimaire et I'Entreprise de Travail Temp oraire.

Les contrats transactionnels et relationnels né pas en opposition, mais se complétent
(Rousseau, 1990 ; Bourhist al, 2000). lls ne sont pas sans conséquences sur le
comportement de l'individu au travail et son engaget dans l'organisation (Parks et
Kidder, 1994).

2.1.2. Contrat psychologique et réciprocité des danges dans la relation d’emploi

L'organisation est le lieu de développement deslisnciaux fondés sur des expériences
partagées. Les salariés ont un certain nombreedtat$ vis-a-vis de I'organisation et attendent
d’elle un «retour ». De la méme maniere, ils rentlite que l'organisation leur donnera, a
travers leur attitude et leur comportement au ftaka réciprocité des échanges, le processus
de donner et de rendre, est une dimension du topsychologique entre le salarié et

I'organisation (Guzzo et Noonan, 1994).
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De méme, Bernoux (1995) souligne que les interastientre les individus dans
I'organisation produisent des normes de comportéragrquelles les individus doivent se
soumettre s’ils ne veulent pas s’exclure du groups.acteurs sont contraints socialement par
la réciprocité, la temporalité et l'interdiction @ertaines transgressions des regles établies

entre eux.

Les attentes réciproques non écrites, subjectiveswrent implicites des acteurs constituent
le fondement du contrat psychologique. La normeédgrocité s’'impose irrémédiablement
entre les acteurs sous peine de transformatiorfertes des régles du jeu établies et d'une
dégradation de la relation entre les acteurs quii giéer, a I'extréme, jusqu’a la rupture.

Parks et Kidder (1994) introduisent la notion denmor dans la relation entre un employeur

et un employé. Le fait que le pouvoir soit équiilmu non entre les parties a une influence sur
la constitution, le développement et I'exécutionrdtontrat, et sur le caractere volontaire du
contenu du contrat. En effet, 'employeur est sotiva partie la plus puissante et fixe les

termes de la relation a l'autre partie moins puntsajui doit les accepter ou sortir de la

relation. Ceci n’est pas toujours possible pougtand nombre de salariés dans un contexte
de sous-emploi (Herrbach, 2000).

2.2. Le soutien organisationnel percu: un élémentdu contrat

psychologique

Les travaux de recherche menés par Rousseau (h8@8yent que la violation du contrat
psychologique entraine une méfiance du salariérefi@ganisation, de l'insatisfaction au

travail et un plus faible engagement organisatibdoesalarié.

Turnley et Feldman (1999) proposent d’étudier é&extions des salariés suite a la violation du
contrat psychologique en utilisant les quatre iéast type des salariés identifiées par
Hirschman (1970), appelées EVLN » (« Exit », « Voice », « Loyaltyet « Neglect »).

Auparavant, Farrell (1983) et Rusbeltal. (1988) ont utilisé ces quatre réactions type pour
étudier les conséquences de l'insatisfaction awairades salariés. Leurs études montrent que

I'insatisfaction au travail augmente le départ diagé « exit »), amene celui-ci & formuler
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des requétes auprés de I'employeur pour améli@srcenditions d’emploi ou de travall
(« voice %, réduit sa loyauté envers l'organisation a travaine diminution des
comportements extra-réles ou du comportement aitofeloyalty ¥ et augmente les
comportements de retrait tels que I'absentéisméaitede fournir moins d’efforts et d’étre

moins attentif a la qualité du travail réaliséngglect ».

Cependant, Rusbuét al. (1988) notent que la réaction des salariés peeatigétiuencée par
les alternatives d’emploi pergues ou encore pacrdante de « sanctions » de la part de
'organisation en cas de comportement de retragndce cas, les salariés préférerent
« négocier » avec I'employeur une amélioration eerd conditions de travail plutét que

d’adopter d’autres types de stratégies (absenteigdection des efforts fournis).

De la méme maniéere, Turnley et Feldman (1999) reantgue la violation du contrat
psychologique peut augmenter l'intention de dépmhrt salarié (« exit ») l'intention de
signaler son mécontentement aupres de son empl@yeoice ») I'intention de réduire ses
efforts pour l'organisation(« loyalty ») et faire apparaitre des comportements de retrait
(« neglect ») Par exemple, si le salarié pense s'étre suringgsts I'organisation, il aura
probablement tendance a réduire ses efforts eblaportements extra-réles qu'il aura mis en

ceuvre jusqu’a la violation du contrat psychologique

Turnley et Feldman (1999) ajoutent qu'’il n’existend pas « une » réaction-type du salarié
face a la violation du contrat psychologique, maisensemble de réactions possibles, en
fonction de chaque situation. L'analyse des réastides salariés suite a I'insatisfaction au
travail conduit a une analyse similaire des réastides salariés suite a la violation du contrat

psychologique.

De plus, Turnley et Feldman (1999) soulignent cggedontraintes de I'organisation ont un
effet modérateur sur la relation entre la violatittncontrat psychologique et les réactions des
salariés. Lorsque l'organisation n’a pas pu tees promesses et répondre aux attentes du
salarié pour des raisons indépendantes de sa wol¢par exemple, lorsque les
bouleversements du marché remettent en questigrdgss de I'organisation), le salarié sera
plus indulgent vis-a-vis de I'organisation. La atbn du contrat psychologique est alors

justifiée par des facteurs externes a I'organisagiol lui échappent.
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La capacité et la volonté de I'organisation de r&jge aux besoins et aux attentes des salariés
seront pergues par ces derniers comme des signssutien de la part de l'organisation.
L’attente d’un soutien de la part de I'organisatest un élément du contrat psychologique
« relationnel ». Le respect des promesses faitebgoganisation est un signe que celle-ci est
loyale et qu’elle respecte ses engagements prisrete salarié dans le souci de son bien-étre.
L’organisation qui soutient ses salariés remplih sontrat moral envers eux. Les salariés
auront a leur tour la volonté de remplir le contmadral qu’ils ont envers leur employeur,
selon un processus de réciprocité. La continuiti@adelation entre le salarié et I'organisation

serait fondée sur le respect des engagementsogugs.

En effet, Aselage et Eisenberger (2003) mettermic€at sur la relation entre les promesses
faites par I'organisation au salarié et le soutgganisationnel percu. lls notent que le contrat
psychologique et le soutien organisationnel perguvient leurs fondements dans la théorie de
I'’échange social. D'une part, les acteurs dévelopgatre eux des liens socioémotionnels
lorsque le contrat psychologique est respecté mgle les salariés ont le sentiment d’étre
soutenus par l'organisation. Le respect ou la vVimtades promesses faites au salarié ont des
conséquences sur la force du lien socioémotionmtet ée salarié et I'organisation. Ces liens
socioémotionnels agissent comme un mécanisme ptissadéveloppement des relations
d’échanges entre les acteurs. D’autre part, legribations de I'une des parties ont d’autant
plus de valeur aux yeux de l'autre qu’elle repose sa volonté libre plutét que sur une

contrainte liée aux regles de I'organisation.

De méme, Teklealet al. (2005) montrent I'importance d’intégrer le concejd soutien
organisationnel percu et la théorie du contrat lpgggique pour mieux comprendre la
relation d’échange social entre le salarié et Boigation. Développer une relation d’échange
social est important pour stimuler la satisfactantravail et réduire les intentions de départ
volontaire. Selon eux, la violation du contrat gmlogique a un effet médiateur sur la
relation entre le soutien organisationnel percuaesatisfaction au travail. Le fait d’étre
soutenu par 'organisation influence la satisfatt@w travail du salarié parce que celui-ci a le
sentiment que l'organisation a respecté le comsgthologique. Cependant, les chercheurs
ne testent pas les effets de la violation du copsgchologique sur le soutien organisationnel

percu.
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Toutefois, Tekleaket al. (2005) critiquent les conclusions des études nwepée Aselage et
Eisenberger (2003). Selon eux, ce ne sont pasléanpromesses faites aux salariés et le
respect de ces promesses qui déterminent la fardem socioémotionnel entre les acteurs,
mais plutdt ce que donne réellement I'organisatiar salariés et qui va étre percu par ces
derniers comme des signaux de soutien de la patodmnisation. Entre eux vont alors
s'échanger des<ressources socioémotionnelles précieusd€s ¥he exchange of valued

socioemotional resource$%.

Selon la théorie de I'échange social, le salar@gorte plus de valeur & ce qu'il recoit de la
part de l'organisation lorsque le bien regu provietune pratique discrétionnaire de
I'organisation. Celle-ci apporte volontairement lgue chose au donataire qui percoit ce
«don » comme un signe de respect, de considératiate soutien (Blau, 1964 ; Cotteretl
al., 1992).

La perception de soutien organisationnel est gleagé lorsque I'organisation agit de maniere
discrétionnaire avec les salaridses pratiques discrétionnaires de I'organisatiomcyes

comme telles par le salarié pourraient avoir pliugldence sur les obligations que le salarié
pense avoir vis-a-vis de l'organisation, selon tenme de réciprocité. Elles renforceraient
ainsi le contrat psychologique du salarié enversggénisation en créant une obligation de

« rendre » plus intense (Eisenbergeal, 1997).

" Tekleab A.G., R. Takeuchi et M.S. Taylor (2005)tdhding the chain of relationships among orgaitrat
justice, social exchange, and employee reactidms:role of contract violationsAcademy of Management
Journal vol. 48, n°1, p.148.
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Synthese de chapitre

La revue de la littérature sur la théorie de I'échage social montre que I'organisation est
un lieu de transactions dont les processus sont apdiciter. La continuité de la relation

entre le salarié et l'organisation repose sur I'erggement mutuel, une relation de
confiance et la réciprocité des échanges. Celle-agit comme un mécanisme de

régulation de l'interaction sociale.

Il ne s’agit pas de s’intéresser seulement & ce que I'organisation donne » aux salariés
mais a sa « maniére de faire ». La mise en ceuvre gemtiques de GRH adaptées aux
besoins et aux attentes des salariés témoigne dentjagement et de la volonté de

I'organisation de soutenir ses salariés.

La perception de soutien organisationnel serait urélément du contrat psychologique
entre le salarié et I'organisation, dans un contegtou la durée de la relation d’emploi est
fragilisée par les incertitudes du marché. Elle dé&lopperait chez le salarié un lien de
confiance dans I'organisation en satisfaisant deseboins d’estime et de reconnaissance

d’ordre socioémotionnel.
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PARTIE Il

ETUDE EMPIRIQUE
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CHAPITRE IV

ETUDE QUALITATIVE

- ..

ETUDE

QUALITATIVE

L'objet de ce chapitre est de présenter I'étudeligtime menée
auprés des acteurs de l'intérim. Cette étude visaisir notre objet
de recherche a partir du discours des acteurs. @di¢é nous
permettre d’expliquer la fidélité de lintérimaii I'Entreprise de
Travail Temporaire. Notre démarche méthodologigaeretherche
est de type constructiviste et est fondée sur upproahe
compréhensive. En effet, nous nous intéressonseas que les

acteurs donnent a leurs actions.

PLAN DU CHAPITRE

Section | : Méthodologie de la recherche qualitatie

1. Champ d’'investigation

2. La démarche d’'analyse et de production des dmnné

3. Le recueil des données qualitatives

Section Il : Résultats de I'étude qualitative

1. Les données issues de I'observation participante

2. L’analyse de contenu des entretiens

Section 1l : Formulation des hypotheses et proposibn du
modele conceptuel de la recherche

1. Les hypotheses de recherche

2. Le modéle de recherche
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L'étude qualitative a été réalisée au sein du geofidecco, leader mondial des services en
Ressources Humaines. L'entité Adecco Travail Temiperaffiche dans son discours la
volonté de fidéliser ses collaborateurs intérinsagea accepté de nous ouvrir ses portes afin
de mener nos investigations. Nous présenterons ldapgemiere section de ce chapitre la
méthodologie de la recherche qualitative et dandelaxieme section les résultats de cette

étude.

SECTION |

Méthodologie de la recherche qualitative

Nous décrirons tout d’abord notre terrain de recter I'Entreprise de Travail Temporaire
Adecco. Puis nous préciserons la démarche d’analyde production des données que nous

avons suivie et la maniere dont les données gtiaéitaont été recueillies.

1. Champ d’investigation

1.1. La structure de I'entité Adecco Travail Tempaaire

Née en 1996 de la fusion du frangais Ecco, numéux dnondial, et du suisse Adia, numéro
trois mondial, Adecco s’'impose mondialement sumarché du Travail Temporaire (Le
monde, 1996).

Le marché francais de l'intérim se place au 4e naogdial en terme de chiffre d’affaires
aprés les Etats-Unis, la Grande-Bretagne et lenJépource Prisme 206%. Il est controlé &

65% par Adecco, Manpower et Védior Bis. Bien quetdérim soit un marché de leader, la
France compte 1000 Entreprises de Travail Tempoetir6430 agences d'intérim. Adecco

évolue donc dans un secteur fortement concurrentiel

% pPrisme est le syndicat des Entreprises de Traeaiiporaire
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La société Adecco est constituée d’'un réseau ded#6600 agences répartis dans 70 pays et
territoires dans le monde (www.adecco.fr). En EeanAdecco est le premier réseau
d’agences d’intérim spécialisées dans 15 sectéacsivité. L'entreprise est constituée d’un
réseau de 1000 agences d’intérim. Chaque agenaenestntre de profit autonome et est
rattachée a une Direction Régionale. Celle-ci bargee, entre autre, d’apporter un soutien
manageérial aux agences du réseau et de coordoemains projets relatifs au développement

de I'employabilité des intérimaires, en réponse laesoins des entreprises.

1.2. La démarche qualité de la société Adecco

La démarche qualité de la société, certifiée 1IS@190 2000, recherche I'amélioration
constante du service, afin de satisfaire et ddidielédurablement les clients et d’accroitre la
part de marché et ses résultats. Le Systeme QAaé@éco« constitue un référentiel commun
qui fiabilise et harmonise des pratiques professeles communes a I'ensemble des agences,
dans le respect de la législation ; la flexibiliest favorisée, pour accroitre la réactivité,
critere majeur de la satisfaction de nos clientgmportance des relations humaines est prise
en compte, tant avec les clients qu'avec le perslomtérimaire ; la sécurité du personnel
intérimaire délégué est intégré&’»La figure 14 présente le systéme de managemets de

qualité d’Adecco.

%9 Manuel Qualité Adecco
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Figure 14: Le systeme de management de la qualitéAdiecco

L'offre de service qu’elle propose aux entreprisgifisatrices s’appuie sur la méthode de
recrutement déposée « Xpert ». Cette méthode ¢enaisdentifier, évaluer et gérer les
compétences des candidats et des intérimaires gmalyser et répondre aux besoins des
Entreprises Utilisatrices, mesurer les aptitudeslest savoir-faire des candidats et des
intérimaires, valider leurs compétences, appréeigr motivation, sélectionner les candidats
et gérer leurs compétences. Cette méthode permantieprise Adecco de mettre en
adéquation de facon rapide et précise les besaigsrapétences des entreprises et les profils

des candidats et des intérimaires.

En 2002, I'entreprise Adecco met en place une nnase de données informatiques de
gestion des compétences qui devient l'outil de bdsda méthode Xpert. Elle regroupe
'ensemble des informations sur les compétences idiEsimaires ainsi que les offres
d’emploi des entreprises. Cette nouvelle base denéks a été « pensée » dans le but
d’améliorer le partage de I'information a l'intéuredu groupe et a I'extérieur (avec les clients
et les intérimaires) et d’en améliorer la circudati a moindre co(t, tout en garantissant un

service optimal et une meilleure efficacité interne
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1.3. La politique et les valeurs du groupe

Adecco affiche l'ambition « d’étre la référence pour [lintégration des hommes
I'accompagnement des mutations sur le marché deplei » (www.adecco.fr). Depuis plus
de 15 ans, Adecco s’engage dans des actions sueiale@esponsables en faveur de la lutte
contre les exclusions et les discriminations, deptavention sécurité au travail et de
l'insertion des travailleurs handicapés. Ainsi, Ade affiche sa volonté dintégrer les
préoccupations sociales et environnementales adedétés commerciales et a ses relations

avec les Entreprises Utilisatrices et les intérigmi

En 2004, Adecco lance une campagne publicitairetuiée : « Adecco s’engage ».

L'entreprise prend un certain nombre d’engagemefigsa-vis de ses clients et de ses
collaborateurs intérimaires. Elle s’engage notantn@gemccompagner les intérimaires dans
leur parcours professionnel en 1°) leur proposastmissions qui leur ressemble, 2°) en les
informant pour leur permettre d’enchainer les moissj 3°) en mettant en valeur et en
développant leurs expériences et leurs savoir;fad® en les prévenant des risques
d’accidents du travail, 5°) en les recrutant sasesriination et 6°) en les aidant a bénéficier

des avantages de leur entreprise.

2. La démarche d’analyse et de production des doneg

L’approche compréhensive est une position épistégiplie centrée sur les phénomeénes
humains et sociaux. Elle permet d’appréhender dengmenes sociaux complexes. Ce
positionnement intellectuel est fondé sur deux yatt. D’'une part, les faits humains et

sociaux sont porteurs de significations véhiculgasdes acteurs. D’autre part, les sens que
les acteurs donnent aux faits humains et sociauxgre étre saisis de maniere intuitive par le

chercheur qui en donne une interprétation (Muckhi®d96'®). L’approche compréhensive

© Mucchielli A. (1996) Dictionnaire des méthodes qualitatives en sciehemsaines et socialeParis : A.
Colin.
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permet donc de faire émerger le sens que les actlamnent a leurs actions (Roussel et
Wacheux, 2008).

L’étude qualitative que nous avons menée aupres abesurs de lintérim suit une
méthodologie fondée sur I'approche compréhensivaisNcherchons a découvrir le sens que
les acteurs donnent a la notion de fidélisation idéSrimaires a I'Entreprise de Travail

Temporaire, en la considérant comme un fait social.

Nous nous intéressons a la représentation queciesra ont de la notion de fidélisation des
intérimaires a I'Entreprise de Travail Temporait& représentation se définit comme la
structure formée de croyances, valeurs et opinb@meernant un objet particulier et qui ont
des liens d'interdépendance (Codol, 1989). Ellfasme a partir de la maniére dont les
individus percoivent la réalité qui les entouredetleur schéma mental. Celui-ci est fagconné
par I'expérience passée de l'individu et par la i@ndont il organise sur le plan cognitif les
différentes informations issues de son environnegmniemfluence le sens que les individus

donnent aux phénomenes qui les entourent (Rous2eaia).

Selon nous, la fidélité de Il'intérimaire a I'Entreye de Travail Temporaire ne peut étre
appréhendée sans comprendre le sens que les adbeument a leurs actions. Elle dépend de
la maniére dont les intérimaires se représentemt ftapport a I'Entreprise de Travail
Temporaire et inversement. La fidélisation desrint@ires a une société d’intérim est un
processus qui se construit a partir de la repr@entque les acteurs ont de la situation dans

lagquelle ils se trouvent et des processus d’intenaentre les acteurs.

L’entreprise est donc vue comme un construit soetalnon pas seulement comme un
ensemble de contraintes techniques, économiquesbathles. Contrairement a la vision
déterministe des structures sociales et organisaltes, ce sont les individus et les groupes
humains qui créent les régles de fonctionnemeiied&eprise et qui donnent du sens a leurs
actions (Roussillon, Bournois, 1996). La reéalité eenstruite en étant fondée sur des

représentations. (Weick, 1989).

"' Roussel P. et F. Wacheux (2008gnagement des ressources humaines. Méthodes lierche en sciences
humaines et socialeBruxelles : Ed. de Boeck Université.
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En sciences sociales, la méthodologie de reches@ppuie sur une démarche rigoureuse
d’observation des phénomeénes sociaux et de 4eamalyse systématiqué’» L'analyse
systématique consiste @mettre de l'ordre dans les faits [...], découvraul signification
[...], les expliquer $°. La systématisation consiste a décrire, formuésr thypothéses de

travail et les vérifier, expliquer et théoriser.

De méme, nous commencerons par observer, anatysemperendre notre objet de recherche.
Nous appréhenderons tout d’abord le sens que tearacdonnent a la notion de fidélisation
des intérimaires a I'Entreprise de Travail TemperaPuis, nous proposerons un modele
explicatif du phénoméne étudié. Pour cela, nousnferémerger les concepts qui nous

permettront de construire un modéle de rechergieeta de la signification des discours.

Notre démarche méthodologique de recherche espéecbnstructiviste et est fondée sur une

approche compréhensive du phénoméne étudié.

3. Le recueil des données qualitatives

Nous avons utilisé deux techniques d’observatiomprentées aux sciences sociales pour
appréhender notre objet de recherche : I'entregtebhobservation participante. Nous avons
suivi les protocoles associés a chacune de cesitees afin de collecter des données selon

une démarche rigoureuse.

3.1. Les entretiens de type « semi-directif »

Dans un souci de triangulation des données, nooissamené des entretiens de type « semi-
directif » auprés des trois principaux acteurs W&ékim : les salariés permanents, les
intérimaires de la société Adecco ainsi que legctiurs ou responsables des ressources

humaines des entreprises utilisatrices, clientda deciété Adecco.

2 Albouy S. (1990)Eléments de sociologie et de psychologie socielouse : Privas, p.53
3 Albouy S. (1990)pp.Cité p.53.
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3.1.1. Composition de I'échantillon

L’échantillon de I'étude qualitative est composeé X salariés permanents de I'entreprise

Adecco, 8 directeurs ou responsables des ressonureaines d’Entreprises Ultilisatrices et

11 intérimaires chez Adecco.

3.1.1.1.

Nous avons mené des entretiens semi-directifs aufurédDirecteur des Ressources Humaines
Intérimaires d’Adecco France, d’'un Directeur det8ecet de 11 responsables de recrutement

d’agences spécialisées ou non spécialisées. Leatal# présente la composition de cet

Les salariés permanents de I'entrepridecko

échantillon.
Tableau 3 : Composition de I'échantillon
Terrain de Fonction Ancienneté dans le travail Spécialisation des
recherche temporaire agences
11 responsables @6 entre 1et4 ans Tertiaire (2) ; BTP (2)|;
Direction recrutement 2entre5et9ans Industrie (4) ;
Régionale 3>10ans Généraliste (3)
1 Directeur de Secteur 29 ans BTP
Siege Le Directeur des
Ressources Intérimairé8 ans

France
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3.1.1.2. Les directeurs ou responsables des resspuhumaines des entreprises

utilisatrices

Nous avons interviewé 8 directeurs ou responsaldssressources humaines d’entreprises
utilisatrices situées sur I'lsere et la Loire. Gadreprises sont plutdt de grande taille et se
situent sur différents secteurs d’activités telse gla logistique, la mécanique ou
'agroalimentaire. Elles recherchent plutdt du perel peu ou pas qualifié et ont
frequemment recours a l'intérim pour remplacer galariés absents ou en cas de surcroit

temporaire d’activité (cf. annexe 1).

3.1.1.3. Les intérimaires

Nous avons rencontré 9 collaborateurs intérimagas travaillent avec quatre agences
d’intérim situées sur la Loire et I'lsére. Ces mt@ires ont été choisis pour notre étude en

fonction de leur ancienneté dans leur agence ket dieersité de leurs qualifications.

o Frédéric a 42 ans. Il est cariste, magasinier gigyeaire de stocks. Il travaille en
intérim depuis 1993 et avec Adecco depuis 1997a leéffectué 7 missions
différentes dans 8 Entreprises Ultilisatrices. #teehabituellement moins d’une

semaine sans missions.

o Denise a 35 ans. Elle est secrétaire et travadleud 2 ans pour I'entreprise
Adecco, suite a un licenciement économique. Eldfactué trois missions pour

une seule Entreprise Utilisatrice. L'intermissiarplus longue a duré 2 mois.

0 Norbert a 48 ans. Il est manceuvre dans les trapahbcs. Il s’est inscrit pour la
premiéere fois en intérim en 1976 et une deuxiensedn 1990. Depuis il travaille
régulierement avec les agences Adecco (les agaitcégs en Savoie et dans la
Drome). Il a effectué 9 missions dans 8 Entrepridébsatrices différentes. Il

n'est jamais resté plus de 15 jours sans missions.
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o Fouad a 33 ans. Il est manutentionnaire et agergraauction. Il travaille en
intérim depuis 1987 et avec Adecco depuis 1992 [amurelle il a effectué plus de
10 missions dans plus de 10 Entreprises Utilisadridifférentes. Il travaille

également pour une autre société d’intérim.

o Jerry a 24 ans. Il est chauffeur poids lourd etditle avec 'agence Adecco
depuis moins d’'un an. Il a déja effectué 5 missidauss 4 Entreprises Utilisatrices

différentes. Il n’est jamais resté plus de 3 seemBanNs Missions.

o Martial a 34 ans. Il est manutentionnaire. |l tilgaen intérim depuis 12 ans et
avec I'agence Adecco située dans I'lsere depuiss? lha fait 6 missions dans 4

Entreprises Utilisatrices différentes.

o0 Mathieu a 22 ans. Il est manutentionnaire. |l tiévavec I'agence Adecco située
dans la Loire depuis 17 mois. Il a effectué 26 miss dans 14 Entreprises
Utilisatrices différentes. Il est généralement aepl dans les 2 ou 3 jours qui

suivent la fin de sa mission.

o Jeannine a 48 ans. Elle est agent de productide. tEdvaille avec I'agence
Adecco située dans la Loire depuis 1996. Elle actft 8 missions dans 3
Entreprises Utilisatrices différentes. Il lui agiwouvent de rester sans missions

pendant un mois.

o Stéphane a 27 ans. Il est magasinier, cariste egiapmteur de commande. I
travaille avec I'agence Adecco située dans la Ldepuis 2 ans. Il a effectué 9
missions dans 7 Entreprises Utilisatrices. Il Ist arrivé de ne pas travailler

pendant un mois a plusieurs reprises par choix.

3.1.2. Déroulement des entretiens

Les personnes que nous avons rencontrées se swimhéss pendant trois quarts d’heures en
moyenne. Elles ont été sensibles a notre sujetidiéet elles ont accepté sans réticence de

participer a I'étude.
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Les entretiens ont été conduits de maniére semétilre selon une méthode de collecte de
données non structurée. Nous sommes intervenu@oies souvent possible au cours de
I'entretien. Notre obijectif vise a recueillir desrohées les plus « naturelles » possibles. I
nous est arrivé de poser des questions faisanten&® a la derniére idée émise par
I'interviewé afin de relancer I'entretien, lorsqgoela était nécessaire. Grawitz (2001) souligne
que ces questions de relance doivent étre chasidenction de leur pertinence pour I'objet

de recherche.

Nous avons construit une grille d’entretien comgoatrtjusqu’a cinqg questions générales, et
adaptée a chaque population de I'étude. Les duestet responsables des ressources
humaines des entreprises utilisatrices se sonireg&prsur I'activité du travail temporaire et
I'intérét pour eux d'y avoir recours, sur leur teda avec les sociétés d’intérim et les
intérimaires et sur la fidélisation des intérimaira une société d’intérim. Les salariés
permanents de la société Adecco ont été interragésur de deux questions centrales :
« Parlez-moi du travail temporaire »et « Qu'évoque pour vous la fidélisation des
intérimaires ? » Quant aux intérimaires, nous leur avons demareléégondre a deux
guestions principales« Parlez-moi de votre parcours professionnadtx Parlez moi de
votre relation avec l'agence Adecco es intérimaires nous ont ainsi raconté leur

« histoire », a la fois personnelle et professitiene

3.1.3. Méthode d’analyse des discours

Le discours des personnes interviewées a été stréegit intégralement retranscrit. Nous
avons ensuite procédé a une analyse de contermun Beiétart (2003x I'analyse de contenu

repose sur le postulat que la répétition d’'unitéandlyse de discours (mots, expressions,
phrases, paragraphes) révele les centres d'intélés$, préoccupations des auteurs du

discours %*.

Nous avons fait émerger des concepts les plus sepatifs des idées émises par les
personnes interviewées. La phase de conceptualisaticessite une analyse «fine » de la

" Thiétart R.A. (2003)Méthodes de recherche en managenteatis : Dunod, p.450.
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signification d’'un paragraphe, d’'une phrase ou dmat qui ont constitué les différentes
unités d’analyse du discours. Ces unités d’analysesté codées a I'aide du logiciel NVIVO.
Elles ont été classées dans des « catégories »efidah et Miles, 1991) qui ont été ensuite

regroupées pour représenter un concept.

Nous avons a la fois compté le nombre d’occurrelesethémes (ou idées) apparaissant dans
le discours et considéré qu'une idée «isolée »s@&npar une personne pouvait étre un
élément de compréhension du phénomene étudié. @rdd®90) précise en effet que
I'analyse qualitative implique que I'importance d’théme s’évalue a partir de sa nouveauté,
de son intérét et de sa valeur, qui sont tousrtes tles critéres subjectifs. Nous délaissons
donc partiellement l'analyse purement quantitatoes idées émises par les personnes
interviewées, en cherchant dans le contenu moins des fréquensesdgs présences ou
absences de thémes et leur possible significatmmpbte tenu des caractéristiques des

locuteurs %°.

3.2. L’'observation participante

L’observation participante est une méthode de ctlele données qualitatives qui implique
une immersion du chercheur dans le terrain de relsbeNous verrons tout d’abord quel est
I'intérét pour le chercheur d’avoir recours a ueélet méthode. Puis nous présenterons le

déroulement de I'observation participante.

3.2.1.L’objectif de la démarche

L’'observation participante est une méthode de ctdlde données qualitatives qui permet au
chercheur de< rendre compte de l'intérieur des phénoménes vgendes acteurs ®. Elle

est considérée comme un mode de recueil compléimededonnées contextuelles (Husser,

S Grawitz M., (2001)Méthodes des sciences socialgalloz, p.699.

® Husser J. (2005), Contextualisme et recueil denées, dans Roussel P. et F. Wacheux (200&)agement
des ressources humaines. Méthodes de rechercheiemtas humaines et sociald&ruxelles : Ed. de Boeck
Université, p88.
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2005). Elle permet de saisir et d’analyser « finetweles logiques d’actions des acteurs dans

des contextes de gestion.

Pour notre étude, I'observation participante daitisr permettre de comprendre la maniére
dont la relation entre les intérimaires et I'Entisp de Travail Temporaire se construit, a
partir des pratiques de gestion des ressourcesihesnatérimaires, des comportements des
individus et des interactions entre les individu%bservation participante est un moyen

d’étudier « de l'intérieur » les processus sociatporganisationnels qui contribuent a créer
une relation de fidélité entre I'intérimaire et fitteprise de Travail Temporaire. Elle doit nous
permettre d’'identifier les éléments clés du progeste fidélisation.

3.2.2.Le déroulement de I'observation participante

Le recueil des données lors de l'observation ppgite souléve un certain nombre de
questions. Le chercheur doit savoir ce qu’il va esber: des échanges verbaux, des
comportements, des émotions ou des événementst huksi savoir trier ce qui est pertinent
pour saisir I'objet de sa recherche. Les événeméesscomportements, les échanges de
paroles et les émotions ne sont pas tous utiles gmmaprendre le phénoméne étudié. Il est
nécessaire pour le chercheur de suivre un protalkecueil de données. Par ailleurs, il doit

prendre du recul par rapport au phénomeéne étudigudl est impliqué sur le terrain.

Hatzfeld et Spiegelstein (2000) proposent un disipakobservation qui permet de délimiter
les espaces d’investigations, les fréquences et desnées d'observation. L’espace
d’investigation concerne le lieu ou I'observatian déroule. La fréquence des observations
désigne le nombre de fois ou le chercheur est pré&se le lieu d’observation par rapport a un
temps donné. Les données concernent les acteursisclpour I'observation. Une fois le
dispositif d’observation établi, le chercheur ppracéder au recueil de données en observant

des échanges verbaux, des comportements, etc.

Pour notre étude, I'observation participante stEsbulée au sein de quatre agences d’intérim
rattachées a la direction régionale DALde I'entreprise Adecco. Ces agences d'intérim sont

" Drome, Ardéche, Loire et Isére.
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non spécialisées. Cependant, leur activité priheigst I'industrie ou la logistique. Parmi
elles, trois agences d’intérim ont participé aud qualitative menée aupres des intérimaires
et des responsables de recrutement d’agence. lbe db@es quatre agences est avant tout un

choix de convenance.

En effet, 'observation participante s’est déroutms un contexte particulier. Dans le cadre
de notre convention industrielle de formation @ardcherche, nous avons effectué un travail
opérationnel au sein de I'entreprise Adecco. Lessions qui nous ont été confiées nous ont
amenée a passer beaucoup de temps en agenceirlosapgs missions ont consisté a faire
du recrutement et a finaliser des projets de faongprofessionnelle pour les intérimaires.
Nous avons donc profité de cette « immersion dengeirain » pour effectuer un certain

nombre d’observations.

Nous avons passé en moyenne trois mois non coifsétams chacune de ces agences. Nous
avons observé d'une part les relations entre lesnbnes des agences d’intérim, les
procédures et I'organisation du travail. D’autretpaous avons observé les relations entre les
membres des agences d’intérim et les intérimaesis avons noté en fin de journée les
événements, les comportements et les échangesuxagbaont participé a la construction du
processus de fidélisation des intérimaires ou gul’ant pas permis. Nous avons utilisé la

méthode des incidents critiques pour appréhendes nbjet de recherche.

La méthode des incidents critiques a été décrited@an Flanagan (1954). Elle consiste en un
ensemble de procédures qui permettent de colldeterdonnées issues de I'observation des
comportements humains de maniere a faciliter laluésn des problémes. En d’autres
termes, elle permet d’identifier les sources d'ysfdnctionnement. k'incident se définit
comme une activité humaine observable suffisamooamplete pour que des inférences et des
prévisions puissent étre faites au sujet de la grame qui exécute l'acte. L'incident est
critique lorsqu’il apparait dans une situation o@ but ou l'intention de l'acte sont assez
clairs pour I'observateur et ou ses conséquenceas saffisamment définies pour qu’il n'y ait

aucun doute sur les conséquences de I'atte »

"8 Flanagan J. (1954), The critical incident techeidtsychological Bulletinvol.51, n°4, p.1.
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Afin de recueillir des données selon la méthodeimgdents critiques, nous avons procédé de
la maniére suivante : nous avons noté en fin de@mitous les événements, tous les échanges
verbaux entre les acteurs ainsi que leurs comperismui ont eu des conséquences sur la
« relation » entre les intérimaires et les agemd@serim. Ces observations nous ont permis
d’identifier les mécanismes organisationnels etti@hnels sources de fidélisation des

intérimaires (cf. annexe 2).

SECTION I

Résultats de I’ étude qualitative

L'objet de cette section est de présenter les tatsulle I'étude qualitative réalisée au sein de
I'entreprise Adecco. Nous présenterons dans la iprenpartie I'ensemble des données
recueillies lors de l'observation participante. Hauxieme partie de cette section sera

consacrée a I'analyse de contenu des discours.

1. Les données issues de I'observation participante

Nous avons d’une part observé le fonctionnemestriet des agences d’intérim et la maniere
de gérer les missions et les compétences desniatiéeis pour les fidéliser. D’autre part, nous
avons relevé un certain nombre d’incidents critiggai sont sources de rupture de la relation
entre les intérimaires et les Entreprises de TlaVamporaire ou qui, au contraire, la

renforcent.

1.1. Le fonctionnement interne des agences d’inténi

La fidélisation des intérimaires a I'Entreprise B&avail Temporaire dépend en partie de la

maniére dont l'organisation gére les missions et dempétences des intérimaires. Nous
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verrons que les outils de gestion, les ajustenrantsiels et les actions mises en ceuvre pour
fidéliser des intérimaires permettent d’assurer woatinuité de la relation entre les

intérimaires et les agences d’intérim.

1.1.1. Les outils de gestion

Depuis 2002, les agences Adecco dispodam nouvel outil de gestion des compétences

des intérimaires Celui-ci présente plusieurs avantages, mais aessimites .

1.1.1.1. Les avantages des outils de gestion

Il permet aux permanents des agencesstdecturer les informations qu’ils ont sur les
candidats : celles-ci sont renseignées et classtes différents critéres tels que le métier, les
types de travaux, le domaine de formation, le rgthdwa travail, la disponibilité ou encore la

mobilité géographique du candidat.

Son utilisationformalise les procédures d’inscription et de séleitn des candidats : les
permanents utilisent tous les mémes supports Esdtretiens tels que les fiches techniques
ou les fiches mobilités. La standardisation desgulares ne devrait donc pas faire apparaitre
de «logiques locales ». Les candidats inscrits dar@ agence doivent pouvoir étre retrouves
par nimporte quel permanent de I'agence, maisialess n'importe quelle autre agence du
réseau, si le candidat a déclaré étre mobile gpbgraement.

Toutes les agences du réseaartagent, en temps réel, les informationsconcernant
'ensemble des intérimaires inscrits chez AdeccmsiA 'outil facilite les procédures de
recherche et de sélection des candidatpui s’effectue de maniére plus précise, selon des
criteres de compétences. Il permet aux agence®id’agcés a plus de candidats et d’avoir
une offre de missions aupres des intérimaires iélaxg réseau, notamment sur un bassin

d’emploi, si I'intérimaire a déclaré étre mobile se bassin.
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De plus, l'outil permet depublier des offres d’emploi sur le site internetd’Adecco,
accessible aux candidats. Il permet aussi de deragents de recherche afin d’avoir la liste
des candidats disponibles les jours suivant laemetie, et qui n’étaient pas disponibles au

jour du lancement de la recherche, selon un paéfiérminé.

1.1.1.2. Les limites des outils de gestion

Les limites du nouvel outil de gestion des resseaittumaines intérimaires sont liées a ses
caractéristiques. Si la formalisation des procésldimscription ne doit pas faire apparaitre de
« logiques locales », nous nous sommes apercueagtanes fiches n’étaient pas toujours
renseignées de fagon exhaustiveptamment en ce qui concerne les types de travasx,
habilitations, la mobilité géographique des candidal encore leur savoir-étre. Les agences
passeraient-elles ainsi a coté de candidatureess@ntes ? Perdraient-elles leur temps avec

des candidats non-employables ? Plusieurs raisaungept en étre la cause.

D’'une part, les données renseignées dans la basemeque les informations traitées au
préalable par les permanents, et qui dépendenewtecbnnaissance des métiers, de leur
qualité d’écoute et de compréhension. La saisiedifé&rentes informations concernant les
candidats demande une certaine rigueur que lesapemts doivent s'imposer a eux-mémes

lorsqu’ils utilisent les outils de gestion mis anelisposition.

D’autre part, la saisie des informations demandetedups pour inscrire un candidat ou
modifier sa fiche, en raison d’'un certain nombrecd&res a renseigner, et parce que les
temps de réponse de l'outil sont parfois longs. kesponsables et les assistants de
recrutement des agences ont un grand nombre destactéaliseau quotidien, en dehors de
celles liées au recrutement des candidats : acpistbique et inscription des candidats,
accueil téléphonique, taches administratives tetjes I'édition et la mise sous plis des
contrats de missions et de mises a dispositiomljtitd fréquente d’attestations diverses
(attestations Assedic, attestations de travail).dtespermanents des agences sont « noyes »
sous un certain nombre de taches administrativesddivent gérer les priorités dans un
environnement « stressant ». Bien que le stresmgity aux permanents de mobiliser leur

énergie pour étre performant, il peut, a un certigré, engendrer des comportements non
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recherchés, tel que le fait d’omettre de renseigmetaines informations dans la base de

données.

Par manque de fiabilité des données ou par manqueademps, les permanents mettent

en place d’autres mécanismes pour gérer les misswdes intérimaires.

1.1.2. Les ajustements mutuels

Nous avons noté que les échanges d'informatiorpuéndts entre les membres de I'agence
d’intérim contribuaient a l'efficacité de la gestiales ressources humaines intérimaires.
Situées a l'interface entre I'offre et la demandetivail, les agences d’intérim traitent un
nombre considérable d’'informations a chaque instafih d’étre réactifs, les membres des
agences Adecco ont besoin de faire circuler l'imfation trés rapidement. Ainsils
échangent verbalement des informations concernant$ candidats et les intérimaires.
D’une part, I'outil informatique ne permet pas davdes informations sur le savoir-étre des
candidats, et les recruteurs ne les connaissergygésmatiquement tous, notamment lorsque
la taille de I'agence est importante. lls ont besde s’échanger des informations sur la
connaissance gu'ils ont de I'intérimaire. D’aut@tples permanents ne connaissent pas tous
les postes et toutes les entreprises utilisatsitaées sur leur bassin d’emploi. Nous avons, a
plusieurs reprises, placé des candidats en lesopaop spontanément aux entreprises

utilisatrices, aprées avoir échangé avec I'attacim@rercial ou le directeur d’agence.

Les permanents s’échangent également des informati® entre agences,sur la
connaissance qu’'ils ont des candidats. Ces échafigésrmation sont indispensables pour
effectuer un recrutement de qualité, car les in&droms renseignées dans la base de données
ne permettent pas d’avoir une description compdieteorofil des candidats, dans toutes ses

dimensions.

Dans une des agences observées, les permanenmtslaatsponibilité des intérimaires sur un
livre de passage En effet, 'agence qui a recours a cet «outpipa» se situe dans un
environnement trés dynamique et tres concurrertdieles agences doivent souvent mettre a

la disposition des entreprises du personnel danglélea tres court. De plus, un nombre
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important de candidats se présentent a I'agencejatin au soir. Ce « livre de passage » est
une facon de gérer la disponibilité des intéringire

Les permanents des agengesttent en place une organisation du travail spéddue a

'agence de maniére a étre efficace, pour répondre enifiaux demandes des clients. Il
arrive que le chef d’'agence soit quelques foisa&clieil, tandis que le responsable de
recrutement s’isole pour recevoir les candidate®intérimaires en entretien et pourvoir les

commandes des clients.

1.1.3. Les actions mises en ceuvre pour dresser urgation continue avec les

intérimaires

Les agences d’intérim généralistes a dominantesiniguou logistique gerent les intérimaires
«a flux tendus », notamment lorsque les missiam de courte durée (un jour ou deux).
Elles doivent sans cesse jongler entre les finsndsions des intérimaires et les nouvelles

commandes des Entreprises Utilisatrices de mainnd'egantérimaire.

Elles doivent prendre en compte a la fois les exige des clients et les attentes des
intérimaires. La volonté des agences d'intérim désfaire les attentes de chaque type
d’acteur est un élément clé du processus de fadidis Elle est percue par les intérimaires a

partir des actions et des décisions prises pagrgopnel des agences d’intérim a leur égard.

Les salariés permanents des agences d’intfnirnla liste a la fin de chague semaine des
intérimaires qui seront disponibles dés la semainguivante pour pouvoir anticiper leurs
fins de missionet leurs en proposer de nouvelles le cas échBant un souci d’efficacite,
ils essayent de replacer « en priorité » les inténaires qu’ils connaissent et en qui ils ont

confiance.

Lorsque I'agence d’intérim n’a pas de nouvellessioiss a proposer a l'intérimaire, il arrive
que le responsable ou l'assistant de recrutemerfpip le chef d’agence ou lattaché
commercial,propose spontanément sa candidatura une entreprise qui serait susceptible
d’étre intéressée par le profil de l'intérimairee Inéme, les autres agences d’'intérim du

groupe sont informées par téléphone de la displdgilbie I'intérimaire afin qu’il soit replacé
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le plus vite possible. Le processus de fidélisagshélargi a 'ensemble du réseau d’agences
d’'intérim de I'entreprise Adecco. Cela fait partie la politique de I'entreprise, et de la
politique de la Direction Régionale DALIsur laquelle nous avons menée nos investigations.

Elle est en cohérence avec le nouvel outil de gestes compétences des intérimaires.

Ainsi, Les salariés permanents des agences d’intérim moetmt aux intérimaires qu’ils
s’impliquent dans leur travail et gu’ils font des dforts pour leur trouver des missions le

plus rapidement possible.

Les agences d’intérim ont également la volontdaile évoluer les intérimaires de leur
proposer des formations qualifiantespour leur permettre d’accéder plus facilement a
'emploi et pour répondre aux pénuries de comp&ermuxquelles sont confrontées les
entreprises sur un bassin d’emplois. La mise eneplie contrats de qualification ou de
contrats de missions jeunes intérimaires demandmuestissement de la part de I'agence
d’intérim. Les chargés de recrutement doivent ifientdans leur fichier les intérimaires
susceptibles d’étre motivés pour suivre une foromatjualifiante. L’agence d’intérim cherche
a récompenser les intérimaires les plus anciens; gai lui ont donné satisfaction au cours

des missions et ceux qui ont envie d’évoluer.

1.2. Les incidents critiques

1.2.1. Les incidents critiques sources de rupturde la relation entre les intérimaires

et 'Entreprise de Travail Temporaire

1.2.1.1. La perception d’injustice quant aux prdaees de recrutement

Un candidat est inscrit depuis plusieurs semaires diune des agences Adecco du secteur
Loire et s’est déja présenté a plusieurs reprisesegponsable de recrutement de I'agence

pour savoir s’il y avait du travail. Ce dernier hdipond que pour le moment, il n’a pas de

® Drome, Ardéche, Loire, Isére
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missions a lui proposer. Le candidat se plaintsathr fait que I'agence propose toujours les

missions aux mémes intérimaires et qu’elle ne dumirgk pas sa chance.

« Ce sont toujours les mémes qui ont les miss@onez-moi une mission, vous verrez, je

la ferai bien ! Vous dites toujours ¢a : je n'aéri a vous proposer !».

Le candidat est mécontent cara le sentiment que I'agence d’intérim n’est paguste
envers lui. Le responsable de recrutement lui gupliqu’il n'a pas de missions qui

correspondent a son profil. Le candidat reparttisisst.

1.2.1.2. Le non-respect des engagements prisegantérimaires

Une Entreprise Utilisatrice nous appelle un lunditim a I'ouverture de I'agence, pour nous
informer qu’un intérimaire ne s’est pas présentéssm lieu de travail. La mission démarre le
jour méme et doit durer une semaine. Nous télépoimmeédiatement a I'intérimaire pour
avoir une explication. Nous laissons un messagatdrimaire ne rappellera pas. Nous le
remplacons par une autre personne que nous coongiss qui est fiable pour rassurer notre
client. Nous ne proposerons pas de nouvelles missions antérimaire qui n'a pas
respecté I'engagement d’effectuer une mission d’unsemaine pour notre client, sans
justification. Nous renseignons le fait que l'intérimaire ne sfggs présenté sur son lieu de

travail dans la base de données.

De méme, nous appelons une intérimaire qui a dégateé une mission de trois semaines
dans une entreprise agro-alimentaire. Elle ne sempat du tout motivée pour reprendre le
travail. Elle refuse pour la deuxieme fois la nmossgue nous lui proposons en nous disant
gu’elle n’est pas vraiment disponible pour le momators qu’elle s’était engagée a accepter
de nouvelles missions. Elle nous informe qu’elletravaille pas actuellement et ne nous
expliqgue pas précisément pourquoi elle refuse ksimm que nous lui proposons. Nous ne la
rappellerons pas dans I'immédiat et nous attendopriglle se manifeste a nouveau pour
demander du travail. Nous évaluerons alors sa mndiv. || est assez fréquent que les
intérimaires refusent a plusieurs reprises lessimis que le responsable ou l'assistant de
recrutement leur propose. Dans ce cas, il y a ene ple confiance dans l'intérimaire et dans

sa motivation au travail.
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1.2.1.3. Le manque d’honnéteté et de transpardada part de I'agence d’intérim

Un intérimaire se présente en fin de matinée dame Ides agences Adecco située pres de
Valence. Il travaille pour cette agence d'intérimpdis plus de trois ans, en tant que
technicien de maintenance. Il a effectué plusieuissions dans différentes Entreprises
Utilisatrices. Sa derniére mission a durée septsmoet intérimaire agé d’environ quarante

ans est furieux contre le chef d’agence. Il vieapdrendre que I'agence Adecco a délégué un
intérimaire dans I'Entreprise Utilisatrice sur lespe de travail qu’il occupait jusqu’a

maintenant dans cette entreprise. Or, le chef degéui a dit que sa mission s’arrétait parce
que I'entreprise n'avait plus besoin d’intérimaitéintérimaire veut avoir un entretien avec

ce dernier a ce sujet. Il se sent visiblement trhmous dit avoir refuser des postes en CDI
pour travailler avec Adecco. Il semble tres atta@loette entreprise, car Adecco lui a permis

de retrouver un emploi alors qu'il avait du makaéinsérer sur le marché du travail.

« C'est Adecco qui m’'a retrouvé du travail. J'aifusé des CDI parce que je voulais
travailler avec vous. Moi, j'ai toujours été réghwec vous. Et c’est comme ¢a que vous me

remerciez ! »

Nous lui répondons que nous ne sommes pas au tadeanraisons pour lesquelles son
contrat n‘a pas été reconduit et que nous informerée chef d'agence de son

mécontentement. L'intérimaire repart tres en cogrelaquant la porte de I'agence.

1.2.2. Les incidents critiques qui renforcent la elation entre les intérimaires et
I'Entreprise de Travail Temporaire

1.2.2.1. Le respect des attentes des intérimaires

Un intérimaire vient de terminer une mission dame @ntreprise située dans la grande
distribution. Il est cariste et a effectué deux sites pour I'agence. Il nous rapporte ses
relevés d’heures et nous informe qu'il ne veut resurner dans cette entreprise. En effet, sa
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mission consistait a approvisionner les rayons degetés en chambre froide. Cet

environnement de travail ne lui convient pas du.tou

« Franchement, ce n’est pas que je ne veux paaitiery mais il fait trop froid. Je préfere

travailler dans I'entreprise X ou chez Y. Mais la,»

Le responsable de recrutement tient compte deitgtde I'intérimaire.

« D'accord. Donc si j'ai une mission de cariste@us proposer chez X ou Y, je vous appelle.

Bon, pour le moment, ils n’ont pas de besoin. N&igus tiens au courant. »

Il note sur la base de données que l'intérimairesohaite pas travailler de nouveau dans
cette entreprise. Cela permet a I'ensemble des mesmiermanents de I'agence d’étre au
courant, de ne pas proposer a l'intérimaire d'puater dans I'avenir et un gain de temps.
L’agence d’intérim est amenéeraspecter les décisiongles intérimaires de refuser une
mission ou de ne pas prolonger leur mission ddhastiéprise Utilisatrice. Il arrive en effet
gue les missions qui leur sont proposées ne lawegsmondent pas tout a fait (en terme de
rémunération, d’horaires de travail, de lieu devailaou d’environnement de travail). Les
intérimaires justifient le refus d’'une mission,l'aigence d’intérim tient d’avantage compte

des souhaits de l'intérimaire.

1.2.2.2. L’honnéteté et la transparence des mesnieemanents de I'agence d’intérim

De plus, les salariés permanents des agences rifintéherchent en principe a étre
transparents et honnétes avec les intérimaires. Lorsque l'agence d'intémra pas de

mission a proposer a l'intérimaire, les chargéseadeutement lui expliquent trés clairement
les démarches qu’ils font auprés des entreprisdmdsin d’emploi pour lui trouver a nouveau

du travail :

« J'ai proposé votre candidature a I'entreprise & vous tiens au courant d'’ici la fin de la
semaine pour vous donner une réponse ».
« Pour linstant, c’est calme, mais la semaine raioe, 'activité devrait reprendre chez V.

Je vous appelle dés que jai fait le point aveatieprise ».
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Les salariés permanents des agences d'intérim amenés a prendre un certain nombre
d’engagements vis-a-vis des intérimaires. lls peahmotamment I'engagement de prévenir
les intérimaires lorsqu’ils ont une mission a lguoposer, 'engagement de les tenir au
courant d’'une éventuelle procédure de recrutemetconcernant et qui serait en cours et
I'engagement de proposer leur candidature aux @nges du bassin d’emploi. lls accordent
de l'importanceau respect des engagementgu’ils prennent envers les intérimaires.

Respecter ses engagements est un signe de respetggpintérimaires.

De méme, les salariés permanents des agencegidiiaécordent de I'importance au fait que
les intérimaires respectent leurs engagements owanteles missions proposées. Le respect
des engagements pris par l'intérimaire fait souxdgfaut. Nous avons constaté que certains
intérimaires interrompaient leurs missions en cal@soute ou qu’ils ne se rendaient méme
pas sur leur lieu de mission. Un intérimaire quivagpas au bout de sa mission sans raisons
valables n’est plus considéré comme un intérimaaele sur qui 'agence d’intérim peut
compter. Le fait de ne pas tenir ses engagementptrou fragilise la relation de confiance

entre les acteurs.

1.2.2.3. La réciprocité des échanges

L’assistante de recrutement a une commande urgepoeirvoir dans des délais extrémement
courts. Le client a téléphoné & 17h pour avoir @amutentionnaire le lendemain matin a 8h.
La mission n’est pas tres intéressante et de calutée : trois jours. Nous téléphonons
immédiatement a un intérimaire qui vient de finireumission un peu similaire et qui n'a

jamais travaillé dans cette Entreprise Utilisatrice

Y

« J'al une mission a vous proposer. C'est pour $faorter des rouleaux de tissus dans
I'entreprise F. C'est assez physique. La missiammence demain et termine vendredi. Est-

ce que ca vous intéresse ? »

L’intérimaire ne parait pas tres emballé. Pourtéfihi par accepter la mission.
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« Ben, une mission de trois jours, c’est pas beapcp..] Mais bon, allez, c’est d’accord.

C’est bien parce que c’est vous ».

Nous proposerons a l'intérimaire une autre missmas longue, des la semaine suivante,

pour le « remercier » de nous avoir en quelquesodépanné ».

Pour conclure, le maintien de la relation entre thux types d’acteurs repose sur
I'acceptation des « regles du jeu » établies daracteurs. Les « regles du jeu » sont établies
a partir d’'un certain nombre de droits et de devoutuels. Les intérimaires ont le devoir de
respecter leurs engagements et d’aller jusqu’au bdeueur mission. lls ont aussi le droit
d’accepter ou de refuser les missions qui leur$ poposées par I'agence d'intérim si leur
décision est motivée. De méme, I'agence d’intérife devoir de respecter les engagements
gu’elle prend envers les intérimaires. La relatemire les acteurs peut étre qualifiee de
« donnant-donnant ». Le renouvellement des échamgésfondé sur un processus de

réciprocité.

2. L’analyse de contenu des entretiens

L’analyse de contenu des discours tenus pendamnkestiens doit nous permettre de mettre
en évidence la représentation que les acteursndérim ont de la fidélisation des intérimaires
a I'Entreprise de Travail Temporaire. Nous analyserd’'une part le discours des entreprises
(Entreprises de travail temporaire et entrepridésatrices de main d’ceuvre intérimaire) et
d’autre part le discours des intérimaires. Nougorex tout d’abord que la fidélisation des
intérimaires a I'Entreprise de Travail Temporais¢ & la fois une réalité et un paradoxe. Puis,
nous ferons émerger les éléments du processusddésdition selon la perception de

I'ensemble des acteurs.
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2.1. La fidélisation des intérimaires a I'Entreprise de Travail Temporaire :

réalité et paradoxe !

2.1.1. La vision partagée des entreprises

Les salariés permanents de l'entreprise Adeccce®trésponsables et directeurs RH des
entreprises utilisatrices semblent avoir a peu fgé@eéme représentation du phénomene de
fidélisation des intérimaires a I'Entreprise de viid Temporaire. La notion de fidélisation

des intérimaires a une société d’intérim sembla bieégrée dans le discours des entreprises.
Elle apparait comme un phénomene nouveau qui anréeat émergé dans un contexte ou
I'intérim a évolué et ou le rapport que les indiygdont au travail et a I'emploi a changé. Nous
VEerrons ce que représente cette notion pour lesuctson intérét pour les entreprises, la
réalité qu’elle recouvre et les facteurs sociogelas qui contribuent a construire sa

représentation.

2.1.1.1. Définition du concept

D’aprés le discours des salariés permanents ddéréfmse de Travail Temporaire, fidéliser
un intérimaire consiste lai donner envie de travailler avec Adecco et luidire préférer

Adecco aux Entreprises de travail temporaire concuentes(10/13).

« Le fidéliser, c'est lui donner I'envie de tralailavec Adecco ».

Il s’agit decréer une relation exclusive avec Adecdd0/13).

« Je pense que ce qu'on entend surtout par fidi@isaes intérimaires, c'est fidélisation a
une agence de travail temporaire. C'est a dire gule personne elle doit travailler un an,
six mois ou deux ans en intérim dans l'attenteedembauche définitive, et bien qu'elle soit
fidélisée a la société Adecco ».

« C'est arriver a étre son agence de travail teraper. Il n'a plus des agences de travail

temporaire, il a son agence de travail temporaire »
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La fidélisation des intérimaires doit permettre aéer chez l'intérimaire un sentiment

d’appartenance a I'entreprise(7/13).

« Pour un collaborateur intérimaire, ¢a veut direaj étre fidéle ou étre fidélisé, ¢ca veut
dire qu'il n'a pas la sensation d'étre isolé, dosmn sentiment d'appartenance a une
entreprise, Adecco par exemple, est tres fortguetca c'est vraiment au sens « j'appartiens
a une entreprise » ».

« C'est quelqu'un qui se reconnait dans l'entreprglecco, qui se reconnait dans son
agence et qui se sent un permanent Adecco ».

« Moi, je suis assez content que I'état d'espestace que je disais au début, ait changé, que

les gens se sentent une vraie appartenance a e ».

En conséquence, l'intérimaire sam@ins enclin a examiner des offres d’emploi auprés

d’autres sociétés d’intérim(3/13).

« lls n'ont pas forcément envie d'aller voir lesicorrents ».
« Vous avez gagné lorsque l'intérimaire ne va peescher ailleurs du travail ».
« Pour moi, la fidélisation, c'est que l'intérimairdoit le moins possible aller voir la

concurrence ».

Par ailleurs)a fidélisation des intérimaires n’est pas une firen soi Les agences d’intérim
ne cherchent pas a « enfermer » les intérimairas asystéme de l'intérim. L'intérim doit

étre une passerelle vers I'emploi durable (3/13).

« C'est vrai que la cerise sur le gateau, c'estrglidls sont embauchés [...]. Si c'est leur
souhait, c'est tant mieux ».
« On ne fidélise pas des intérimaires pour que pessonnes restent toute leur vie

intérimaire et qu'elles n'acceptent jamais un GDI

Fidéliser un intérimaire consiste aussuadonner envie de revenir chez Adeccte jour ou

il aura a nouveau besoin de retrouver du travall3)l

« Ce qu'on appelle fidélisation [...], c'est celegk de la personne a revenir a l'intérim.

Quand il décidera de revenir a l'intérim, il dirac: Tiens, Adecco c'est la solution ! ».
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Enfin, nous pouvons distinguer deux niveaux delidéon. Une fidélisation de I'intérimaire

a I'agence d’intérim et une fidélisation de I'intéaire a 'ensemble des agences d’intérim du
groupe Adecco. Les responsables de recrutementadeaces d’intérim insistent sur
'importance defidéliser les intérimaires a I'Entreprise de Traval Temporaire (5/13).
Cela fait partie de la politique de I'entreprisesloutils de gestion dont disposent les agences
d’intérim ont été concus de maniére a facilitepdetage des informations sur les intérimaires

et a faciliter leur mobilité inter-agences.

« Il'y a encore quelque temps, c'était fidélisesoa agence Adecco et aujourd'hui, c'est plus
une fidélisation & toute la société Adecco. C'edira que si une intérimaire termine une
mission pour notre agence, on va essayer de fairgoete qu'elle puisse travailler pour les
autres agences du secteur, sur lesquelles ellegisaimobile bien évidemment, pour qu'elle
puisse rester une intérimaires Adecco ».

« C'est fidéliser agence, mais surtout fidéliseredab, voir au niveau plus global. [...]
aujourd'hui, c'est encore plus d'actualité avemtmuveau logiciel informatique que nous

avons ».

2.1.1.2. L'intérét pour les acteurs

La notion de fidélisation des intérimaires @sportante pour les salariés permanents de

I'entreprise Adecco (7/13).

« La fidélisation des intérimaire, c’est pour nauge notion importante ».

« C’est un point important de pouvoir fidéliser lagérimaires ».

Elle fait partie degbjectifs des responsables de recrutement des agences AQELRD

« Cela fait partie des objectifs en agence, notaninmaes objectifs sur le poste en
recrutement ».
« Nous, a l'agence, on a essayé de fidéliser. €& ain des gros programmes de I'agence |l

y a quelques années, c'était de fidéliser et diawoinoyau dur d'intérimaires [...] ».
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Selon le discours des « entreprises », elle présamtntérét pour I'ensemble des acteurs.

Le role des sociétés d’'intérim peut s’apparenteglai de fonction< support >pour la gestion
des ressources humaines des entreprises utilesattia continuité de la relation commerciale
entre ces deux acteurs reposel'afficacité, la qualité de service et des liens dmnfiance.

La fidélisation des intérimaires est un des moyemsr une société d’intérim de répondre
dans de bonnes conditions a la demande des esagpde garantir une qualité de service et

de créer une relation de confiance avec ses clients

En effet, les entreprises utilisatrices ont souvenburs au travail temporaire pour les mémes
types de poste et recherchent régulierement lesesémofils de candidats. Il est dans leur
intérét de faire appel a des personnegui ont étéformés sur les postes de travaiét qui
connaissent I'entreprise son métier et son environnement, pour qu’ellésnédout de suite

opérationnelles (5/8).

«[...] ils sont formés donc les agents de maitrsgstendance a les redemander ».

«[...] pour nous c'est l'idéal de retrouver les itdaires. lls connaissent le fonctionnement
de l'usine, les lieux, le travail. On n'a pas besde tout ré-expliquer, de tout remontrer.
C'est quand méme plus intéressant pour un chetiggégl'avoir du personnel tout de suite
opérationnel ».

« La je parle vraiment des professionnels du trateanporaire, c'est ce a quoi on tend, c'est
de travailler de plus en plus avec des professitne l'intérim, avec des personnes

gualifiées ».

Les agences d'intérim ne peuvent pas fidéliser tessintérimaires. Elles ont intérét a
fidéliser les intérimaires dont les profils correspondent aux besoins récurrents du
marché du travail. En effet, les agences d’intérim sont souvent cariées a des difficultés
de recrutement. Elles ne trouvent pas toujours despétences recherchées par les
entreprises. L'intérét de fidéliser les intérimairest de constituer un « noyau dur » qui

faciliterait la gestion des missions (10/13).

« C'est vrai que pour des profils récurrents, omeiait bien pouvoir faire travailler tout le
temps les mémes, parce qu'on les connait, parce'gsieplus intéressant pour nous ».
« [...] qui a des compétences qui correspondesiégi.commandes récurrentes de la part de

nos clients ».
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« Et puis la fidélisation des intérimaires, encgtas dans le BTP, on en a besoin. Dans le
travail temporaire, c'est une évidence, parce gwibravec ¢a. Mais nous, il y a pénurie, sur

tous les postes ».

«On a besoin de fidéliser les intérimaires, on mamgd méme des difficultés de

recrutement ».

Par ailleurs, I'Entreprise de Travail Temporaireagiuun intérét a fidéliser les « intérimaires

professionnels se. ceux qui ont fait le choix de travailler en intar{1/13).

« Oui, aussi, il faudrait peut étre fidéliser legérimaires qui veulent rester intérimaires,
justement. Peut-étre faire la différence entre gesis qui veulent rester intérimaires et

consacrer tes efforts a ceux qui veulent restarintaires ».

Selon les entreprises utilisatrices, les sociéteégédm peuvent leur offrir une garantie,
I'assurance que la personne déléguée dans |'erseepurrespondra bien au profil recherché.
L’agence d’intérim approfondit la connaissance H@'@ de la personne, met encore plus
précisément en adéquation le profil de lintérimmagt le profil du poste a pourvoir et

améliore ainsi la qualité de servicegu’elle apporte aux entreprises (3/8).

«[...] la société d'intérim connait bien ce salardle I'a déja fait travailler dans d'autres
entreprises, elle sait comment il réagit, comméngst, s'il est ponctuel, s'il vient bien
travailler tous les jours, s'il a un comportemeni gst bon, quelle technicité il a. [...] pour
nous c'est intéressant parce qu'elle I'a déja judgic nous, on est sar d'avoir du personnel
qui correspond a ce qu'on demandait ».

« C'est un gage d'offrir au client notamment cesditions de sécurité. On délegue notre
responsabilité quand méme, et aussi notre crétbbiparce que si les intérimaires ne sont

pas de qualité, c'est quand méme le chef du peesguinva en assumer la responsabilité ».

Pour I'Entreprise de Travail Temporaire, le fait tidéliser les intérimaires devient un
véritable argument commercial aupres du client (10/13). Elle peut en effet pegpodes
personnes fiables, qu’elle connait bien, ajoutansiade la crédibilité a sa prestation de
service. Cela concourt & créer des liens de cardiantre les partenaires.

« Si j'ai des bons intérimaires qui sont fiablédeles, c'est beaucoup plus facile. Lorsque je

vais chez un client, en disant : « Je vous profpse.Je le connais, il est fiable, ¢a fait dix
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ans qu'il travaille chez moi, il a telle référendeq été formé chez nous, je lui ai donné telle
formation ». C'est bon sur le plan commercial, &st la fiabilité avant tout et la
connaissance de la personne que je propose ».

« Méme pour un client ou un prospect, si on letiqdion connait l'intérimaire pour l'avoir

déja fait travailler, tout de suite, c'est un ples,on les rassure de cette fagon la ».

De plus, la fidélisation des intérimaires permetl’agence d’intérim d’améliorer sa
productivité (7/13). En ayant des intérimaires fideles, displesitet fiables, elle diminue les
colts d’approche (temps passé relatif a la reckemd candidats, a la procédure de
référencement dans le fichier de données) et diogedes intérimaires (relatifs aux frais
engagés pour les visites médicales, la mise a sitspo d’'équipement de travail, la
formation, etc.). De plus, elle devient plus réazten puisant dans son “ noyau dur” pour

répondre plus rapidement a la demande des entsprigisatrices.

« On est sans cesse obligé de réactualiser nathéefi, de trouver de nouveaux candidats, et
c'est une perte de temps ».

« Je ne te cache pas qu'il y a un c6té finangiarce qu'on leur fournit, ou on leur
entretient leurs équipements de sécurité, donc ¢ga aolt, les visites médicales ¢a a un
colt. Donc on est gagnant a faire retravailler cguxon connait ».

« Si tu fidélises, tu arrives a avoir un fichier dandidats assez important, que tu connais.
Ca permet plus de réactivité. Au lieu de mettrexdeurs pour chercher, tu auras tout de

suite quelqu'un si tu arrives a fidéliser ».

Enfin, elle permet a I'Entreprise de Travail Temgor depromouvoir I'image de la société
sur le marché (10/13). Un intérimaire fidéle est un intérimagatisfait du service rendu par
'agence d’intérim. Il va véhiculer cette image @ut de lui, et il va devenir prescripteur

auprés d’autres candidats et aupres des entreprises

«[...] il va devenir prescripteur, c'est a dire dqua plutbt prescrire Adecco a des

collaborateurs, a des collégues, en disant : «ZAlleVous serez bien accueilli, votre statut
sera sécurisé, on s'occupe de vous ». ».

« Aprés, ces intérimaires, ils deviennent un pguolée drapeau de l'agence ».

« Il arrive que les intérimaires nous amenent ledgreprises sur un plateau d'argent

maintenant ».
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Enfin, quelques Entreprises Utilisatrices (2/8) diwent également lintérét pour les
intérimaires d’étre fidélisés a une société d’imeérDés lors ou les permanents des agences
d’intérim connaissent bien lintérimaire (connaissa de ses compétences, de ce qu'l
recherche en termes de rémunération, taches, eneingent de travail, etc.), celui-ci peut se
voir proposer des missions qui correspondent awié mpcherche, et de fagon réguliere.
Travailler avec une seule et méme agence d'int&enait dongplus simple a gérer pour
l'intérimaire . Etre fidéliséet avoir des missions régulierement lui permetttaitmieux vivre

son statut d’intérimaire en ayant le sentiment plgafenir a une entreprise.

« Oui, parce qu'on a des salariés qui sont miewmsdaur peau et qui ne vivent pas l'intérim
comme une tare ou un probléme [...]. lls ont pluagiiession d'appartenir a une entreprise
normale ».

« Je pense que pour l'intérimaire, c'est une fagerse garantir un travail non-stop ou au
rythme d'intermittence qui l'intéresse [...]. Il daitra priori avoir un intérét a travailler

avec la méme agence ».

De méme, les responsables et directeurs RH despeiss utilisatrices évoquent l'intérét

pour les agences d’intérim de fidéliser les int@ines. Selon eux, les Entreprises de travalil
temporaire ont intérét a fidéliser les intérimaidest les profils sont régulierement recherchés
par les entreprises (5/8). lls ont en effet unr@ttd retrouver les intérimaires qui connaissent
déja I'entreprise et son métier et qui ont déja férenés sur les postes de travail. Ces

intérimaires sont de ce fait tout de suite opénaisis.

« [...] des intérimaires qui ont le bon profil pooous ».

« Je parle de préparation de commande ou de comdiément parce que c'est vraiment
pour ces postes la qu'on a recours a l'intérimoquarréte, qu'on recommence, qu'on fait
réellement du vrai intérim, au sens de missionshalles ».

«[...] pour nous c'est l'idéal de retrouver les intéaires. lls connaissent le fonctionnement
de l'usine, les lieux, le travail. On n'a pas besde tout ré-expliquer, de tout remontrer,
c'est quand méme plus intéressant pour un chetiggéql'avoir du personnel tout de suite

opérationnel ».

Par ailleurs, fidéliser un intérimaire permet d’egdpndir la connaissance de cette personne :
c’est un gage d’offrir au client un service de @@aén mettant encore plus précisément en
adéquation le profil de l'intérimaire et le postepa@urvoir (3/8). L'agence répond alors au
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besoin de sécuritde I'entreprise utilisatrice qui délegue le recnuémt d’'une partie de son
personnel.

« Cela a plusieurs avantages. Le premier, c'est lgusociété d'intérim connait bien ce
salarié. Elle I'a déja fait travailler dans d'auseentreprises, elle sait comment il réagit,
comment il est, s'il est ponctuel, s'il vient bigavailler tous les jours, s'il a un
comportement qui est bon, quelle technicité il aa elle le déléegue dans une entreprise,
elle sait quel type de personne c'est, et pour st intéressant parce qu'elle I'a déja jugé,
donc nous, on est sir d'avoir du personnel quiespond a ce qu'on demandait ».

« C'est un gage d'offrir au client notamment cesditions de sécurité. On délegue notre
responsabilité quand méme, et aussi notre crétbbiparce que si les intérimaires ne sont

pas de qualité, c'est quand méme le chez du pezbqoinva en assumer la responsabilité ».

2.1.1.3. La fidélisation des intérimaires : mytheréalité ?

Selon l'entreprise Adecco, la fidélisation des iimb@ires est possible. C'est mémae
réalité (12/13) La plupart des personnes interviewées considegahtn certain nombre
d’intérimaires leur sont fideles, les désignant omn« le noyau dur ». Objectivement, les
intérimaires fidéles sont des intérimaires qui toavaillé régulierement et a temps plein avec
I'agence d'intérim. Pour certaines agences d’'imértes intérimaires représentent 70% des
intérimaires délégués sur une année. D’autresinmagnes travaillent avec I'agence d’intérim

depuis plus de cing ans.

« L'agence est ouverte depuis plus de vingt ansyed des intérimaires qui sont la depuis
dix sept ans, avec souvent des CDD, des embautdsbicenciements, justement ».
« On a un chauffeur qui est ici depuis trois quans, et qui ne veut travailler qu'avec nous.

On a un conducteur d'engins qui ne veut pas se faitbaucher, et qui reste avec nous ».

Selon les entreprises utilisatrices, la fidélisatides intérimaires egpossible grace a

I'évolution du métier, des instruments de gestion tedes pratiques de gestion des
ressources humaines intérimaires des sociétés dé@mm. Ces pratiques reposent
principalement sur la gestion des missions desriinééres et I'acces a la formation

professionnelle.
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Les salariés permanents de I'entreprise Adeccoaotdur disposition un certain nombre
d’'instruments de gestion pour faciliter la gestides compétences et des missions des
intérimaires. Ces instruments de gestion ont &aif été récemment renouvelés afin
d’améliorer et d’enrichir le contenu des informasoconcernant les intérimaires et d’en
faciliter le partage au sein du réseau. La nouvellee de données va permettre de faire
circuler les informations concernant les intériragaitbeaucoup plus rapidement entre les
agences Adecco. En facilitant 'acces a I'informoatsur les ressources disponibles en France,
ou sur un bassin d’emploi, ce nouvel outil pernaettte trouver plus facilement les

intérimaires et de favoriser leur mobilité intereages.

« Aujourd'hui, avec le réseau qu'on a, on a eustiotérimaires d'une autre agence. [...]
I'outil permet une meilleure communication entrg &ences, une meilleure transparence
des informations, un acces plus facile a d'autresdidatures. Ca va jouer pour la
fidélisation ».

« [...] 'ouverture a plusieurs agences, l'ouvertae réseau va permettre aux gens qui sont
vraiment mobile de pouvoir bouger ».

« C'est vrai que si hous, on n’a pas de travaik@pmser a une personne qui correspondrait

a son profil, c'est aussi en faire profiter au rége».

D’autre part, cette nouvelle base de données arenealariés permanents des agences
Adecco a travailler dans une logique de compétegtceon plus en référence aux métiers. La
gestion des compétences des intérimaires est dasomstrumentée par ce nouvel outil de

gestion qui va transformer les logiques d’actioes @gences Adecco.

«On n’a plus du tout la méme approche, [...] c'eaiment un outil qui va vraiment nous
permettre d'étre professionnels. On ne va pluodufonctionner de la méme fagon ».

«[...] pouvoir travailler autrement et difféeremment »

« On ne va plus du tout parler métier [...], maisisrant compétences ».

«ll y a des outils qui ont été mis en place [...Jrqgaque maintenant on fait du recrutement
par rapport a des compétences professionnellesoat plus par rapport & des métiers

donnés ».

Le discours des permanents de la société Adeccdrenqoe I'introduction d’'une nouvelle

base de données intérimaires est percue comme yennaéatteindre I'efficacité de gestion :
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elle permet de mieux gérer les ressources humait&@smaires et de créer de la valeur en

répondant plus précisément aux attentes du marché.

Les entreprises utilisatrices (7/8) reconnaissemprdfessionnalisme des sociétés d’intérim
qui savent, aujourd’hui mieux qu’avant, gérer leissions des intérimaires. C'est un levier

indispensable pour assurer une continuité damavait et fidéliser les intérimaires.

«Je pense que les entreprises intérimaires forladgestion de leur personnel, de plus en
plus. lls connaissent leur personnes, ils savemglgr entre les fins missions et les besoins
d'autres missions dans d'autres entreprises ».

« Ce sont celles qui gérent bien leurs fins de ionss qui essayent de leur trouver des

choses derriéres ».

L’acces a la formation professionnelleest également percu par les entreprises utilcgsstri

(3/8) comme un levier pour fidéliser les intérineair

« Leur proposer éventuellement des formations qlahesoin s'en fait sentir. C'est surtout
ca ».

« J'y crois, oui, par des actions de formation, degses comme ¢a ».

Selon les entreprises utilisatrices, cette tendastapparue dans wontexte conjoncturel
favorable a I'emploi. L'intérim est alors attractif puisque l'offre drissions est abondante
(3/8).

«1l'y a des gens qui calculent comme c¢a, sachalilsgavent, et ca c'est nouveau, parce

gu'il y a une reprise de l'activité qu'on a depd&ux ans, ils savent de toute facon que si la
mission s'arréte chez nous, on pourra leur propas®er mission ailleurs. Et ¢a, ¢a a changé

aussi ».

« |l faut dire aussi qu'ils sont arrivés dans urgipde trés faste, ils étaient dans une attitude

de consommateur et ils ont eu des missions comnsmeulaient ».
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1.1.1.4. Les facteurs socioculturels

Selon les entreprises utilisatrices (518htérim est aujourd’hui mieux valorisé et le statut
social des intérimaires s’est nettement amélioréAlors que travailler en intérim n’était pas
la norme, cette situation est aujourd’hui plus ptaiele. Les intérimaires « vivent » leur statut

mieux qu’avant.

« Avant, quand vous réussissiez votre carrierallihit étre embauché. La précarité était mal

ressentie. Avant étre au chébmage, c'était une tardnandicap alors que maintenant, étre au
chémage fait partie des meceurs. Il y a un changenententalité ».

« Il'y a eu un progrés dans le statut des intériemiau niveau de la protection sociale, au
niveau des divers avantages gu'ils peuvent eneretlt y a aussi des efforts de faits en
termes de communication externe. [...] Aujourd'hun, est beaucoup plus axé en disant
I'intérimaire c'est un vrai statut, c'est un métie'est une profession. [...] Globalement, c'est

mieux valorisé ».

De plus, les responsables et directeurs RH degpeiges pensent que rapport que
I'individu a au travail et a 'emploi a changé au cours de ces dernieres annBesplus en
plus d’intérimaires choisissent de travailler dand’intérim (6/8). Il existe une fidélité au

systeme du travail temporaire, au statut intérienair

« On voit de plus en plus de gens qui choisissieérim comme un style de vie. Et pour
cause, nous on a propose des contrats a plusiat&siinaires qui ont décliné notre offre. lls
souhaitent rester intérimaires, et ¢a c'est vraitmeyuveau ».

« Maintenant les gens acceptent volontiers d'&ragerim ».

«[...] Et aujourd'hui il y a beaucoup de gens quulemt travailler a la carte et qui pour

rien au monde n'abandonneraient leur statut d'imé@ires ».

Les responsables et directeurs RH des entreprisefigisent qu’'un certain nombre
d’intérimaires refusent 'embauche, pour plusieisons. D’'une part, ils recherchent avant
tout la souplessedans leur temps de travdih liberté de choisir les missions qui leur sont

proposées (5/8) et la diversité dans le trava8l)(2/
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«[...] ca offre une certaine souplesse quand on vmendre des congés, c'est une
organisation personnelle qui est quand méme asserdble ».

«[...] parce qu'il y a la diversité dans le travailly a aussi que si pour une raison ou pour
une autre, il n‘a pas envie de faire ¢a, il prévigson agence d'intérim, et il a une tres grande

liberté ».

D’autre part, ils ont un avantage a travailler eméiim sur le plan financierLa
rémunération esten effetplus élevée en intérimqu’en contrat a durée indéterminée, car
I'intérimaire percoit a chaque fin de missions &ament des congés payes (10%) et la prime
de précarité (10%) (3/8). Les intérimaires ont uiston a trés court terme de leur situation

professionnelle.

«[...] en intérim on gagne plus d'argent, le trei@ mois, au lieu de l'avoir au mois de
Décembre, on I'a tous les mois, les congés on séale payer a la fin du contrat, c'est
I'occasion de se les faire payer, il y a la prireeptécarité de I'emploi, qui fait que quand on
compare en termes de trésorerie ce que gagne @ririidire tous les mois par rapport a un

salarié, c'est vrai que l'intérimaire gagne plus ».

Enfin d’autres intérimaires refusent 'embauchecpayuils ne veulent pas exercer le métier
pour lequel un contrat a durée indéterminédeur ait proposé. Ces intérimaires ont souvent

d’autres projets professionnels (2/8).

« La plupart des intérimaires qui ne vont pas ateemos contrats sont des gens qui ne
veulent pas faire ce métier la. lls sont préts afd@e quelgques années, de maniere
transitoire, mais qui ont des projets différentsfdemation, qui ont des projets d'occuper
d'autres postes, et ils considérent, je ne saisspa%est a juste titre ou pas, que l'intérim ca

va bien avec ce statut un peu transitoire ».

Cependant, les personnes interviewées reconnaigseries intérimaires qui font le choix de
travailler en intérim sont minoritaires. L'intérigstencore une situation plutét subiepour

beaucoup d’individus (2/8).
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1.1.2. Les divergences de perceptions révélantdaradoxe

L’analyse des discours des personnes interviewésgrenque des divergences de perception
apparaissent tant dans le discours des entremigesians le discours des intérimaires. Ces
divergences révelent le paradoxe du phénomeéneéétBdelle correspond a une réalité et si
elle est possible, la fidélité de lintérimaire '&rtreprise de Travail Temporaire apparait

comme un paradoxe.

Les salariés permanents de l'entreprise Adeccoigmnt la difficulté a fidéliser les
intérimaires (7/13). D’une part, la relation d’emploi intérimaiest discontinue. Sa durée
varie selon la durée de la mission dans I'entrepuslisatrice. Lorsque lintérimaire est a
nouveau disponible, il nest pas évident de luia@ter tout de suite une mission. En général,
les intérimaires multiplient les démarches de rechehe d’emploi auprés d’autres

agences d’intérimet acceptent les missions les plus intéressantasquix.

« La difficulté, et c'est normal, une personne egtiintérimaire chez nous est inscrite aussi
dans d'autres agences, dans d'autres société daitt@mporaire. Il est tout a fait possible

gu' on propose a une personne une mission de gjdoee pas specialement intéressante et
que parallelement a ¢a une autre société de traeailporaire peut lui proposer une mission

de quatre mois, six mois en vue d'embauche etogqresponde parfaitement».

Le lien entre I'intérimaire et 'agence d’intérim est plusfragile que le lien entre un salarié

et un employeur engagés dans une relation d’emptaiditionnelle ».

« Le lien il est fragile. Il suffit qu'ils aillerdilleurs et le lien est rompu. Par rapport & un
lien classique entre employeur et employé. On mis lpeaucoup de poids. C'est souvent
arrivé d'ailleurs qu'en intérim ils demandent plaile choses qui ne sont pas possibles,

aillent voir I'agence qui est en face et qui ludiaoui ».

De plus, il arrive que sur certains bassins d’epdo secteur de l'intérim soit trés
concurrentiel. Les intérimaires peuvent choisir tevailler avec plusieurs Entreprises de
travail temporaire sans grandes difficultés. llsgmnt que leslternatives d’emploi sont
nombreuseset qu’ils n'ont pas besoin de travailler avec agence d’intérim en particulier.

Donc, ils ne sont pas fideles.
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« Ici, c'est quand méme un peu quotidien, onlestge seize agences de travail temporaire
qui interviennent sur le secteur. Trés forte conence. Pénurie de main d'ceuvre flagrante.
La personne qui décide de ne pas aller au trawaiehdemain, le surlendemain, elle va chez

le " frere " et elle a quelque chose ».

Les agences d’intérim ont égalemgureu de visibilité sur les missions qu’elles peuvent
proposer aux intérimaires a court et moyen ternlesEont confrontées a l'incertitude des
besoins des entreprises. Elles n’ont pas toujassrioyens de donner aux intérimaires du

travail en continu.

« Se dire qu'on va quand méme faire travaillengaipersonnes a temps complet sur un an,
c'est un peu ambitieux aussi, parce qu'on ne sast quelles seront les demandes de nos
clients ».

«On a du mal a fidéliser et a faire travailler tole temps les mémes. [...] Dans notre

fichier, on garde rarement des gens plus de sixsmoiplus d'un an ».

D’autre part, les agences d’intérim semblent ayaus dedifficultés pour fidéliser les
intérimaires qualifiés et trés recherchés sur le mahé du travail que les intérimaires peu

ou pas qualifiés. Les intérimaires qualifiés dast tompétences sont trés recherchées sur des
secteurs d'activité dits «en tension» sont dé&signcomme des intérimaires

« professionnels ». Ceux-ci ont fait le choix davéiller en intérim parce qu’ils y trouvent
plusieurs avantages. lls ne veulent pas étre liésm &&mployeur particulier et ont une
rémunération plus avantageuse en intérim que étdgent embauchés en contrat a durée
indéterminée. Ces intérimaires semblent plus diéfca fidéliser que d’autres. lls recherchent
avant tout la mission la plus intéressante en terdeesalaire et n’hésitent pas a négocier les
salaires et a « faire monter les encheres » coagcetas éléments de la rémunération (taux

horaire, frais de déplacement et primes diverses).

« On avait délégué un intérimaire a 11 euros et été voir toutes les autres agences pour
voir combien elles lui donneraient. Et c¢a, ils lenf tous, ceux qui ont des grosses
gualifications (grutier, conducteurs d'engins, g®s macons coffreurs). lls le font tous. lls

le font dans l'autre sens aussi. On voit arrives @ens qui disent ils sont payés 11 euros

chez Manpower. lls demandent combien on peut hparpa
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« Le seul bémol ou il est difficile des les fid#lj<'est que le monde du chantier, le monde

du béatiment, c'est pratiquement un bras de fer paent ».

Enfin, certains responsables de recrutement sarigieurdifficulté a mettre en place des
actions pour fidéliser les intérimaires.ls regrettent que la structure des agences dimtét
le manque de temps ne leur permettent pas de grasdez de recul pour pouvoir « faire plus

de choses » pour les intérimaires fideles (2/13).

« Ce n'est pas forcément une démarche qu'on péet faur tout le monde. Il faudrait
quelgu'un a lI'agence de détaché pour ca ».

« Par rapport a la structure de lI'agence, j'ai pgastemps de me poser et de faire ¢a. Et ¢ca
c'est un probléme a l'agence. C'est quelque chasengnnuie parce que quand on a des
gens qui nous dépannent pour deux, trois heurescpgrar la, moi j'aimerais bien qu'on
renvoie l'ascenseur a ces gens la. [...] On a ddgdifés a réaliser tout ¢a. On voudrait
plus de temps pour faire les choses, et pour serpesse dire aujourd’hui je m'occupe de

telle personne et je fais ¢a avec lui ».

Quant aux directeurs et responsables des RH despeagés utilisatrices, ils soulignent que la
fidélisation des intérimaires a I'Entreprise de vk Temporaire n’est pas une solution aux
pénuries de compétences auxquelles sont confrolegentreprises utilisatrices, notamment
en période conjoncturelle favorable a I'emploi §38ertains ajoutent que la fidélisation des

intérimaires est un paradoxe !

« En général, ce n'est pas dans une montée de rsOrpees, mais quand on a besoin de
remplacer un cariste, etc. de fagon inopinée, ebtapeut rester deux trois jours sans
personne, pour les postes basiques : agent decktion, ¢a fait trois ans que c¢a dure.
Cariste, il y a des périodes ou vraiment il n'yaepas ».

« Les opérations ponctuelles, a mon avis, on déplacprobléme. On va fidéliser a un
endroit, et puis ce sont des gens qui sont inspatsout, qui travaillent partout. Vu de notre
coté, les opérations de fidélisation, je ne perse que ce soit la panacée par rapport au
probleme qu'on rencontre chez nous. Il faut trouder nouveaux travailleurs, il faut
augmenter le volume. Fidéliser, c'est déplacer el'agence a l'autre, d'un fournisseur a

['autre ».
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2.1.3. La perception des intérimaires

Les intérimaires que nous avons rencontrés ont husieire personnelle et des parcours
professionnels trés différents les uns des auteesoncept de fidélisation des intérimaires a
I'Entreprise de Travail Temporaire semble &treconcept « flou »pour certains intérimaires
(5/9).

« C'est toujours travailler avec les mémes perssi@suppose. [...] Je ne sais pas ».

« Pas grand chose ».

Un intérimaire semble ne pas vouloir étre fidélena agence d’intérim. Selon lui, cela semble
étre en contradiction avec le statut de l'intériajui permet justement de ne pas étre lié a

une entreprise en particulier (1/9).

« Je ne peux pas dire que j'étais fidéle quandipé&mbauché, alors encore moins la. C'est

normal. Justement l'intérim c'est ¢a ».

D’autres intérimaires définissent la fidélité comiaefait de continuer a travailler avec une
méme agence d’'intérim et de ne pas aller cherchdradail auprés d’autres Entreprises de
travail temporaire. Ces intérimaires se considetentme des intérimaires fidéles (4/9).

« Fidele, c'est quelqu'un qui est toujours au méngroit. Comme 13, j'ai toujours été fidele
a Adecco, je ne suis jamais allé voir MPW, Synerdgesuis restée fidéle chez Adecco. C'est
comme quand on est marié. Moi, je ne suis pas\alié ailleurs, donc je suis fidéle a
Adecco ».

« Ca évoque le fait que des gens travaillent magtemps avec une boite d'intérim ».

Toutefois, parmi les intérimaires interviewés, lI'dieux expriment sa fidélité a deux agences

d’intérim concurrentes (1/9).

« C'est ce que j'ai essayé de décrire. Je prendasaremple. Quand je pars d'Adecco, je vais

chez Synergie. De Synergie, je reviens a AdeccpJé. suis fidele a deux agences ».

Enfin, un autre intérimaire pense étre fidélis@agdnce Adecco (1/9).
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«Quand je finis une mission, ils m’en retrouvenrg.ulestime que c'est étre fidélisé ».

Le récit de leur histoire avec I'agence d’intérinus permet de savoir si la notion de
fidélisation des intérimaires a I'Entreprise de vEih Temporaire a du sens pour les

intérimaires.

La plupart des intérimaires interviewes sont arpfidéles. Ils ont été choisis parmi les plus
anciens et ont effectué plusieurs missions pogeliae Adecco. lls expriment leimtention

de continuer a travailler avec Adecco(7/9). lls ne font pas de démarches de recherche
d’emploi aupres d’autres Entreprises de travail peraire. De plus, les intérimaires qui
s’étaient inscrits dans d’autres agences d’intéramncurrentes a I'entreprise Adecco pensent
gu’ils ne sont plus référencés dans ces agensesxfiriment clairement leur intention de ne

pas aller voir la concurrence et de rester chezéale

« Pour l'instant, je ne suis inscrit qu’ici, [...]ifai pas voir ailleurs ».

Parmi eux, certains intérimaires en fin de cons@aht préts a attendre quelques jours ou
quelques semaines avant d’effectuer des démarahesctierche d’emploi aupres d’autres
Entreprises de travail temporaire (3/9). La duréedant laquelle ils attendent qu’Adecco leur
trouve une nouvelle mission est variable et dégmalicoup de la situation personnelle dans
laquelle ils se trouvent. Il arrive que des int&iras profitent d’'une accalmie du marché du
travail pour prendre des vacances. D’autres fomtfimoce dans la capacité de l'agence

d’intérim a leur trouver de nouvelles missions.

« Non, je n'ai fait aucune démarche. On a besoinatmnces aussi. La semaine prochaine

je commencerai & me bouger ».

Un autre des intérimaires interviewés travailleutiggement avec deux agences d’intérim
concurrentes, méme s'il préféere travailler aveatfeprise Adecco (1/9). Cet intérimaire
multiplie ses chances d’'avoir du travail régulieemin en diversifiant ses « sources ». |l
semble gu’'une seule et méme agence d'intérim nespupas répondre a ses attentes
concernant le travail. La période d’'intermissioss @ne période ou I'agence d’intérim prend

le risque de « perdre » un intérimaire dont ellerpat avoir besoin plus tard.
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« J'ai toujours travaillé avec Adecco et avec SgieerEn méme temps. Quand il n'y a pas
beaucoup de travail chez Adecco, je vais voir lases. Les autres me prennent, je travaille
pour eux. Dés qu'il n'y a plus rien, je reprende@Adecco. [...] Je suis fidele a deux

agences ».

Enfin, un autre intérimaire souligne qu’il n'a pa$fectué de démarches de recherche
d’emploi aupres d’autres agences d’intérim concue® parce que I'agence d’intérim ne lui
en a pas laissé le temps. Cet intérimaire contioeidravailler avec I'agence Adecco par
habitude. Toutefois, il n'exprime pas clairementvedonté de continuer a travailler avec
I'agence (1/9).

« VU que je n'ai pas arrété de travailler, je nfms eu le temps d'aller voir ailleurs. [...]
C’est vrai qu'on m’'a proposé des missions plus regéantes ailleurs, mais j'étais en
contrat ».

Tous n’'ont pas les mémes logiques d’actions, le enépport a l'intérim et a I'entreprise
Adecco. D’apres leur discourkes intérimaires expriment le besoin et I'intérét pur eux

de continuer a travailler avec AdeccoParmi eux, certains intérimaires semblent attagéhés
cette Entreprise de Travail Temporaire tandis qaetces intérimaires semblent avoir une

relation a elle beaucoup plus instrumentale.

« La relation entre les intérimaires et I'agence ditérim peut étre pour certains
intérimaires presque « affective »(5/9). Ces intérimaires n'ont pas tous fait le ghde
travailler en intérim. Leurs parcours sont trégédénts les uns des autres. Les parcours de

Frédéric et Stéphane en sont une illustration.
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Frédéric, 42 ans, cariste

« J'aime bien travailler avec eux. Généralement,rje m'inscris jamais dans d’autres boites ».

En 1993, Frédéric fait falillite. Il trouve immédimient du travail en intérim en tant gje

manutentionnaire. Quelques temps apres, il obtierfinancement des Assedic pour passef le

permis cariste. Jusqu’en 1997, il travaillait apagsieurs sociétés d’intérim avant d’effectufer

une mission pour Adecco. Depuis, il continue dedilier regulierement avekentreprise
Adecco a laquelle il est attaché&-rédéric recommande méme a son entourage de leav
avec ADECCO « Je leur dis qu’ils feraient mieux d’aller travisit chez Adecco que chi
Manpower avec qui ils ont des problémes ».

Toutefois, Frédéric recherche un contrat a durée indéterminéell regrette que son stati
d’intérimaire ne lui donne pas les mémes droitsugusalarié permanent d’'une entreprise
voudrait notamment pouvoir prendre ses congés payesui sont payés a chaque fin

mission :« Si je pouvais faire bloquer mes congés payéssetdcevoir une fois par an, ¢

m’arrangerait bien. Je ne sais pas si c’est possibl

Al

Encadré 1 : Extrait du récit de Frédéric

Stéphane, 27 ans, préparateur de commande, cariste
« Tant que je ne décide pas d’étre embauché [.. Bieh je travaille pour Adecco. [...] lly a

guelque chose entre A. [responsable de recrutementhoi, on s’entend bien, ¢a joue beaucoup

Stéphane a arrété ses études de droit et s’esttinkez Adecco suite a une annonce
'ANPE. Pour linstant,l'intérim est un choix pour lui. Il a lintention de continuer i
travailler pour Adeccoll s’entend bien avec le responsable de recrutemewnle I'agence
La qualité de cette relation a une incidence suddaision de Stéphane de ne pas ¢
chercher du travail ailleurs. De pluka I'impression de faire partie d’'une entreprisechez
ADECCO : «[...] on a l'impression de faire partie d’'une erprese. Méme moi, quand |

vais en mission, je travaille pour Adecco. Jairpression de faire partie d’Adecco ».

|de

er

1%

Encadré 2 : Extrait du récit de Stéphane
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« D’autres intérimaires ont une relation a Adecco beaucoup plus « instrumentabe
(4/9). lls n'expriment pas particulierement un elttament a I'entreprise. L’intérim est
seulement pour eux un moyen d’accéder a I'empla@rmi® eux, nous trouvons des
« professionnels de lintérim » (2/9) qui ont choisi leur statut d'intérimaire efkes

intérimaires « dans l'attente de mieux %2/9) qui « subissent » ce statut précaire.

Les « professionnels de lintérim » que nous avons interviewés exercent le métier de
manceuvre et de chauffeur poids-lourds. lls savasetlgur qualification est trés recherchée
sur le marché du travail et qu'elle se « monnap@tdt bien. Ils ont une haute estime de leur

« valeur professionnelle » sur le marcheé.

« Moi, quand on m’envoie quelque part, je fais dowg le boulot qu'on me demande de

faire. [...] Je ne me suis jamais fait jeter d’undtbo»

lIs ne veulent pas étre liés a long terme avecnupl@yeur en particulier et revendiquent cette

liberté.

« Quand j'ai démissionné, je cherchais un boulgtaquand ¢a ne va pas, jarréte, ou je ne

sois pas obligé de rester.»

lIs pensent pouvoir trouver du travail assez facdat, sans forcément passer par ADECCO.

« Je peux aller chez Manpower demain, ils me traantequelque chose » (Norbert)
« C’est vrai que si je voulais partir de chez Adegtrai dans une autre boite, il y aurait du

boulot aussi »

lIs sont danaune relation aux sociétés d'intérim de type donnantlonnant. Le jour ou

I'agence ne répond plus a leurs attentes, ils itdritspas a chercher du travail ailleurs.

« Tout le monde y trouve son compte. Moi et lagbaihtérim ».
« La, ca ne me plait plus. J'en parle et on meveoautre chose. S'ils ont, c’est bien, s'ils
n’ont pas, je vais voir ailleurs » .

« Si ¢a ne va pas, au revoir, c’est fini. Il n"pas de soucis.»
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D’aprés les observations faites en agence, cesniatiées ont un pouvoir de négociation plus
élevé que les intérimaires « peu employables sxeltberchent surtout les missions les plus
intéressantes financierement et négocient systqueatient le taux horaire et les autres
éléments du salaire. Pour euxun sou est un sou #s ne mélangent pas le travail et les
sentiments. La relation gu’ils ont a la société éae ne semble pas laisser de place a

I'affectivité et serait plutdt de type « transaatielle ».

Les intérimaires « dans l'attente de mieux »ont des parcours disparates, comme le
montrent les encadrés suivants. Ces intérimairespnment pas leur attachement affectif a
'agence Adecco. lls semblent s’accommoder de Ialation a I'Entreprise de Travail

Temporaire.

Mathieu, 22 ans, manutentionnaire
« L'intérim je suis tombé dedans parce que la facrcétait pas pour moi [...]. Les profs m'ont ma

orienté. lls ont cassé le dossier pour aller en BEénte. J'ai supporté jusqu'au bac »

Mathieu a été mal orienté a I'école. Il n’a aucglification. Il travaille en intérim depui

JJ

deux ansMathieu n’a pas choisi de travailler en intérim Il aimerait faire une formatiol
dans la vente et cherche un moyen de faire absomirprojet professionnel. En attendaht

continue de travailler pour 'agence Adecco, fautele mieux.

Encadré 3 : Extrait du récit de Mathieu

Jeannine, 48 ans, agent de production

t

Jeannine est peu qualifiée. Elle a été licenciédemereprise dans laquelle elle travaillg
depuis vingt deux ans. Elle ne fait aujourd’huiwe démarche de recherche d’empidie
s’accommode des missions que lui proposent I'agen@daleccq méme si elle aimera
travailler plus souvent et plus régulieremertle trouverais a travailler le mois complet, [fa

m'irait mieux, mais comme c¢a, j'aurai travaillé enjpurs, plus un jour gu'ils me doivent, [..

[—

complété par mes ASSEDIC. Pour l'instant ca meésttien »Elle semble s’étre installée dan:

une « routine » avec l'agence.

Encadré 4 : Extrait du récit de Jeannine
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2.2. Le processus de fidélisation

La vision que les salariés permanents de I'ensepAdecco et les intérimaires ont du
phénomene étudié présente un certain nombre despmimmuns. Le soutien, la qualité de la
relation, I'intérét pour l'intérimaire de continuér travailler avec une méme Entreprise de
Travail Temporaire, la réciprocité des échangesal#sfaction globale de lintérimaire par

rapport a 'agence d’intérim et la création d’uedation de confiance permettent de fidéliser

les intérimaires a I'Entreprise de Travail Tempiai

2.2.1. Soutenir les intérimaires dans leurs démar@s de recherche d’emploi

D'aprés le discours des acteurs, les intérimaines lesoin d’étre soutenus dans leurs
démarches de recherche d’emploi. La perceptionred’ébutenus par I'agence d’intérim

repose sur la capacité de celle-ci a répondre tiemtas des intérimaires concernant le travalil,
a les aider en cas de difficultés personnelles rotepsionnelles et a prendre des décisions

discrétionnaires a leur égard.

2.2.1.1. Répondre aux attentes des intérimaires

La régularité des missions proposées, I'acces fartaation, la possibilité d’évoluer sur le
plan professionnel et d’acquérir de nouvelles caenees, le respect des préférences et des
choix concernant le travail permettent de fidéliley intérimaires a I'Entreprise de Travail

Temporaire.

+» Avoir des missions régulierement

La principale attente des intérimaires concernaleail. La capacité de I'agence d’intérim a

donner régulierement du travail aux intérimairedea rythmes qui leurs conviennent et sans
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que la durée des périodes non travaillées ne ragtlongue est la premiere condition pour
que la relation entre I'intérimaire et 'agencendiérim soit continue (1: 9/9 ; ETT : 9/13).

« Si pendant une semaine ou deux, je n'avais pds ¢navail,[...] j'aurais peut étre été voir

ailleurs. Mais toutes les fois, j'attendais peutéin jour ou deux, donc pas de problemes »
.

« On me trouve régulierement du travail. On ne aigsk pas sur la touche» (Norbert).

« C'est rare qUADECCO me donne deux missions &k yuait un trou au milieu.
Généralement, quand une mission s'arréte, I'aubraroence le lendemain ».

« [...] tenter de dresser une relation continue aVieterimaire », « [...] arriver a le faire

travailler toute I'année, voir plusieurs annéeqRTT)

Pour cela, les agences d’intérim doivent mettrglace des actions pour gérer les missions
des intérimaires et leur assurer une continuités dantravail. Elles anticipent les fins de
missions des intérimaires pour leur en offrir develes ou les proposent spontanément aux

entreprises utilisatrices.

« Naturellement, on va s'organiser autour, je va&me aller plus loin, je fais méme une
liste en fin de semaine. On s'articule autour, ‘@nganise en fonction. En fin de semaine, on
a les renouvellements qu'on fait. Les gens qu'ams Hibere, notre priorité c'est de les
replacer ».

« Je n'arrive pas a le replacer pour l'instant].je I'ai proposé a d’autres agences ».

Le fait de proposer de nouvelles missions aux imig@res indique que I'agence d’intérim est

contente du travail effectué par I'intérimaire déestreprise utilisatrice.

<+ Accéder a la formation, évoluer sur le plan prefesnel et acquérir de nouvelles

compétences

Les salariés permanents de I'entreprise Adeccostarsi sur I'importance a accorder au
développement de I'employabilité des intérimairefie affiche clairement une politique
d’évolution professionnelle des intérimaires pactes a la formation et la diversité des
missions proposées. Selon eux, les intérimaireaientr des attentes tres fortes concernant

'acces a la formation (11/13) et la possibilitééwbluer et d'acquérir de nouvelles
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compétences (2/13). Elle serait un déterminant aldidélité de lintérimaire a I'agence

d’intérim.

« [...] leur proposer éventuellement des formatignand le besoin s'en fait sentir ».

« Vous avez plein de moyens ne serait-ce que rigation ».

« On fidélise aussi par la formation ».

« Elles peuvent acquérir de nouvelles compétepaete biais de nouvelles missions. C'est
volontaire et ¢a fait partie de la fidélisation diesérimaires ».

« L'intérimaire va étre fidélisé si il voit que portes de l'intérét a son parcours et que tu

essayes de le faire évoluer ».

Cependant, I'accés a la formation professionnebeété percu de maniére positive que par

I'un des intérimaires interviewés comme lié a tefisation (1/9).

« Quand on m’a proposé une formation, j'ai été sisrpJe ne pensais pas qu’on pouvait

avoir une formation a l'intérieur du systéme intédire. Et c’était une agréable surprise ».

+» Respecter les préférences et les choix des irdéasconcernant le travalil

Les missions proposées par les agences d’intérineitoprendre en compte les attentes des
intérimaires en termes de conditions et temps aeail; en termes de rémunération et en

termes de taches a effectuer.

« Fidéliser un intérimaire, c'est arriver a chagieos a lui proposer des missions conformes
a ses attentes, en termes de conditions de traemitermesl'évolution pour lui, en termes
de salaire. C'est respecter tout ce que lui soghait(ETT)

« Les intérimaires savent qu'on est capable de |pwoposer des choses qui leur
conviennent, en termes d'horaire, parce qu'on gaill y a des personnes qui ne sont pas
toujours disponibles au niveau des horaires surplages tres larges [...].Elles savent qu'on
peut les faire travailler sur des missions courtgs,on est capable de leur proposer des
choses qui sont dans leurs compétences ». (ETT)

« Plus on aura le souci de proposer des missionsng@ressent et qui correspondent aux
souhaits de nos intérimaires, et mieux ¢a se passe{ETT)

« Le jour ou ¢ca ne me plait plus, j'en parle etro@ trouve autre chose. La, ¢a ne me plait

plus, il faut me trouver autre chose » ().
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Les intérimaires attendent que I'agence d’intérgmpecte leur préférence et leurs choix
concernant les missions proposée€s/9). Certains intérimaires veulent étre libresrefeiser
des missions qui ne leur conviennent pas, ou d&rtée mission qui ne leur correspond pas,

sans étre « sanctionnés » par I'agence d’intérim.

« Bien souvent, dans certaines boites d'intérimmke demandaient ce qui s'était passeé,
tandis que 1a, on ne pose pas de questions. [...)'€& pas que je ne veux pas travailler,

mais il y a des postes qui ne me correspondengpesst vrai qu'ils sont respectueux de ¢a.
C'est important ».

«[...] ou alors je ne veux pas aller dans I'entisprqu'ils me proposent. Et pourtant ils me

rappellent ».

« Quand je demandais du boulot, ils m’en trouvai€uand j'en demandais pas, ils me

foutaient la paix [...]. lls m'ont toujours rappeléignd méme, méme si je disais non. J'ai

des copains, ils disaient non une fois, on nedgpelait pas »(Mathieu)

Le fait qu’Adecco respecte dans la mesure du pleskib préférences des intérimaires et leurs
choix est un signe que l'organisation essaye dendye le plus précisément possible a leurs

attentes et se soucie de leurs attentes.

2.2.1.2. Aider les intérimaires

D’aprés les discours, les intérimaires ont bes@@tral conseillés et accompagnés tout au long
de leur parcours professionnel. Les membres deascaged’intérim sont en effet amenés a
donner aux intérimaires des conseils pour les taredans leur démarche de construction

d’un projet professionnel ou dans leurs démarckagcherche d’emploi.
« lls m'ont bien conseillé quand il fallait ».(l)
«[...] et en méme temps proposer des solutions guingttent de I'épauler dans son

parcours professionnel». (ETT)

Les intérimaires ont aussi besoin d’étre aidésgloits rencontrent des difficultés liées au

travail ou d’ordre plus personnel.
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« Donc ¢a a mon avis, ca fait partie de la fidélisa. Quand il y en a un qui ne comprend
pas ses papiers, quand c'est un coffreur qui a 66 at qui n'a pas |'habitude de
l'administratif, on prend cing minutes, on lui egple, on lui fait ses photocopies. lls
apprécient, humainement, ils savent que s'ils onpépin administratif, parce qu'ils sont

tout le temps bourrés de papier, ils savent quateur filer un coup de main ».

2.2.1.3. Prendre des mesures discrétionnaires iadgard

Certains intérimaires orié sentiment d’étre récompensés pour leur fidélité.lls pensent
que lI'agence d’intérim leur trouve du travail enmopté lorsqu’ils terminent une mission (I :
3/9). En effet, les intérimaires pensent que desuttandidats pourraient effectuer les mémes
missions qu’eux. lls ont I'impression que les meesbdes agences d'intérim mettent en
ceuvre des actions pour eux particulierement, padilsgpuissent retrouver du travail
rapidement. Quant aux agences d’intérim, ellesiest sur I'importance de personnaliser les

actions envers les intérimaires (ETT : 2/13).

« Quand il y a du travail la-bas, ils me mettentpgu en avant pour que je sois pris ». (1)

« Je leur ai dit que jaimais bien la chocolateri@uand il y a du travail la-bas, ils me
mettent un peu en avant pour que je sois prisekwb (1)

« Je sais que dans la région, ¢ca ne manque pasaléstes. [...] Je ne vais pas dire que je
suis privilégié, mais bon, pour qu'ils arrivent & tmouver du travail aussi facilement, aussi
vite, c'est ou alors ils ont vraiment du boulotépius savoir quoi en faire, ou alors ils font
tout pour essayer de me trouver quelque choség ». (I

« La personne quand elle va finir une mission ladredi, et que tu lui dit que tu as peut
étre trouvé une autre mission, elle se dit : "sltsccupent de moi ". lIs ont ce sentiment qu'on

s'occupe d'eux ». (ETT)
Le fait de répondre aux attentes des intérimai@scernant le travail n’est pas le seul

déterminant de la fidélité de I'intérimaire a I'Eeprise de Travail Temporaire. La qualité de
la relation est également importante pour quedesuas s’engagent dans une relation future.
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2.2.2. La qualité de la relation interpersonnelle

La qualité de la relation interpersonnelle entie ilgérimaires et les membres des agences
d’intérim permet de créer une relation durable ehés acteurs. La qualité de la relation
repose sur la qualité de l'accueil des intérimaeéeda relation de confiance mutuelle, le

respect des engagements, I'honnéteté et I'exaetitfdrmations données.

2.2.2.1. La qualité de I'accueill

Selon les personnes interviewées glalité de I'accueil des intérimaires est un élément

important du processus de fidélisation. Elle créeclimat d’échanges positifs entre les

personnes. En effet, les intérimaires demandetrearaités avec respect et considération. lls
ne doivent pas avoir le sentiment d’étre un intéimmparmi d’autres. Pour cela, les membres
des agences d'intérim doivent étre a leur écouter pomprendre leurs attentes et leurs
aspirations professionnelles. Les échanges soplesnet se déroulent dans un climat qualifié
de « sympathique » (I: 9/9 ; ETT : 13/13).

« Méme si on est débordé, c'est toujours avoir wh. iB'est de l'accueil a 200%. C'est de
I'attention quand ils viennent nous voir. C'estaacueil de qualité, de I'attention ».(ETT)
« Tres trés bien, bien accueilli ». (1)

« Il'y avait un climat...je ne sais pas, j'ai trouyée c'était sympathique ».(1)

2.2.2.2. Le respect des engagements

Le respect des engagements réciproquesst un aspect tout aussi important pour les
intérimaires que pour les salariés permanents eetréprise Adecco. Les engagements
concernent principalement le travail. Les intériregiattendent de I'agence d’'intérim qu’elle
respecte les décisions prises a leur égard comtelemmissions proposées. Lorsqu’elle leur
promet une mission, il est important pour les iméires que l'entreprise tienne ses

promesses. De méme, les agences d’'intérim attemtdsnintérimaires qu'ils tiennent leurs
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engagements concernant les missions proposéesntéesnaires qui acceptent une mission

doivent respecter les termes du contrat de tréva#/9 ; ETT : 4/9).

« Ou on dit non ou on y va. Au moins, on est henrngét pareil pour eux, quand ils me
proposent une place, gu'ils ne me I'enlevent pas)».

« lls me disaient : « dés que s’est terminé, ors\utoouve quelque chose derriere ». Et puis ils
me trouvaient toujours quelque chose ». (I)

«[...] 'engagement, je dirais beaucoup I'engagemént]L'engagement, c'est au départ a
l'inscription, je leur dis je vous présente a teleciété, je vous donne une réponse a tel
moment ». (ETT)

2.2.2.3. La transparence des échanges

Les salariés permanents de I'entreprise Adeccdgmnit qu'il est important de donner aux
intérimaires dexplications claires et précisensur le fonctionnement de I'agence, sur les
missions qu’ils leur proposent et sur la manieratdts procédent pour leur trouver des
missions (1: 2/9 ; ETT : 8/13).

« Il m’a bien présenté le travail intérimaire, enaj ¢a consistait ». (1)

« Bien présenter la mission, pour bien présentenission, il faut bien connaitre le cadre de
travail, savoir ce que la personne va y faire, mtexte de travail. Si on présente bien les
choses, si on est clair, si on est précis, si am tit ce qu'on attend d'eux, il n'y a pas de
problémes ». (ETT)

« C'est étre précis avec les candidats, c’est alasgiansparence, qu'ils se rendent compte

du travail que tu vas faire ». (ETT)

De méme, certains intérimaires insistent sur I'inbgioce détre sincéreavec les membres

des agences d’intérim (I : 1/9).

« Moi je leur dis ce que j'ai envie de leur disg,ca he me convient pas, je leur dis, au
moins ils savent a quoi s'en tenir. C'est clainet. Quand j'ai quelque chose a dire, je leur
dis » (1).
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2.2.3. La confiance

L’analyse de contenu des discours révele que lareoté de la relation entre les intérimaires
et 'Entreprise de Travail Temporaire reposelawonfiance mutuelle entre les acteurd.es

intérimaires doivent avoir confiance dans I'entie@iAdecco (1: 3/9 ; ETT : 9/13). De méme,
les membres de l'agence d'intérim doivent avoir faorce dans les intérimaires pour

« construire » avec eux une relation d’emploi glusnoins continue et durable.

«[...] parce que justement j'ai besoin d'avoir uimelt de confiance réciproque, aussi bien moi
je peux avoir confiance dans l'entreprise et jes gpie eux peuvent avoir confiance en moi ». (1)

« Pour moi, tout est relié, de part cet engagenmeatal, cette notion de droits et devoirs, de

Y

confiance, on peut arriver a fidéliser des intérirea. On va avoir une confiance

réciproque ».(ETT)

Les salariés permanents de I'entreprise Adeccdesobin de travailler avec des intérimaires
fiables sur lesquels elles peuvent compter. Laianoé accordée aux intérimaires repose en
partie suleurs compétencesktlle se développe au fil du temps, a partir deolenaissance de

I'intérimaire et de I'expérience accumulée avegdace d’intérim.

« Ce sont des personnes que I'on connait, qu'ajaafdit travailler. Des personnes en qui on a
confiance. C'est un peu aléatoire la confiance,snta@st quelqu'un chez qui ¢a c'est toujours
bien passé, qui s'est toujours bien adapté sur pestes, qui a de bonnes capacités

d'intégration, qui est motive, a priori, pour trdilar. » ;

2.2.4. La satisfaction globale de I'intérimaire pr rapport a I'Entreprise de Travail

Temporaire

La perception d’étre soutenu par I'entreprise Adeet la qualité de la relation entre les
intérimaires et les salariés permanents de l'erisepAdecco semblent donner envie aux
intérimaires de continuer a travailler avec cetireprise. Le fait que lI'agence d’intérim
réponde a leurs attentes concernant le travaihitis en cas de besoin et mette en ceuvre des

actions discrétionnaires a leur égard crée un tldté&change positif entre les intérimaires et
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'Entreprise de Travail Temporaird.es intérimaires que nous avons rencontrés sont

globalement satisfaits de leur relation avec I'agere d’intérim (8/9).

« Ca se passe tres bien ».
« Ca s'est bien passé, je n'ai pas eu de soucisdn.a pris en compte ce que je demandais,

pour moi, c'était positif ».

Tant que les intérimaires sont satisfaits du serfacrni par 'agence Adecco avec laquelle ils
travaillent, ils n’envisagent pas d’effectuer desmarches de recherche d’emploi aupres
d’autres Entreprises de Travail Temporaire concie® La satisfaction globale de
I'intérimaire par rapport a l'agence d’intérim sdmbiée alintention de continuer a

travailler avec lI'agence d’intérim. De ce fait,leur propension a examiner des offres

d’emploi extérieures est faible (7/9).

« J'ai fait plusieurs boites pour eux, ¢a s’estjous bien passé avec eux. [...] Tant que ¢a

se passe bien, j'irai pas voir ailleurs » (I).

Ces premiers résultats montrent que le maintidia delation d’emploi dans le temps entre les
intérimaires et une agence d’intérim n’est pas dotg synonyme de fidélité. Certains
intérimaires continuent de travailler avec I'agesealement parce qu’ils y trouvent un intérét
ou parce qu'ils percoivent peu d’alternatives & lgituation professionnelle actuelle. Ainsi,
tous les intérimaires n’'ont pas forcément « envae»continuer a travailler avec Adecco,

méme s’ils continuent d’accepter les missions pseps par I'agence.

hY

2.2.5. L'intérét pour l'intérimaire de continuer a travailler avec une méme

Entreprise de Travail Temporaire

Certains intérimaires percoivent un intérét a cargr a travailler avec une méme Entreprise
de Travail Temporaire, notamment les intérimagasont une « valeur » sur le marché de
I'emploi intérimaire. D’'une part, ils pensent avacquis des avantages, au fil du temps, qui
seraient perdus s’ils devaient interrompre leuatr@h avec I'agence d’intérim. En effet, celle-

ci connait de mieux en mieux leurs attentes esleauhaits concernant le travail. lls pensent

gu’elle leur propose demissions beaucoup plus intéressantegue lorsqu’ils n’avaient
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aucune ancienneté dans I'agence. S’ils devaiewditler avec une nouvelle société d’intérim,

ils auraient alors a tout « reconstruire » (7/9).

« Si j'arrivais aujourd'hui dans l'agence, on ne preposerait pas les missions qu'on me
propose depuis un petit moment [...]. Dans une erigepon ne donne pas n'importe quel

poste a n'importe qui non plus ».

D’autre part, certains intérimaires pensent qustius simple de ne travailler qu’avec une
seule agence d’intérim.lls n'ont pas a arbitrer entre plusieurs missiaiss,ont plus de
facilité a gérer I'aspect administratif et financige la relation salariale et ils n'ont pas a
dépenser de I'énergie pour effectuer des démarcdeegecherche d’emploi auprés de

différents acteurs.

Lorsque les intérimaires sont inscrits dans plusiétntreprises de travail temporaire, il leur
arrive dedevoir arbitrer entre plusieurs propositions de misions Cette situation ne

semble pas confortable pour eux. Elle leur appanéine compliquée. En effet, ils peuvent
regretter d’avoir choisi une mission proposée wenae d’intérim alors qu’'une autre agence
d’intérim concurrente leur propose une mission phigressante. lls se trouvent alors dans

une situation d’inconfort psychologique.

« Mes copains, il suffit qu’ils acceptent une nussile deux jours, et qu'une autre agence

d’intérim leur propose une mission d’'une semaine.c@aplique la vie » (1).

Les intérimaires pensent aussi qu’il est plus sentj@ gérer I'aspect administratif (gestion des
documents administratifs divers destinés aux ASEEDU a I'ANPE, etc.) et financier
(gestion de la paie) de la relation salariale entnagaillant qu’'avec une seule agence

d’intérim.

Enfin, I'une des intérimaires interviewées n'a pasiltiplié les démarches de recherche
d’emploi qui représentent un « colt » pour elle.c8ét peut étre d'ordre « psychologique ».
En effet, pour cet intérimaire, la démarche de eedne d’emploi peut s’avérer « dégradante »

ou « humiliante » (1/9).

183



« Pourquoi jirai sonner aux portes pour trouver duwoulot ? Je ne veux pas faire la

mendiante ». (I)

2.2.6. La réciprocité des échanges

Les salariés permanents de l'entreprise Adeccoigmiit I'importance decréer des
relations d’échanges avec les intérimaires fondéesir la réciprocité (9/13). Les agences
d’intérim doivent souvent pourvoir a des commandéans I'urgence », notamment dans les
secteurs d’activité de l'industrie, la logistiqueeBTP. Elles ont besoin que des intérimaires
acceptent rapidement les missions qu’elles leupgsent. Toutefois, le caractere soudain et
immédiat de I'offre d’emploi n’incite pas toujouless candidats & accepter de telles missions.
De plus, la mission n'est pas toujours attrayamém(@nération peu élevée, durée de la

mission courte, horaires de travail peu arrangeéatsde travail éloigné).

L’agence d’intérim a envie de «récompenser » lggrimaires qui acceptent de telles
missions, notamment lorsque l'intérimaire accepge «ddépanner » lI'agence alors que la

mission ne lui convient pas.

« Lorsque le responsable de recrutement I'appe8é at lui dit “ tu viens et tu me dépannes
pour une journée ”, la contrepartie c'est de luradi “ la prochaine mission qui sera plus
importante, avec un salaire meilleur, je vous lade a vous " [...]. Mais a contrario, et j'ai

W

J
dépanné. C'est la différence par rapport a la conence. Dans notre métier, il faut faire

toujours fonctionné comme ca, s'il me dit: “jbesoin de toi, c'est urgent”, il sera

mieux que les autres ».

« Et lorsque j'ai une mission a proposer peu indéeate et que l'intérimaire y va en disant
“ c'est parce que c'est vous 7, ¢a veut tout dirédait qu'en retour, la super bonne mission
sera pour lui ».

« Nous, on a envie de faire des choses pour des gggmous rendent service et qui nous

dépannent ».
Selon les salariés permanents de I'entreprise Axldeccontinuité de la relation entre les

intérimaires et I'agence d’intérim est aussi fondéedes échanges de services réciproques et

récompenseés.
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2.2.7. L’amélioration du statut de I'intérimaire

Selon les salariés permanents de I'entreprise Agd@nélioration du statut de l'intérimaire
est un élément source de fidélisation des intéresaa I'Entreprise de Travail Temporaire.
Les avantages sociaux et économiques dont peuvénéfibier les intérimaires par
lintermédiaire du comité d’entreprise ou du FASY@oivent donner envie aux intérimaires

de continuer a travailler pour Adecco (4/13).

« Les fidéliser, c'est aussi leur donner tous leangages auxquels ils ont le droit par le biais
d'Adecco [...] : le crédit (on a de plus en pluistrimaires qui ont des attentes par rapport

a ca), le 1% logement, les mutuelles ».

Certains permanents soulignent que ces avantages/olué ces derniéres années (6/13), et
que l'attitude des individus vis-a-vis du statuintBrimaire a changé eu égard a I'évolution
des éléments de la politique sociale de I'Entrepde Travail Temporaire. Il y aurait donc
une relation entre I'évolution de la politique sdeide I'entreprise et ses capacités a fidéliser
les intérimaires. C’est pourquoi ils soulignentrifjortance de communiquer autour de ces

avantages (10/13).

« Et quand on voit aujourd'hui tous les avantages ¢a dégage d'étre intérimaire, les gens,
c'est vraiment un choix de vie que les gens font ».

« [...] parce qu'on a mis des moyens en ceuvre enwat récemment. On a le CE Adecco
qui s'est beaucoup développé ces deux, trois desi@nnées. Je revois d'ailleurs des
intérimaires qui retravaillent avec nous maintenabiqui avaient travaillé avec nous il y a
cing ou dix ans, et qui sont surpris de voir toetgu'on peut leur montrer par rapport aux
avantages CE, et fonds d'action social égalemenpuis le bénéfice pour les intérimaires
de la participation Adecco. Je pense que ¢a, clastgrande évolution. Je pense que c'est

une autre implication pour eux. C'est un moyenididiser certainement”.

La participation des intérimaires aux bénéficed' elgtreprise apparait également comme un

moyen de fidéliser les intérimaires.

8 Le FASTT (Fonds d’Action Sociale du Travail Temaioe)
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L’étude qualitative menée auprés des acteurs d&dim nous permet d’inférer un certain
nombre de concepts ainsi que des relations ensrearecepts. La démarche méthodologique
de notre travail de recherche est abducik’abduction est I'opération qui, n’appartenant
pas a la logique, permet d’échapper a la perceptibaotique que I'on a du monde réel par
un essai de conjecture sur les relations qu'ergreient effectivement les choses [...].
L’abduction consiste a tirer de I'observation desmectures qu’il convient ensuite de tester
et de discuter3. Ainsi, a partir de la littérature et des résultde I'étude qualitative, nous

formulons un ensemble d’hypothéses que nous testénos d’'une étude quantitative.

SECTION Il
Formulation des hypothéses et proposition du modele conceptuel de

la recherche

L’objectif de cette section est de présenter lepothyeses de recherche que nous avons
formulées a partir des études menées sur la fiddlit salarié a I'entreprise et d'apres les
résultats de I'étude qualitative exploratoire. Nopposons un modeéle explicatif de
'engagement affectif de l'intérimaire vis-a-vis di&ntreprise de Travail Temporaire. Ce
modele de recherche s’inspire des modéles de @aheroposeés pour expliquer la fidélité du
salarié a I'entreprise et des modéles de rechgnadmsés pour expliquer la fidélité du client

a la marque, au produit ou a I'enseigne.

1. Les hypothéses de recherche

D’'aprés la littérature en sciences de gestion, reyass identifié trois variables explicatives
de I'engagement affectif du salarié a I'entreprise perception de soutien organisationnel, la
satisfaction globale de lintérimaire par rapport'Entreprise de Travail Temporaire et la

confiance organisationnelle. De plus, I'étude datlie et la littérature nous ont permis

8 Koenig G. (1993), Production de la connaissana@estitution des pratiques organisationnelResyue de

Gestion des Ressources Humajmeé9, novembre, p.7.
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d’identifier quatre variables explicatives du seantiorganisationnel percu : la qualité de la
relation, les opportunités de développement, I'acée la formation professionnelle et

'autonomie dans le choix des missions.

La validation de notre modéle de recherche comptidis étapes. Tout d’abord, nous
testerons les hypotheses relatives a l'effet dirdes antécédents de I'engagement
organisationnel affectif des intérimaires. Ensuib®us testerons l'effet médiateur de la
satisfaction globale par rapport a I'Entrepriseldavail Temporaire et I'effet médiateur de la
confiance organisationnelle sur la relation ent&repérception de soutien organisationnel et
'engagement organisationnel affectif des intérmesi Enfin, nous testerons l'effet des

antécédents du soutien organisationnel percu $ier\cariable.

1.1. L’effet direct des antécédents de I'engagemeorganisationnel affectif

des intérimaires

1.1.1. La variable de « soutien organisationnel pgu »

Les travaux de recherche montrent que le soutiganisationnel percu a un effet positif sur
la dimension affective de I'engagement organisatébrdu salarié (Eisenberget al, 1990,
1991 ; Shore et Tetrick, 1991).

Pour notre étude, nous définissons le soutien @gaonnel percu comme la perception de
I'intérimaire d’étre aidé en cas de difficultéscampagné et soutenu dans ses démarches de
recherche d’emploi par les membres de I'entrephidecco. Les décisions et les actions que
ceux-ci vont prendre a I'’égard des intérimairest\&ne attribuées a I'Entreprise de Travalil

Temporaire.

Le discours des intérimaires et des salariés pemarde I'entreprise Adecco révéle que les
intérimaires ont besoin d'étre soutenus par l'agertintérim dans leur parcours
professionnel. L'agence d’intérim les soutient @s Iconseillant et en les aidant dans

différents domaines de leur vie professionnelleé;, personnelle, et en leur donnant du travalil
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régulierement. Le fait d’avoir des missions régeldent est un signe que l'organisation est
satisfaite du travail effectué par l'intérimairea lperception d'étre soutenu par I'agence
Adecco aurait un effet sur 'engagement affectif detérimaires vis-a-vis de I'entreprise.

Nous formulons I'hypothese suivante.

Hypothése 1: La perception de soutien organisationnel a un &t positif sur
'engagement affectif de lintérimaire vis-a-vis de I'Entreprise de Travalil

Temporaire.

1.1.2. La variable de « satisfaction globale parapport a 'Entreprise de Travail

Temporaire »

D'aprés la littérature (Waynet al, 1994 ; Allenet al, 1997), la perception de soutien
organisationnel et la satisfaction au travail sibetx antécédents de I'engagement affectif du
salarié. Or, nous n’étudions pas la satisfactianid&rimaires par rapport a leur travail dans
les Entreprises Utilisatrices. En effet, I'intérimgane travaille pas au sein de I'Entreprise de
Travail Temporaire mais dans I'entreprise utilik®rde main d’ceuvre intérimaire. La
satisfaction au travail n'est donc pas pertinenterr pexpliquer I'engagement affectif de

I'intérimaire vis-a-vis de 'Entreprise de Travaimporaire.

La relation entre l'intérimaire et I'agence d'intérpeut s’apparenter a une relation de type
client/fournisseur méme si ces deux acteurs son¢lation d’emploi. Pour notre étude, nous
intégrons dans notre modele de recherche non psatikfaction au travail de l'intérimaire

mais la satisfaction globale de celui-ci par rappdiEntreprise de Travail Temporaire.

En marketing (Fornell, 1992 ; Andersehal, 1994 ; Nogobo, 2000), la satisfaction globale
du client par rapport au prestataire de serviceentce I'engagement du client et l'intention
de comportement futur. D’aprés les résultats deudé@ qualitative menée aupres des
intérimaires, la satisfaction globale par rappofagence d’intérim serait un déterminant de
leur engagement organisationnel affectif et de lewention de rester. Nous formulons

I'hnypothese suivante :
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Hypothése 2: La satisfaction globale de l'intérimaire par rapport a I'Entreprise
de Travail Temporaire a un effet positif sur I'enggement organisationnel

affectif de I'intérimaire vis-a-vis de I'organisation.

1.1.3. La variable de « confiance organisationnell»

La littérature souligne le réle de la confiance amigationnelle dans la formation de
'engagement affectif du salarié. De plus, Whiter(@01) montre que la confiance
organisationnelle joue un réle médiateur partiellawuelation entre la perception de soutien
organisationnel et I'engagement affectif du salatiga-vis de I'entreprise. Les travaux de

recherche réalisés par Trembétyal. (2005) confirment la relation entre ces trois ables.

De méme, les résultats de I'étude qualitative mengmeés des acteurs de l'intérim indiquent
gue la relation de confiance entre les intérimageses membres permanents des agences
d’intérim semble jouer un réle important dans legaessus de fidélisation des intérimaires. La
confiance que les intérimaires ont vis-a-vis duspenel des agences d’intérim va créer une

confiance dans 'organisation. Nous testons I'hggsee suivante :
Hypothese 3. La confiance de lintérimaire dans I'Entreprise de Travalil

Temporaire a un effet positif sur I'engagement orgaisationnel affectif de

I'intérimaire.

1.2. Les variables médiatrices

1.2.1. L'effet médiateur de la variable « satisfaon globale par rapport a

I'Entreprise de Travail Temporaire »

La littérature en gestion des ressources humainaBgee que la perception de soutien
organisationnel a un effet sur la satisfaction ravdil des salariés (Shore et Tetrick, 1991 ;
Eisenbergeret al, 1997). Notre modéle de recherche s’inspire deslétles proposés en
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marketing et en gestion des ressources humaines fdsons I'hypothése que la perception
de soutien organisationnel a un effet, non padassatisfaction de l'intérimaire par rapport a
son travail, mais sur la satisfaction globale detdrimaire par rapport a I'Entreprise de
Travail Temporaire. La variable de satisfactionastuun effet médiateur sur la relation entre
la perception de soutien organisationnel et I'eegagnt organisationnel affectif des

intérimaires. Nous formulons I'hypothése suivante

Hypothese 4: La satisfaction globale de l'intérimaire par rapport a 'Entreprise
de Travail Temporaire a un effet médiateur sur la elation entre la perception

de soutien organisationnel et 'engagement affectife I'intérimaire.

1.2.2. L'effet médiateur de la variable « confiane organisationnelle »

De plus, nous testerons l'effet médiateur de Idianne organisationnelle sur la relation entre
la perception de soutien organisationnel et I'eegagnt organisationnel affectif des

intérimaires. Nous formulons I'’hypothése suivante :
Hypothése 5. La confiance de lintérimaire dans I'Entreprise de Travall

Temporaire a un effet médiateur sur la relation ente la perception de soutien

organisationnel et 'engagement affectif de I'intéimaire.

1.3. Les antécédents de la perception de soutiemganisationnel

1.3.1. Les opportunités de développement et I'acca la formation professionnelle

Dans la littérature, il ressort généralement quedpportunités de développement ont une
influence sur la perception de soutien organisagtri_es possibilités d’acquérir de nouvelles
compétences, l'acces a la formation professionrell&volution professionnelle constituent

des opportunités de développement.
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Pour notre étude, les opportunités de développerdésignent la possibilité pour les
intérimaires d’évoluer sur le plan professionneti@cquérir de nouvelles compétences lors
des missions effectuées dans les entreprises. dsaacla formation professionnelle par

I'intermédiaire d’une agence d’intérim est une awariable de notre modele de recherche.

L’étude qualitative menée aupres des intérimaitekes membres permanents de I'Entreprise
de Travail Temporaire montre que l'acces a la faionaprofessionnelle, le fait d’acquérir de
nouvelles compétences et les possibilités d’évauprofessionnelle pour les intérimaires

contribuent a fidéliser I'intérimaire a I'Entrepeisle Travail Temporaire.

Nous testerons l'effet des opportunités de dévelopmt et l'acces a la formation
professionnelle sur la perception de soutien osgditinnel des intérimaires. Les opportunités
de développement et I'accés a la formation probesslle pourront étre percues par les
intérimaires comme des signaux de reconnaissantz gigalité de leur travail de la part de
I'agence d’intérim. De plus, ils auront le sentirhgoe I'Entreprise de Travail Temporaire les
aide a retrouver du travail plus facilement en getaur employabilité. Nous formulons les

hypothéses suivantes :

Hypothese 6: Les opportunités de développement ont un effetgsitif sur la

perception de soutien organisationnel.

Hypothése 7: L’accés a la formation professionnelle a un effepositif sur la

perception de soutien organisationnel.

1.3.2. L’autonomie dans le choix des missions

L’étude qualitative exploratoire montre que leséiithaires accordent de l'importance a
'autonomie que leur laisse les agences d’intériomcernant le choix de la mission. lIs
veulent étre libres d’accepter ou de refuser urssiom sans étre « sanctionnés » par I'agence
d’intérim. Le respect des choix des intérimairescssnant les missions proposées est un

signe que I'Entreprise de Travail Temporaire retpdeur personne et leur liberté. Cela
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témoigne de la volonté de I'agence d’intérim d’aibbs intérimaires a s’insérer sur le marché

de I'emploi tout en respectant leurs attentes. Nouaulons I'hypothése suivante.

Hypothese 8: Le sentiment d’autonomie dans le choix des migsis a un effet

positif sur la perception de soutien organisationre

1.3.3. La qualité de la relation interpersonnelleentre les intérimaires et les

membres permanents des agences d’intérim

Prestataires de services, la qualité de la relagiom les Entreprises de travail temporaire
entretiennent avec les entreprises utilisatricege®tintérimaires est un facteur source de
fidélisation des clients. La théorie de marketiationnel souligne que, au-dela de la qualité
intrinséque des biens ou des services échangésaldaé de la relation entre les partenaires
(que ce soit au niveau de la relation interpersibmroel au niveau de la relation entre les
organisations) est un déterminant de I'attachendentlient a la marque ou a l'enseigne
(Berry et Parasuraman, 1993 ; Garbarino, John€$89)1

De méme, I'étude qualitative menée auprés des ractiul’intérim souligne que la relation
interpersonnelle entre les intérimaires et les ntempermanents des agences d’intérim joue
un réle important dans la formation de I'attachetmga I'intérimaire a I'organisation. Les
intérimaires sont sensibles a la maniére dontaig accueillis par I'agence d’intérim. Nous

formulons I'hypothése suivante :

Hypothese 9: La qualité percue de la relation interpersonnek des intérimaires
avec les membres permanents des agences d’intérimua effet positif sur la

perception de soutien organisationnel.

2. Le modele de recherche

Ce modele est un modele hybride entre les modélpkcatifs de la fidélité du salarié a

I'entreprise et les modeles explicatifs de la figédu client au fournisseur. En effet, ce
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modéle met en relation le soutien organisationnei¢cy la satisfaction globale de
I'intérimaire par rapport a I'Entreprise de Trav@i#mporaire, la confiance organisationnelle

et 'engagement affectif de I'intérimaire par rapp® 'Entreprise de Travail Temporaire.

Opportunités de

développement H6 Satisfaction
globale par H2
H4 rapport a I'ETT
Acces a la
formation H7
professionnelle Soutien Engagement
organisationnel »  affectif de
. H8 R
Autonomie par percu H1 I'intérimaire
rapport aux
missions H
H5 _
Conflrfmce H3
Relation dans 'ETT

interpersonnelle

Figure 15: Modele conceptuel de 'engagement orgasdtionnel affectif de I'intérimaire
vis-a-vis d’une Entreprise de Travail Temporaire
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Synthese de chapitre

L’étude qualitative menée aupres des acteurs de tiérim montre que la fidélité de
I'intérimaire a une Entreprise de Travail Temporair e est difficile & définir et a mesurer.
D’une part, un intérimaire qui continue a travailler avec une agence d’intérim ne lui est
pas forcément attaché affectivement. D’autre part,un intérimaire peut étre lié de
maniere affective a l'agence d’intérim et accepterune mission proposée par une
Entreprise de Travail Temporaire concurrente lorsque I'agence d’intérim n’est pas en
mesure de lui proposer du travail. Cet intérimairen’est pas pour autant infidele. Il est
possible qu’il souhaite travailler & nouveau pour’agence d’intérim dans l'avenir. Il est

alors considéré par I'agence d’intérim comme un irdrimaire fidéle.

Par ailleurs, cette étude indique que la continuit@le la relation entre les intérimaires et
I'Entreprise de Travail Temporaire repose sur I'engagement mutuel, la satisfaction et la

confiance.

La volonté de 'organisation de faire des efforts pur permettre aux intérimaires d’avoir

du travail, le fait de respecter le choix des intémaires d’accepter ou non une mission,
de les faire évoluer et de les considérer seraiepercus par ces derniers comme des
signaux de soutien de la part de I'organisation. La&iveau d’implication au travail des
salariés permanents des agences d’intérim, les dgions et les actions mises en ceuvre
par ces derniers pour insérer les intérimaires surle marché du travail vont étre
attribués a 'organisation. La perception de soutia organisationnel aurait donc un effet

sur la satisfaction globale de lintérimaire par rgport a I'Entreprise de Travail

194



Temporaire, créerait une relation de confiance de’ihtérimaire dans I'organisation et

augmenterait son niveau d’engagement affectif vis-ais de la société d’intérim.

La perception de soutien organisationnel pourrait assi avoir un effet sur 'engagement
calculé des intérimaires. En effet, certains intémaires soulignent l'intérét pour eux de
continuer a travailler avec une méme agence d’intém. Le fait de se sentir soutenus par
'agence d’intérim apporterait aux intérimaires une forme de stabilité et de sécurité
alors qu’ils sont dans une relation d’emploi instake, discontinue et fragilisée par les
nouvelles regles du marché du travail. L'intérimaire n’aurait pas intérét a rompre sa
relation avec I'Entreprise de Travail Temporaire awec laquelle il a crée un lien de
confiance et qui lui assure, dans la mesure du paske, une continuité dans le travalil

dans le respect de ses attentes.
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ETUDE
QUANTITATIVE

CHAPITRE V

ETUDE QUANTITATIVE

Nous allons présenter dans ce chapitre I'étudetgaave que nous
avons réalisée auprées des intérimaires de la éogidécco. Cette
étude est une nouvelle étape du processus de chehamorcé. Elle
fait suite a une étude approfondie de la littéeatsur la fidélité du
salarié a I'entreprise et sur la fidélité du client’enseigne et a

I'étude qualitative menée aupres des acteurs kgdim.

PLAN DU CHAPITRE

Section |: Deémarche méthodologique de constructiondu
questionnaire de recherche

1. La mesure du phénomeéne étudié

2. La construction de I'instrument de mesure

3. Les échelles de mesure

4. La collecte des données

Section Il : Analyse descriptive des données

1. La préparation des données

2. Méthode pour I'analyse descriptive des données

3. Fiabilité et validité des échelles de mesure
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La validation d’'un modeéle explicatif de recherchécessite de recueillir des données
quantitatives qui vont permettre de mesurer le phr@me étudié. Le recueil de ces données
s’appuie sur une démarche méthodologique rigourdeseonstruction d’'un questionnaire.
Elle sera abordée dans la premiére section dutceaPuis, dans une deuxiéme section, nous
procéderons a l'analyse descriptive des donnéesnqus permettra de purifier notre

instrument de mesure.

SECTION |
Démarche méthodol ogigque de construction du questionnaire de

recherche

Le processus de construction d’'un questionnairaedberche vise @pérationnaliserla

mesure d'un phénoméne. Il doit donc tenir compts dles relatives au processus de
mesure. Celles-ci seront présentées dans une pessa@s partie. Puis, nous expliquerons la
maniere dont nous avons construit les échelles dsura des variables retenues pour
modéliser le phénoméne étudié. Nous présenterons dae troisieme sous partie les
différentes échelles de mesure des construitsnEnfius décrirons I'étape qui a consisté a

collecter les données.

1. La mesure du phénomeéne étudié

Un modéle explicatif est constitué d'un ensemblEéthents liés par une relation de cause a
effet qui représentent une réalité et qui en expliq le fonctionnement. La validation d’un tel
modele nécessite de tester les hypothéses selgueless la variation d’'une ou plusieurs
variables explicatives exerce une influence sigatfve sur la variation d’'une variable a
expliquer. La construction d’'un questionnaire dehezche consiste donc & mettre en place

I'opérationnalisationde la mesure du phénoméne étudié et d’en établrefges.
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1.1. Le processus de mesure

Evrardet al. (2003) rappellent que ce ne sont pas les objetsr&mes qui sont mesurés mais
leurs caractéristiques. Dans notre étude, nouslobes a mesurer I'engagement affectif des
intérimaires vis-a-vis de I'Entreprise de Travadriporaire et ses antécédents. Le phénomeéne
gue nous mesurons n’'est pas directement obsenabieairement au comportement. Nous

mesurons les construits de notre modele de rech@ahdes déclarations.

Le processus de mesure consiste alors a attribuerombre & une caractéristique pour la
mesurer« La mesure établit donc une correspondance eniraiveau théorique (définition
conceptuelle de phénomene étudi€) et un niveau rigomi (définition des indicateurs

représentant ce phénomeéne et sur lesquels podsmpérations concrétes de mesufé) »

Ce processus repose sur trois types de relatiome: relation théorique, une relation

empirique et une relation épistémique

» Larelation théoriqueest la relation entre deux ou plusieurs conceptsafiservables.
(par exemple, I'influence de la perception de syubtrganisationnel sur 'engagement

organisationnel des salariés)

* La relation empiriquedésigne les relations entre les mesures. Elleesgiaée lors
du traitement des données. Elle permet d’estimerelation théorique entre deux

phénomenes non observables.

» La relation épistémiques’établit entre le niveau théoriqgue (non obsempldt le
niveau empirique. Elle est aussi appelémles de correspondancentre un
phénomene et sa mesure. Il s’agit de choisir ldEd@teurs de mesure du phénomeéne

étudié. La fiabilité et la validité des mesuresiépendent.

8 Evrard Y., Pras B. et E. Roux (200B)arket — Etudes et recherche en marketiRgris : Dunod, p. 288
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Evrard et al. (2003) soulignent que le résultat d’'une mesure n’est pas le phénomane |
méme, mais un indicateur reflétant ce phénomé&heba mesure d’'un phénoméne non
directement observable, qui repose sur la peraegtid’attitude des individus, ne refléte pas
toujours la réalité. Les biais de réponse peuvdfitibment étre évités. Il peut exister un
décalage entre ce que déclare l'individu et satudt réelle. La source de ce décalage peut
provenir du degré de correspondance entre la meslegophénoméne a mesurer.

Les indicateurs de mesure doivent étre choisis tapgrspective de rendre I'image la plus
fidéle du phénomeéne. La qualité de la mesure dépenplartie du choix des indicateurs de
mesure. Il existe plusieurs types d’échelles deungequi permettent de mesurer et de rendre

compte du phénomene étudié.

1.2. Les échelles de mesure

L’opérationnalisation de la mesure d’un phénomeossiste a attribuer des chiffres aux
caractéristiques de I'objet qui sont a évaluer. tledfres doivent étre attribués de maniéere
standardisée et étre appliqués uniformémemtéchelle désigne un continuum sur lequel on

situe les objets mesuré¥'»

Il existe quatre types d’échelles primaires de mepour des variables nominales, ordinales,
d’intervalle et de proportion. Ces quatre typesch&les ont une relation hiérarchique allant
de celle qui posséde le plus de propriétés mathegnest (échelle de proportion) a celle qui en
posseéde le moins (échelle nominale). Chaque éghedisede toutes les propriétés de I'échelle
inférieure, plus d'autres qui lui sont spécifiqudsest donc possible de transformer une
échelle de proportion ou d'intervalle en une éehelidinale ou nominale. Cela est nécessaire
lorsque les échelles ne permettent pas d’utiliseméthode statistique appropriée pour le

traitement des données. Dans ce cas, il y a unaidi appauvrissementde la mesufg.

8 Evrard Y., Pras B. et E. Roux (2003), op. cité2$0.
8 Malhotra N. (2004)Etudes marketing avec SPSS Multimédia multisupptariis : Pearson Education, 178.
8 Evrard Y., Pras B. et E. Roux (2003), op. Cité2$6.
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2. La construction de I'instrument de mesure

Un gquestionnaire de recherche est un instrumentpgunet de mesurer des variables qui
seront utilisées pour analyser et comprendre umghéne. Il s’agit de formuler un certain
nombre d’énoncés (ou items). Chaque énoncé coatilautiellement a mesurer un concept
(ou variable latente). La construction d’un questiaire de recherche nécessite de suivre une
démarche méthodologique rigoureuse pour que liinstnt de mesure soit fiable et valide.
Nous allons aborder tout d’abord la notion de fidétt de validité d’un instrument de mesure
avant de présenter la démarche méthodologique mgraction d’un questionnaire proposéee
par Churchill (1979).

2.1. La fidélité et la validité d’un instrument demesure

La fidélité d’'un instrument de mesure est sa capacproduire les mémes résultats lorsque le
méme phénoméne est étudié plusieurs fois dans éesesiconditions. Cela signifie qu'une

personne réponde exactement de la méme manieree@semble d’énoncés ou de questions
qui lui sont posés dans les mémes conditions eesandoments différents. Des analyses

statistiques permettent de vérifier la fidélité Mguestionnaire.

La validité d’'un instrument de mesure est sa capaximesurer le concept qu’il est sensé
mesurer. Il existe plusieurs types de validiig validité faciale, la validité de contenwet la
validité du construit (Evrardet al, 2003 ; Malhotra, 2004).

La validité faciale (ou validité de consensus est « une évaluation subjective mais
systématique de la maniére dont le contenu d'urelic représente bien la mesure en
cours #°. La validité faciale permet de vérifier si un itesst bien relié au concept qu'il

prétend mesurer. Elle est fondée sur le jugemewhdicheur et de ses pairs. L’instrument de

mesure doit faire 'objet d’un consensus.

8 Malhotra N. (2004), op. cité, p.209
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La validité de contenupermet de s’assurer que I'opérationnalisation dancept représente
bien toutes les facettes et tous les aspects quea@etir le concept. Elle permet de vérifier
que le domaine du concept est totalement cerndepagnoncés retenus. De méme que la
validité faciale, la validité de contenu est védfi par le chercheur, des experts ou des

personnes concernées par le phénomene étudié.

Pour vérifier la validité faciale et la validité dmntenu de linstrument de mesure, le
chercheur a la possibilité de demander a un petinillon d’experts ou de personnes
concernées par I'étude si chaque énoncé du queatienmesure bien le concept qu'il est
sensé mesurer et si toutes les facettes et tousmsiscts du concept ont été pris en
considération. L’approche est subjective. Le cheuclpeut également comparer I'instrument

de mesure a d’autres échelles de mesure déjaeslidé

La validité du construit (ou validité de trait) permet de savoir si les indicateurs de mesure
du concept donnent une bonne représentation duoptere a étudier. L’échelle de mesure
du construit doit étre fondée sur la théorie. Lidi& du construit est la plus difficile a
établir. Elle exige que la théorie concernant la nature du construit asomer et la maniére
dont il est relié & d’autres construits soit solifé. Elle est vérifiée en examinantialidité
convergente et la validité discriminantede l'instrument de mesure. La validité convergente
vérifie si les énoncés qui sont sensés mesurer antept sont corrélés. La validité
discriminante vérifie si les énoncés sensés meslgsrconcepts différents sont faiblement
corrélés ou s'il y a absence de corrélation. Lemnéés doivent permettre de discriminer les
phénomenes entre eux. La validité du construit éefi® en procédant a une analyse

factorielle confirmatoire.

Nous vérifierons la validité faciale et la validié contenu des échelles de mesure que nous
avons construites. Cependant nous ne vérifieroadgpaalidité convergente et discriminante
de ces échelles. La taille de notre échantillomtépetite (116 répondants), celle-ci ne nous
permet pas d'effectuer une analyse factorielle icoattoire pour veérifier la validité du

construit de nos échelles de mesure.

8" Malhotra N. (2004), op. cité, p.210
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2.2. Le paradigme de Churchill (1979)

Churchill (1979) propose une démarche méthodolagdgiconstruction d’échelles de mesure
qui intégre« la théorie de la mesure et les techniques appeeprpour 'améliorer dans une
procédure systématiqué&® Cette démarche vise a réduire I'erreur aléatigieed I'exposition

de Tlinstrument aux « aléas tels que les circonstances, I'humeur dessopaes
interrogées... ¥ et I'erreur systématique liée & la conception’strument. Elle comporte
trois étapes principalel définition du domaine conceptuel, la phase egitire et la phase

de validation.

» La définition du domaine conceptuebnsiste a identifier, a partir de réflexions

théoriques, les concepts clés qui serviront a semtér le phénoméne étudié.

* La phase exploratoirpermet de générer un ensemble d’énonceés suite antietiens
menés aupres de la population d’étude. Ces éngmedsettront de mesurer les

variables du modele de recherche.

» La phase de validationonsiste a vérifier la fiabilité et la validité dmstrument de

mesure. Elle est effectuée sur de nouvelles données

Le processus de validation d’'un questionnaire dbeexche vise a s'assurer que les énoncés
formulés pour mesurer chaque variable sont adégtiags’ils mesurent bien le concept qu’ils

sont senseés représenter.

La démarche méthodologique que nous avons suiuie @anstruire notre questionnaire de
recherche et collecter les données finales s’apguide paradigme de Churchill (1979). Le
schéma 1 décrit les étapes chronologiques du moseate construction et de validation des

échelles de mesure.

8 Evrard Y., Pras B. et E. Roux (2003), op. cité319.
8 Evrard Y., Pras B., Roux E., Choffray J.M, Dussaix(1993),Market, études et recherches en Marketing,
fondements, méthodd®aris, Nathan, p.278.
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@ Définition du domaine conceptu#l

» Engagement organisationnel
* Soutien organisationnel percu

« Justice interactionnelle

@ Phase exploratoire

* Entretiens semi-directifs auprés des
intérimaires

e Génération d'un ensemble ditems a
partir du discours des intérimaires

* Pré-test du guestionnaire et purification
de l'instrument de mesure

@ Phase de validation

eTest de fiabilité et de validité de
linstrument de mesure a partir de
nouvelles données

Schéma 1 : Les étapes du processus de constructaas échelles de mesure selon le
paradigme de Churchill (1979)

@ Le cadre théorique et conceptuel sous I'angle dugaus étudions les facteurs explicatifs
de I'engagement affectif de I'intérimaire vis-a-\d&ine Entreprise de Travail Temporaire a
été décrit lors de la revue de la littérature. 8raergé selon un processus fait d’aller-retour
entre les données théoriques et les données emgsrigcueillies lors de nos investigations.
A partir de ces matériaux, nous avons identifié vargéable explicative du phénomene étudié,
la perception de soutien organisationnel, et deariables médiatrices, la satisfaction globale

de l'intérimaire par rapport a la société d’intéetnla confiance organisationnelle.
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b BN

@ La phase exploratoire a consisté a générer uraicertombre d’énoncés a partir de
verbatimsissus du discours des intérimaires. Ces énondéseori a construire les échelles de
mesure des concepts. Cette étape était indispendabl effet, I'échelle de mesure de la
dimension calculée de I'engagement organisationiiéehelle de mesure de la perception de
justice interactionnelle et I'échelle de mesuresdutien organisationnel percu ne pouvaient

pas étre adaptées a notre population d’étude.

Une fois les échelles de mesure construites, nowmsa préalablement pré-testé le
guestionnaire de recherche auprés de 38 intérimdR@antérimaires délégués dans le secteur
BTP, 4 intérimaires délégués dans le secteur Trerteet 25 intérimaires délégués dans le
secteur Industrie). Cet échantillon reflete la dsité de la population d’intérimaires qui
constituera notre population d’étude dans I'enqtiétde. Les intérimaires ont été choisis par
convenance. Nous avons demandé aux intérimairespasksage » a I'agence s'il voulait bien
participer a notre étude, en vérifiant au moingtitére : avoir effectué au moins une mission

pour la société Adecco. La phase du pré-test d@stulée en plusieurs étapes :

» Tout d’abord, le questionnaire a été administré@ine présence, afin de recueillir les
réactions, suggestions et éventuelles remarques digx énoncés. Nous voulions nous
assurer, au cours de cette étape, que la formaldts items était compréhensible et
gu’elle ne comportait pas d’ambiguité. Nous avorstpsté ce questionnaire dans les
conditions les plus proches des conditions d’adstiaiion et de collecte des données

en phase de validation.

* Ensuite, nous avons testé la fiabilité des échdibesmesure a I'aide du logiciel SPSS.

* Enfin, nous avons amélioré la qualité du questioenan le purifiant. D’'une part,
nous avons tenu compte des remarques ou des réactes intérimaires lors de
I'administration du questionnaire. Celles—ci onttpur la longueur du questionnaire,
la difficulté a comprendre certains énoncés etkdénce » de certains énoncés. En
effet, le questionnaire s’adresse a un certain merdbndividus peu ou pas qualifiés.
Les énoncés doivent étre formulés avec des motglesinet les phrases doivent étre

courtes.

o0 Nous avons donc réduit la longueur du questionnaire
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o0 Nous avons réduit le nombre de points sur I'éctasid.ikert.

o Nous avons reformulé certains énoncés de manides adapter au « langage

courant » des intérimaires, en évitant un stylp tedittéraire ».

o0 Nous avons ajouté un ou deux items supplémentaires.

o Enfin, nous avons éliminé certains items inutilesimpla fiabilité de notre échelle

de mesure.

® Le questionnaire final a été soumis a un nouvekgtllon d’étude pour recueillir de
nouvelles données (cf. annexe 3). La validation édwlles de mesure finalement retenues
sera abordée dans la section suivante du chapitnes allons au préalable les présenter ci-

apres.

2.3. Le format du questionnaire

La construction d’'un questionnaire et la maniére ndesurer les concepts nécessite de
s'interroger sur le format des échelles de mesuretenir et sur la maniére de formuler les

guestions.

2.3.1. Le format de I'’échelle

Nous avons choisi un format d’échelle de type liikBun des plus connu dans les études
d’opinion. Nous demandons aux personnes interrogéese positionner par rapport a une
série d’opinions et d’exprimer, sur un méme sugtr degré d’accord ou de désaccord. Nous
établirons ainsi un score global d'attitude pamp@p a un théme donné afin de mesurer le
phénoméne étudié. Lorsque des échelles de typeatldamt utilisées pour mesurer des
concepts, il est important de s’interroger surHeix du nombre d’échelons et sur la parité ou

non de ces échelons.
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2.3.2.

Selon Churchill et Peter (1984), plus le nombreedis constituant I'échelle de

mesure d’un concept est élevé, plus le nombre gespsur I'échelle pour chaque item
est grand et plus les scores de fiabilité sontéSlekzn effet, le coefficient alpha est trés
dépendant du nombre d’items (Evraetl al, 1993). Selon Cox (1980), le nombre
optimal d’échelons semble se situer entre cingeef.rPlus le nombre de points sur
I'échelle est grand, plus les personnes interrogé¢da possibilité de nuancer leur
réponse et plus la propension des individus a @trt affirmatifs est faible. Cox

(1980) souligne que les échelles a sept échelons les plus solides. Pour notre
guestionnaire, nous avons opté pour une échelleedeire de Likert a quatre points.
Nous avons demandée aux intérimaires de répondréraancés en choisissant parmi
les quatre modalités de réponses suivantes : «eatoiatit d’accord », « d’accord »,

« pas d’accord » et « absolument pas d’accord »eften, lors du pré-test, nous nous
sommes apercue que les réponses des intérimaniagertila plupart du temps entre

les 4 modalités retenues.

En ce qui concerne la parité du nombre d’écheldhsychill et Peter (1984) indiquent
gue ce critére n'a pas d’influence sur la qualaé tEsultats obtenus. Nous choisissons
d’opter pour une échelle de Likert paire. Nous oelons pas que les intérimaires
adoptent une position neutre, mais plutdt qu’ilsient une opinion « tranchée ».
Nous éviterons ainsi que les intérimaires ne réponttop souvent de maniére neutre

par manque de motivation.

La formulation des questions

Un questionnaire de recherche comporte un certinbne d’énoncés qui doivent permettre

de mesurer des concepts. Il est recommandé lor$a deonstruction du questionnaire

d’inverser I'ordre de 'ensemble des énoncés afviter deux types de biais : I'effet de halo

et I'effet de contamination. Ces biais provienndet effets liés a l'interaction entre les

guestions.
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» L’effet de halo : la personne interrogée a tendancépondre de la méme maniére a
plusieurs questions orientées dans le méme seaséfenses sont alignées sur une

opinion moyenne.

» Leffet de contamination: une question a une i@flce directe sur la question
suivante. Le fait d’avoir donné une opinion suptamiere question va influencer la

réponse a la question suivante.

Le chercheur peut également poser une méme que&ius une forme parfois un peu

différente) a un stade différent du questionndireeut alors vérifier si la personne interrogée
a la méme opinion ou si elle a une opinion difféeesur le méme sujet. Cet effet est appelé
effet de recoupement. Il est volontaire de la plrtchercheur. Nous avons également eu

recours a ce type d'effet lors de la formulatios daestions.

Nous avons cherché a éviter ces deux principaug bra« mélangeant » I'ordre des énoncés.
Toutefois, nous sommes consciente que la proxig@itéantique et physique des énoncés ne
nous a certainement pas permis d’éviter complétenteffet de halo et l'effet de

contamination.

Enfin, le questionnaire a été construit selon trgimndes parties. Tout d’abord, les
intérimaires ont été interrogés sur leur comportames-a-vis de la société Adecco lorsqu’ils
se retrouvent sans emploi. Ensuite, ils ont étén@s@rogressivement a donner leur opinion
sur une seérie d’énonceés qui devaient mesurer fEgahts concepts du modeéle de recherche.
Puis, ils ont répondu a quelques questions airisi ge fiche signalétique nous renseignant

sur leur identité et leur profil d’'intérimaire.

3. Les échelles de mesure

Sur le plan méthodologique, il est préférable desurer les concepts en ayant recours a des
échelles multi-items. En effet, celles-ci présehf@nsieurs avantages. Elles permettent entre
autres d’étudier la dimensionnalité d’'un conceptdéndiquer la fiabilité et la validité
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convergente de chaque construit (Evrar@l, 2003). Nous allons présenter successivement
les échelles de mesure des variables de notre enddé@kcherche.

3.1. L’engagement affectif de l'intérimaire vis-avis d’une Entreprise de
Travail Temporaire

L’engagement organisationnel affectif est une disimm de la fidélité du salarié a
I'entreprise. Nous présentons la maniére dont nmesurons I'engagement affectif de

I'intérimaire vis-a-vis d’une Entreprise de Trava@mporaire.

Les échelles de mesure de I'engagement organisafisont aussi nombreuses qu'il existe de
définitions du concept. Certaines échelles sonsttoites sur la base de deux a quatre items
(Grusky, 1966 ; Hrebiniak et Alutto, 1972) tandigeqd’autres échelles sont construites a
partir de 36 items (Gouldner, 1960b; Kanter, 19@Brown, 1969 ; Sheldon, 1971 ;
Buchanan, 1974). Ces différentes échelles présemtes limites quant a leur validité

prédictive, convergente et discriminante et qudetiafiabilité (Mowdayet al, 1979).

Nous avons retenu la définition de 'engagemenawnigationnel proposée par Allen et Meyer
(1990) pour étudier la fidélité de l'intérimairdasociété Adecco. La dimension affective de
'engagement de l'intérimaire vis-a-vis de I'entrigp est la variable dépendante de notre
modele de recherche. Nous avons donc adapté lléctiel mesure construite par Allen et

Meyer (1990), en retenant la dimension affectivealcept.

Allen et Meyer (1990) ont testé leur questionnatgres de 256 salariés (employés de
bureau, agents de malitrise et managers), en coatrdtirée indéterminée dans trois
organisations différentes (deux entreprises etumeersité). Le questionnaire comporte 51
items et 15 items proviennent de I'échelle de nesanstruite par Modwagt al. (1979).
L’ordre des 51 items est aléatoire. L'échelle desume est une échelle de Likert en sept points
(allant de « Pas du tout d’accord» a «Absolumeatabrd »). Leur échelle de mesure a été

utilisée par la suite par de nombreux chercheurs.
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Cependant, nous n'avons pas entierement traduadapté I'échelle de mesure d’Allen et
Meyer (1990). En effet, ces échelles sont adressékes salariés cadres, embauchés a temps
plein et a durée indéterminée dans I'entreprise. fbamulation de certains s’avére
inappropriée a notre population d’étude et a lati@h d’emploi particuliere qui fait I'objet de
notre étude. L'itemx Je serais vraiment heureux de passer le restealearriere dans cette
entreprise »a été remplacé parJe voudrais vraiment continuer a travailler polidecco ».

Par ailleurs, l'item« J'aime bien travailler avec Adeccoest unverbatimissu du discours
des intérimaires. Il a été ajouté a I'échelle desune de la dimension affective de

I'engagement organisationnel des intérimaires.

L’échelle de mesure de la dimension affective dmdagement organisationnelle a été

traduite et adaptée a notre population d’études Etimporte cinq énoncés qui traduisent le

désir de l'intérimaire de continuer a travailleeavAdecco. Elle est présentée dans le tableau
4,

Tableau 4

Echelle de mesure de la dimension affective de I'gagement organisationnel

EOAl J’aime bien travailler avec Adecco.

EOA2 Je dis souvent du bien d’Adecco.

EOA3 J'apprécie étre en contact avec le personnel deree Adecco.
EOA4 Je suis trés attaché(e) a la société Adecco.

EOA5 Je voudrais vraiment continuer a travailler poueéab.

De méme qu’Allen et Meyer (1990), nous avons w@ilime échelle de Likert pour mesurer
I'engagement affectif des intérimaires vis-a-visl'@ntreprise de Travail Temporaire. Nous
avons choisi une échelle de Likert & quatre magkalite réponses plutdt que sept, allant de 1-
« Pas du tout d'accord » a 4- « Tout a fait d'adcarL’échelle de Likert sera utilisée pour

mesurer les autres concepts du modéele.
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3.2. Le soutien organisationnel percu

Pour notre étude, nous définissons la perceptionsalgien organisationnel comme la
représentation que l'intérimaire se fait de la reamidont I'Entreprise de Travail Temporaire

se soucie de son bien—étre et 'accompagne tolaingude son parcours professionnel.

3.2.1. La mesure du concept

Eisenbergeet al. (1986) proposent une échelle de mesure du soatgamisationnel percgu.
Parmi les 36 énoncés qui mesurent le concept, Arhal. (1998) sélectionnent 11 items qui
peuvent s'appliquek & une grande diversité de contextes organisadtsns’. Cette échelle
de mesure s’adresse a des salariés en relatiorpldietraditionnel,ie. embauchés a temps

plein et a durée indéterminée.

Or, la relation d’emploi traditionnelle est difféte de la relation d’emploi intérimaire.
Certains énoncés de I'échelle de mesure utilisédpaeli et al. (1998) n'ont pas de « sens »
dans la relation d’emploi intérimaire tels que Si I'organisation pouvait me remplacer par
un salarié qui lui colterait moins cher, elle ledie », « Si je demandais une modification de
mes conditions de travail, l'organisation prendraiha requéte en considération »

« L’organisation valorise ma contribution a sa réiie »

Nous avons construit I'échelle de mesure de lagptien de soutien organisationnel des
intérimaires plutdt que d'utiliser I'échelle de mes proposée par Eisenberggral. (1986).

Les énoncés qui permettent de mesurer le concepitérformulés a partir du discours des
intérimaires, soit en reprenant deerbatimsissus des entretiens, soit en respectant la

signification des idées émises par les intérimaires

D’aprés les résultats de I'étude qualitative, lacpption de soutien organisationnel des

intérimaires peut étre mesurée au moyen de plissiadicateurs : la perception d'étre replacé

% Armeli S., Eisenberger R., Fasolo P., Lynch P.9€)9 Perceived organizational support and police
performance: The moderating influence of socioeomati needsJournal of Applied Psychologyol.83, n°2,
p.290.
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en priorité, la perception d’étre aidé et consegiié I'agence d'intérim en cas de besoin, le
sentiment que l'organisation met «tout en ceuvp®wr lui trouver (ou lui retrouver) du
travail, le fait que l'organisation lui propose seuat du travail, le fait que I'organisation
prenne en compte les attentes professionnellesntiErimaires et le fait que I'organisation
apporte des solutions aux problémes rencontrés Igmrintérimaires. Les actions de
I'organisation peuvent étre percues par les intéines comme des mesures discrétionnaires a

leur égard.

Les énoncés qui permettent de mesurer la percegiosoutien organisationnel chez les

intérimaires sont présentés dans le tableau 5.

Tableau 5
Echelle de mesure de la perception de soutien orgaationnel

SOUl  Adecco essaie de trouver une solution quand jeordgre une difficulté.

SOU2  Adecco cherche a m'aider quand j'ai un service démander.

SOU3  Adecco ne fait rien pour m’aider dans mes recherciemploi .®

SOU4  Quand je veux retourner dans une entreprise, Adessaye de me replacer dans
cette entreprise.

SOU5  Chez Adecco, ils font tout pour me trouver du tiava

SOU6  Adecco me donne du travail en priorité.

SOU7  Adecco me conseille quand j'en ai besoin.

SOU8  Adecco me propose souvent du travail.

SOU9  Adecco me propose du travail qui correspond a eg@vecherche

3.2.2. La validité faciale et la validité de contes du concept « soutien

organisationnel percu »

L’échelle de mesure du soutien organisationnellparété entierement construite a partir de
'analyse de contenu des entretiens menés aupmesntiimaires. Nous avons veérifié la
validité faciale et la validité de contenu du cagstcauprés de 6 chercheurs en sciences de
gestion, 6 personnes non expertes dans le métiarrdeherche et 25 étudiants. Les étudiants
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qui ont participé a la vérification de la validfeiale de I'instrument de mesure ont moins de

25 ans. lIs ont tous travaillé au moins une foisnéérim.

Nous avons établi la liste des énoncés du questicnet les concepts que nous mesurons,
sous la forme d'un tableau a double entrée (cf.emmnd4). Nous avons demandé aux
participants d’associer chaque énoncé a I'une daahles du modéle. Autrement dit, ils ont
identifié quel énoncé était sensé mesurer tel bedecept, chacun des concepts ayant été
préalablement défini. Lorsque plusieurs d’entre eax associé un énoncé a une variable
différente de celle prévue par le modele de meswes avons engagé une discussion pour

comprendre les divergences d’opinions et trouveramsensus.

Globalement, les participants ont associé les @®iensés mesurer la variable « soutien
organisationnel percu » a ce concept, a I'exceptbétioncé« Adecco me propose du travail
qui correspond a ce que je recherche (SOU9Let énoncé a été aussi bien associé a la
variable « soutien organisationnel percu » (37,&% r@ponses) qu’'a la variable « satisfaction
globale de lintérimaire par rapport a I'Entreprise Travail Temporaire » (54,1% des
réponses). Nous avons donc supprimé cet énoncédielle de mesure de la perception de
soutien organisationnel. Le tableau 6 présenfmigcentage de participants qui ont associé

les autres énoncés au concept.
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Tableau 6

Enoncés retenus pour mesurer la variable « soutien % des
organisationnel percu » réponses
SOU1  Adecco essaie de trouver une solution quand jeordgre une 73%
difficulté.
SOU2  Adecco cherche a m'aider quand j'ai un service ddémander. 78,4%

SOU3  Adecco ne fait rien pour m’aider dans mes recherche 78,4%
d’emploi .®
SOU4  Quand je veux retourner dans une entreprise, Adessaye de  67,6%

me replacer dans cette entreprise.

SOU5  Chez Adecco, ils font tout pour me trouver du triava 67,6%

SOU6  Adecco me donne du travail en priorité. 64,8%
SOU7  Adecco me conseille quand j'en ai besoin. 78,4%
SOuU8  Adecco me propose souvent du travail. 75, 7%

De plus, la plupart des participants pensent gsetf®ncés sont suffisants pour mesurer le
concept. La validité faciale et la validité de @mi de I'échelle de mesure du soutien

organisationnel percu sont vérifiées.

3.3. L’autonomie dans le choix des missions

L’autonomie dans le choix des missions est un qangee nous avons induit de I'étude
qualitative menée aupres des intérimaires. D’afgess discours, les intérimaires accordent
de I'mportance au fait d’étre libres de refusereunmission et d’étre respectés dans leurs

décisions.
L'autonomie dans le choix des missions aurait det@hdirect sur la fidélité de l'intérimaire

a I'Entreprise de Travail Temporaire et un effetedi sur la perception de soutien

organisationnel. Le fait que l'agence d'intérim peste les choix et les décisions des
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intérimaires concernant les missions qui leurs guoposées est un signe que l'agence
d’intérim prend en compte et respecte les attesiéssintérimaires et qu’elle se soucie de leur

bien-é&tre.

3.3.1. La mesure du concept

L’autonomie dans le choix des missions est uneabdgiqui n'apparait pas dans les travaux
de recherche menés sur la relation d’emploi intéiienou sur la perception de soutien
organisationnel. Nous avons construit une échalendsure du construit a partir du discours
des intérimaires. De méme que pour la constructienl’échelle de mesure du soutien
organisationnel percu, nous avons utilisé debatimstels que« lls m’ont toujours rappelé
gquand méme, méme si je disais nat respecter la signification du discours des imaires

pour formuler les énoncés. L'échelle de mesureatheept est présentée dans le tableau 7.

Tableau 7
Echelle de mesure de I'autonomie dans le choix desssions

AUTO1  Sij je refuse une mission, Adecco me rappelle qua@che pour me proposer une
autre mission.
AUTO2  Quand je refuse une mission qui ne me convientilsagspectent ma décision.

AUTO 3  Sj une mission ne m'intéresse pas, je la refuse.

3.3.2. La validité faciale et la validité de conteu du concept « autonomie dans le

choix des missions

L’échelle de mesure de I' «autonomie dans le chid@s missions » a été entierement
construite & partir du discours des intérimairesvalidité faciale et la validité du contenu du
concept ont été vérifiees aupres des 37 partiGgp@ft annexe 4). Le tableau 8 présente le

pourcentage des répondants qui ont associé lesé&narcette variable.
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Tableau 8
Enoncés retenus pour mesurer la variable « autonomidans % des
le choix des missions » réponses
AUTO1  Sj je refuse une mission, Adecco me rappelle quméde pour 86,5%
me proposer une autre mission.
AUTO2  Quand je refuse une mission qui ne me convient pgas, 94,6%
respectent ma décision.

AUTO 3  Sjune mission ne m'intéresse pas, je la refuse. ,8983

La validité faciale et la validité de contenu dichelle de mesure de 'autonome dans le choix
des missions sont vérifiées. Les trois énoncés mesiien le concept qu’ils sont sensés

mesurer. Leur formulation est sans ambiguité.

3.4. La qualité de la relation interpersonnelle agc les salariés permanents

de I'Entreprise de Travail Temporaire

D’apres I'étude qualitative exploratoire, la qualde la relation interpersonnelle entre les
intérimaires et les membres permanents de I'Entepde Travail Temporaire est un
déterminant de la fidélité de l'intérimaire a I'Eeprise de Travail Temporaire. Nous testerons
I'effet de cette variable sur la fidélité de I'init@aire a I'entreprise.

3.4.1. La mesure du concept

La qualité de la relation entre les acteurs regoséda qualité de I'accueil, la capacité d’écoute
et de compréhension des attentes des intérimairés gympathie pour les membres de
'agence d’intérim. Le discours des intérimairesntne que ceux-ci apprécient les membres
de l'agence d'intérim parce gu’ils sont toujour&rbiaccueillis, parce que les membres de
I'agence d’intérim prennent le temps d’écouter $eattentes et qu’ils sont sympathiques.
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Nous avons construit I'échelle de mesure de laitgudé la relation interpersonnelle entre les
acteurs a partir degerbatimsissus du discours des intérimaires tels qué&ai été bien
accueilli » ou « Je les trouve plutdt sympathiquesMous présentons dans le tableau 9

I'échelle de mesure de la qualité de la relatigarppersonnelle entre les acteurs.

Tableau 9

Echelle de mesure de la qualité de la relation intgersonnelle avec les salariés

permanents de I'Entreprise de Travail Temporaire

REL1 Je suis toujours bien accueilli(e).

REL2 lIs ne sont pas a I'écoute de mes attentes. ®

REL3 lIs sont sympathiques chez Adecco.

3.4.2. La validité faciale et la validité de contau du concept « qualité de la relation

interpersonnelle avec les salariés permanents d&htreprise de Travail Temporaire »

Nous avons construit I'échelle de mesure de laakitgude la relation interpersonnelle entre
les acteurs » a partir des résultats de I'étudditgtiee. La validité faciale et la validité du
contenu de I'échelle de mesure du concept ont étéiées auprés des 37 participants (cf.

annexe 4). Le tableau 10 présente le pourcentagyeégenses obtenues pour chacun des trois

énonces.
Tableau 10
Enoncés retenus pour mesurer la variable « qualitde la % des
relation interpersonnelle avec les salariés permanés de ]
réponses
I'Entreprise de Travail Temporaire »

REL1 Je suis toujours bien accueilli(e). 97,3%
REL2 lls ne sont pas a I'écoute de mes attentes. ® 81,1%
REL3 lls sont sympathiques chez Adecco. 97,3%
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Ces résultats montrent que les trois items sens&singr la variable « qualité de la relation
interpersonnelle avec les salariés permanents Eetréprise de Travail Temporaire »

mesurent bien ce concept.

3.5. Les opportunités de développement et l'acces & formation

professionnelle

Les études menées sur le comportement de l'indiddns I'organisation montrent que
I'acces a la formation professionnelle, le faitatjaérir de nouvelles compétences, d’évoluer
dans son travail et d’étre promu ont un effet supérception de soutien organisationnel
(Guzzoet al, 1994 ; Wayneet al, 1997, Eisenbergest al, 1997, 1999 ; Tremblagt al,
2005). Nous allons tester 'effet des opportunities développement sur la perception de

soutien organisationnel des intérimaires.

3.5.1. La mesure du concept

D’aprés le discours des entreprises utilisatridedeel’Entreprise de Travail Temporaire, le
fait de permettre aux intérimaires d’acquérir develes compétences, de leur proposer des
formations qualifiantes et de les faire évoluerttau long de leurs parcours professionnels
sont des moyens de les fidéliser a 'Entrepris@ @devail Temporaire. Les acteurs accordent
beaucoup d'importance au fait de développer I'eiygbiité des intérimaires et de leur
permettre d’évoluer dans leur carriere. Les memipregnanents de I'entreprise Adecco
soulignent que I'un de leur rble est d’'accompadasrintérimaires tout au long de leur vie
professionnelle et de leur apporter un soutierestsblutions pour qu’ils accedent a I'emploi

en fonction des évolutions du marché du travail.
D’aprés le discours des intérimaires, la posséititévoluer,ie. d’avoir des missions plus

intéressantes qu’avant, et le fait d’avoir accesna formation qualifiante ont un impact

positif sur l'attitude de I'intérimaire vis-a-visedl’'Entreprise de Travail Temporaire. Les
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intérimaires ont le sentiment que I'agence d’imtése soucie de leurs attentes et « s’engage »
a les satisfaire. Le fait de bénéficier d'une fotiora ou d’'avoir des missions plus
intéressantes qu’au début est un signe que I'osgdon « fait tout » pour les aider et les

accompagner dans leurs démarches d’intégratiole snarché du travail.

A partir de la littérature et de I'analyse de cowtedu discours des acteurs, nous testerons
I'hypothese selon laquelle les opportunités de dg@pement ont un effet sur la perception de
soutien organisationnel. L’échelle de mesure dg®dpnités de développement est présentée

dans le tableau 11.

Tableau 11
Echelle de mesure des opportunités de développement

OD1 J'ai acquis de nouvelles compétences depuis quavaille avec Adecco.

OoD2 Adecco m’a permis d’évoluer dans mon travail.

De plus, nous avons demandé aux répondants sdliertvbénéficie d’une formation par le
biais d’Adecco. Les intérimaires ont répondu «®w@iu « non » a I'énoncé suivant : Adecco

m’a permis de suivre une formation.

3.5.2. La validité faciale et la validité de comenu du concept « opportunités de
développement »

Les énoncés de I'échelle de mesure des « oppdrtudé développement » des intérimaires a
été construite a partir du discours des acteursalidité faciale et la validité de contenu du
construit ont été vérifiées auprés des 37 partidgpécf. annexe 4). Le tableau 12 présente le

taux de réponses obtenus pour chacun des deuxé&mnonc
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Tableau 12

Enoncés retenus pour mesurer la variable « opportutés de % des
développement» réponses
OD1 J'ai acquis de nouvelles compétences depuis ginaviaille avec 91,9%
Adecco.
OD2 Adecco m’a permis d’évoluer dans mon travail. 88,2

Ces résultats montrent que les deux items sensésirenela variable « opportunités de

développement » mesurent bien le concept qu’ils Semsés mesurer.

3.6. La confiance organisationnelle

3.6.1. La mesure du concept

Concept multidimensionnel, la mesure de la conéignase des probléemes méthodologiques.
Il s’agit de savoir quelles formes et quelles disiens du concept sont mesurées. La
littérature en sciences de gestion montre que ¢bellés de mesure sont nombreuses et
variées. A partir de ces travaux, nous pouvonsngiser les attributs et les antécédents de la

confiance.

3.6.1.1. Les attributs de la confiance

D’apres la littérature, Mayest al. (1995) distinguent trois attributs générateursal@iance :
la capacité, la bienveillance et I'intégritéde l'individu :

 La capacité de lindividu désigne l'ensemble de smmnaissances, de ses
compétences et de son aptitude a exercer une ngugans un domaine spécifique.
D’aprées la littérature, il semble que les mots cépacompétence et expertise percu
soient utilisés de maniére interchangeable. Laianoé accordée a I'individu dépend
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de ses compétences techniques. C’est pourquoil@dlisera accordée dans une
situation ou un domaine spécifique qui lui permdtexercer cette compétence (Zand,
1972). Le niveau d’expertise est un indicateur mgrimet d’anticiper la capacité de

I'individu a agir, telle qu’elle a été anticipéedisseau, 1998).

* La bienveillance se définit comme la dispositionrdindividu a se soucier du bien-
étre de l'autre. La bienveillance d’un individu’'égard d’'un autre se traduit par un
comportement adapté aux besoins et aux désirsldecceElle requiert un certain

altruisme.

e L’intégrité d’un individu est la qualité d’une perme honnéte.

La capacité de l'individu, sa bienveillance envkasitre et son intégrité sont trois facteurs
indépendants qui peuvent toutefois étre en relatiBn effet, selon la situation, la
bienveillance d'un individu a I'égard d'un tiers rmuffit pas a donner confiance. Les
compétences de cet individu seront également reioesspour construire une relation de

confiance avec l'autre (Mayet al, 1995).

3.6.1.2. Les antécédents de la confiance

McAllister (1995) critiques les précédents travalexrecherche menés sur les antécédents de
la confiance. Ces travaux présentent des limitesetuelles et méthodologiques car ils ne

distinguent pas clairement la dimension cognitivia @imension affective de la confiance.

Selon McAllister (1995), ces deux dimensions doivétre étudiées séparément pour
comprendre leurs effets dans les relations integrerelles entre les membres d'une
organisation. Ainsi, il propose de mesurer a I& flai dimension affective et la dimension
cognitive de la confiance. Les résultats de sodeemontrent I'existence d’une relation de
causalité entre ces deux dimensions. En effeimemkion cognitive de confiance (fiabilité de
'autre) affecte la dimension affective de la canfie (bienveillance de l'autre). De plus,

chacune de ces dimensions a ses propres antécéteatséequences.
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La dimension cognitivede la confiance est influencée par la performancadividuelle, le

dipléme et la ressemblance ethnico-culturellePar ailleurs, il met en évidence une forte
relation entre I'évaluation d’un « pair » faite parmanager et la croyance dans la fiabilité et
le fait de pouvoir compter sur ce « pair ». La putétion » du « pair » aurait une influence

sur son évaluation.

La dimension affective de la confiancest influencée pala bienveillance des managers
envers leurs pairs, plus enclinadopter un comportement citoyenen aidant ses derniers
dans leur travail. La confiance se substitut aiasix mécanismes de coordinations
traditionnels (régles, routines, etc.) inadéquatsefa la complexité et l'incertitude des
situations dans lesquelles les acteurs, interdégpesdagissent. Le fait pour un manager
d’étre bienveillant a I'égard de ses subordonngdege considérant et en les aidant, peut agir
comme un mécanisme @esoutien social » Pour le salarié, ce type de relation permet de
créer une relation de confiance avec le managedé® sur des éléments affectifs. Les
individus peuvent faire un véritable « investissatr@motionnel » dans ce type de relation en
croyant des les vertus intrinseques de celle-ciAlNgter, 1995). Contrairement aux travaux
précédents, McAllister (1995) montre I'importanae ld dimension affective de la confiance

dans la relation interpersonnelle.

De méme, les études menées en marketing sur &snal inter-organisationnelles montrent
que les managers répondent plus volontiers auxtignesportant sur I'aspect « cognitif » et
«calculé » de leur relation de confiance, plut@tfagx questions portant sur leurs
« émotions ». Cependant, il est certain que l'affeae un réle important dans les relations
entre les entreprises et prédit la propension dirager la relation avec l'autre partenaire
(Young, 1996). McAllister (1995) souligne la nédtssle poursuivre les recherches sur le

développement de la dimension cognitive de |la eoc.

Les travaux de Mayeet al. (1995) et ceux de McAllister (1995) se distingugoant a la
maniere de mesurer le construit. Tandis que Mcd&Hig1995) considere la capacité et la
bienveillance de l'individu comme des facteurs daterminent la confiance, Mayet al.
(1995) considérent la bienveillance comme une neesler la dimension affective de la
confiance et la capacité de l'individu (mesurée gmmperformance, ses connaissances, etc.)

comme une mesure de la dimension cognitive derliatte.
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Pour notre étude, nous distinguons la dimensioactffe et la dimension cognitive de la
confiance organisationnelle. La premiére dimengendéfinit comme la croyance dans les
intentions bienveillantes de l'organisation a I'efjalu salarié. La seconde dimension se
définit comme la croyance dans les compétence®dgahisation. Celles-ci sont évaluées a
partir des compétences techniques et de la fi@bi#s salariés permanents des agences
d’intérim. La dimension cognitive de la confianaganisationnelle se fonde sur un ensemble

d’informations sur I'entreprise, sur des élémeatonnels et non affectifs.

L’échelle de mesure de la dimension cognitive (CDatFde la dimension affective (COB) de
la confiance organisationnelle a été construitaréind’échelles de mesure de la confiance du
client dans le fournisseur et a partir du discales intérimaires et des membres permanents

de I'entreprise Adecco. Elle est présentée datableau 13.

Tableau 13
Echelle de mesure de la confiance organisationnelle
CONF1 Chez Adecco, ils font bien leur travail.
CONF2 lIs savent exactement ce que je recherche.
CONF3 Les membres de I'agence Adecco connaissent biemiétier.

CONF4 Je peux compter sur Adecco pour me trouver duitrava

CONF5 Le personnel de I'agence tient toujours ses engagem

CONF6 Les informations qu’Adecco me donnent sont exactes.

COB1 Quand quelque chose ne va pas, je peux compteusgur

coB2 Je peux facilement me confier a eux.

3.6.2. La validité faciale et la validit¢é de coenu du concept « confiance

organisationnelle »

Nous avons veérifié la validité faciale et la vaiédde contenu de I'échelle de mesure de la
confiance organisationnelle auprés des 37 partitspécf. annexe 4). Nous avons noté des

divergences d’opinions entre les participants qaaté maniere d’associer certains énonces a
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la variable « soutien organisationnel percu » etlaé dimension affective de la variable
« confiance organisationnelle ». En effet, certagmoncés sensés mesurer la dimension
affective de la confiance organisationnelle ont étgsociés a la variable « soutien
organisationnel percu ». Le tableau 14 présentgolacentage de réponses obtenues pour

chacune des variables du modele.

Tableau 14

% des participants o

. ] _ » % des participants

Enoncés retenus pour mesurer  qui ont associés _ .
qui ont associes

la dimension affective de la I'enonceé a la ) . _
_ _ _ _ . I'énonceé a la variable
variable « confiance dimension affective .
o ' « soutien
organisationnelle » de la variable

_ organisationnel
« confiance

organisationnelle » perets»

coB1 Quand quelque chose ne va pa45,9% 40,5%
je peux compter sur eux.

CcoB2 Je peux facilement me confier 85,1% 48,6%

eux.

Les résultats de I'enquéte ne permettent pas déevda validité faciale et la validité de
contenu de l'échelle de mesure de la dimensionct@fee de la variable « confiance
organisationnelle ». La distinction entre ces dearcepts ne semblait pas claire pour les
participants. Selon eux, certains énoncés mesaréatfois la perception d’'étre soutenu par
I'organisation et la confiance dans l'organisatibes deux concepts ne sont pas clairement
distincts. lls semblent étre au contraire tres Ipesc Nous avons donc supprimé ces deux

énonceés de I'échelle de mesure de la confiancenma@onnelle.

A contrarig la validité faciale et la validité de contenu kdedimension cognitive de la
variable « confiance organisationnelle » ont étéifiegés. Globalement, I'ensemble des
énoncés de I'échelle de mesure ont été associéprastruit. Le tableau 15 présente les
résultats de I'enquéte.
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Tableau 15

Enoncés retenus pour mesurer la dimension cognitivée la % des
variable « confiance organisationnelle » réponses

CONF1 Chez Adecco, ils font bien leur travail. 70,3%
CONF2 lls savent exactement ce que je recherche. 62,2%
CONF3 Les membres de I'agence Adecco connaissent biemriétier. 64,8%
CONF4 Je peux compter sur Adecco pour me trouver duitrava 81,1%
CONF5 Le personnel de I'agence tient toujours ses engagem 64,8%
CONF6 Les informations qu’Adecco me donnent sont exactes. 62,2%

3.7. La satisfaction globale par rapport a I'agene d’intérim

La littérature montre qu’il existe une relationrenia perception de soutien organisationnel, la
satisfaction au travail et I'engagement organisete affectif. De méme, nous testerons la
relation entre la perception de soutien organisatb des intérimaires, leur satisfaction
globale par rapport a 'Entreprise de Travail Tenape et leur fidélité a I'organisation. Nous
étudions la satisfaction globale de I'intérimaie papport a I'agence d’intérim et non pas la

satisfaction au travail de l'intérimaire.

3.7.1. La mesure du concept

La satisfaction est une évaluation cognitive ou tgmonse émotionnelle a I'expérience de

I'individu avec l'entreprise. Les travaux de reatte® menés en marketing par Churchill et

Surprenant (1982, 1988) montrent que la satisfaat® résulte pas systématiquement d’une
comparaison entre les attentes et la performangai@ela satisfaction peut se former suite a
I'expérience de l'individu sans que celui-ci ait @es attentes bien définies au préalable. Son
expérience avec l'organisation peut lui procuredalsatisfaction lorsque I'organisation lui

apporte un «bien » qu’il n'attendait pas forcémdde plus, les études soulignent que la
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satisfaction est complexe a mesurer car le cherah@titenir compte des zones de tolérance
et des zones d'indifférences du client (BartikowetkChandon, 2000).

Pour notre étude, nous mesurons la satisfactiobatdode l'intérimaire par rapport a
'Entreprise de Travail Temporaire comme une éuadmapositive faitea posteriori par
I'intérimaire de son expérience avec I'entrepriggeéco. Nous formulons trois énoncés pour
construire I'échelle de mesure du concept, a paetila littérature et de I'étude qualitative. En
GRH, la satisfaction du salarié au travail peut @éesurée entre autre par I'énorcée suis
satisfait de ... XShore et Tetrick, 1991 ; Alleet al, 2003). Les répondants inscrivent leurs
réponses sur une échelle de likert en sept pollastale « 1. Pas du tout d’accord » a « 7.
Tout a fait d’accord ». De méme, nous mesuronsaifaction globale de l'intérimaire par
rapport a I'Entreprise de Travail Temporaire emfolant 'énoncé« Je suis satisfait(e) de
I'agence Adecco.»De plus, nous utilisons lkeerbatim« Ca se passe bien avec Adeccssu

du discours des intérimaires, pour mesurer le qunéet extrait du discours des intérimaires
montre que ceux-ci sont « satisfaits » de leurticelaavec I'agence d’intérim. Enfin, la
plupart des acteurs interviewés dans le cadreétiedée qualitative insistent sur I'importance
de répondre aux attentes des intérimaires powaésfaire et les fidéliser. L'énoneAdecco
répond a mes attentesreprend cette idée. L’échelle de mesure du corestgtrésentée dans

le tableau 16.

Tableau 16

Echelle de mesure de la satisfaction globale par pport & I'Entreprise de Travalil

Temporaire

SAT1 Je suis satisfait(e) de 'agence Adecco.
SAT2 Ca se passe bien avec Adecco.

SAT3 Adecco répond a mes attentes.
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3.7.2.La validité faciale et la validité de contam du concept « satisfaction globale de
I'intérimaire par rapport a I'Entreprise de Travail Temporaire »

La validité faciale et la validité de contenu oié gérifiées aupres des 37 participants (cf.
annexe 4). Globalement, ils ont associé ces trma@&s au concept de satisfaction globale de
I'intérimaire par rapport a I'Entreprise de Travdiémporaire. Le tableau 17 présente les

résultats de I'enquéte.

Tableau 17
Enoncés retenus pour mesurer la dimension cognitivae la % des
variable « confiance organisationnelle » réponses
SAT1 Je suis satisfait(e) de I'agence Adecco. 100%
SAT2 Ca se passe bien avec Adecco. 86,5%
SAT3 Adecco répond a mes attentes. 78,4%

Ces trois items semblent suffisants pour mesurecolecept. Cependant, nous sommes

consciente qu'’ils ne sont pas exhaustifs.

3.8. La validité du construit des échelles des mass

Nous n’avons pas veérifié la validité convergentdaetalidité discriminante des échelles de
mesure des variables de notre modéle de rechetchdaille de I'échantillon d'étude
(n=116%" est trop petite pour pouvoir effectuer une anafgseorielle confirmatoire. Nous ne
pouvons pas affirmer que les concepts d’engagemmganisationnel affectif, de soutien
organisationnel percu, dopportunité de développegmede qualité de la relation
interpersonnelle avec les salariés de I'Entremtss@ravail Temporaire, d’autonomie dans le

%! La taille de I'échantillon doit étre au moins égal 200 individus pour pouvoir effectuer une arelys
factorielle confirmatoire selon Evrard, Pras et R{®2003), op. cité, p.566.
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choix des missions, de satisfaction globale papaepa la société d’intérim et de confiance
organisationnelle, tels que nous les mesurons,d@mtoncepts clairement distinct.

La littérature souleve la question de la validitéabnstruit de 'engagement organisationnel,
du soutien organisationnel percu et de la satisfacau travail des salariés en relation

d’emploi traditionnelle.

D’apres la littérature, le concept de soutien oiggtionnel percu est un concept distinct de
I'engagement organisationnel (Eisenbergeanl, 1990). Shore et Tetrick (1991) évaluent la
validité de I'échelle de mesure du soutien orgditisael percu au moyen d'une analyse
factorielle confirmatoire. lls comparent I'échelle mesure du construit avec I'échelle de
mesure de I'engagement organisationnel propos&iparday et al. (1979) et les échelles de
mesure de la dimension affective et de la dimens&dculée de 'engagement organisationnel
construites par Allen et Meyer (1990). La structimetorielle des variables indique que
I'échelle de mesure du soutien organisationnelpeféchelle de mesure de I'engagement
organisationnel proposée par Mowdsyal. (1979) et les échelles de mesure de la dimension
affective et de la dimension calculé de I'engageneeganisationnel construites par Allen et
Meyer (1990) sont unidimensionnelles. Les salasigst capables de distinguer leur propre
niveau d’engagement organisationnel et leur pei@memte I'engagement de I'organisation a

leur égard.

Par ailleurs, Shore et Tetrick (1991) montrent dgesoutien organisationnel pergu est
fortement corrélé avec I'échelle de mesure de Bgegnent construite par Mowday al.
(1979) (r = .71) et avec I'échelle de mesure dalilmension affective de I'engagement
organisationnel proposée par Allen et Meyer (1990F .70). lIs effectuent des analyses
complémentaires pour évaluer la validité des caitstrD’apres les résultats de ces analyses,
ils suggerent que le soutien organisationnel pestulistinct de 'engagement organisationnel
calculé et de I'engagement organisationnel affexttifle plan empirique et conceptuel, qu’il
soit mesuré par le «questionnaire de I'engageroegénisationnel » ou par I'échelle de
mesure proposee par Allen et Meyer (1990). Ledag le soutien organisationnel pergu et
I'engagement organisationnel affectif soient c@&séh’est pas surprenant, si la relation entre
ces deux concepts est étudiée sous l'angle deétaieéhde I'échange social. En effet, dans

cette optique, le soutien organisationnel percli@st'engagement organisationnel affectif.
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De méme, Rhoade®t al. (2001) testent la validité discriminante de I'egpgaent
organisationnel et du soutien organisationnel pexgumoyen d’'une analyse factorielle

confirmatoire. Selon les résultats de I'analyss,a®ux concepts sont bien distincts.

Selon Porteet al. (1974), 'engagement organisationnel et la satigfa au travail sont deux
construits distincts parce que I'engagement orgaioisnel représente une réaction globale du
salarié a I'organisation dans son ensemble tandsla satisfaction est une réaction affective
a différents aspects de la situation de travailni®ene, Brookeet al. (1988) pensent que ces

deux concepts ne représentent pas le méme phénomene

Shore et Tetrick (1991) étudient la relation erfesoutien organisationnel percu et la
satisfaction au travail en effectuant une analyseofielle confirmatoire. Cette relation a
encore été peu étudiée, contrairement a la relaidre I'engagement organisationnel du
salarié et la satisfaction au travail (Farkas etridle 1989). lls tiennent compte des
différentes facettes de la satisfaction au tratelies que la satisfaction liee a rémunération, a
la relation avec le supérieur hiérarchique et lekbegues de travail, aux opportunités de
développement, au contenu du travail ou encore &étarité de I'emploi (Hackman et
Oldham, 1975). Chaque facette de la satisfactiortrawail doit étre traitée comme une
variable indépendante. lls utilisent a la fois éebelles de mesure des différentes facettes de
la satisfaction au travail (Hackman et Oldham, }9&i6si qu’'une échelle de mesure de la
satisfaction globale au travail (Seashetel, 1982). lIs évaluent au préalable la validité de
construit de I'échelle de mesure du soutien orgaioisnel percu proposée par Eisenbesger
al. (1986).

Les résultats de I'analyse factorielle confirmatamontrent que les énoncés de I'échelle de
mesure du soutien organisationnel percu, de 'emgagt organisationnel, de 'engagement
organisationnel affectif et de la satisfaction splois fortement corrélés entre eux qu’'avec les
énoncés mesurant les autres construits. Toutef@gjste une corrélation entre les énoncés
qui mesurent le soutien organisationnel percu,gbégement organisationnel, 'engagement
organisationnel affectif et la satisfaction Ces starits forment un seul et méme facteur.
Shore et Tetrick (1991) ne peuvent donc pas affiquéls sont distincts les uns des autres.
Seuls les énoncés qui mesurent la dimension calad#él’engagement organisationnel sont
indépendants des autres variables et forment uhfaeteur. Regardons de plus pres les

différentes corrélations qui existent entre lesstuaiits.
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Le soutien organisationnel percu, I'engagement rosgéionnel et I'engagement
organisationnel affectif sont corrélés avec legti®s de la satisfaction au travail. Cependant,
la mesure du soutien organisationnel percu estfplisment corrélée avec les facettes de la
satisfaction au travail que ne le sont la mesuréetgagement organisationnel et la mesure
de I'engagement organisationnel affectif. Par eXemig soutien organisationnel percu est
plus corrélé avec la satisfaction liée a la retawec le supérieur hiérarchique (r = .65) que
ne le sont les deux mesures de I'engagement oejmmeel avec cette facette de la
satisfaction au travail (respectivement r = .44 ret .45). Toutefois, I'engagement
organisationnel est plus corrélé avec la satisfaagiobale au travail (r = .71) que ne l'est le

soutien organisationnel percu avec la satisfagjlobale au travail (r = .61).

Ces corrélations posent la question de savoir commtemesurer de maniere distincte le
soutien organisationnel percu, la satisfaction glade au travail ou les différentes facettes

de la satisfaction au travail et 'engagement orgasationnel affectif.

Les résultats de I'étude menée par Shore et Te(lieR1) ne permettent pas de dire si le
soutien organisationnel percu et la satisfactiortravail peuvent étre traitées comme deux
concepts distincts. lls posent la question de sagoile salarié se sent soutenu par
'organisation parce qu’il est globalement satisfdie sa situation ou si le soutien

organisationnel percu est un antécédent de |dazten globale au travail.

Si Shore et Tetrick (1991) ne peuvent pas affirqes le soutien organisationnel percu et la
satisfaction au travail sont deux concepts dissinds pensent néanmoins que ces deux
construits sont indépendants. lls suggerent queolgien organisationnel percu affecte
directement la satisfaction au travail sans validette hypothesd.es antécédents et les
conséquences de ces deux construits et la maniérent ils sont mesurés restent a

expliciter.

Dans notre étude, nous postulons que la percegéaoutien organisationnel est un concept
distinct de la satisfaction globale de lintéringipar rapport a I'Entreprise de Travail

Temporaire. Le fait de se sentir soutenu par I'&prise de Travail Temporaire aurait un effet
direct sur la satisfaction globale de I'intérimapar rapport a I'organisation. Nous testerons

cette hypothése.
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4. La collecte des données

Une fois le questionnaire construit et pré-testéusnl’avons administré auprés d'un
échantillon d’intérimaires. Nous décrirons tout lbed cet échantillon. Puis, nous
présenterons la maniére dont nous avons procédaégmueillir les données en vue de valider

notre modeéle conceptuel.

4.1. L’échantillon de I'enquéte

Les données de l'étude quantitative ont été rdmeibuprés de 116 «intérimaires » de
I'entreprise Adecco. Nous distinguons les intérmsides candidats. Un intérimaire désigne
une personne qui a effectué au moins une missian Ifentreprise de Travail Temporaire.
Un candidat est inscrit dans une agence d’intéraism’a encore jamais travaillé avec elle. Il
devient intérimaire le jour ou il devient salarié tEntreprise de Travail Temporaire. Un

candidat a donc une expérience limitée avec I'agenc

L’objectif de notre étude nous amene a interrogerihtérimaires. En effet, nous voulons
expliquer leur fidélité a 'Entreprise de Travagmporaireje. leur engagement affectif vis-a-
vis de I'entrepriseNous avons donc exclde I'étude les « candidats ». De plus, nous avons
aussi exclu de I'enquéte les intérimaires en coagagualification ou en contrat d’adaptation.
En effet, ces intérimaires sont destinés a intéfemtreprise utilisatrice dans laquelle ils
travaillent en alternance. lls n'ont pas vocationc@ntinuer a travailler avec I'agence

d’intérim.

L’étude qualitative exploratoire montre que lesrEptises de travail temporaire cherchent a
fidéliser des intérimaires dont les profils soristdifférents les uns des autres, qu’ils soient
peu qualifiées ou qualifiés. Elles ont intérét aéfider les intérimaires dont les profils sont
régulierement recherchés sur leur bassin d’emples. profils varient en fonction du métier

des entreprises utilisatrices de main d’ceuvre imre ou du secteur d’activité sur lequel
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elles se situent. Sur le bassin d’emploi stépharess agences d’intérim spécialisées dans
I'industrie ont intérét a fidéliser des manutentiaines, des opérateurs CN, des tourneurs-
fraiseurs P3, des soudeurs ou des électriciendeSassin d’emploi de certaines villes de la
Drome, les agences d’intérim spécialisées danduitrie ont intérét a pérenniser la relation
d’'emploi avec des agents de production spécialisEms [|'agroalimentaire, des
manutentionnaires et des électriciens. Enfin, ¢gsnees d’'intérim spécialisées dans le secteur

tertiaire cherchent & fidéliser entre autre lesé&aires ou les comptabfés

Nous avons mené nos investigations dans deux ssa&ctivité : le secteur industriel et le
secteur tertiaire. Nous avons interrogé des intras ayant des profils tres différents les uns
des autres. Le profil varie selon le genre, le sé&ge, le niveau de formation, le choix de
I'intérim et la qualification de I'intérimaire. Nauétudierons le niveau d’engagement affectif

des intérimaires selon le profil de I'intérimaire.

4.2. L’administration du questionnaire

Le questionnaire a été administré de trois manidiéérentes : la remise en main propre,
'envoi postal et [I'entretien téléphonique. Nousloat présenter ces trois modes

d’administration du questionnaire.

3.4.1. La diffusion du questionnaire par la remis& en main propre »

Le questionnaire a été remis en main propre a@imaires « de passage » dans les agences
qui ont accepté de participer a notre étude. Pelar;, aous nous sommes rendue plusieurs fois
dans quatre agences d'intérim différentes situéesles bassin stéphanois et sur le bassin
isérois. Parmi ces agences, deux d’entre elles spétialisées dans l'industrie. Les deux
autres agences sont qualifiées d’agences génésallsts directeurs d’agence ainsi que leurs
collaborateurs nous ont recue chaleureusementnereintéressés par les résultats de notre

enquéte apres avoir pris connaissance du questienhas directeurs d’agence ont accepté

%2 iste non exhaustive

231



de mettre a notre disposition un bureau pour racés® personnes concernées par lI'enquéte

chaque fois que cela était possible. Nous avorisapailler de maniéere trés autonome.

Nous avons demandé a toutes les personnes quinsgmEsentées dans I'agence si elles
acceptaient de participer a notre étude. Nous avénfié au préalable que les personnes
sollicitées pour I'enquéte avaient effectué au maine mission pour la société ADECCO,

sans aucun autre critere de sélection. La plugartrttérimaires ont accepté sans réticence de

répondre au questionnaire et nous leur avons dedrdate remplir immédiatement.

Nous leur avons rappelé que le questionnaire atehyme, que le personnel de I'agence
d’intérim ne pourrait en aucun cas consulter lestjoenaire une fois rempli et qu’ils devaient
nous le remettre directement en main propre papeder la promesse de confidentialité de
leurs réponses. Nous avons mis en place ce pretaoldiffusion des questionnaires afin
d’éviter certains biais. C’est pourquoi les membdesla société ADECCO n’'ont pas été
impliqués dans le processus de diffusion des cquesdires. Nous avons ainsi recueilli 52

questionnaires, dont 51 questionnaires exploitables

La diffusion du questionnaire par la remise en npaopre présente un avantage, notamment
lorsque le « taux de passage » en agence est &kevédersonnes sollicitées pour I'enquéte
acceptent «spontanément» de répondre aux quesiies qu'elles remplissent
immédiatement. Les données sont donc collectéeislerapnt et en nombre important.
Cependant, cette méthode présente un inconvénigiamment lorsque les intérimaires ne se
rendent pratiguement jamais dans l'agence ADECCAQr gdaquelle ils effectuent des
missions. C’est le cas de ceux qui travaillent darsecteur tertiaire. Nous avons donc diffusé

le questionnaire par courrier aupres de cette adipul

3.4.2. La diffusion du questionnaire par courrier

Le questionnaire a été envoyé par courrier auxrimgdres de la société ADECCO qui
travaillent dans le secteur tertiaire. En effettecpopulation intérimaire se rend rarement dans
les agences d’intérim. Il était alors impossible rdeueillir un nombre de questionnaires

suffisamment grand aupres de cette population eeneettant uniguement en main propre.
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Par ailleurs, nous avons également envoyé desigmesires par courrier aux intérimaires

qui travaillent dans le secteur industrie pour editiudes questionnaires supplémentaires.

Avec la collaboration des agences ADECCO Tertiaetreales agences ADECCO Industrie,

nous avons envoyé le questionnaire par courri€Gairérimaires. Le tableau 18 présente en

détail la répartition des questionnaires envoyémde profil ciblé.

Tableau 18 : Répatrtition des questionnaires selo Iprofil d’'intérimaire ciblé

Spécialité des agence: Nombre de Nombre de Taux de réponse
ADECCO ayant particip| questionnaires |questionnaires recl
a l'étude envoyeés
Secteur Tertiaire 213 44 questionnaires 20,66%
Secteur Industrie 83 11 questionnaires 13,25 %
Total ¥ 296 55 questionnaires |19,23%

(1) Le taux de réponse tient compte des 10 letjtésnous ont été retournées en raison

d’adresses erronées. Nous avons exclu ces queatiesiau calcul du taux de réponse.

3.4.3. L’administration par téléphone

Enfin, nous avons administré le questionnaire @@phone, afin d’atteindre une plus grande
cible d'intérimaires. En effet, un nombre consitdead’intérimaires ne se rendent pas
fréguemment dans les agences Adecco, soit pards gién ont pas besoin (les contrats et
les bulletins de paie sont envoyés par courri@i}, garce qu’ils sont en mission dans une
entreprise utilisatrice. Par ailleurs, le taux dpanse qui suit I'envoi d’'un questionnaire par
courrier est faible. L’administration du questiomagar téléphone nous a permis de recueillir
9 réponses supplémentaires.
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SECTION I

Analyse descriptive des données

L’'objet de cette section est de présenter la mani@nt les données ont été préparées et
structurées avant d’étre analysées. Cette étajpdaplé est indispensable pour pouvoir tester
les hypothéses de recherche. Elle consiste d’urieapgérifier la complétude et la cohérence
des données recueillies. Nous devons en effet assigrer de la qualité du matériau utilisé
pour valider le modele de recherche. D’autre piart’agira de « résumer »les données
recueillies, souvent volumineuses, pauen extraire I'information significative [...] dedan

a permettre l'interprétation »°

1. La préparation des données

L’analyse des données recueillies a partir d'urstjaenaire s’effectue en plusieurs étapes. La
principale étape consiste a vérifier la qualité deanées brutes qui constituent le fichier.
Globalement, tous les questionnaires ont été remgmirectement lors de notre enquéte.
Cependant, nous avons constaté que certains questies présentaient des valeurs
manquantes. Deux cas de figure se sont préseméssa D’'une part, certains répondants ont
a peine répondu a la moitié des énonceés proposastr® part, nous avons relevé une faible

guantité de données manquantes pour d’autres goeaties.

» Dans le premier cas, les répondants ont omis dendép a I'ensemble des questions
posées soit volontairement, parce qu’en le renmiissils n'ont pas eu la volonté
d’aller jusqu’au bout, soit de maniére fortuite, sautant une page entiere du
questionnaire et en passant directement a la pagense. Ce cas de figure concerne
seulement deux questionnaires. Devant un tel nivdancomplétude, les données
recueillies sur ces deux questionnaires ne sont spffssantes pour obtenir des
résultats pertinents et contribuer a valider notalele de recherche. Nous les avons

donc retirés de notre enquéte.

% Evrard Y., Pras B. et E. Roux (2003), op. cit83p.
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* Dans le second cas, le nombre de données manquartegiestionnaire est faible.
Cette situation est fréquemment rencontrée danétletes quantitatives de recherche
par questionnaire. L'absence de réponses a cerémorcés n’'entrave pas le bon
déroulement de lanalyse des données. Les quesir@sn concernés par
'incomplétude des réponses ont donc été cons@mdsl’analyse des données. SPSS
fournit une valeur manquante systéme en cas d'absde données. Les valeurs
manquantes systeme sont exclues du calcul des megerécart-type et autre

statistique.

2. Méthode pour I'analyse descriptive des données

Avant de tester les hypothéses que nous avons Féesul est nécessaire de purifier et de
valider nos instruments de mesure par le biaisalyaes factorielles exploratoires (appelée
encore analyse en composantes principales ou ACRjte étape vise a établir la

dimensionnalité des échelles de mesure, leur fi@lgt la cohérence interne des items.

2.1. La qualité de la mesure

La qualité d’'un instrument de mesure dépend déalzlité et de la validité de l'instrument.
Ces deux critéres qui permettent de juger de litguiune mesure& sont intégrés au modele
dit « de la vraie valeur » qui constitue le fondeimge la théorie de la mesuré*»La formule

suivante résume le modéle de la vraie valeur guedsndement de la théorie de la mesure.

M = V + Es + Ea
Mesure Vraie Erreur Erreur
= + +
obtenue valeur systématique aléatoire

% Evrard Y., Pras B. et E. Roux (2003), op. cit83p.
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 La vraie valeur est la mesure «idéale », celle cuirespond parfaitement au
phénomene étudié. Il est difficile de latteindrgedtement en raison de I'erreur
systématique et de l'erreur aléatoire qui sont mglusmoins présentes dans toute

mesure.

» L’erreur systématique (ou biais) provient du dégalantre I'instrument de mesure et

le phénoméne étudié.

* L’erreur aléatoire provient du fait que l'instruntesie mesure peut étre sujet a des
aléas tels que les conditions dans lesquelle$ daesnis aux répondants, 'lhumeur des

personnes interrogees, etc.

Le probleme de la fiabilité de I'instrument de mmesast concerné par I'erreur aléatoire. La
fiabilité de l'instrument de mesure se définit comrla qualité d’'un instrument de mesure
qui, appliqué plusieurs fois & un méme phénoméni, dbnner les mémes résultafs.

L’instrument de mesure est d’autant plus fiable Bgreeur aléatoire est minime. Le probleme
de la validité, quant a elle, dépend de l'errewst@ayatique et de l'erreur aléatoire. Elle

dépend donc de I'écart entre la mesure obtenwewtie valeur.

Un instrument de mesure est fiable lorsque la needium phénomene répétée plusieurs fois
dans le temps aboutit a une méme série d’obsengi® a des résultats aussi identiques que
possible. L'indicateur qui permet de mesurer ldifi¢ d'un ensemble d’énoncés (ou de

questions) censés contribuer & mesurer un phénoaeséagpelé I'alphax) de Cronbach.

% Evrard Y., Pras B., Roux E., Choffray J.M, Dussai (1993), op. cité, p.586.
% La fiabilité de I'instrument de mesure dépend dgré d'interrelations (corrélations, covariance}ent entre
les énonces. Les énonceés qui sont censés mesurnéme phénomene doivent étre corrélés. La covarianc
doit étre élevée :

% Sig;jest élevéen est proche de 1.

% Sig; estfaiblea est proche de 0.
Lorsque I'ensemble des énoncés sont fortementlésrréalpha de Cronabach est proche de 1 et likchie
mesure est jugée fiable. Elle a une bonne cohéiater@e. Les énoncés mesurent bien un seul phéreme
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Selon Cronbach (195%¥) cet indicateur indique guelle est la part du score total qui dépend
des facteurs généraux propres a I'ensemble descésoplutbét que d’items particuliers

L’alpha informe sur la part de variance du scotaltde I'échelle qui est fiable.

Selon Nunnally (1982), un alpha de Cronbach estable lorsqu’il est supérieur ou égal a
0,6. Il est jugé satisfaisant lorsqu’il est supdrieu égale a 0,80. La valeur de l'alpha de
Cronbach dépend du nombre d’items. Plus celuitdngsortant, plus I'alpha de Cronbach est

élevé.

Le test de fiabilité doit s’appliquer sur des étgwetle mesure unidimensionnelles (Gerbing et
Anderson, 1988). Si le concept est uni-dimensignted énoncés mesurent une seule
dimension de la variable étudiée. Tous les énoseégmnt a la mesurer forment un seul et

méme facteur. L'échelle est donc homogene.

Dans le cas ou le construit est multidimensiontes, items doivent étre regroupés en
plusieurs facteurs, chaque facteur mesurant unerdimn du construit. C’est pourquoi il est
nécessaire d’analyser la structure factorielle aesstruits par le bais d’analyses factorielles
exploratoires, avant de tester la fiabilité d’uchelle de mesure.

2.2. L’analyse factorielle exploratoire ou Analyseen Composantes
principales (ACP)

L’analyse factorielle est une méthode multivariéandlyse de données qui poursuit deux
objectifs différents. D’'un point de vue empiriqudle permet de structurer les données et de
« résumer l'information contenue dans un tableau dsffres individus/variables, en
remplacant les variables initiales par un nombreilpetit de variables composites ou
facteurs 3% Les données ainsi résumées en un nombre resteeirgrihbles sont plus facile &

analyser.

" Cronabach (1951), cité dans Igalens et Rouss&lg)lMéthodes de recherche en gestion des Ressources
HumainespParis, Economica, p. 141.
% Evrard Y., Pras B. et E. Roux (2003), op. Cit898.
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L’analyse factorielle de type exploratoire idemtifles facteurs a partir des variables
observables. Le nombre de facteurs a retenir sémrminésa posteriorj en fonction de
regles empiriques. L’analyse factorielle de typafimatoire vérifie la structure factorielle

des données défingepriori a partir de I'analyse factorielle exploratoire (&wdet al, 2003).

L’analyse factorielle exploratoire aide le cherahaw retrouver le modele de mesure sous-
jacent aux données”®. Elle est recommandée pour procéder & I'épuratioquestionnaire et
tester la dimensionnalité des construits afin déoféser les données (Churchill, 1979 ; Evrard
et al, 1993). Evrarcet al (2003) rappellent qu’il est important des& demander si les données
sont factorisables, c’est a dire si elles formentamsemble suffisamment cohérent pour gu'il
soit raisonnable d'y chercher des dimensions comasgyui aient un sens et ne soient pas des

artéfacts statistiques.

L’ ACP est une méthode descriptive qui permet défipul'échelle de mesure en réduisant,
selon un processus itératif, le nombre d’énoncag petenir ceux qui donnent une bonne
représentation du construit : un ou plusieurs &&e®riels sont alors retenus. Pour cela, nous
utilisons deux types de tests : le test de KaiseyeM et Olkin (KMO) et le test de sphéricité
de Bartlett.

s Le KMO teste les corrélations entre les énoncémdique si les variables retenues
constituent une ou plusieurs mesures adéquatesraiegt. Un KMO inférieur a 0,5
est inacceptable. La valeur du KMO doit étre auma@upérieure a 0,5 pour accepter
le ou les axes factoriels. Plus l'indice est prodbel, plus les variables sont corrélées

entre elles et constituent une mesure adéquatmiept

s Le test de sphéricité de Bartlett vérifie I'hnypatbénulle selon laquelle toutes les
corrélations seraient égales a zéro. Lorsque mdtats du test sont proches de zéro,
I'hypothese des corrélations nulles est rejetées dennées sont ainsi corrélées et
peuvent étre factorisées. Ce test est tres senaibleombre d’observations et est

presque toujours significatif lorsque celui-ci et élevé.

% Gerbing D.W., Hamilton J.G (1996), Viability of pboratory Factor and a Precursor to Confirmatorgtéia
Analysis,Structural Equation Modelingp.71.
10 Eyrard Y., Pras B. et E. Roux (2003), op.cité0p.4
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Généralement, I'analyse factorielle est mise enreepour des données métriques et des
échelles d’intervalle. Les échelles de type Likeont des échelles de type ordinal. Par
conséquent, elles mesurent des variables non-mésrigNéanmoins il est accepté dans
I'analyse de données en sciences sociales dedigsrtcomme des échelles d’intervalle et des
variables métriques’3’. De plus, la taille de I'échantillon doit étre gifois plus grande que

le nombre d'énoncés utilisés pour mesurer le careguestion.

L’ACP permet d’identifier le nombre d’axes factdsieque le chercheur doit retenir pour
analyser ses données. Elle calcule également lanear qui est associée a chaque axe
factoriel. Plusieurs méthodes permettent de tdatafimensionnalité des construiig, le

nombre d’axes factoriels a retenir.

» La méthode la plus courante est d’examiner I'infation restituée par chaque facteur
en examinant les valeurs propres de chaque axerifdctLa «régle de Kaiser »

indique de retenir les facteurs dont les valeuopmas sont supérieures a 1.

e Par ailleurs, il est possible d’examiner sur urpgrque la courbe des valeurs propres
et d'effectuer le« scree test de Cattell u le « test du coude'¥. La méthode
consiste a retenir les facteurs qui se situent taleapoint d’inflexion de la courbe.

L’élimination des autres facteurs conduisent apgrée d’information minimum.

Dans les deux cas, il est nécessaire de trouvevdaables qui contribuent le plus a la
formation des axes factoriels. Le coefficient derélation r (%, F) mesure la relation de la
variable % au facteur F. Les variables pour lesquelles les coefficiergscdrrélation sont

supérieurs a 0,50 seront conservées.

Lorsque plusieurs axes factoriels sont retenusstiinécessaire d’identifier les variables qui
sont corrélées avec chaque facteur. Pour celaralaBons dans I'espace factoriel seront
effectuées, afin d’augmenter la valeur des coeifits de corrélation de certaines variables
avec les nouveaux axes de représentation. Varif@uartimax et Oblimin sont les

algorithmes de rotation les plus connus (Evetrdl, 2003).

191 Roussel P. et F. Wacheux (2008)anagement des ressources humaines. Méthodes lierche en sciences
humaines et socialeBruxelles : Editions de Boeck Université, p. 252.
92 Eyrard Y., Pras B. et E. Roux (2003), op.cité0p.4
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3. Fiabilité et validité des échelles de mesure

Nous allons présenter dans cette section la steuagtorielle et la fiabilité des échelles de
mesure pour chacune des variables de notre moeeledherche. Pour cela, nous avons

effectué des analyses factorielles exploratoitégide du logiciel SPSS (cf. annexe 5).

3.1. L’engagement organisationnel affectif

L’analyse en composantes principales réalisée 'éahdlle de mesure de I' « engagement
organisationnel affectif » des intérimaires nousnpd d’en examiner les dimensions. Les

résultats de I'analyse sont présentés dans leaialil@.

Tableau 19: L’analyse en composantes
principales de I'engagement des intérimaires vis-
a-vis de la société Adecco

Qualité de la Valeur propre

Variables

représentation  extraite*

EOAl 0,815 0,903
EOA2 0,666 0,816
EOAS3 0,756 0,870
EOA4 0,675 0,822
EOA5 0,649 0,805
% de la variance 71,23%

* Seuls les poids > 0,30 sur les axes sont mentié@sn

Le test de sphéricité de Bartlett (333,572 ; p 800) indique que les données peuvent étre
factorisées et le test du KMO (0,815) montrent degesont fortement corrélées. La qualité de
la représentation pour les variables est supériaudeb0. Chaque item contribue donc a la

formation de I'axe factoriel.
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L'alpha de Cronbach (0,891) indique que [I'échelle dnesure de I'engagement

organisationnel affectif des intérimaires préseme bonne cohérence interne.

3.2. Le soutien organisationnel percgu

Nous effectuons une analyse en composantes priesippour la variable « soutien

organisationnel percu ». Nous présentons dansdleaa 20 les résultats de cette analyse.

Tableau 20: L'analyse en composantes principales du
soutien organisationnel percu

Variables Qualité de la Valeur propre
représentation extraite*
SOuU1 0,723 0,850
SOu2 0,711 0,843
SOu3 0,554 0,744
SOou4 0,608 0,779
SOuU5 0,768 0,876
SOU6 0,579 0,761
SOou7 0,734 0,857
sous 0,698 0,835
Pourcentage de la variance 67,18%

* Seuls les poids > 0,30 sur les axes sont mentiésn

Le test de sphéricité de Bartlett (568,214 ; pH0)Cet le test du KMO (0,937) indiquent que

les données sont fortement corrélées entre ellgg’elles sont factorisables. La qualité de la
représentation de chaque variable est bonne. Netesans I'ensemble des énoncés qui
contribuent a la formation de I'axe factoriel. Lhé&ile de mesure est unidimensionnelle. Nous

retenons le facteur unique qui explique plus de @é%a variance.
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L'alpha de Cronbach est égal a 0,928. Il indique tichelle de mesure présente une forte

cohérence interne. Il ne peut pas étre améliodasme suppression d’une variable.

3.3. L'autonomie dans le choix des missions

Les premiers résultats de I'analyse en composamiesipales indiquent que le test du KMO
est inférieur a 0,50. Ce résultat est médiocreocetsme pouvons pas l'accepter. De plus,
'alpha de Cronbach est inférieur a 0,5. La supposs de I'énoncé Si une mission ne
m’intéresse pas, je la refuseaméliorerait considérablement I'alpha de Cronbddbus

supprimons cet item de I'échelle de mesure du coitst

La variable autonomie dans le choix des missiongresurée au moyen de litemSi je
refuse une mission, Adecco me rappelle quand méonenpe proposer une autre mission »
(AUTO 1) et de l'item« Quand je refuse une mission qui ne me conviesitifgarespectent
ma décision AUTO 2). Il est inutile d’effectuer une analyse emmposantes principales
lorsqu’une échelle de mesure comporte deux itemsusNcalculons le coefficient de
corrélation de Pearson pour voir si les items somiélés. Le coefficient de corrélation de
Pearson est égal a 0,611 (r > 0,5). Les deux iwons corrélés et permettent de mesurer la

variable autonomie dans le choix des missionsafuiexe 5).

3.4. Les opportunités de développement et I'accesaaformation

Nous mesurons les opportunités de développememiogen de deux items« J'ai acquis de
nouvelles compétences depuis que je travaille Admcco »OD1) et« Adecco m’a permis
d’évoluer dans mon travail §0D2). De méme que pour la variable autonomie damoix

des missions, nous calculons le coefficient deétation de Pearson pour voir si ces deux
items sont corrélés. Le coefficient de corrélatitnPearson est égal a 0,645 (r > 0,5). Ces
deux items sont donc corrélés et permettent de mmeda variable opportunité de

développement.
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Par ailleurs, la variable formation est une vagaldinaire, a deux modalités de
réponse (1 pouk oui, j'ai bénéficié d’'une formation par le biaikAdecco »et 2 pour non,

je n'ai pas bénéficié d’une formation par le bidig\decco 3.

3.5. La qualité de la relation interpersonnelle ent les acteurs

De méme, nous avons effectué une analyse en contpesprincipales pour la variable
« qualité de la relation interpersonnelle entredeteurs ». Nous présentons les résultats de
'analyse dans le tableau 21.

Tableau 21: L’analyse en composantes principales da
gualité de la relation interpersonnelle entre les @eurs

Variables Qualité de la Valeur propre
représentation extraite*
REL1 0,773 0,879
REL2 0611 0,782
REL3 0,736 0,858
Pourcentage:de la variance 70,65%

* Seuls les poids > 0,30 sur les axes sont mentiésn

Le test de sphéricité de Bartlett (106,179 ; pH0)Cet le test du KMO (0,679) indiquent que

les données sont fortement corrélées entre ellgg’elles sont factorisables. La qualité de la
représentation de chaque variable est bonne. Netesans I'ensemble des énoncés qui
contribuent a la formation de I'axe factoriel. Lhé&ile de mesure est unidimensionnelle. Nous

retenons le facteur qui explique plus de 70% detance.

L'alpha de Cronbach est égal a 0,775. Il indique tiéchelle de mesure présente une forte
cohérence interne. L'ensemble des énoncés mesupbanmomene identique. Il pourrait étre

legerement amélioré en supprimant l'item «Ills oatspas a I'écoute de mes attentes ».
Toutefois, nous décidons de conserver cet itentouoiribue a la formation de I'axe factoriel.

En excluant cet item de I'analyse, nous perdonsnfoemation importante.
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3.6. La satisfaction globale par rapport a I'Entregise de Travalil

Temporaire

Le test de sphéricité de Bartlett (151,809 ; p 800) indique que les données peuvent étre
factorisées et le test du KMO (0,685) montrent dgsesont fortement corrélées. La qualité de
la représentation pour les variables est supéri@®0. Chaque variable contribue donc a la

formation de I'axe factoriel. Nous les retenonsmuoel pas perdre d’information.

Tableau 22: L’analyse en composantes principales d&
satisfaction globale de I'intérimaire par rapport a
I'Entreprise de Travail Temporaire

Variables Qualité de la Valeur propre
représentation extraite
SAT1 0,832 0,912
SAT2 0,799 0,894
SAT3 0,648 0,805
Pourcentageide la variance 75,95%

Le tableau 22 montre que la qualité de la représentde 'ensemble des énoncés est bonnes
(>0,5). Chaque énoncé posséde une information qotribue a la formation de l'axe
factoriel. lls sont donc tous retenus. L'échellentiesure de la satisfaction de I'intérimaire par
rapport a I'Entreprise de Travail Temporaire esidimensionnelle. Le premier facteur
explique presque 80% de la variance. Les valewpres indiquent que chaque variable est

fortement corrélée avec le premier facteur.

L’échelle de mesure présente une bonne cohéretemenpuisque l'alpha de Cronbach est

égal a 0,836. L’ensemble des énoncés mesure biph@anmomene identique.
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3.7. La confiance organisationnelle

Le test de sphéricité de Bartlett (378,639 ; p 800) indique que les données peuvent étre
factorisées et le test du KMO (0,857) montrent dgsesont fortement corrélées. La qualité de
la représentation pour les variables est supérig@,®0. Chaque variable contribue donc a la

formation de I'axe factoriel. Nous les retenonsmuoel pas perdre d’information.

Tableau 23: L’analyse en composantes principales d&
confiance organisationnelle

Variables Qualité de la Valeur propre
représentation extraite
CONF1 0,735 0,857
CONF2 0,647 0,804
CONF3 0,669 0,818
CONF4 0,680 0,824
CONF5 0,658 0,811
CONF6 0,611 0,782
Pourcentage de la variance 66,67%

Le tableau 23 montre que la qualité de la représentde I'ensemble des énoncés est bonnes
(>0,5). Chaque énoncé posséde une information qotribue a la formation de l'axe
factoriel. lls sont donc tous retenus. L'échellentiesure de la confiance de I'intérimaire dans
I'organisation est unidimensionnelle. Le premiastéar explique plus de 66% de la variance.
Les valeurs propres indiquent que chaque varialefaetement corrélée avec le premier

facteur.
L’échelle de mesure présente une bonne cohéretemenpuisque l'alpha de Cronbach est

égal a 0,895. La suppression d'un item n’amélidrgras cet indicateur. L'ensemble des

énoncés mesure bien un phénoméne identique.
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CHAPITRE VI

RESULTATS DE L'ETUDE QUANTITATIVE

- ..

Nous présenterons dans ce chapitre les résultatsl'étede
guantitative menée auprés des intérimaires de d¢&tgoAdecco.
Nous testerons les hypothéses de recherche afialidier le modéle
explicatif de I'engagement affectif des intérimairgis-a-vis de
I'Entreprise de Travail Temporaire que nous avamsstruit a partir
de littérature et des résultats de I'étude qualiat

PLAN DU CHAPITRE

RESULTATS DE Section | : La méthode d’analyse des données

L’ETUDE i _ o
QUANTITATIVE 1. Larégression linéaire

2. L'analyse de variance

3. Les variables médiatrices

Section Il : Les résultats

1. Les caractéristiques de I'échantillon de I'étude
2. Test des hypothéses

2.3. L'effet du profil de l'intérimaire
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Le choix de la méthode d'analyse des données dédentobjectif de I'analyse et de
I'instrument de mesure dont dispose le chercheausNustifierons dans une premiére section
les méthodes d’analyse des données que nous aitdiser pour tester les hypotheses et
valider notre modele de recherche. Dans une deexgaution, nous présenterons les résultats

des analyses effectuées.

SECTION |

La méthode d’ analyse des données

Les méthodes d'analyse de données, quelles qu'sbémnt, doivent remplir un certain
nombre de conditions pour étre appliquées. Nownslpréciser les méthodes d’analyse de
données que nous avons utilisées pour notre éainld, que leurs conditions d’application.
Nous présenterons dans un premier temps la régnedisicaire. Ensuite, nous verrons
pourquoi et comment s’applique I'analyse de vamarienfin, nous décrirons les différentes
variables d’'un modeéle de recherche.

1. La régression linéaire

1.1. Les conditions d’application de la méthode detgression

Les variables doivent remplir un certain nombre abaditions pour que la régression
s'appligue. Ces conditions sont relatives au typalonnées recueillies, a I'indépendance des
variables explicatives et a la présence d’'obsematextrémes (Evrardf al, 2003).
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1.1.1.Le type de données recueillies

Dans notre enquéte, nous avons recueilli des dsnrentitatives. Les variables
indépendantes et la variable dépendante de notdelende recherche sont mesurées par des
échelles de Likert. Bien que celles-ci soient deselles de type ordinal, elles sont utilisées
comme des échelles d'intervalle. Les données sont donsidérées comme métriques (ou
quantitatives). Ainsi, la méthode de la régresgient s’appliquer pour expliquer les effets

des variables indépendantes sur la variable dép&nda notre modele de recherche.

1.1.2. La multicolinéarité des variables indépendars

La deuxieme condition concerne la multicolinéades variables explicatives. L’algorithme
de régression ne peut pas s’appliquer si les Jasalexplicatives sont parfaitement
colinéaires. Les analyses par régression multilélent souvent des variables indépendantes
ou explicatives qui sont corrélées. Lorsque la rudlinéarité des variables est trop élevée,
les estimations des coefficients de régression lsiaigées et le coefficient de régression peut
s’avérer instable. Il est alors difficile d’évalut proportion dans laquelle les variables
indépendantes expliquent la variation de la vagial#pendante. Les erreurs standards sont
trop grandes pour pouvoir étudier I'importance treéa des variables sur la base de ces

coefficients.

Le coefficient de corrélation de Pearson donneiddisations sur I'existence et la force de
I'association entre deux variables. Plus il estcheode 0, plus les variables sont faiblement
corrélées. Si ce coefficient est élevé, le chenclestiface a un probléme de multicolinéarité

des variables explicatives.
Plusieurs méthodes permettent de résoudre le pneblde multicolinéarité des variables

indépendantes : la régression pas a @astepwise }»> et 'examen du VIF  Variance

Inflation Factor ).

248



 La régression pas a pas permet didentifier l'ini@oce relative des variables
explicatives dans I'explication du phénomene étudéton 'ordre dans lequel elles

sont introduites.

» Le VIF est le degré d’augmentation de l'erreur dead en raison du degré de
corrélation de Xj avec les autres prédicteurseS/IF est inférieur a 4, il n’existe pas
vraiment de probleme de multicolinéarité entre dagables explicatives (Evraret
al., 2003).

1.1.3.La présence d’observations extrémes

Le traitement des données obtenues lors d’'une é@fudstitative par questionnaire nécessite
gue les réponses des personnes interrogées soledrentes. Evrardt al. (2003) soulignent
gue « l'estimation des parameétres de la régression tess sensible a la présence d’
« observations extrémes » (« outlier®$)Les valeurs extrémes modifient les coefficiergs d
la droite de régression ou affectent la signifigedi de ces coefficients. La pente de la droite
de régression ne correspond plus a la droite deesgign obtenue pour la majorité des

observations.

L’origine des valeurs extrémes (ou observationsrah&es) peut étre de différentes natures.
La fiabilité des données collectées en sciencealssca partir d’'un questionnaire dépend de
la sincérité des répondants et de la rigueur aaggelle ils remplissent le questionnaire qui
leur est soumis. Or, il n'est pas possible de 4réter » la sincérité des réponses obtenues.
Certaines réponses ne correspondent pas toujowe @ue pense vraiment la personne
interrogée, soit parce qu'elle ne se sent pas tnéeepar la question mais elle y répond
guand méme, soit parce qu’elle est distraite paré&e&nements extérieurs (environnement,
ambiance, etc.). Ainsi, les données contiennentedie=urs qui rendent certaines réponses

incohérentes. Les données extrémes doivent étpgimges.

1% Eyrard Y., Pras B. et E. Roux (2003), op.citég.4

249



Nous avons cherché a relever la présence de cativad dans les réponses ou de valeurs
extrémes. Nous n’'avons pas relevé de valeurs atbesrparmi les données que nous avons

recueillies.

1.2. La méthode d’application de la régression

1.2.1. Principes généraux

La validation d’'un modéle conceptuel consiste &mhéiner le degré de relation entre une ou
plusieurs variables indépendantes (explicative)ret variable dépendante (a expliquer). La
régression linéaire est la relation la plus simfidle consiste a mesurer les effets de la
variation d’une variable indépendante sur la vematle la variable indépendante. La relation
entre plusieurs variables X (variables indépendareeY (variable dépendante) peut s'écrire

comme une fonction qui prend la forme suivante :
Y =atau X1+ @Xot+ ... + %Xp'*‘ €
Le calcul de la régression permet de déterminevdé=urs des parameétrés) de la fonction

pour p variables explicatives. L'effet des variables nmises en compte dans le modéle est

appelérésidu et est représenté par la valeur

1.2.2.La régression « pas a pas »

Dans le cas de la régression multiple, il s’agitiehtifier les variables indépendantes qui
restituent le mieux la variabilité de la variablépdndante. Pour cela, deux approches sont

possibles :
* Examiner tous les cas possibles (ie. toutes ledomisons qui incluent 1,2,..., p-1, p

variables). Lorsque le nombre de variables indépetes est élevé, cette approche est

lourde a appliquer.
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» Utiliser des procédures séquentielles de sélectien variables. La procédure
séquentielle la plus fréquemment utilisée est ampalégressionk pas a pas »
(« stepwise »» Elle peut étre effectuéen arriere (« backward ») :elle consiste a
partir de la régression incluant toutes les vaeisbpuis a enlever celle qui diminue le
moins le pouvoir explicatif, et ainsi de suite jusgce que I'écart de pouvoir
explicatif soit significatif. Elle peut étre effeteen avant (« forward »)dans ce cas,
elle consiste a introduire les variables successéve jusqu’a ce que I'amélioration du

pouvoir explicatif ne soit plus significatif.

La procédure séquentielle « pas a pas » est sopgvmitgiée a la premiére approche. La
régression« pas a pas »permet d’introduire progressivement les varial#aplicatives du
modele. Elle consiste a prendre comme premiereaariexplicative celle qui est la plus
corrélée avec la variable a expliquer et calcidsrésidus de cette régression simple. Ensuite,
une régression simple est effectuée entre les savtagables explicatives restantes et ces
résidus. Les variables explicatives qui serontnigts sont celles qui sont les plus corrélées

avec les résidus.

1.3. La qualité globale de la régression

L’algorithme de régression doit permettre«deestituer une part importante de la variabilité
de la variable & expliquer'$’. Le modéle doit avoir un pouvoir explicatif éleeé¢ les

relations entre les variables significatives. Demxlicateurs statistiques permettent de
déterminer la qualité du modele et de juger laitpude la régression effectuée : le coefficient

de corrélation multiple et le test de Fisher-Snedéest F).

* Le coefficient de corrélation multiple s’interprete comme un coefficient de
corrélation simple. Il permet d’indiquer la part ldecontribution de chaque variable a
I'explication du phénoméne étudié. Le carré du ficieht de corrélationR?), appelé

coefficient de détermination, est l'indicateur usde la qualité de I'ajustement global.

1% Evrard Y., Pras B. et E. Roux (2003), op.cité8p.4
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« Il s’interprete comme le pourcentage de variard® la variable a expliquer
restituée par le modele’®. Plus il est proche de 1, plus le modéle est corre

* Le tes de Fisher-Snedecor indique si la relatidreda variable X et la variable Y est

significative®.

2. L’analyse de variance

Tout comme l'algorithme de régression, I'analysevdeance permet de déterminer si une ou
plusieurs variables explicatives exerce(nt) unduérfce significative sur la variable a
expliquer. L'analyse de variance est la méthodealise de données appropriée lorsque les
variables explicatives sont nominales ou qualiegiet lorsque la variable dépendante est
quantitative. Toutefois, lorsque les variables mgbives sont a la fois quantitatives et

qualitatives, il est possible d’effectuer une asalgie covariance pour tester le modéle.

2.1. L’analyse de variance a un facteur (ANOVA)

Une variable explicative qualitative comporte gatgment deux ou plusieurs modalités de
réponse (ou catégories de réponses). Le niveaorgafion des intérimaires qui ont participé
a |'étude quantitative a été regroupé en deux nit@dalde réponses: «inférieur au
baccalauréat » et «titulaire du baccalauréat at pl Le secteur d’activité dans lequel
travaillent les intérimaires a été regroupé en dmodalités de réponses «industrie » et
« tertiaire ». Les intérimaires ont répondu « ooibx non » a la questiagnAvez-vous choisis

de travailler en intérim ?»Le genre des intérimaires est réparti entre lesremes » et les

1% Evrard Y., Pras B. et E. Roux (2003), op.cité9p.4

196 | e testF est une forme généralisée du tes$i une variable aléatoire a une distributiam degré de liberté,
alors £ a une distribution de Fisher a 1 metdegré de liberté (Malhotra, 2004). Nous testerdosc les
hypothéses suivantes pour évaluer la significadiooefficient de déterminatidr’:

Ho: pP= 0

Hq: p# 0

Soit Fyps la valeur F observée et Fa valeur F théorique correspondant a un seuil si Fy,s> F4 , alors la

régression est statistiquement significative au séua. L'hypothése H est rejetée, avec un risquede la

rejeter a tort.
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« femmes ». Enfin, nous avons établi des classes mpartir les intérimaires selon leur

ancienneté a partir de I'étude menée par le SETT

L’analyse de variance permet d’évaluer les écads daleurs moyennes d’une variable
dépendante sous l'effet gamodalités d’une variable explicative Le principe de la méthode
consiste a décomposer la variance totale sur I'enise des observations entre variance
interne & une modalité de X et variance entre Bensle des modalités de ¥% Les

hypotheses suivantes sont alors formulées:

Ho : La valeur moyenne de la variable a expliquer eda méme pour toutes les modalités

de la variable explicative.

H, : La valeur moyenne de la variable a expliquer edlifférente selon les modalités de la

variable explicative.

Si Hy est rejetée, nous étudierons le poids relatifrd®oe modalité de la variable explicative
dans I'explication du phénoméne étudié. Les magkalde la variable indépendante seront
comparées afin de voir les différences signifiegiqui existent entre elles. Nous utiliserons
le test F pour nous assurer que les comparaisomsndedalités d’'une variable explicative

sont significatives.

2.2. L’analyse de variance a deux facteurs

Il est possible d'étudier I'effet de deux variablesplicatives qualitatives sur une variable
dépendante. Pour cela, deux modeles d’analyse riknga peuvent étre utilisés. Le modéle

additif et le modeéle interactionnel.

197 e Syndicat des Entreprises de Travail Tempor@@eommé PRISME en juin 2006) a mené une étudeldu 2
juin au 7 juillet 2000 auprés de 1149 personnexites dans une ou plusieurs agences de travaiaeainte en
juin 1999 : « Provenance, devenir et regard désimaires sur I'intérim » (www.prisme.eu).

1% Evrard Y., Pras B. et E. Roux (2003), op. Cité}0.

253



Le modele additif est approprié lorsque deux vdemlexplicatives sont indépendantes. Le
modéle avec interaction doit étre utilisé lorsqleffdt d’'une variable explicative sur la

variable a expliquer differe selon le niveau detra variable explicative.

3. Les variables médiatrices

Une variable est dite médiatrice lorsqu’elle perrdixpliquer le processus par lequel la
variable indépendante X influence la variable déjpate Y. Dans le cas d’un effet médiateur,
X est un antécédent de la variable médiatrice lg-ceest un antécédent de ¥ La variable
médiatrice revét donc le statut de variable dépetelaou indépendante selon I'angle sous
lequel elle est observéé® Si une variable a un effet médiateur sur la i@tagntre X et Y,

alors X a un effet indirect sur Y.

Si Iinfluence de la variable médiatrice est coléedstatistiquement, la relation entre X et Y
disparait ou est atténuée (Baron et Kenny, 198@)siAl'effet d’'un médiateur dans une

relation causale peut étre complet ou partiel.

» La médiation estcomplete lorsque la relatiora disparait totalement en présence du

médiateur.

» La médiation estpartielle lorsque I'effet de X sur Y est réduit mais ne digit pas.
Dans ce cask seule une partie de I'effet de X sur Y s’exerdeasers la variable
médiatrice et I'autre partie s’exerce directemeunt k& variable Y ou, éventuellement,
via une autre variable non prise en compte danmadeléle $'° L'effet médiateur est

partiel jusqu’a ce qu’une autre variable supposédiatrice soit testée comme telle.

L'existence d'un effet médiateur complet ou parést habituellement vérifié par la méthode
des régressions (simples ou multiples) proposéeBamn et Kenny (1986). Les tests de
médiation peuvent étre influencés par la colinéagntre variables indépendantes (une

maniére de contourner ce probleme est de dispaseeédhantillon suffisamment grand).

199 Chumpitaz R. et J. Vanhamme (2003), Les procesmgérateurs et médiateurs : distinction concepgpell
aspects analytiques et illustratioRgcherche et Applications en Marketingl. 18, n°2, p. 81.
119 Chumpitaz R. et J. Vanhamme (2003), op. cité,.p.81
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Selon Baron et Kenny (1986), quatre conditions @ioivétre remplies pour vérifier un effet

médiateur complet sur la relation entre X et Y.

Premiére condition

Les variations de la variable indépendante X exgeliy de maniére significative les
variations de la variable Y. Il convient de régers¥ sur X et de montrer que le
coefficienta; dans I'’équation de régression (e) est significatif

(e) Y =b + X + erreur;

Le coefficienta; représente I'effet total de X sur Y. Lorsque X ead’'une unité, Y

varie dea; unités't,

Deuxiéme condition

Les variations de X expliquent de maniére signifieales variations de la variable
médiatrice présumée. Il convient de régresser MXsetr de montrer que le coefficient
a dans la régression (f) est significatif.

() M =b, + &X + erreur,

Troisiéme condition

La variable médiatrice supposée M doit influencemtaniere significative la variable
Y lorsque l'influence de la variable X sur Y esntdlée. Il convient de régresser Y

sur Xet M et de monter que le coefficieaf est significatif dans I'équation (g).

(@) Y = bs + aX + a4M + erreur s

111 Cette premiére condition de médiation peut ne &es vérifiée lorsque le modéle théorique postule u
relation X-Y faible et que la taille des échantilfoest faible. Dans ce cas, les tests n’ont ppsitsance requise
pour détecter un effet significatif de la relatiemtre X et Y.
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Lorsque X varie d’'une unité, M varie dg et lorsque M varie d’une unité et que X est
maintenu constant, Y varie dg unités. a, indique le changement au niveau de Y
associé a M et indépendant de I'effet direct dauX¥s L'effet indirect de X sur Y est

donc égal @, x ay.

Quatrieme condition

Le coefficientaz rend compte de I'effet direct de X sur Y. Il stade régresser Y sur
X et M et de monter qua; est non significatif (ie. non significativementfdrent de
zéro). Dans ce cas, M est un médiateur total déet’ele X sur Y. Autrement dit,

I'effet total de X sur Y est entierement produitrdaniere indirecte.

Si toutes les conditions sont réunies, a I'excepte la condition 4, il y a médiation

partielle, ie. que I'effet de X sur Y se produiasfois de maniére directe et indirecte.

Effet direct de

X (variable XsurY | ¥ (variable

indépendante) dépendante)

Z (variable
médiatrice)

Effet indirect de X sur
Y médiatisé par Z

Figure 16: Représentation conventionnelle d’'un eftanédiateur
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SECTION I

Les résultats

L’'objet de cette section est de valider notre medkd recherche. Nous allons présenter les
résultats de l'analyse des données recueillieséguges 116 intérimaires de la société
Adecco. Dans un premier temps, nous décrirons &actéristiques globales de notre

échantillon d’étude. Puis, nous procéderons aus tess hypothéses de recherche.

1. Les caractéristiques de I'échantillon d’étude

Nous avons recueilli lors de notre investigatio® fjliestionnaires. Comme nous l'avons vu,
nous avons écarté 2 questionnaires qui n’étaiestep@loitables. L'échantillon global de

notre étude est donc composé de 116 intérimalrest tonstitué par 41% d’hommes et 59%
de femmes. Nous allons décrire dans cette soupest caractéristiques de I'échantillon de

I'étude (cf. annexe 6).

1.1. Age moyen des intérimaires

La moyenne d'age des répondants est de 31 ansiffeteedce de moyenne d’age entre les
hommes et les femmes est presque insignifiantea(@0pour les hommes, 33 ans pour les
femmes). L'age des répondants varie entre 18 amsles hommes (19 ans pour les femmes)

et 56 ans pour les hommes (54 ans pour les femegfesbleau 24).
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Tableau 24 : Age moyen des intérimaires

Homme Femme
Nombre 48 (41,4%) 68 (58,6%)
Age moyen 29,6 ans 32,8 ans
Age minimum 18 ans 19 ans
Age maximum 56 ans 54 ans
Secteur d’activité
Industrie 95,8% 27,3%
Tertiaire 4,2% 72,7%

1.2. Répartition des intérimaires selon le sectewt'activité

Total
116 (100%)
31,5 ans

56,1%
43,9%

56% des intérimaires interrogés travaillent dansdeteur industriel. Les autres intérimaires

travaillent dans le secteur tertiaire (44%). Lesnhees travaillent majoritairement dans le

secteur industriel (96%) contrairement aux femmes spnt le plus représentées dans le

secteur tertiaire (73%) (cf. Tableau 25)

Tableau 25
Homme Femme
Secteur d’activité
Industrie 95,8% 27,3%
Tertiaire 4,2% 72,7%

1.3. Niveau de formation

Total

56,1%
43,9%

Globalement, les hommes ont un niveau de formatioms élevé que les femmes. Seulement

39% des hommes sont au moins titulaires d’'un baooéht contre 58,5% des femmes. Si

nous regardons plus précisément le niveau de fasmates hommes et des femmes par
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secteur d’activité, nous constatons que le niveatodnation est moins élevé dans le secteur

industriel que dans le secteur tertiaire, tous@enonfondus (cf. tableau 26).

Tableau 26: Le niveau de formation des intérimairesnterrogés
Niveau de formation Homme Femme Total

Secteur industriel

Inférieur au bac 63,6% 82,4% 68,9%

Bac et plus 36,4% 17,6% 31,1%
Secteur tertiaire

Inférieur au bac - 26,1% 25%

Bac et plus 100% 73,9% 75%
Total

Inférieur au bac 60,9% 41,5% 49,5%

Bac et plus 39,1% 58,5% 50,5%

1.4. Reépartition des intérimaires selon les trajeoires, le secteur d’activité

et le niveau de formation

La grande majorité des intérimaires qui ont pgéc I'’étude n’ont pas choisi de travailler en
intérim (73%). Cependant, il est intéressant demgtie les hommes sont plus nombreux que
les femmes a avoir fait le choix de travailler eméiim (40% d’hommes contre 18% de
femmes). Si nous regardons plus précisément lecpotage d’intérimaires qui ont choisi de
travailler en intérim selon le secteur d’activitand lequel ils travaillent et leur niveau de
formation, nous nous apercevons que les hommesayaillent dans le secteur industriel et
qui sont peu dipldmés sont proportionnellement plesnbreux a avoir fait le choix de
I'intérim que les hommes titulaires d’'un baccalatiréu d’'un dipldme plus élevé. Le méme
cas de figure peut étre observé chez les femmesxdpsre, dans le secteur tertiaire, qui est
représenté principalement par des femmes dipl6rmiéssintérimaires n’ont pas choisi de

travailler en intérim.
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Tableau 27: Choix de l'intérim selon le genre, leesteur d’activité et le niveau de
formation des intérimaires

Choix de l'intérim Homme Femme Total
Secteur industriel

Intérim choisi 42,9%

Intérim non choisi 57,1%

Inférieur au bac

Intérim choisi 44,4% 42,9% 43,9%

Intérim non choisi 55,6% 57,1% 56,1%
Bac et plus

Intérim choisi 37,5% 33,3% 36,8%

Intérim non choisi 62,5% 66,7% 63,2%

Secteur tertiaire
Intérim choisi 6%
Intérim non choisi 94%

Inférieur au bac

Intérim choisi - - -
Intérim non choisi - 100% 100%
Bac et plus
Intérim choisi - 5,9% 5,6%
Intérim non choisi 100% 94,1% 94,4%
Total
Intérim choisi 40,4% 17,6% 27%
Intérim non choisi 59,6% 82,4% 73%

1.5. Ancienneté de I'échantillon dans I'entreprisé&decco

L’ancienneté des intérimaires qui ont participé @tren étude est élevée. La moitié de
I’échantillon a plus de 2 ans d’ancienneté danstt&prise de Travail Temporaire. Prés de 20
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% des intérimaires interrogés ont moins d’'un anncienneté et seulement 15,5% de
I'échantillon a moins de 6 mois d’'ancienneté. Lapirique lprésente la répartition des

intérimaires selon leur ancienneté dans I'entrephidecco.

Graphique 1

Répartition des intérimaires selon leur ancienneté
dans l'entreprise Adecco

| | |
5 ans et plus 31,90¢

[=)

2 ans a moins de |

19,80%
5 ans

Plus d'un an a

0,
moins de 2 ans | 11,20%

1an | 15,509

7 a 11 mois |4,30%

Moins de 6 mois | 15,500

[=)

[=)

L’ancienneté des intérimaires que nous avons mgés est plus élevée que celle des
intérimaires qui a été calculée sur un échantilgprésentatif de la population lors d’'une

étude menée par le SEFT.

112 Selon I'étude « Provenance, devenir et regardimtésimaires sur I'intérim séalisée en juin 1999 par le
SETT, 37% des intérimaires ont moins de 6 moisa&ameté, 18% ont entre 7 mois et 1 an d'ancienié¥%
ont plus d’'un an & moins de deux ans d’'ancienrte28% ont deux ans et plus d’ancienneté
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1.6. Engagement affectif des intérimaires et propmsion a examiner des

offres d’emploi extérieures

Plus de la moitié des intérimaires qui ont parécip I'étude quantitative sont attachés aux
agences Adecco. Leur niveau d’engagement afferstibwis des agences Adecco est élevé
(cf. annexe 6). Cela s’explique peut étre par ledae les intérimaires qui ont accepté de

remplir le questionnaire travaillent depuis plusgennois ou plusieurs années pour Adecco.

Nous vérifions si les intérimaires qui ont partiip I'étude examinent des offres d’emploi

aupres d’'autres agences d'intérim. Nous avons déénasux répondants quel était

habituellement leur comportement lorsqu’ils seawtaient sans travail. Les répondants ont
répondu sur une échelle de likert en quatre paitésit de 1 - « Jamais » a 4 - « Toujours »
aux énoncés suivantscJe contacte immeédiatement plusieurs sociétégédim » (CO2),

« Adecco me retrouve du travail tout de SU{ED5).

Nous faisons une analyse descriptive des donnégsspwoir s’il existe une relation négative
entre le fait d’enchainer les missions avec Ade(@05) et le fait d’examiner les offres
d’emploi auprés d’autres sociétés d'intérim (CORps résultats de I'analyse font apparaitre

trois profils d’'intérimaires (cf. annexe 6).

» Les intérimaires qui n’enchainent jamais les missits avec I'agence Adecco font

des démarches de recherche d’emploi aupres d’autregences d’intérim.

* Les intérimaires qui enchainent parfois ou souventes missions avec l'agence

Adecco s'’inscrivent presque toujours dans d’autreagences d’intérim.

* Les intérimaires qui enchainent toujours les missios avec Adecco ne s’inscrivent

presque jamais dans d’autres agences d’intérim.
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Il semblerait que le fait de chercher du travail aprés d’autres agences d’intérim soit lié
en partie au fait que les intérimaires n’ont pas tajours du travail en continu avec une

Entreprise de Travail Temporaire.

2. Test des hypotheses

Nous examinerons successivement l'effet direct dutien organisationnel pergu sur la
variable dépendante du modeéle, I'engagement dffectis I'effet direct ou médiateur de la
satisfaction globale de I'intérimaire par rappoitEntreprise de Travail Temporaire et de la
confiance organisationnelle. Enfin, nous étudierdeffet d'un ensemble de variables
indépendantes sur la perception de soutien orgamsel (cf. annexe 7). Nous utiliserons les
facteurs des Analyses en Composantes principdiest@ées pour chaque variable du modéle

afin de tester les hypotheses de recherche.

2.1. L’'effet direct du soutien organisationnel perg

Nous effectuons une régression linéaire pour tdstfet direct du soutien organisationnel
percu (SOP) sur 'engagement organisationnel affdetl'intérimaire (EOA). La normalité
de la distribution des observations de la varidiélgendante a été verifiée.

Les résultats de la régression linéaire sont lessts :

Equation de la régression

EOA =0,736 SOP + 0,01 + e*
Test T = 9,499

F = 90,227

R?= 0,521 ; Rajusté= 0,515

*résidus
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Les résultats de I'analyse montrent que le soutigianisationnel percu a un effet positif et
significatif sur 'engagement organisationnel affiede I'intérimaire vis-a-vis de I'Entreprise
de Travail Temporaire (p= 0,000). Le carré du doieffit de corrélation (B indique que 51%

de la variance de la variable a expliquer (EOAYestituée par le modeéle.

=>» Les résultats de ce premier test nous permettent dealider I'hypothése H1 selon
lagquelle le soutien organisationnel percu par lemntérimaires a un effet positif sur leur

engagement affectif vis-a-vis de 'Entreprise de Tavail Temporaire.

2.2. Effets de la perception de soutien organisatinel, de la confiance
organisationnelle et de la satisfaction globale pamapport a I'Entreprise de
Travail Temporaire

Nous effectuons une régression multiple « pas & gemir savoir laquelle des trois variables
détermine le plus I'engagement organisationnelctffele I'intérimaire. A chaque pas, une
variable est introduite dans le modéle. Au préalabbus vérifions les conditions préalables a

la régression multiple.

2.2.1. Conditions préalables a la régression migte

Nous vérifions la condition d'absence de corrélatentre les variables indépendantes du
modele. La matrice des corrélations de Pearsopréséntée dans le tableau 28.

Tableau 28: Matrice des corrélations de Pearson

SOP SAT CONF
SOP - 0,854 0,857
SAT - - 0,823
CONF - - -
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Cette matrice indiqgue que les variables sont o@egel Nous examinons le VIF (Variance
Inflation Factor) en complément du coefficient derélation de Pearson pour savoir si nous
sommes face a un probleme de multicolinéarité desbies. Le VIF est inférieur a 4. Nous
concluons que nous n’avons pas vraiment de probl@enenulticolinéarité entre les deux

variables du modele (cf. tableau 29).

2.2.2. Résultats de la régressionpas a pas »

Les résultats du test indiquent que I'amélioratiorpouvoir explicatif de la variable « soutien
organisationnel percu » sur la variable «engagénoeganisationnel affectif » n’est pas
significatif (t = -2,43; p = 0,808 ; p > 0,05). Bes les variables « satisfaction globale par
rapport a I'Entreprise de Travail Temporaire » @orfiance organisationnelle » expliquent
de maniere significative 'engagement organisatbraffectif de I'intérimaire. Les résultats
de régression « pas a pas » sont présentés dadcau 29 (cf. annexe 7).

Tableau 29: Résultats de la régression pas a pas »

Variation Variation

Béta t Signification VIF*
de R de F
Constante 0,048 0,707 0,482

Satisfaction globale par

rapport & I'Entreprise 0,541 4,602 0,000 3,332 0,635 140,886
de Travail Temporaire

Confiance

o 0,303 2,526 0,013 3,332 0,027 6,383
organisationnelle

R°= 0,662 ; Rajusté= 0,653 ; Somme des carrés résiduels = 29 BBBur standard = 0,616 ;
F=178,316

* Variance Inflation Factor
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La « satisfaction globale par rapport a 'Entreprite Travail Temporaire » détermine le plus
« I'engagement organisationnel affectif » de I'mtéaire. Cette variable explique 63,5% de la
variance (B = 0541; t = 4602; p = 0,000). Loesqla variable « confiance
organisationnelle » est introduite dans le modlesariation de Rest trés faible (+2,7%).
Cette variable a un pouvoir explicatif moins éleggée la variable « satisfaction globale par
rapport a I'Entreprise de Travail Temporaire » (B,303 ;t = 2,526 ; p = 0,013).

= Les résultats de la régressior pas a pas »ndiqguent que les hypothéses H2 et H3
selon lesquelles la satisfaction globale par rappba I'Entreprise de Travail Temporaire
et la confiance organisationnelle ont un effet pa#i sur I'engagement affectif des

intérimaires vis-a-vis de I'Entreprise de Travail Temporaire sont validées.

Toutefois, I'hnypothése H1 selon laquelle la percejpin de soutien organisationnel a un
effet direct sur 'engagement organisationnel afféd des intérimaires est invalidée. La
relation entre ces deux variables serait indirectet médiatisée par la satisfaction globale
de l'intérimaire par rapport a 'Entreprise de Trav ail Temporaire et sa confiance dans

I'organisation.

2.3. L'effet des variables médiatrices

Nous testons successivement I'effet médiateur dmatsfaction globale de lintérimaire par
rapport a I'organisation et de la confiance orgatiisinelle sur la relation entre la perception

de soutien organisationnel et 'engagement orgtarszel affectif de I'intérimaire.

2.3.1. L'effet médiateur de la satisfaction gloda de lintérimaire par rapport a

I'Entreprise de Travail Temporaire

Pour démontrer I'effet médiateur d’'une variable lsurelation entre une variable explicative

et une variable a expliquer, trois conditions dotv&re remplies (Baron et Kenny, 1986).
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Premiere condition :
La perception de soutien organisationnel (SOP) aetfet significatif et positif sur
'engagement organisationnel affectif (EOA) de tdnimaire vis-a-vis de I'Entreprise de

Travail Temporaire.

L’effet direct du soutien organisationnel percu Bangagement organisationnel affectif de

l'intérimaire a été démontré dans le paragraphel@.dette section.

Deuxiéme condition :

La perception de soutien organisationnel (SOP) aefiet significatif et positif sur la

satisfaction globale de l'intérimaire par rappolEntreprise de Travail Temporaire (SAT).
Nous effectuons une régression linéaire pour teltdiet de la perception de soutien

organisationnel sur la satisfaction globale detdimmaire. Les résultats de I'analyse sont les

suivants :

Equation de régression 2 :

SAT = -0,43 + 0,873 SOP + e*
Testt= 15,327 (p = 0,000)

F =234,919

R?= 0,730 ; Rajusté= 0,727

*résidus

Les résultats de I'analyse montrent que la peroeptie soutien organisationnel a un effet
positif et significatif sur la satisfaction globatle I'intérimaire. La deuxieme condition est

vérifiée.
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Troisiéme condition :

L'effet du soutien organisationnel percu sur l'egpg@ent organisationnel affectif de

I'intérimaire diminue en présence du médiateur.
Nous testons I'effet du soutien organisationnetpdSOP) sur I'engagement organisationnel
affectif de l'intérimaire (EOA) et nous introduisora variable satisfaction (SAT) dans la

régression. Les résultats de I'analyse sont lesats :

Equation de régression 3 :

EOA = 0,33 + 0,168 SOP + 0,651 SAT + e*

Test t*= 1,291 (p = 0,200)

Test t4*= 5,117 (p = 0,000)

F=72,153

R?= 0,640 ; Rajusté = 0,632

*résidus

** s ety désignent respectivement les coefficients quiégsgmtent I'effet de SOP sur EOA et I'effet de SAT s

EAO.

Les résultats de I'analyse montrent que la satisfaglobale de l'intérimaire par rapport a
I'Entreprise de Travail Temporaire a un effet méelia sur la relation entre la perception de
soutien organisationnel et lI'engagement organisagb affectif des intérimaires. Le

coefficientay est significatif (p=0,000) et le coefficieat diminue lorsque le médiateur est

introduit dans la régression.

Par ailleurs, le coefficierds n’est plus significatif au seuil de 5% en présedeanédiateur
(as# 0; p = 0,200). Cela signifie que satisfaction globale de l'intérimaire par rapport a

I'Entreprise de Travail Temporaire a un effet médiaeur total sur la relation entre la
perception de soutien organisationnel et I'engagenaéfectif de l'intérimaire vis-a-vis de

I'organisation.

268



Ces résultats montrent qu'il 'y a pas de relationdirecte entre la perception de soutien
organisationnel et I'engagement organisationnel adttif. L'intérimaire est attaché a
I'Entreprise de Travail Temporaire parce que le fat d’étre soutenu par I'Entreprise de

Travail Temporaire lui donne satisfaction.
= Nous validons I'hypothése H4 selon laquelle la safaction globale de I'intérimaire
par rapport a 'Entreprise de Travail Temporaire a un effet médiateur sur la relation

entre le soutien organisationnel percu et I'engageent organisationnel affectif des

intérimaires.

2.2.2. L’effet médiateur de la confiance organigennelle

Nous testons ici I'effet médiateur de la confiameel’intérimaire dans I'organisation sur la
relation entre la perception de soutien organisagbet 'engagement affectif de l'intérimaire
vis-a-vis de I'Entreprise de Travail Temporaire. udovérifierons les trois conditions
suivantes.

Premiere condition :

Le soutien organisationnel percu a un effet posdif significatif sur I'engagement

organisationnel affectif des intérimaires.

Deuxiéme condition :

Le soutien organisationnel percu a un effet postif significatif sur la confiance de

I'intérimaire dans I'organisation.

Nous effectuons une régression linéaire pour tdgfet du soutien organisationnel percu

(SOP) sur la confiance organisationnelle (CONF} itgsultats de I'analyse sont les suivants :
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Equation de régression 2 :

CONF = -0,065 + 0,868 SOP + e*
Testt= 15,533 (p = 0,000)

F = 241,270

R?= 0,735 ; Rajusté = 0,732

*résidus

Les résultats de I'analyse montrent que la peroeptie soutien organisationnel a un effet
positif et significatif sur la confiance de l'intéraire dans I'Entreprise de Travail Temporaire.

La deuxiéme condition est vérifiée.

Troisieme condition :

L’effet du soutien organisationnel percu sur I'egggment affectif de I'intérimaire vis-a-vis de
I'Entreprise de Travail Temporaire diminue en prnesedu médiateur. Nous introduisons la
variable « confiance organisationnelle » (CONF)sdianrégression linéaire pour veérifier cette

condition. Les résultats de I'analyse sont lesaniis :

Equation de régression 3 :

EOA = 0,03% 0,263SOP + 0,541CONF + e*

Test 3= 1,815 (p = 0,073)

Test t4*= 3,785 (p = 0,000)

F =58,192

R?= 0,59 ; Rajusté = 0,58

*résidus

** 3 et désignent respectivement les coefficients quiésgmtent I'effet de SOP sur EOA et I'effet de CONF
sur EAQO.

Les résultats de I'analyse montrent que la conéamhe I'intérimaire dans I'organisation a un
effet médiateur sur la relation entre la perceptiensoutien organisationnel et I'engagement
organisationnel affectif des intérimaires. Le cmédht a, est significatif (p=0,000) et le

coefficientagdiminue lorsque le médiateur est introduit danggaession.
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Par ailleurs, le coefficierds n’est plus significatif au seuil de 5% en présedganédiateur
(as#z 0 ; p = 0,073). Cela signifie gl confiance de l'intérimaire dans I'organisation aun
effet médiateur total sur la relation entre la perception de soutien misgdionnel et

I'engagement affectif de I'intérimaire vis-a-vis terganisation.

Les résultats de la régression montrent qu’il n’y gpas d’effet direct entre la perception
de soutien organisationnel et 'engagement organigannel affectif. La perception d’'étre
soutenu par l'organisation a un effet sur I'engagemnt organisationnel affectif parce

gu’elle crée une confiance dans I'organisation.

= Nous validons I'hypothése H5 selon laquelle la caafce de l'intérimaire dans
I'organisation a un effet médiateur sur la relationentre le soutien organisationnel percu

et 'engagement organisationnel affectif des intémaires.

2.4. Les antécédents du soutien organisationnel jer

D’aprés I'étude qualitative, I'autonomie dans leoichdes missions, les opportunités de
développement et I'acces a la formation professtl@nainsi que la qualité de la relation
interpersonnelle entre les intérimaires et les memlpermanents des agences d’intérim
seraient un signe que l'organisation fait tout paidler I'intérimaire a s'insérer sur le marché

de I'emploi et qu’elle se soucie de son bien-étre.

Avant d’effectuer une régression multiple poureaeseffet de ces variables sur la perception
de soutien organisationnel, nous vérifions si l@sditions préalables a la régression multiple

sont remplies.

2.4.1. Les conditions préalables a la régression itiple

Pour effectuer une régression multiple, les vaeskdxplicatives doivent étre indépendantes
les unes des autres. Nous vérifions la conditiabsEnce de corrélation entre les variables
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explicatives du soutien organisationnel percu. Latrite des corrélations de Pearson est

présentée dans le tableau 30.

Tableau 30: Matrice des corrélations de Pearson

AUTO OD REL
AUTO - 0,455 0,510
oD - - 0,502
REL - - -

Les coefficients de corrélation de Pearson sorg tmu presque inférieurs a 0,50. La force
d’association entre ces variables est faible. Eflesvarient pas de facon analogue. Ces
résultats indiquent gu’il n’existe pas d’associatientre les variables explicatives. Nous
concluons que les données remplissent la conditiabsence ou de faible multicolinéarité

entre les variables explicatives de la variableutisn organisationnel percu ». De plus,

I'examen du VIF (< 4) confirme I'absence de colini&ades variables entre ellés.Variance

Inflation Factor »)(cf. tableau 31).

2.4.2. Les résultats de la régressionpas a pas »

Nous testons l'effet de «l'autonomie dans le chdes missions », des « opportunités de
développement », de l'accés a une «formation »det «la qualité de la relation
interpersonnelle avec les salariés permanentskseréprise de Travail Temporaire » sur la
variable « soutien organisationnel percu ». Nofescaions une régressienpas a pas pour

tester le modele. Le tableau 31 présente les adsulti test.
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Tableau 31: Résultats de la régression pas a pas »

Variation Variation

Béta t Signification VIF*
de R de F
Constante 0,14 0,202 0,840
Qualité de la relation
avec les permanents de 0,445 5,297 0,000 1,634 0,510 89,635
la société d’intérim
Opportunités de
) 0,282 3,363 0,001 1,504 0,079 16,442

développement
Autonomie dans le

0,205 2,410 0,018 1,522 0,027 5,810

choix des missions

R°= 0,616 ; Rajusté= 0,603 ; Somme des carrés résiduels = 88,BB@ur standard = 0,637;
F =44,965

* Variance Inflation Factor

Les résultats de la régression « pas a pas » iadiqque « la qualité de la relation avec les
salariés permanents de la société d'intérim » déter le plus la « perception de soutien
organisationnel ». Cette variable explique 51% alevdriance (B = 0,445 ; t = 5,297, p =
0,000). L’introduction de la variable « opportusitéde développement » améliore le
pourcentage de variance expliquée (+ 7,9%). Ce#teable détermine également «la
perception de soutien organisationnel » (B = 0,282= 2,410; p = 0,018). Enfin,
I'introduction de la variable « autonomie dans Imig des missions » améliore trés peu le
pourcentage de variance expliquée (+ 2,7%). Le piowxplicatif de cette variable sur « la
perception de soutien organisationnel » est faidés significatif (B = 0,205 ;t=2,41;p =
0,018).

Nous validons :

* I'hypothese H6 selon laquelle les opportunités deégeloppement ont un effet

positif sur la perception de soutien organisationrie
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* [I'hypothese H8 selon laquelle 'autonomie dans lehoix des missions a un effet

positif sur la perception de soutien organisationrie

* [|'hypothese H9 selon laquelle la qualité de la reten interpersonnelle entre les

acteurs a un effet positif sur la perception de sdien organisationnel.

Enfin, les résultats du test indiquent que le pausrplicatif de la variable « formation » sur
la variable « soutien organisationnel percu » nfest significatif (t = -0,70 ; p = 0,320 ; p >
0,05). Le fait de bénéficier d’'une formation n’aspdieffet significatif sur la perception de

soutien organisationnel. Cette variable est exdluemodéle.

L’hypothese H7 selon laquelle le fait d’avoir béné€ié d’'une formation a un effet positif

sur la perception de soutien organisationnel n’egias validée.

3. L’effet du profil de l'intérimaire

Nous avons vu que I'échantillon global de I'étudésente des caractéristiques variées. Les
intérimaires interrogés travaillent dans deux sestd’activité différents (le secteur industriel
et le secteur tertiaire). Leur niveau de formatianie selon le secteur d’activité dans lequel
ils travaillent. Certains intérimaires ont fait &hoix de travailler en intérim tandis que

d’autres cherchent un emploi stable.

Nous examinons l'effet du profil de l'intérimairarsl’engagement affectif de celui-ci vis-a-
vis de la société Adecco en effectuant une analgseariance. En effet, nous sommes en
présence de variables explicatives qualitativesaetariable dépendante est une variable

métrique.

Nous effectuons une analyse de variance a un faptaur tester I'effet de chaque variable
indépendante (genre, choix de l'intérim, sectewrctvité et niveau de formation) sur la
variable dépendante de notre modele de recheremgdgement affectif de l'intérimaire vis-

a-vis de la société Adecco). L'analyse de variaesteunivariée car elle ne s’applique qu'a

une seule variable qualitative. Chaque variablépetidante a deux modalités.
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3.1. L'effet direct du genre

L’analyse de variance montre que la différencerdegennes de la variable a expliquer selon
le genre des répondants n’est pas significative effet, Fops est inférieure a 3,92et la
différence de moyenne n’est pas significative (p=689). Nous acceptons I'hypothése nulle
selon laquelle il n'existe pas de différence de emme de la variable dépendante selon le
genre des répondants. Nous pouvons affirmer@@enre n’exerce aucun effet significatif
sur 'engagement affectif des intérimaires vis-a-@ de la société Adeccfef. tableau 32).

Tableau 32: Test de I'effet direct du genre sur I'egagement
organisationnel affectif des intérimaires vis-a-vigle I'Entreprise de
Travail Temporaire

Genre N Moyenne
Homme 43 0,048
Femme 65 - 0,031
Résultat du test F F (1, 106) = 0,161 ; p > 0,05 (;)689)

3.2. L’effet direct du choix de l'intérim

Nous testons l'effet direct du choix de I'intérimrd’engagement affectif de I'intérimaire vis-
a-vis de la société Adecco. D’apres les résultatEANOVA présentés ci-dessous, la valeur
moyenne de la variable dépendante est différente glwacune des modalités de la variable
indépendante. Le test F montre gbgs est supérieur a 3,92 et que laifférence de
moyenne est significative au seuil de 5% (p = 0,02MNous pouvons affirmer que choix

de travailler en intérim exerce un effet significaif sur I'engagement affectif de

I'intérimaire vis-a-vis de la société Adecco (cfableau 33).
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Les résultats du test montrent que les intérimajréont fait le choix de travailler en intérim
sont plus engagés affectivement que les intérimaij@ n'ont pas choisi de travailler en

intérim.

Tableau 33: Test de I'effet direct du choix de I'itérim sur
I'engagement organisationnel affectif des intérimaes vis-a-vis de
I'Entreprise de Travail Temporaire

Choix de I'intérim N Moyenne
Choix de l'intérim « oui » 30 0,35

Choix de l'intérim « non » 77 - 0,15
Résultat du test F F (1, 105) = 5,57 ; p < 0,05 (5020)

3.3. L'effet direct du secteur d'activité

Nous examinons l'effet direct du secteur d’activdaens lequel travaillent les intérimaires sur
leur niveau d’engagement affectif vis-a-vis de ¢&iété Adecco. Nous testons I'hypothése
selon laquelle les intérimaires seraient plus eégaagffectivement vis-a-vis de l'agence

d’intérim selon le secteur d’activité.

L’analyse de variance montre que la différencerdegennes de la variable a expliquer selon
le secteur d’activité n’est pas significative. Bfet Fops est inférieure a 3,92t la différence

de moyenne n’est pas significative (p=0,140Nous acceptons I'hypothése nulle selon
laquelle il n’existe pas de différence de moyenadadvariable dépendante selon le secteur
d’activité¢ dans lequel travaillent les répondartkus pouvons affirmer quée secteur
d’activité n’exerce aucun effet significatif sur lengagement affectif des intérimaires vis-

a-vis de la société Adecc(zf. tableau 34).
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Tableau 34: Test de I'effet direct du secteur d’adtité dans lequel les intérimaires
travaillent sur 'engagement organisationnel affedf des intérimaires vis-a-vis de
I'Entreprise de Travail Temporaire

Secteur d’activité N Moyenne
Métiers de I'industrie 58 0,12
Métiers du tertiaire 48 -0,17
Résultat du test F F (1, 104) = 2,215 ; p > 0,05 (p140)

3.4. L'effet direct du niveau de formation

Nous testons maintenant I'hypothése selon laqueli@veau de formation des intérimaires
exerce une influence sur leur niveau d’engagemtattd vis-a-vis de I'agence d’intérim

pour laquelle ils travaillent.

Les résultats de 'ANOVA sont présentés dans ldetab 35. lls montrent que la valeur
moyenne de la variable dépendante est différente glmacune des modalités de la variable
indépendante. Le test F montre gbgs est supérieur a 3,92 et que laifférence de
moyenne est significative au seuil de 5% (p = 0,00Aous pouvons affirmer que niveau
de formation de lintérimaire exerce un effet signiicatif sur 'engagement affectif de

I'intérimaire vis-a-vis de la société Adecco.

D’apres les résultats de I'analyse, les intéringadent le niveau de formation est inférieur au
baccalauréat sont plus engagés affectivement guatkrimaires titulaires du baccalauréat ou

dont le niveau de formation est supérieur au baccéat.

Tableau 35: Test de I'effet direct du niveau de fanation sur 'engagement
organisationnel affectif des intérimaires vis-a-vigle I'Entreprise de
Travail Temporaire

Niveau de formation N Moyenne
Inférieur au Bac 51 0,31
Titulaire du Bac et plus 52 -0,28
Résultat du test F F (1, 101) = 9,974 ; p < 0,05 (5002)
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D’aprés ces résultats, le fait d’avoir choisi devéiller en intérim et le niveau de formation
des intérimaires exercent une influence signifi@atsur leur niveau d’engagement affectif
vis-a-vis de la société Adecco. Nous étudions dimméiment I'effet de ces deux variables sur

la variable dépendante du modele de recherche.

3.5. L'effet direct du niveau de formation et du cleix de I'intérim

Nous effectuons une analyse de variance a deuguiacpour examiner I'effet du niveau de
formation et du choix de I'intérim sur 'engagemeiftectif des intérimaires vis-a-vis de la

société Adecco. Les résultats de I'analyse sorsigmtés dans le tableau 36.

Tableau 36: Test de I'effet direct du niveau de fanation et du choix de | intérim sur
I'engagement organisationnel affectif des intérimaes vis-a-vis de I'Entreprise de
Travail Temporaire

Moyenne d’engagement

Choix de I'intérim N Niveau de formation
affectif
« Oui » 19 Inférieur au Bac 0,57
8 Titulaire du Bac et plus 0,14
«Non » 31 Inférieur au Bac 0,12
44 Titulaire du Bac et plus - 0,36
Résultat du test F F (1, 102) = 7,818 ; p < 005 0,006)

Les résultats de l'analyse multivariée indiquentilgexiste une différence de moyennes
significative de la variable dépendante sous ltefies deux variables explicatives « choix de
l'intérim » et «niveau de formation » (p = 0,008§ous comparons deux a deux les
différences de moyennes pour voir lesquelles significatives en effectuant un test T pour
échantillons indépendants. Les résultats du te&gentés dans le tableau 37 et 38 montrent

que deux différences de moyenne sont significatives
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Tableau 37: Niveau d’engagement affectif des intémaires qui ont fait le choix de
I'intérim et dont le niveau de formation est inférieur au bac par rapport aux autres

intérimaires
_ o _ ) Moyenne d’engagement
Choix de l'intérim N Niveau de formation _
affectif
« Oui » 19 Inférieur au Bac 0,57
«Non » 44 Titulaire du Bac et plus - 0,36
Résultat du test T t (61) = 3,208 ; p < 0,05 (p6oOQ)

Tableau 38: Niveau d’engagement affectif des intémaires qui n’ont pas fait le choix de
I'intérim et dont le niveau de formation est inférieur au bac par rapport aux autres

intérimaires
_ o _ ) Moyenne d’engagement
Choix de l'intérim N Niveau de formation _
affectif
« Non » 31 Inférieur au Bac 0,12
«Non » 44 Titulaire du Bac et plus - 0,36
Résultat du test T t(73)=2,262; p<0,05 (p=0,027)

Nous pouvons affirmer d’apres ces résultats quentésimaires qui sont au moins titulaires
du baccalauréat et qui n'ont pas fait le choix 'dedrim sont moins engagés affectivement
que ceux qui ont un niveau de formation infériewmaccalauréat (qu'ils aient choisi ou non

I'intérim).
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3.6. L'effet direct de 'ancienneté

Nous testons I'effet direct de I'ancienneté sungiagement affectif des intérimaires vis-a-vis
de I'Entreprise de Travail Temporaire. Les résald¢ I'analyse de variance sont présentés

dans le tableau 39.

Tableau 39: Test de I'effet direct de I'anciennetéur I'engagement organisationnel
affectif des intérimaires vis-a-vis de I'Entreprisede Travail Temporaire

Ancienneté N Moyenne
Moins de 6 mois 16 0,06
7 @11 mois 4 -0,33
1an 16 0,33
Plus d'un an a moins de 2 ans 13 -0,51
2 ans a moins de 5 ans 21 -0,19
5 ans et plus 36 0,13
Résultat du test F F (1, 106) = 1,452 ; p > 0,05 (h212)

L’analyse de variance indique que la différencerdegennes de la variable a expliquer selon
I'ancienneté des répondants n’est pas significajive 0,212).Nous acceptons I'hypothése
nulle selon laquelle il n’existe pas de différemiegemoyenne de la variable dépendante selon
I'ancienneté des répondants. Nous pouvons affimern’ancienneté n’exerce aucun effet

significatif sur 'engagement affectif des intérimares vis-a-vis de la société Adecco.
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DISCUSSION

CHAPITRE VII

DISCUSSION

L'objet de ce dernier chapitre est de discuterréesiltats obtenus
lors de I'étude qualitative et quantitative et @s konfronter aux
travaux de recherche déja réalisés sur la fiddite salarié a

I'organisation.

PLAN DU CHAPITRE

Section | : La mesure du concept de fidélité

1. L’engagement organisationnel affectif

2. Lintention de rester et la faible propensionexaminer des
offres d’emploi extérieures

3. L’engagement organisationnel calculé

Section Il : Les variables indépendantes du modele

1. Le soutien organisationnel pergu

2. La satisfaction globale par rapport a I'Entreprde Travall
Temporaire

3. La confiance organisationnelle
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La littérature en sciences de gestion souligneiffecaté d’opérationnaliser le concept de
fidélité. Un intérimaire réellement fidele a unetieprise de Travail Temporaire lui serait
attaché, aurait I'intention de continuer a traeithvec elle et serait moins enclin a examiner
des offres d’emploi aupres d’autres sociétés diméu’'un intérimaire qui ne serait pas lié
affectivement a l'organisation. Nous rappellerorsngl une premiere section la difficulté
d’opérationnaliser le concept de fidélité de I'nméaire a I'Entreprise de Travail Temporaire.
Puis nous discuterons l'effet des variables inddpetes de notre modele de recherche sur

I'engagement affectif des intérimaires vis-a-viartk société d’intérim.

SECTION |

La mesure du concept de fidélité

1. L’ «engagement organisationnel affectif »

La littérature montre que la fidélité du salari€ohiganisation ne peut pas étre appréhendée
sans étudier la nature de la relation qui lie lerg@a a son employeur. Celle-ci peut étre
normative, calculée ou affective (Allen et Meyer99d). La dimension affective de
'engagement organisationnel est une dimensionadédElité du salarié a I'entreprise. Il
n'existe pas de fidélité réelle a I'entreprise si dalarié n'est pas lié affectivement a
'organisation, autrement dit s’il ne Iui est pastaehé. La dimension affective de
'engagement organisationnel est synonyme d’attaeim¢ organisationnel. Elle a un effet

positif sur son intention de continuer a travaitlans I'entreprise.

Les résultats de l'étude qualitative montrent quetains intérimaires sont attachés a
I'entreprise Adecco alors que d’autres sont dans relation avec l'agence intérim plus
instrumentale. La trajectoire dans laquelle seesitdes intérimaires n’aurait pas d’effet sur

leur attachement a la société d’intérim.
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* Parmi les intérimaires « professionnels » qui ontdit le choix de travailler en
intérim, certains expriment clairement leur attachement a l'agence Adecco
contrairement a d’autres. Toutefois, les intérimaies « professionnels » qui
travaillent dans le secteur du BTP et du transportsemblent étre dans une
relation de donnant-donnant avec I'agence d’intérinplutdét que dans une relation

affective.

« De méme, certains intérimaires « faute de mieux »emblent étre attachés a
'agence d’intérim contrairement a d’autres intérimaires qui auraient une

relation plus utilitaire a I'agence d’intérim.

Pourtant, la plupart des intérimaires interviewé&prienent leur intention de continuer a
travailler avec I'agence Adecco. D’apres Paillé02)) nous pouvons distinguer la fidélité
réelle de la fidélité apparente. Si nous considgmm'un intérimaire est réellement fidéle
lorsqu’il est attaché a une société d’intérim, ile®rimaires qui seraient dans un rapport
utilitaire a lI'agence d’intérim ne pourraient paseéconsidérés comme des intérimaires
réellement fidéles. lls accepteraient de contirdudravailler avec I'agence d’intérim parce
gu'ils y trouveraient des avantages ou par défatait trouvé un emploi plus convenable
pour eux. Leur relation avec I'Entreprise de TravEemporaire serait plus calculée que

fondée sur des liens affectifs ou émotionnels.

L’étude quantitative nous a permis d’étudier plugcjsément quels intérimaires étaient
susceptibles d’étre plus attachés a une sociétéédlin que d’autres. Les résultats font
apparaitre des différences quant au degré d’engageaffectif des intérimaires vis-a-vis de

I'organisation selon leur profil et la trajectodtans laquelle ils se trouvent.

» Les intérimaires qui ont fait le choix de travaille en intérim sont plus attachés a

I'entreprise Adecco que ceux qui attendent de trousr un emploi stable.
* Les intérimaires qui ont un niveau de formation inErieur au baccalauréat sont

plus attachés a I'entreprise Adecco que ceux dorg hiveau de formation est égal

ou supérieur au baccalauréat
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* Les intérimaires qui ont fait le choix de travaille en intérim et dont le niveau de
formation est inférieur au baccalauréat sont plus #iachés a I'entreprise Adecco
gue ceux dont le niveau de formation est égal ou périeur au baccalauréat et qui
attendent de trouver un emploi stable.

Ces résultats confirment en partie ceux de I'étgdalitative menée par Faure-Guichard
(2000). Celle-ci montre que les « professionnelidigrim » sont considérés par les agences
d’'intérim comme des intérimaires « fidéles ». Lagiimaires qui ont fait de l'intérim un
choix de vie professionnelle ont une attitude phveorable vis-a-vis de I'intérim que ceux qui
« subissent » leur statut d’'intérimaire. De ce, flettir attitude vis-a-vis des sociétés d’intérim
serait également plus favorable, ce qui expliqtiéear attachement plus grand a I'Entreprise
de Travail Temporaire.

En effet, Jourdain (2002) souligne que la trajeetdians laquelle se situe I'intérimaire a une
influence sur le rapport de l'intérimaire a I'intr Ceux qui « subissent » I'intérim en ont
une image négative et le considerent comme unktdatandis que ceux qui en font un choix
de vie professionnelle I'associent a la libertétt€attitude favorable vis-a-vis de l'intérim

aurait en partie un effet sur l'attitude de l'intéaire vis-a-vis d’'une Entreprise de Travail

Temporaire et renforcerait son attachement a lisgdion.

Par ailleurs, les intérimaires dont le niveau denftion est inférieur au baccalauréat sont
plus attachés a I'entreprise Adecco que les aues.intérimaires auraient-ils des besoins de
considération et de reconnaissance plus élevédeguatérimaires au moins titulaires d'un
baccalauréat ? Seraient-ils plus sensibles auxteffue I'entreprise Adecco fait pour eux ?
Les intérimaires qui ont fait le choix de lintéritravaillent surtout dans le secteur industriel
et l'ancienneté des intérimaires de notre échantilest particulierement élevée. Les
intérimaires enchainent donc plus ou moins les iorissavec I'entreprise Adecco. Cela
témoigne de la volonté de I'entreprise de faire efésrts pour permettre aux intérimaires de

retrouver du travail régulierement pour les fidglis
Toutefois, les résultats montrent que I'apparteaaacun secteur d’activité (industrie ou

tertiaire) et I'ancienneté des intérimaires n'oraspd’effet significatif sur I'engagement

affectif des intérimaires vis-a-vis de la socié@eAco.
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2. L’ «intention de rester » et la « faible propesion a examiner

des offres d’emploi extérieures »

Selon Peretti (1999), I'attachement du salarié eatieprise, son intention de continuer a
travailler dans I'entreprise et la faible propemns@ examiner les offres d’emploi extérieures

sont des indicateurs de mesure de la fidélité tuida I'entreprise.

L’analyse descriptive des données quantitativeseiies auprés de 116 intérimaires de la
société Adecco fait apparaitre un niveau élevégéigament affectif des intérimaires vis-a-vis
des agences Adecco. Pourtant, les intérimairesmghainent parfois ou souvent les missions
avec l'agence d'intérim cherchent presque toujodws travail auprés d’autres agences
d’intérim. Seuls les intérimaires qui ont du trdwai continu avec les agences Adecco ne font
aucune démarche de recherche d’emploi aupres d&éod’intérim concurrentes a Adecco.
Il est alors difficile d’affirmer que les intérimas attachés a I'Entreprise de Travall
Temporaire sont réellement fideles a I'entreprisesqu’ils cherchent presque tous du travail
auprés d’'autres Entreprises de Travail Temporaaef quand ils ont tout le temps du travail

et gqu’ils n'ont pas le temps d’en chercher travalil.

Ces résultats ne sont pas surprenants. Les iniéesnatendent avant tout d’avoir du travail
régulierement. La situation plus ou moins précdmes laquelle ils se trouvent les incite a
anticiper le fait que les agences Adecco ne puigsas toujours leur proposer des missions.
Cela ne remet pas en question leur engagementiffesca-vis de 'agence d’intérim. Les

intérimaires peuvent étre liés affectivement a agence d’intérim, avoir envie de continuer
a travailler avec elle et chercher du travail agpi@utres Entreprises de Travail Temporaire

lorsqu’elle n’a pas de missions a leur proposer.

3. L’ «engagement organisationnel calculé »

Le discours des intérimaires montre que ceux-cv@euétre plus ou moins contraints de
travailler avec une Entreprise de Travail Temperaitorsque lintérimaire a peu

d’alternatives d’emplois, pour des raisons conjorgdtes et/ou parce que son employabilité
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est faible, I'intérimaire est plutét dans un étatdpendance vis-a-vis de la société d’intérim.
La relation d’échange entre les intérimaires eBegeprises de Travail Temporaire n'est pas
toujours équilibrée. Les partenaires ne sont paauxegdans la relation d’échange.

L’intérimaire n’a pas toujours le choix de I'agercatérim.

L’étude qualitative met en évidence le fait que ilgérimaires cherchent a « rendre stable »
une situation professionnelle « instable ». Lescalrs fait apparaitre une « demande » : la

possibilité de travailler régulierement avec undesagence d’intérim.

Certains intérimaires évoquentl’intérét pour eux de ne travailler qu'avec une sele
agence d’intérim En effet, ils gagneraient certains avantages areestdble leur lien salarial
avec une méme Entreprise de Travail Tempordies intérimaires n'ont pas envie de
multiplier les démarches de recherche d’emploi esigte différentes sociétés d’intérim. lls
pensent au contraire qu'’il est plus simple de itevaavec une seule agence d’intérim dés
lors que celle-ci leur propose du travail réguideat, sans que la durée des inter-missions

soit trop longue a leurs yeux.

La relation de confiance qui s’installe entre lesxdacteurs facilite I'insertion professionnelle
de lintérimaire. L’agence d’intérim le connait bieElle réitere ses propositions de missions
auprés de l'intérimaire. Celui-ci a alors le semimhqu’il est plus difficile de trouver du
travail sans l'aide de I'agence d'intérim. Il peitcon « avantage » a poursuivre sa relation
avec l'agence d’intérim qui le connait bien, qui fiacilite 'acces a I'emploi, qui lui évite

d’effectuer de multiples démarches de recherchepl@ et qui les rendent plus « simple ».

Cette attitude refléte sans doute un besoin d’appance a une entreprise, méme si cela n’est
pas explicite dans le discours de la plupart dé&imaires interviewés. Elle exprime une

« demande » de la part des intérimaires a trouvéquilibre dans une situation précaire.

D’aprés I'étude menée par McDonalid et Makin (200@s intérimaires ont un niveau
d’engagement calculé vis-a-vis de [I'entreprise isgtlice plus faible et un niveau
d’engagement affectif plus élevé que les salar&&mpnents de cette entreprise, et sont plus
satisfaits au travail que ces derniers. Leur nivebengagement affectif vis-a-vis de
I'organisation traduit le fait qu’ils émettent, @vers leur attitude et leur comportement, le

désir d’intégrer durablement I'entreprise. La vaéomle s’engager dans une relation stable
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avec l'entreprise a un effet sur l'attitude et Emportement des intérimaires vis-a-vis de
I'organisation qui deviennent positifs et témoignetin désir de mettre fin & une situation de
travail précaire. Les avantages que procurerait @rentuelle intégration dans I'entreprise
déclenchent le désir de faire partie de I'entrepres expliquent le niveau d’engagement

affectif des intérimaires.

Autrement dit, la volonté de lintérimaire de s'aggr durablement dans I'entreprise parce
qgu’il y trouve plusieurs avantages, dont celui dettne fin & une situation précaire,
expliquerait son niveau d’engagement affectif. Lianehsion calculée de I'engagement
organisationnel aurait un effet positif sur la disen affective de I'engagement

organisationnel.

Dans le cadre de notre étude, nous pouvons pavgiegienser que plus l'intérimaire percoit
un intérét a poursuivre sa relation avec I'agenrirgétim, plus il émet le désir de continuer a
travailler avec cette entreprise. En effet, leustde I'intérimaire est par définition précaire.
Les intérimaires attendent que les Entreprisegalait temporaire leur proposent du travail
régulierement. La majorité d’entre eux utilisentmel'intérim comme un tremplin vers

I'emploi durable. lls ont un intérét a poursuiveat relation avec les agences d’intérim qui
agissent comme un « sas » vers I'emploi durabléréspe ce fait, ils vont émettre le désir de

poursuivre leur relation avec I'agence d’intérimmgaaqu’ils y ont intérét.

Il est difficile de dire si I'intérimaire a I'inteion de continuer a travailler avec une Entreprise
de Travail Temporaire parce qu’il est attaché &eocettreprise, indépendamment du fait qu'il

a besoin d’elle et qu’il peut avoir des avantaggsoarsuivre sa relation avec elle. Le lien

entre 'engagement affectif et 'engagement calaéd’intérimaire vis-a-vis de I'Entreprise

de Travail Temporaire, et du salarié vis-a-vis'deghnisation, reste a approfondir.
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SECTION I

Les variables indépendantes du modéle

1. Le « soutien organisationnel pergu »

1.1. L’échelle de mesure du « soutien organisatinal percu »

Etant donné que le questionnaire proposé par Esgetet al. (1986) n'était pas adapté a la
relation entre les intérimaires et les Entreprideslravail Temporaire, nous avons construit
une échelle de mesure du soutien organisationmeli @epartir du discours des intérimaires.
L'analyse factorielle exploratoire a montré que teetéchelle de mesure était

unidimensionnelle.

L’échelle de mesure que nous avons construite pearmbmpte le fait que I'agence d’intérim
propose régulierement des missions aux intérimamge&lle s’engage a leur trouver du
travail qui correspond a leurs attentes, qu'elke d&de en cas de difficultés, qu’elle met en
ceuvre des actions discrétionnaires a leur égardjuétlle les conseille sur le plan

professionnel.

Le fait que I'agence d’intérim propose régulieretndun travail aux intérimaires est une forme
de reconnaissance de la qualité du travail fouani’ptérimaire en mission dans I'entreprise
utilisatrice. L’organisation montre qu’elle se smudu bien-étre des intérimaires en les aidant
et en les conseillant en cas de besoin, et en d@po& leurs attentes professionnelles. Enfin,
le fait de leur proposer du travail en prioritédettout faire pour leur trouver un emploi est un
signe d’engagement de l'organisation vis-a-vis 'dgérimaire. Celui-ci a le sentiment que

I'agence d'intérim « fait des choses » pour eux.
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1.2. L’'effet du « soutien organisationnel percu sur « I'engagement affectif

de l'intérimaire vis-a-vis de I'Entreprise de Travail Temporaire »

Les travaux de recherche menés depuis la fin dedean1980 soulignent le rbéle du soutien
organisationnel percu dans la formation de I'engsayg affectif des salariés vis-a-vis de
I'entreprise. Ces travaux ont été principalemenhéseauprés de salariés cadres en relation

d’emploi dite traditionnelleie. embauchés a temps plein et a durée indéterminée.

Pour notre étude, nous avons cherché a mettreidenée le réle du soutien organisationnel
percu dans la formation de I'engagement organisaébdes salariés en relation d’emploi
flexible. Les résultats de notre étude montrent lqugerception des intérimaires d’étre aidé
par 'Entreprise de Travail Temporaire dans lewsdrches de recherche d’emploi a un effet
positif et significatif sur leur attachement a ItEaprise de Travail Temporaire. lls confirment
les résultats des études menées entre autre marbErger et al. (1990), Gregersen (1992) et
Allen et Meyer (1997, 1999). L’attachement du délaa I'organisation dépend de sa
perception d’étre soutenu par celle-ci, qu’il s&sg d’'une relation d’emploi traditionnelle ou

d’une relation d’emploi flexible.

Rhoadest al. (2001) soulignent que la perception du salariérel’Soutenu par I'organisation
répond a des besoins d’estime, de reconnaissand@amgtartenance a un groupe d’ordre
« socioémotionnels ». Le fait de se sentir soutgrarsI’Entreprise de Travail Temporaire
créerait un lien « socioémotionnel » entre lesrimaires et I'organisation et un attachement a

celle-ci.
Toutefois, I'effet du soutien organisationnel pestur I'engagement organisationnel affectif

des intérimaires n’est pas direct puisqu’il est sk par la satisfaction et, dans une

moindre mesure, par la confiance de l'intérimameagil’'organisation.
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1.3. Les antécédents du « soutien organisationrmrcu »

1.3.1. La «qualité de la relation interpersonnefl entre les intérimaires et les

membres permanents de I'Entreprise de Travail Tempraire »

L’étude qualitative menée auprés de I'ensembleade=urs a mis en évidence I'importance de
la qualité de la relation interpersonnelle enteeifgérimaires et les membres permanents des
agences d’intérim dans la formation de I'attachenmeganisationnel. Les intérimaires sont
sensibles a la qualité de I'accueil, au fait d’é&mutés et compris et a la sympathie des
membres permanents des agences d'intérim. Cewutigeent que la qualité de la relation
est primordiale pour comprendre les intérimairesépiondre a leurs attentes. En d’autres
termes, elle est essentielle pour les soutenir tans démarches de recherche d’emploi. En
effet, un intérimaire bien accueilli et écouté pmampersonnel de I'agence d'intérim et avec
lequel il a de bonnes relations aura le sentimem kpgence d’intérim se soucie de sa

personne et qu’elle a envie de l'aider a s’inséuerle marché du travail.

Les résultats de I'étude quantitative nous permetie valider I'hnypothese selon laquelle la
qualité de la relation entre ces deux types d'astauun effet positif et significatif sur la
perception de soutien organisationnel. De plug etit la variable qui détermine le plus la

perception de soutien organisationnel (cf. figufe 1

Ces résultats confirment ceux des études menéeseketing des services. Elles s’inscrivent
dans le champ du marketing relationnel et montiguitl ne s’agit pas de considérer
seulement ce qui est échangé mais les conditiamsldaquelles les échanges se déroulent. La
qualité de la relation entre les partenaires déternte renouvellement de leurs échanges
(Berry, Parasuraman, 1991 ; Jallat, 2001).

Dans le cadre de la relation d’emploi intérimair@e s’agit pas de considérer uniqguement le
contenu des missions des intérimaires et de savaies derniers sont satisfaits de leurs
missions. Il s’agit de considérer la relation emé® acteurs dans son ensemble. Le fait d’étre

accueilli de maniere sympathique, écouté et conganides membres permanents de I'agence
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d’intérim donne a l'intérimaire le sentiment d’étensidéré et a un effet sur le sentiment de

I'intérimaire que I'agence d’intérim a envie deidlar et de 'accompagner vers I'emploi.

1.3.2. Les « opportunités de développement »

Plusieurs études ont montré que les pratiqgues dd, G& notamment les opportunités de
développement, avaient un effet sur la perceptiensdutien organisationnel des salariés
(Guzzo et al, 1994, Meyer et Allen, 1997 ; Wayret al, 1997). Les salariés attachent
souvent de l'importance a la possibilité d’évolser le plan professionnel, d’acquérir de
nouvelles compétences, soit en bénéficiant d'unendton professionnelle, soit par
I’évolution de leur emploi ou lors d’'un changemeet poste. Les organisations qui orientent
leurs pratiques de GRH vers le développement des Isalariés envoient des signaux de
soutien envers ces derniers. Elles montrent qu'elig le souci de répondre a leurs attentes en

s’en donnant les moyens.

De méme, nous avons retenu la variable « oppoéudet développement » pour construire
notre modeéle explicatif de I'attachement de l'iim@&ire a I'Entreprise de Travail Temporaire.
L’étude qualitative menée aupres des trois actderd’intérim a montré en effet que les
intérimaires sont sensibles a la possibilité d’@eoldans leur parcours professionnel et
d’acquérir de nouvelles compétences. Les salagégsanents de I'entreprise Adecco ajoutent
lors des entretiens que l'acces a la formationgamibnnelle est un moyen de fidéliser les

intérimaires a leur enseigne.

Les résultats de I'étude quantitative confirmentixceles études realisées par Guetal.
(1994), Meyer et Allen (1997) et Wayeeal. (1997). Les opportunités de développement ont
un effet positif et significatif sur la perceptide soutien organisationnel des intérimaires. Le
fait que I'Entreprise de Travail Temporaire prop@sees derniers des missions qui leurs
permettent d’acquérir de nouvelles compétencesublegrs permettent d’évoluer (en terme
de salaire ou d’emploi) est un signe que l'orgdiosase soucie de la carriere de l'intérimaire
et de son employabilité sur le marché du travaintérimaire a alors le sentiment que
I'Entreprise de Travail Temporaire met en ceuvre aesons et prend des décisions pour

enrichir son parcours professionnel.
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Toutefois, les résultats de I'étude quantitativentrent que la relation entre le fait de
bénéficier d'une formation et la perception de myubrganisationnel n’est pas significative.
Nous ne pouvons pas affirmer que les intérimaiteqt bénéficié d’une formation ont plus

le sentiment d'étre soutenus par I'organisationlgaéntérimaires qui n’en ont pas bénéficié.

1.3.3. « L’autonomie par rapport aux missions »

Les travaux de recherche menés sur la relatiore dasr intérimaires et les Entreprises de
travail temporaire sont peu nombreux. Les raisang fesquelles un intérimaire continue de

travailler avec une agence d’intérim en particuient a explorer.

L’étude qualitative menée aupres des acteurs mke&lim a mis en évidence I'importance pour
les intérimaires d’avoir leur mot a dire dans leigldes missions qui leurs sont proposés. lls
veulent étre libres d’accepter ou de refuser urssimm qui ne leur conviendrait pas, sans étre
sanctionnés par l'agence d’intérim. Nous avons l@ppette variable« autonomie par
rapport aux missions » Le fait que I'agence d’intérim respecte leur ehdiaccepter ou de
refuser une mission ou de ne pas retourner dansentreprise utilisatrice aprés une ou
plusieurs expériences professionnelles dans cetiteepgise est important pour les
intérimaires. Le respect de la personne et debsatdé est un antécédent de la perception de
soutien organisationnel. Si I'Entreprise de TravBémporaire prend en considération les
attentes et les aspirations des intérimaires epaeaue ceux-ci ne disent pas toujours « oui »
lorsqu’elle leur propose une mission, alors I'Eptige de Travail Temporaire soutient les
intérimaires. Elle les aide et les accompagne paiils retrouvent un travail qui corresponde

vraiment a ce qu’ils recherchent.

L’autonomie par rapport aux missions est une végigli n'apparait pas dans les travaux de
recherche menés jusqu’a présent sur la relatiore des intérimaires et les Entreprises de
travail temporaire. Les résultats de I'étude quatitie montrent que cette variable a un effet

positif et significatif sur la perception de souati@rganisationnel.
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2. La « satisfaction globale par rapport a 'Entreorise de Travalil

Temporaire »

La littérature en sciences de gestion soulignéle de la satisfaction au travail ou le réle de
la satisfaction par rapport a un prestataire deiGedans la formation de leur attachement a

I'entreprise et de leur intention de poursuivre lelation a elle.

Les résultats de I'étude quantitative réalisée eaipdes intérimaires montrent que la
satisfaction globale de lintérimaire par rapport'Entreprise de Travail Temporaire et la
perception de soutien organisationnel sont corsélées résultats confirment ceux des études
réalisées par Eisenbergatral. (1997) et Shore et Tetrick (1991). Pourtant, Hisegeret al.
(1997) et Shore et Tetrick (1991) insistent surfdié que la satisfaction au travail et la

perception de soutien organisationnel sont bietindtes sur le plan conceptuel.

De méme, nous pensons que la perception de linéére d’'étre soutenu par I'Entreprise de
Travail Temporaire et la satisfaction globale dat€rimaire par rapport a I'Entreprise de
Travail Temporaire sont deux variables distinctes le plan conceptuel. La perception de
soutien organisationnel est une évaluation faite [iatérimaire de lI'engagement de
I'organisation a son égard. Elle dépend des déwsat des actions mises en place par les
membres permanents des agences d’intérim, per@rekimérimaire, pour insérer celui-Ci
sur le marché du travail. La satisfaction globate lintérimaire par rapport a I'agence
d’intérim est une évaluation faite posterioripar I'intérimaire de ce que celle-ci lui apporte.
Notre test de validité faciale des échelles de meegie la satisfaction et du soutien
organisationnel percu montre bien que les réposdaiitinguent clairement les deux
concepts. Il existe bien une relation significatetepositive entre la perception de soutien
organisationnel et la satisfaction globale de érithaire par rapport a 'Entreprise de Travalil

Temporaire.

Par ailleurs, Eisenberget al. (1997) notent que la satisfaction au travail etstmitien
organisationnel percu pourraient créer chez leigalae obligation de « rendre » ce que lui a
donné [l'organisation. De méme, la perception detdiimaire d'étre soutenu par

I'organisation et la satisfaction globale de l'imitéaire par rapport & I'Entreprise de Travalil
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Temporaire entraine son attachement a I'organisatd’intention de continuer a travailler

avec elle selon un processus de réciprocité.

3. La « confiance organisationnelle »

3.1. La validité du construit

La validité faciale et la validité de contenu dechelle de mesure de la dimension affective de
la confiance organisationnelle n'ont pas pu étmefigés. Les résultats de 'enquéte menée
aupres des 37 répondants montrent que ce concéppreshe du concept « soutien

organisationnel percu ». Les énoncés sensés mdaudanension affective de la confiance

organisationnelle aurait pu également étre detbaitsr du soutien organisationnel percu. En
effet, si 'organisation soutient le salarié, el bienveillante envers lui. Le salarié peut avoir
confiance dans ses intentions a son égard. Il o la frontiére entre la perception de

soutien organisationnel et la dimension affectigdadconfiance organisationnelle soit floue.

La validité faciale et la validité de contenu déchelle de mesure de la dimension cognitive
de la confiance ont été vérifiées. Les énoncés raesibien la dimension cognitive du
concept. Ce construit serait distinct des autresstcoits du modeéle. La confiance que les
intérimaires ont dans les compétences et la ftaldles salariés permanents de I'Entreprise de
Travail Temporaire leur donne confiance dans [I'argation. La confiance dans
I'organisation est une disposition a se fier aezella partir de la connaissance de I'entreprise
et de son expérience passée avec elle.

La satisfaction vis-a-vis de I'enseigne est un egdént de la confiance organisationnelle. Le
fait d’étre satisfait du produit ou du service aéha un effet sur la confiance accordée par le
client au fournisseur. La satisfaction est une atadn d’'une expérience passée tandis que la
confiance est une projection dans le futur. La iemte est un antécédent de I'engagement du
client envers la marque (Gurviez et Korchia, 20@e est prédictive des intentions futures

des partenaires.
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3.2. L'effet de la confiance organisationnel sur ’éngagement

organisationnel

D’apres la littérature, le concept de confiancenpedrde réduire le risque dans un contexte
d’incertitude et de réguler les échanges entrenldigidus. Elle est le ciment de la continuité

de la relation entre les acteurs.

Les résultats de I'étude qualitative soulignentdie de la confiance dans le développement
des liens entre les intérimaires et les Entreprikesravail temporaire. La relation entre les
acteurs se construit autour d'une relation de emcf mutuelle. Les résultats de I'étude
quantitative valident I'nypothése selon laquellectamfiance a un effet significatif et positif

sur 'engagement des intérimaires vis-a-vis d’'un@été d’intérim.

Ces résultats confirment les résultats des étudesées en marketing et en GRH. En

marketing, la confiance est un antécédent de Igmg@nt du client envers la marque

(Gurviez et Korchia, 2002). Elle est prédictive desentions futures des partenaires

(Anderson et Weitz, 1989 ; Morgan et Hunt, 1994on8y et Cannon, 1997). De méme, en
GRH, la confiance du salarié dans I'organisationuesantécédent de son engagement vis-a-
vis de I'entreprise.

3.3. L’effet médiateur de la confiance organisationelle

Les résultats de I'étude quantitative menée aupessntérimaires confirment ceux de I'étude
menée par Guzzo et Noonan (1994). La perceptiosodéien organisationnel a un effet
positif et significatif sur la confiance organisatnelle. Le fait d’aider I'intérimaire, de le
conseiller, de lui trouver régulierement du trawignifie que I'organisation met en ceuvre un
certain nombre de compétences pour accompagntritimaire sur le marché de I'emploi. La
confiance de lintérimaire dans l'organisation senstruit a partir de I'expérience que
I'intérimaire a avec I'agence d'intérim et des cagnces mises en ceuvre par I'ensemble des

membres permanents des agences d’intérim.
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Relation
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58%

Figure 17: Rappel du modéle explicatif de 'engageemt affectif de I'intérimaire vis-a-vis
de I'Entreprise de Travail Temporaire avec les relions significatives
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CONCLUSION

APPORTS, LIMITES ET PERSPECTIVES

Notre thése vise a expliquer les raisons de I'eeget affectif des intérimaires vis-a-vis de
'Entreprise de Travail Temporaire. Elle soutienieqleur niveau d’engagement affectif
dépend de I'engagement de I'organisation vis-aavésix et de la volonté de I'entreprise de
faire des efforts pour les accompagner sur le chelail’emploi. Cette thése s’appuie sur les
résultats d'une étude qualitative menée aupresadesurs de l'intérim, complétée par une
étude quantitative menée aupres de 116 intérimdeela société Adecco. Nous présentons
en conclusion de notre étude les apports, lesdsnitt les perspectives de notre travail de

recherche.

Les apports de la recherche

Les apports théoriques
Notre travail de recherche a mis en évidence lingwe du réle de I'engagement de

'Entreprise de Travail Temporaire vis-a-vis destéiimaires dans la formation de

I'engagement affectif de ces derniers a I'orgamsatLa volonté de I'organisation de faire
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des efforts pour que les intérimaires aient duditaan continu, de les aider et de les conseiller
si besoin dans leurs démarches de retour a I'ent@duit I'engagement de I'organisation

vis-a-vis des intérimaires.

Notre étude souligne que I'engagement affectif 'ohéérimaire vis-a-vis de I'Entreprise de
Travail Temporaire est déterminé par la perceptiensoutien organisationnel a travers la
satisfaction globale par rapport a la société dim et une relation de confiance entre
I'intérimaire et I'organisation. La théorie de l|Range social apparait comme un angle
d’approche possible pour répondre a notre probiéomatde recherche : comment les
Entreprises de Travail Tempor aire peuvent-elldéliSer les intérimaires ? La continuité de
la relation entre ces deux types d’acteurs dépenih d¢apacité de I'organisation a satisfaire
les besoins socioémotionnels des intérimaires etéar une relation de confiance dans
I'organisation. La perception de soutien organisatel dépend des décisions et des actions

mises en ceuvre par l'organisation pour accompdgaentérimaires vers I'emploi.

Nous avons construit un modele explicatif de I'egegaent affectif des intérimaires vis-a-vis
de I'Entreprise de Travail Temporaire a partir ttagaux de recherche menés en marketing et
en gestion des ressources humaines. Ce modélelkrake est un modéle « hybride » entre
les modeles de recherche proposés en marketing @qliquer la fidélité du client a
I'enseigne et les modeles de recherche proposégesiion des ressources humaines pour
expliquer la fidélité du salarié & I'organisatiddune part, il présente les antécédents de la
perception de soutien organisationnel des intérasaien considérant I'intérimaire comme un
salarié de I'organisation. D’autre part, il monguee la perception de soutien organisationnel a
un effet sur 'engagement affectif des intérimaiees satisfaisant leurs attentes et en leur

donnant confiance dans I'organisation, en considdiatérimaire comme un client.

Enfin, nous avons identifié des antécédents derdegption de soutien organisationnel par les
intérimaires a partir de la littérature et de l@guqualitative : la qualité de la relation
interpersonnelle entre les acteurs, les opportsidee développement et 'autonomie dans le
choix des missions. Parmi ces antécédents, cedaimsdifférents dans la relation d’emploi
intérimaire par rapport a la relation d’emploi ftahnelle. L'autonomie dans le choix des
missions est un antécédent qui est apparu dansst®uds des intérimaires et qui est
spécifigue a la relation d’emploi intérimaire. Q’esn apport pour les chercheurs qui

étudieront dans l'avenir les antécédents du sowotiganisationnel percu par les intérimaires.
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Les apports managériaux

Les Entreprise de Travail Temporaire cherchentd&liBer les intérimaires qui ont une
« valeur professionnelle » ou une «valeur sur larcim®e de I'emploi intérimaire ». La
fidélisation des intérimaires concerne particulideat ceux qui détiennent des compétences
spécifiques, rares et trés recherchées sur dedésadits « en tension », tels que les macgons,
les comptables, les soudeurs, les caristes, lésniafs, etc. En effet, ceux-ci sont peu
« substituables ». Les sociétés d'intérim ont besde disposer rapidement de ces
qualifications pour étre efficace. Toutefois, laimd’ceuvre qualifiée ne doit pas étre la seule
cible prioritaire de la fidélisation des intérimesr Celle-ci concerne aussi les intérimaires peu
ou pas qualifiés dont les profils sont réguliéretrrenherchés par les Entreprises Utilisatrices

du bassin d’emploi.

Les investigations menées au sein de I'entrepridecéo mettent en évidence le rble de la
qualité de la relation entre les intérimaires strieembres permanents des agences d’intérim

dans la formation de I'attachement des intérimaarésrganisation.

La possibilité d’évoluer sur le plan professione¢ld’acquérir de nouvelles compétences
apparait comme un deuxiéme levier du processusiddtishtion des intérimaires. Les
Entreprises de Travail Temporaire doivent orientsr partie leurs actions vers le
développement de I'employabilité des intérimaires.

Le respect des décisions des intérimaires concereanmissions semble jouer un réle
marginal dans le processus de fidélisation desimééres. D’ailleurs, les agences d’intérim
sont constamment confrontées a cette questionint&smaires sont libres d’accepter ou de
refuser une mission. La continuité de la relatiatreeces deux acteurs repose sur un contrat

« moral » ou les parties s’engagent a respectatiestes des unes et des autres.

Enfin, la volonté de l'organisation de faire de$odf pour permettre aux intérimaires de
s'insérer sur le marché du travail semble étreeniet majeur du processus de fidélisation des
intérimaires. Les Entreprises de Travail Temporaiogvent réfléchir sur un systeme, des

politiques et des pratiques de Gestion des Ress®umaines Intérimaires adaptés pour
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construire avec ces derniers des parcours profess® sécurisés et leur montrer que

I'organisation se préoccupe de leurs besoins &tute attentes.

Toutefois, la fidélisation des intérimaires appacainme un paradoxe dans un contexte ou la
relation salariale est sans cesse rompue et enfyéeopar des périodes de chdmage. Les
Entreprises de Travail Temporaire sont confrontéesleux contraintes majeures pour

construire avec les intérimaires un lien plus ounmalurable : les mouvements incessants du

marché du travail et la fragilité de la relatioemiploi avec les intérimaires.

* D’une part, les moyens dont disposent les Entrepride Travail Temporaire pour
fidéliser les intérimaires sont limités. Organieat de type organique, elles évoluent
dans un environnement sans cesse en mouvement.deeams secteurs d’'activité
comme l'industrie, elles gerent souvent leurs nessEs humaines intérimaires a flux
tendus. Leur capacité a fidéliser les intérimanmegsose a la fois sur leur capacité a
intégrer les contraintes de I'environnement extele®informations sur le marché, les
outils de gestion mis a leur disposition, et suglelité de leurs échanges avec les

intérimaires.

« Dautre part, la relation entre les intérimairedest sociétés d’intérim est sans cesse
remise en cause lorsque les intérimaires terminast mission pour une Entreprise
Utilisatrice. Les agences d'intérim ne sont jameéstaines d’avoir de nouvelles
missions a leur proposer, méme si elles essayens ¢ mesure du possible

d’anticiper leur replacement.

Les Entreprises de Travail Temporaire ne seraikgg-@as confrontées a un conflit, a un
champs de tensions entre ce qu’elles sont capdblegaliser & un moment donné pour leurs

salariés et ce que les salariés veulent ou espaéetir (Brabet, 1993) ?

La fidélisation des intérimaires a I'Entreprise @ievail Temporaire semble étre utilisée
comme un terme générique qui recouvre une autritérégu’'une relation de fidélité a

I'entreprise. En effet, ce n'est pas parce qu'urrimaire travaille régulierement avec une
agence d’intérim qu’il lui est attaché. Paillé (2DGouligne I'importance de distinguer la
fidélité réelle de la fidélité apparente. Une rielatd’emploi stable et durable entre un salarié
et l'organisation qui I'emploie ne reflete pas tmwjs une relation de fidélité, notamment
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lorsque le salarié n’a pas d’autres alternativess dgi rester dans son emploi. Dans ce cas, il
est plutét dans une relation de dépendance a hosgdon. De méme, un intérimaire qui
travaille régulierement avec une Entreprise de difa¥emporaire peut ne pas lui étre
réellement fidéle lorsqu'’il reste « par défaut »neéepas avoir trouvé un emploi aux conditions
plus satisfaisantes. La fidélité de I'intérimairai@e société d’intérim est un terme qui peut

étre parfois utilisé de maniére inappropriée.

Les limites de la recherche

Les limites d’ordre méthodologique

Les principales limites de notre travail de rechersont d’ordre méthodologique. Celui-cCi
s’est construit progressivement a partir de I'étgdelitative menée au sein de la société
Adecco et de la littérature sur I'engagement orggtionnel. Une des limites de notre thése
est d’ordre méthodologique. Le chercheur qui étuldie phénomenes sociaux complexes est
souvent confronté a un certain nombre de probldoresde ces investigations : I'objectivité
et la neutralité des observations, I'influence tdarcheur sur le phénomene observé et I'acces

aux données (Albouy, 1990).

» Le fait social observé doit étre considéré commeobjet, comme une donnée qui
s'impose au chercheur et qui doit étre photograpkiénaniére objective et neutre. Il
est nécessaire pour le chercheur de prendre destende par rapport a I'objet de

recherche pour ne pas fausser I'observation.

» L’interaction entre le chercheur et le phénomengeok® peut influencer ce dernier.
Le comportement de 'objet d’étude peut étre médifu fagconné sous l'influence du
regard du chercheur. Inversement, le chercheur paet influencé par ce qu'il

observe.

* Enfin, le chercheur peut avoir des difficultés acémter aux données. Face au

phénomene étudié, les individus peuvent étre résce se dévoiler complétement.
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Les données qualitatives que nous avons recuedlliesein de I'entreprise Adecco présentent
une validité interne. Toutefois, la validité exterde nos résultats peut étre faible, compte
tenu du fait que I'échantillon de notre étude edttogene. Des variables de contexte n’ont

pas pu étre contrblées (Thiétart, 2003).

De plus, nous n'avons pas pu vérifier la validibdergente et la validité discriminante des
échelles de mesure que nous avons construitesilleade notre échantillon est en effet trop

petite pour effectuer une analyse factorielle qomditoire (n = 116).
Les limites d’ordre théorique

Notre travail de recherche présente également ideted d’'ordre théorique. Nous avons
montré que la perception de soutien organisatioanein effet positif sur I'engagement
affectif des intérimaires vis-a-vis de 'Entrepride Travail Temporaire. Nous soutenons dans
notre thése que la perception de soutien orgaoisal est une cause de I'engagement affectif
des intérimaires. Toutefois, nous n'avons pas démda sens de la causalité entre ces deux
variables. Il aurait fallu pour cela collecter dauaelles données pour étudier les variations du
soutien organisationnel percu et de I'engagemdatt#f entre deux périodes et montrer que
la perception de soutien organisationnel influefetachement des intérimaires a la société
d’intérim et non l'inverse. En effet, il se poutrgue I'organisation apporte son soutien aux

intérimaires qui acceptent et qui aiment travadieec elle.

Les perspectives de la recherche

Analyser les besoins et les attentes des intérimag selon leur profil

Il serait possible de prolonger notre travail deherche en étudiant de maniere plus
approfondie les besoins et les attentes des irages vis-a-vis d'une Entreprise de Travail
Temporaire selon leurs profils et la trajectoirengldaquelle ils se situent. Notre étude

quantitative montre que les intérimaires dont leeau de qualification est inférieur au
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baccalauréat et qui ont fait le choix de travaiflarintérim sont plus attachés a I'organisation
gue les autres intérimaires. Il serait intéresdaTt expliquer les raisons. Pour cela, une étude
qualitative pourrait étre menée aupres d'une pdjmmad’intérimaires aux profils tres

différents les uns des autres.

Une étude longitudinale pourrait également étrdis@a pour étudier le processus de
fidélisation des intérimaires a une Entreprise deavdil Temporaire. Une cohorte

d’intérimaires serait a définir. Elle pourrait éwe ensemble d’individus tout juste inscrits
dans une agence d'intérim. L'objet d'une telle étumbnsisterait a suivre I'évolution de la
cohorte et de comparer des événements a au mairsyttements distincts pour identifier les

déterminants de la fidélité de l'intérimaire a txigté d’'intérim. Une étude comparative entre
deux Entreprises de Travail Temporaire pourraitledgant étre menée afin de mettre en
évidence les pratiques de Gestion des Ressouraesihies Intérimaires qui détermineraient
le plus 'engagement affectif des intérimaires.

Prendre en compte l'aspect discrétionnaire des acins et des décisions prises par

I'Entreprise de Travail Temporaire a I'égard des intérimaires

L’aspect discrétionnaire des décisions et des m&tiprises par I'Entreprise de Travail
Temporaire pourrait également étre pris en compte pxpliquer le phénomene étudié. La
liberté d’action de I'organisation est contraintr fenvironnement externe (réglementation
du travail, conjoncture) sur lequel elle ne peus pagir. La relation entre les pratiques de
Gestion des Ressources Humaines Intérimaires pereeption de soutien organisationnel
peut étre modérée par la perception de la qual#érationnaire des décisions prises par
'organisation a I'égard des intérimaires. Si I'mge d’intérim ne peut pas proposer
régulierement du travail aux intérimaires, lesda@ivoluer et leur permettre d’acquérir de
nouvelles compétences, ce n'est peut-étre pas patekle n'en a pas la volonté, mais plutdt

parce qu’elle n’en a pas les moyens.
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Intégrer les concepts de perception de justice orgssationnelle et de soutien
hiérarchique dans le modele explicatif de I'engageemt affectif des intérimaires vis-a-vis

d’'une Entreprise de Travail Temporaire

Le concept de justice organisationnelle n'a pasiritgré dans notre étude. La littérature
souligne le rdle de la perception de justice orgmionnelle dans la formation de
'engagement organisationnel des salariés. Lessedes procédures, les décisions et les
actions mises en ceuvre par les agences d’intérimgeErmettre aux intérimaires d’accéder a
I'emploi et percues comme étant « juste » par ezriers pourraient avoir un effet sur leur

attitude vis-a-vis de I'organisation et leur niveengagement affectif.

De plus, la perception de soutien hiérarchique nadtuggalement étre intégrée dans le modele
de recherche. L'effet médiateur de la perceptionsdtien organisationnel sur la relation
entre la perception d’étre soutenu par le respdasabl’'assistant de recrutement de I'agence

d’intérim et 'engagement affectif de l'intérimaipsurrait étre testé.

L’étude de la relation entre la perception de ggstirganisationnelle, de soutien hiérarchique,
de soutien organisationnel et I'engagement affectds intérimaires permettrait a
I'organisation d’identifier les causes du désengagy@ des salariés et d’agir sur ces causes en
mettant en place des actions correctives. Il sagie savoir si la cause des difficultés
rencontrées avec le salarié proviennent des pestiquganisationnelles ou de la qualité de la
relation interpersonnelle entre les intérimaireslest membres permanents des agences

d’intérim.

Tester I'effet de 'engagement calculé sur 'engageent affectif de I'intérimaire

Une autre perspective de recherche serait d’étutiéet de la dimension calculée de

I'engagement organisationnel des intérimaires awlirhension affective du concept. En effet,
la littérature souligne que le fait d’avoir un ir@€a poursuivre sa relation avec I'organisation
aurait un effet sur l'attitude du salarié vis-a-gles celle-ci. Le salarié serait plus enclin a avoir
une attitude positive envers l'organisation et setra le désir de rester. Cette perspective
nécessite également de construire une échelle daremgalide de la dimension calculée de

I'engagement organisationnel des intérimaires.
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Approfondir la relation entre le contrat psychologique, le soutien organisationnel percu
et 'engagement organisationnel affectif des intémaires

D’apres la littérature, le concept de soutien oiggtionnel percu et la théorie du contrat
psychologique trouvent leur fondement théoriquesdarthéorie de I'échange social. Le fait
d’appréhender la relation entre l'intérimaire &rltreprise de Travail Temporaire sous I'angle
de la théorie de [I'échange social est pertinent neus optons pour une vision

anthropomorphique de I'organisation qui lui confdes traits humains (Levinson, 1965). Les
intérimaires vont percevoir les actions et les sléos prises par les membres de
I'organisation, lorsqu’elles lui sont favorablegnume étant les intentions bienveillantes de

I'organisation a son égard

L’engagement percu de I'organisation a I'égard id&&imaires crée un lien socio-émotionnel
entre les acteurs. Les efforts effectués par |é&prise de Travail Temporaire montrent que
I'organisation a la volonté de soutenir les inté&iras dans leur démarche d’insertion sur le
marché du travail. Les intérimaires ainsi consigdgrar I'agence d’intérim auront envie de

continuer a travailler avec I'organisation selonpunacessus de réciprocité.

La plupart des intérimaires que nous avons intésaxpriment leur intention de continuer a
travailler avec I'entreprise Adecco parce que eells’occupe d’eux et fait tout pour leur
permettre d’avoir du travail régulierement. Leiimhaires attendraient que I'organisation les
soutienne dans leur parcours professionnel. Leuteso organisationnel » serait une
dimension du «contrat psychologique relationnantre l'intérimaire et I'Entreprise de
Travail Temporaire. Si I'intérimaire a le sentimepte I'agence d’intérim ne fait rien pour lui
permettre d’avoir un emploi, la relation de confiarest rompue et le contrat psychologique
non respecté. Cela pose la question de savoir@r&at psychologique et la perception de
soutien organisationnel sont deux concepts distinct

Dans cette perspective de recherche, les élémantgodtrat psychologique entre les

intérimaires et les Entreprises de Travail Temperpourraient étre identifiés de maniére plus
approfondie, en tenant compte de ses aspectsoreiats et transactionnels. Le respect des
attentes des intérimaires concernant les missainsmtamment leurs attentes concernant leur
rémunération, pourrait étre pris en considérati@amsd|'étude des antécédents de leur

attachement a une société d’intérim. Ce type ditdteserait un élément du contrat
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psychologique transactionnel. L'étude qualitativm@ntré que les intérimaires professionnels
qui travaillent dans le secteur du BTP et du trartsgeraient plus dans une relation
instrumentale a lagence d’intérim que dans uneatim affective. Les attentes des
intérimaires seraient différentes selon leurs pgofCertains intérimaires accorderaient plus
d'importance aux échanges de type transactionmaeldis que d’autres accorderaient plus
d’'importance a la relation. Les travaux réalisésnamketing par Garbarino et Jonhson (1999)
pourraient étre une référence. Les relations datperception de soutien organisationnel, la
satisfaction globale par rapport a I'Entreprise Tavail Temporaire, la confiance dans
I'organisation et la dimension affective de I'engatent organisationnel ne seraient pas les

méme selon le profil des intérimaires.
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Caractéristiques de I'échantillon de directeurs etesponsables des ressources humaines d’Entreprises

ANNEXE 1

Utilisatrices

Acteurs Secteur d’activité Métier Taille (nombre de Type de recours a l'intérim Qualification demandée
salariés permanents d
I'entreprise)
DRH Industrie Conditionnement Plus de 100 salariés Accroissement d'activité 50% | Manutentionnaire
d’accessoires pour béhé Remplacement 50% Préparateur de commande
Assistante de Industrie Fabrication de Moins de 50 salariés Accroissement d'activité 20% | Manutentionnaire

Direction (Activité lie a placoplatre Remplacement 80% Cariste
I'activité du batiment)
DRH Industrie mécanique Fabrication de pieces Plus de 200 salariés Accroissement d’activité 85% | Opérateur
automobiles Remplacement 15%
DRH Industrie Textile Fabrication et Plus de 100 salariés Accroissement d’activité 50% | Préparateur de commande
commercialisation de Remplacement 50% Opérateur textile
produits médicaux et Assistante de clientéle
sportifs Standardiste
DRH Logistique Transport de Plus de 300 salariés Accroissement d’activité 50% | Préparateur de commande
marchandises Remplacement 50% Cariste
Magasinier
DRH Industrie Fabrication de chocolai 160 salariés Accroissemi@ativité 70% Agent de production
Agroalimentaire Remplacement 30%
RRH Industrie mécanique Fabrication de moteUrPlus de 100 salariés Emploi temporaire par nature | Opérateur
pour appareils réfrigérés (activité saisonniere) 100% Agent de production
Cariste
RRH Logistique Transport de Plus de 200 salariés Accroissement d'activité 100% | Préparateur de commande

marchandises

Manutentionnaire
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ANNEXE 2

Recueil de données gqualitatives lors de I'observaitn participante

Agence Adecco secteur Loire, spécialisée dans I'ingtrie

Le 05/01/03 - Je suis envoyée en déplacement arlaggAdecco Bellevue pour sélectionner
des candidates et leur proposer des formationsfignéds (Contrat de qualification de 12 a

24 mois). Plusieurs personnes doivent étre regutierenforce I'équipe agence qui n’a pas
le temps de mener la phase de recherche et ddicéleies candidats. Les membres de
I'agence sont submergés par I'activité de misespatition du personnel intérimaire et ont un
certain nombre de commandes a pourvoir dans des ddtrémement court (de la veille pour
le lendemain). La formation est un enjeu importaotir cette agence. Elle peut avoir des
retombées commerciales considérables telle quellisivité de la relation avec le client au

niveau national.

Une bonne entente regne entre les membres de ¢aghs font circuler les informations sur
les entreprises, les candidats et les intérimaggslierement. Il y a entre eux des ajustements

permanents. Il existe une véritable dynamique dapg.

Les membres de I'agence sont proches des intéemdles mots amicaux et des poignées de

mains sont échangées. Les intérimaires sembleatgartie de 'agence.

Le responsable de recrutement négocie avec uninidiée sa disponibilité pour une

prochaine mission. Il lui demande de I'appeler &lsent des qu’il sera disponible parce
qu’il a une mission a lui proposer et qu'il a ende le faire travailler. Il ne veut pas le voir
partir a la concurrence. Il lui montre qu'’il veetfaire travailler et qu’il ne veut pas le laisser

partir.

Un intérimaire passe a I'agence. Je le recoit éregéen et lui demande s'il est intéressé par

une formation. Il a un niveau CAP/BEP mais son aivele formation n’est pas renseigné
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dans la base de données. Or, j'ai lancé une reoherec niveau CAP/BEP pour identifier les
candidats susceptibles d’étre intéressés par umeafmn. Je ne l'aurais probablement pas

présélectionné s’il n’était pas passé a I'agence.

Beaucoup d’accueil et de passage a I'agence ert d&mnée. Il faut gérer les priorités dans
un environnement stressant. Le responsable deteeoent occupe une partie de la journée le
bureau de I'assistante d’agence lorsqu’elle esvamances, de l'attaché commercial ou du
chef d’agence lorsqu’ils sont en rendez-vous cli@aa lui permet de s’isoler pour mener a
bien ses recherches de candidats, ses entretiemsbaliche et faire le point avec les

entreprises utilisatrices.

Un intérimaire vient de téléphoner. Il est cari§a.mission se termine ce soir. Il voudrait que
nous lui trouvions une autre mission tout de suitee mission de cariste était a pourvoir
guelques minutes auparavant, mais elle a été éfectun autre intérimaire qui a appelé peu
de temps avant lui. La gestion des intérimairesaefitix tendus. Le premier arrivé est en

quelque sorte le premier servi, si son profil cgpand au profil du poste a pourvoir.

Le 06/01/04 - Le responsable de recrutement passtemps avec les intérimaires pour
discuter de leurs conditions de travail dans l'emtise utilisatrice. Il s’'intéresse a ce qui se
passe dans I'entreprise et aux éventuelles rédansatue peuvent faire les intérimaires. Il
explique clairement les droits des intérimaires mg@aigissent bien aux explications données
par le responsable de recrutement. Lorsque lesesha@®nt claires, les intérimaires

comprennent et acceptent les regles du jeu.

Le 07/01/04 - Une réunion avec I'ensemble de I'pguagence sur la base de donnée LEA
pour se mettre d’'accord sur la maniere de renseigsefiches candidats et intérimaire. |l
s'avere que certains domaines ne sont pas toujenseignés (formation) ou mis a jour. Va-t-

on retrouver les candidats ou les intérimaires tkoptofil correspond au profil recherché ?
Plusieurs entreprises utilisatrices veulent reprerortains intérimaires. Si ces intérimaires

ne sont pas disponibles, elles ne prendront peesdiautres. Elles ne veulent pas prendre le

temps de former de nouveaux recrus. Les intérimaigponibles acceptent la mission.
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L’assistant de recrutement a laissé une liste deopees a appeler au cas ou I'entreprise
agroalimentaire X demanderait du personnel intérenaCette liste nous permettra de
répondre immédiatement a la demande de clienteféectuer de recherche sur la base LEA.

Nous utilisons encore des supports papier pour ¢ggenissions et les intérimaires.

Le 09/01/04 - Une entreprise utilisatrice demandegendre une intérimaire. Celle-ci est

disponible et accepte la mission.

Une intérimaire vient de finir une mission. Elleusadit que I'entreprise va avoir de nouveaux
besoins et qu’ils vont la rappeler dans quelquessjoElle nous dit gu’elle va attendre d'y

retourner et ne cherche pas d’autres missionsipouoment.

L’assistant de recrutement et le responsable detezuent s’échangent des informations au
sujet d’'un intérimaire avant de I'appeler pourpubposer une mission. Cela permet de mieux
savoir s’il correspond au profil recherché. Destdilas de référence sont également effectués
auprés d’autres agences Adecco pour avoir desmafttons sur la personne. Les informations

sont transmises trés rapidement.

L’équipe agence s'’interroge sur I'organisation @génce. Comment traiter les commandes
en méme temps que l'accueil, I'inscription des ddais$ ? Le responsable de recrutement

devrait étre dans un bureau.

Les échanges entre les intérimaires et les membeed’agence sont conviviaux. Le
responsable et I'assistant de recrutement prenedamps d’écouter les intérimaires au sujet
de ce qu’ils vivent dans les entreprises utilisai Les échanges se font dans la simplicite.
Les intérimaires parlent de leur environnement rdedil, de leur travail, disent s’ils sont
contents de I'entreprise utilisatrice. L'un deuxusodit qu’il aimerait retourner dans une
entreprise utilisatrice. La mission s’est bien pasdl y avait une bonne ambiance de travail.
Le responsable de recrutement lui promet que s'd yne nouvelle mission dans cette
entreprise, il I'appellerait. L'intérimaire repah lui demandant de le tenir au courant et que

s'il a d’autres missions a lui proposer, il espaisible.

Le 13/01/04 - L’équipe agence fait le point en fia semaine pour savoir quels sont les

intérimaires qui terminent leur mission. lls deurétre replacés en priorité. C’est une volonté
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de lI'agence de continuer a faire travailler le®iimhaires en continu. Les intérimaires sont
informés par téléphone ou lors de leur passaggemca de leur fin de mission. Une nouvelle
mission leur est proposée immédiatement si possiDégtains intérimaires appellent ou
passent a I'agence pour savoir si effectivemental de nouvelles missions a pourvoir. Le
responsable de recrutement dit a ceux qui ne péeyasnétre replacés qu'il les appellera dées
gu'’il aura quelgue chose a leur proposer. Lesimtires lui disent qu'ils rappelleront dans le

courant de la semaine prochaine pour avoir du reauve

Un intérimaire dit a I'assistante de recrutemerst pe&férences en matiére de missions : les
entreprises dans lesquelles il a envie de retodraesiller et celles ou il ne veut plus aller. Le
responsable de recrutement leur demande pourquest @arce qu’il n’y a pas une bonne
ambiance dans I'entreprise. Il ne s’est pas entenwaic 'agent de maitrise. L'assistante de
recrutement lui montre qu’elle a compris la sitoatiet qu’elle ne lui proposera pas de

nouvelles missions dans cette entreprise.

Une mise a jour des fichiers est effectuée. Begqudeumobilités ne sont pas renseignées.

Il y a beaucoup de passage et beaucoup d’appeiautllaccueillir, mener des entretiens,
inscrire, répondre au téléphone et répondre auxramles des entreprises clientes. Il faut

sans cesse gérer des priorités dans un environhetnessant.

Agence Adecco secteur Isére, généraliste

Le 03/03/04 - Une entreprise utilisatrice demandeeaque l'agence puisse lui mettre a
disposition toujours le méme intérimaire pour afirs vite et ne pas tout le temps former de

nouvelles personnes.

Un cariste a terminé une mission. Il est assezeaxigll n'accepte pas n’importe quelle
mission. L'assistante de recrutement cherche urssiom qui réponde au plus prés a ses

attentes. Elle le propose activement a une engepri

Une mission est a pourvoir. En effectuant une matteesous LEA, jidentifie un intérimaire

qui correspond au profil recherché par I'entreprisest inscrit et a travaillé pour une autre
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agence Adecco. J'appelle cette agence pour savbintérimaire va effectuer une mission
pour elle lundi. La réponse est non. Elle me die ggipeux lui donner la mission que jai a
pourvoir. La nouvelle base de données favorise dailite inter-agences des intérimaires et

permet de leur donner du travail en continu.

Agence Adecco secteur Isére, généraliste

Un intérimaire est furieux contre le chef d’agenkeentre dans l'agence et veut lui parler
absolument. Il nous explique que le chef d’agenca menti. Il a appris les véritables raisons
pour lesquelles sa mission s’arréte. Or, le chefgeiice ne lui a pas dit la vérité. Cet
intérimaire est tres en colere contre le chef diageet Adecco. Il nous dit : « J'ai refusé des
CDI parce que je voulais travailler pour Adeccoést grace a Adecco que j'ai retrouvé du
boulot !». Nous lui répondons que nous ne savosscpaqui s'est passé. Ca s’est toujours
bien passé dans l'entreprise ou il était en missibme comprend pas pourquoi le chef
d’agence lui a raconté des histoires. Il nous dill @'y a plus de confiance entre lui et nous.

Il est parti en claquant la porte de I'agence.

Une intérimaire travaille régulierement pour unéreprise agroalimentaire de la région. Elle
sait qu’elle a toujours des missions dans cetteepnise. Lorsque sa mission s’arréte, elle
attend que nous la rappelions pour y retournee it que nous allons la rappeler. Elle nous
dit: « Je vais attendre que ca redémarre. Vous m’appel®&ous lui promettons de la

rappeler dés que I'entreprise a a nouveau beswitédmaires.

Agence Adecco secteur Loire, généraliste

Un intérimaire vient de finir une mission. Je liii gue je n'ai pas de nouvelle mission a lui
proposer mais que je I'appellerai dés que jen iaun@. Cet intérimaire a fait une bonne
mission. L'entreprise est contente de son travklvais essayer de le replacer en priorité.
C’est la politiqgue de I'agence.

Un intérimaire est sans domicile fixe. Il a de gposblemes financiers. Il a des compétences

qui peuvent intéresser une entreprise du bassimpdaés. Le chef d’agence appelle le
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dirigeant de cette PME pour savoir s'il aurait uestin et pour trouver du travail a ce

candidat.

L’équipe agence veut absolument assurer une cat@idans le travail aux intérimaires. Cela
n'est pas toujours possible car elle n'a pas tagjole missions a proposer. Elle a perdu un
intérimaire qui a accepté une mission pour la coeoge et qui n’est plus disponible alors

gue nous avions une nouvelle mission pour lui.
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ANNEXE 3

Questionnaire adressé aux intérimaires de la soc&Adecco

Ce questionnaire vise a mieux comprendre votre relation avec la société Adecco. Il est anonyme.

C'est pourquoi je vous remercie de répondre sincérement a toutes les questions en cochant une

seule case par proposition.

1) Lorsque je sSuis sans mission : Jamais Parfois  Souvent Toujours
co1 J'accepte les nouvelles missions qu’Adecco me 0 0 0 O
propose.
coz Je contacte immédiatement plusieurs sociétés
M O O O m|
d’intérim.
Cco3 Je trouve moi-méme du travail et je demande a 0 0 O
I'entreprise de me faire un contrat avec Adecco.
Co4 Je cherche du travail par le biais de 'ANPE. 0 0 0 0
CO5 Adecco me retrouve du travail tout de suite. 0 0 0 0
Tout a

.. Pasdu  Plut6t
2) Je dirais que : tout pas

d’accord d’'accord

Plutot fait
d’accord d’'accord

EOC1 |Jai du mal a trouver du travail sans l'aide

d’Adecco. = = - =
EOA2 | Je dis souvent du bien d’Adecco. O O O O
SOU6 | Adecco me donne du travail en priorité. 0O 0O 0O 0
CONF4 | Je peux compter sur Adecco pour me trouver dupg O O 0

travail.
EOA4 | Je suis treés attaché(e) a la société Adecco. O O O O
AUTO3 | Si une mission ne m'intéresse pas, je larefuse. O O O
EMP3 |1l m’est difficile de trouver du travail. a m| O O
0D2 Adecco m’a permis d’évoluer dans mon travail. O O O O
EMP4 | Aujourd’hui, trouver du travail n’est pas facile. 0O O O O
EOA3 | J'apprécie étre en contact avec le personnel de

) O O O O

I'agence Adecco.
SOU4 |Quand je veux retourner dans une entreprise,

Adecco essaie de me replacer dans cette O O O O

entreprise.

Tournez la page SVP
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L. Pas du
3) Je dirais que : tout

Plutot
pas

d’accord d’accord

Plutot

Tout a
fait

d’accord d’accord

EOAS5 | Je voudrais vraiment continuer a travailler avec O O O .
Adecco.
SAT3 | Adecco répond a mes attentes. O O O O
CONF3 | Les membres de I'agence Adecco connaissent 0 0 0O
bien leur métier.
SOU7 | Adecco me conseille quand jen ai besoin. O O O O
SOUS | Chez Adecco, ils font tout pour me trouver du 0 0 0O
travail.
REL2 |lls ne sont pas a I'écoute de mes attentes. O O O O
COB1 | Quand quelque chose ne va pas, je peux comptes O O 0
sur eux.
AUTO1 |Si je refuse une mission, Adecco me rappelle
guand méme pour me proposer une autre O O O O
mission.
SOU8 | Adecco me propose souvent du travail. O O O O
CONF6 | Les informations qu’Adecco me donne sont 0O 0O 0O 0
exactes.
EOC3 |C’est plus’.sw,nple de travailler avec une seule O O O .
agence d’intérim.
REL1 | Je suis toujours bien accueilli(e). O O O O
EOC5 | C’est plus facile de trouver du travail en passant
O O O O
par Adecco.
SOU9 | Adecco me propose du travail qui correspond a
: O O O O
ce que je recherche.
REL3 | lls sont sympathiques chez Adecco. O O O O
EMP1 | Le travail, ce n'est pas ce qui manque pour moi. O O O O
SATZ | Ca se passe bien avec Adecco. O O O O
EOA1 | J’aime bien travailler avec Adecco. O O O O
EOC2 | Une autre société d’intérim serait capable de me
proposer des missions aussi intéressantes O O O O
gu’Adecco.
SAT1 | Je suis satisfait(e) de I'agence Adecco. O O O O
CONF1 | Chez Adecco, ils font bien leur travail. O O O O
COB2 | Je peux facilement me confier a eux. O O O O
SAT5 | Travailler avec Adecco me convient. o o o O

Tournez la page SVP
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o Pas du Plutot Plutot T?E;: a
3) Je dirais que . fout Pas  draccord daccord
d'accord d'accord

SOU3 | Adecco ne fait rien pour m’aider dans mes O O O O
recherches d’emploi.

CONF2 ||Is savent exactement ce que je recherche. O O O O

SOU2 | Adecco cherche a m’aider quand j'ai un service O O O .
a lui demander.

EMP2 | Demain, je peux chercher du travail ailleurs, j'en O O O .
trouverai facilement.

CONFS5 | Le personnel de I'agence Adecco tient toujours 0 0 0O
ses engagements.

OD1 J'ai acquis de nouvelles compétences depuis que, O O .
je travaille avec Adecco.

AUTO2 | Quand je refuse une mission qui ne me convientD O O .
pas, ils respectent ma décision.

SOU1l | Adecco essaie de trouver une solution quand je

e . O O O O

rencontre une difficulté.

SAT4 | Je n'ai pas de souci avec Adecco. O O O O

5) Concernant ma situation professionnelle :

Je travaillerégulierement avec au moindeux sociétés d’intérim differentes 0O Oui O Non
J'ai choiside travailler uniquement en intérim : O Oui O Non
Je travaillerégulierement avec au moins deux agences Adecco O Oui O Non

Je travaille en tant que (vous pouvez cochez plusi€ponses) :

O Secrétaire O Technicien de maintenance [ Agent de production

O Comptable O Soudeur O Serveur(euse)

O Aide-comptable O Opérateur OO0 Manutentionnaire

O Cuisinier(e) O Tourneur/fraiseur O Préparateur de commande/cariste

Autre profession : ........ccoovii i

Tournez la page SVP
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6) Tous les répondants, merci d’'indiquer....

Je suis un (e)..0 HommeO Femme Mon age: ...... ans Nombre d’enfants a
charge :..........
Ma situation familiale Je suis de
nationalité..................
O Célibataire O Divorcé(e), séparé(e)
O En couple O Autre

La situation professionnelle de mon conjoint

O en contrat a durée indéterminée (CDI) [ en contrat & durée déterminée (intérim,
CDD)

O sans emploi O autre,
PrECISEZ. . .evive i e e,
Je travaille avec Adecco depuis .............cceveneene. (indiguez une date ou une durée en

MOis ou anneée).

Adecco m’a fait travailler dans .. - . entreprises différentes.
(Indiquer le nombre d’ entreprlses dans Iesqueldms\avez effectué une mission pour
Adecco).

Adecco m’a permis de suivre une formation: O Oui 0 Non
Sioui, laquelle : ...

Si non, jaimerai suivre une formation : 00 Oui O
Non

Dipléme le plus élevé que jai obtenu (ou niveau etaire) :...................cccoviiiin,

Comment ai-j& CONNU AAECCO 2 ... vttt e e e e e et et e e e e e

Je vous remercie davoir consacré du temps pour remplir ce

questionnaire.

335



ANNEXE 4

Validité des échelles de mesure

Dans le cadre de mon travail de recherche, jai bein de vérifier la validité faciale et la
validité de contenu des échelles de mesure d’'un t&n nombre de concepts. Pour cela,
je vous demande d’associer chacun des énoncés Bstiéans le tableau de la page suivante
a un concept. Auparavant, voici la définition desa@ncepts:

Le « soutien organisationnel percu >se définit comme la perception de I'intérimairétde
aidé et accompagné par I'agence d’intérim dansdéesarches de recherche d’emploi et la
perception que l'agence d'intérim se soucie de b&om-étre. Ce concept représente
I'engagement de I'agence d'intérim vis-a-vis datlrimaire, c’est a dire tout ce qui est mis
en ceuvre par I'agence d’intérim pour permettrénddiimaire d’accéder a I'emploi.

L’ « autonomie dans les décisions liées aux missionse»définit comme la possibilité pour
I'intérimaire de refuser des missions sans étretsamé par I'agence d’intérim.

Les « opportunités de développement se définissent comme le fait de pouvoir acquésir d
nouvelles compétences et d’évoluer sur le planggssibnnel grace a I'Entreprise de Travail
Temporaire.

La « qualité de la relation interpersonnelle avec lesalariés permanents de I'Entreprise
de Travail Temporaire » traduit le fait que l'intérimaire est considéré pes membres de
I'agence d’intérim et que les échanges se font dardimat positif.

L’ « engagement calculé »désigne le fait pour I'intérimaire d’avoir un émnét a travailler
avec une agence d'intérim en particulier. L'intéré&side dans le fait que les missions sont
plus simples a gérer et que l'accés a I'emploiphss facile en ne travaillant qu’avec une
seule agence d’intérim.

La « confiance organisationnelle »dans 'organisation se définit comme le fait dengmr
compter sur I'agence d’intérim, sur les compéterms membres de I'agence d'intérim, leur
capacité a leur trouver du travail régulieremeri¢et bienveillance.

La « satisfaction globale de [lintérimaire par rapport a I'Entreprise de Travalil
Temporaire » se définit comme une évaluation positive fatposterioripar l'intérimaire de
son expérience avec I'agence d’'intérim.

(Nb : Le signe ® signifie que I'énoncé est formdins un sens négatif.)
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Soutien

Autonomie

organisationn dans le choix

el percu

des missions

Engagement
calculé

Opportunités
de
développemen

Qualité de
la relation

Confiance
dans
I'organisation

Satisfaction

globale par

rapport a la
société
d’intérim

Adecco me conseille quand j’en ai besoin. L]

L]

L]

L]

L]

L]

L]

J’ai du mal a trouver du travail sans 'aide
: []
d’Adecco.

[l

[l

[l

[l

[l

[l

Les membres de I'agence Adecco connaissent bien
leur métier.

[l

[]

[]

[]

[]

[]

[]

Une autre société d’intérim serait capable de me
proposer des missions aussi intéressantes
gu’Adecco.

Adecco me donne du travail en priorité.

C’est plus facile de trouver du travail en pasgant
Adecco.

Si je refuse une mission, Adecco me rappelle quand
MEéme pour me proposer une autre mission.

Adecco me propose du travail qui correspond a ce
gue je recherche.

Adecco essaie de trouver une solution quand je
rencontre une difficulté.

lls ne sontpasa I'écoute de mes attentes. ®

[
[
[
[
[
[
[
L]

Les informations qu’Adecco me donne sont exactes.

I T Y Y I I O

I T Y Y I I O

I T Y Y I I O

I T Y Y I I O

I T Y Y I I O

I T Y Y I I O
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Soutien
organisationnel

percu

Autonomie
dans le
choix des
missions

Engagement
calculé

Opportunités
de
développemen

Qualité
de la
relation

Confiance dan:
I'organisation

Satisfaction

globale par

rapport a la
société
d’'intérim

Quand je refuse une mission qui ne me convient pas,

ils respectent ma décision.

[]

[]

[]

[]

[l

Adecco me propose souvent du travail.

Le personnel de I'agence Adecco tient toujours ses
engagements.

Je peux facilement me confier a eux.

Si une mission ne m'intéresse pas, je la refuse.

C’est plus simple de travailler avec une seule egen
d’intérim.

Adecco cherche & m'aider quand j'ai un service a lu
demander.

lIs savent exactement ce que je recherche.

Adecco m’a permis d’évoluer dans mon travail.

Adecco répond a mes attentes.

Chez Adecco, ils font tout pour me trouver du
travail.

Travailler avec Adecco me convient.

O O gog o) O|od oo

O O gog o) O|od oo

O O gog o] o|od oo d

O O gog o) O|od oo

O O gog o) O|od oo

O O gog o] o|od oo d

O O gog o) O|od oo
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Autonomie

Satisfaction

Soutien Opportunités | Qualité . .| dlobale par
organisationne| daﬂs e Engagerr]ent de de la C,onflan_ce Qan. rapport a la
choix des calculé . . I'organisation oz
pergu L développemen | relation sociéeté
missions N
d’'intérim
Je peux compter sur Adecco pour me trouver du
travail. L L L L L L L
lIs sont sympathiques chez Adecco. [] [] [] [] [] [] []
J'ai acquis de nouvelles compétences depuis que je
travaille avec Adecco. - - - - - - -
Je suis satisfait(e) de 'agence Adecco. [] [] [] [] [] [] []
Quand je veux retourner dans une entreprise,
Adecco essaie de me replacer dans cette entreprise. L L L L L L L
Je suis toujours bien accueillie. [] [] [] [] [] [] []
uand quelque chose ne va pas, je peux compter sur
eux.
Je n'ai pas de souci avec Adecco. ®
Chez Adecco, ils font bien leur travail. ] ] ] ] ] ] ]
Adecco ne fait rien pour m’aider dans mes
prenp ] ] ] ] ] ] ]
recherches d’emploi. ®
Ca se passe bien avec Adecco. [] [] [] [] [] [] []

Vous pouvez formuler quelgues commentaires si vouls désirez.
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ANNEXE 5

Résultats de I’Analyse en Composantes principales

La variable « engagement organisationnel affectif »

Indice KMO et test de Bartlett

Mesure de précision de I'échantillonnage de

Kaiser-Meyer-OIkin. 815

Test de sphéricité de Khi-deux approximé 333,572

Bartlett ddl 10
Signification de Bartlett ,000

Qualité de représentation

Initial Extraction
EOAL 1,000 ,815
EOA2 1,000 ,666
EOA3 1,000 ,756
EOA4 1,000 675
EOAS5 1,000 ,649

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Variance totale expliquée

Extraction Sommes des carrés des
Valeurs propres initiales facteurs retenus
% de la % de la
Composante Total variance % cumulés Total variance % cumulés
1 3,562 71,232 71,232 3,562 71,232 71,232
,528 10,559 81,791
3 ,446 8,914 90,705
4 ,303 6,058 96,763
5 ,162 3,237 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des composantes(a)

Composante
1
EOAl1 ,903
EOA2 ,816
EOA3 ,870
EOA4 ,822
EOA5 ,805

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
a 1 composantes extraites.



Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,891 5
Statistiques complétes sur les éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas | compléte des cas de
de suppression | de suppression éléments suppression de
d'un élément d'un élément corrigés I'élément
EOA1 12,70 7,762 ,823 ,853
EOA2 12,87 7,254 ,708 ,875
EOA3 12,73 7,880 775 ,862
EOA4 13,14 6,962 726 ,873
EOAS 12,89 7,688 ,694 877

La variable « soutien organisationnel pergu »

Indice KMO et test de Bartlett

Mesure de précision de I'échantillonnage de

Kaiser-Meyer-OIkin. 937

Test de sphéricité de Khi-deux approximé 568,214

Bartlett ddl 28
Signification de Bartlett ,000

Variance totale expliquée

Extraction Sommes des carrés des
Valeurs propres initiales facteurs retenus
% de la % de la
Composante Total variance % cumulés Total variance % cumulés
1 5,375 67,182 67,182 5,375 67,182 67,182
2 ,563 7,036 74,218
3 471 5,888 80,106
4 470 5,871 85,976
5 ,359 4,491 90,468
6 ,280 3,506 93,973
7 ,251 3,135 97,108
8 ,231 2,892 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
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Matrice des composantes(a)

Composan

te

1
SOuU1l ,850
SOuU2 843
SOU3R 744
SOou4 779
SOuU5 876
SOuU6 761
SOou7 857
SOus8 835

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
a 1 composantes extraites.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,928 8

Statistiques complétes sur les éléments

Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas | compléte des cas de
de suppression | de suppression éléments suppression de
d'un élément d'un élément corrigés I'élément
SOul 20,90 22,018 , 793 ,916
souz 20,92 22,172 ,785 ,917
SOU3R 20,55 23,023 ,670 ,925
SOou4 20,90 22,753 711 ,922
SOU5 20,78 21,893 825 914
SOu6 21,41 22,093 ,690 ,925
SOou7 20,65 22,587 ,802 ,916
SOu8 20,98 21,509 ,780 ,917

La variable « autonomie dans le choix des missioms

Résultats de la premiere ACP

Indice KMO et test de Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin.

Test de sphéricité de

Bartlett

Mesure de précision de I'échantillonnage de
,499
Khi-deux approximé 52,193
ddl 3
Signification de Bartlett ,000
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Qualité de représentation

Initial Extraction
AUTO1 1,000 ,796
AUTO2 1,000 742
AUTO3 1,000 ,103

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Variance totale expliquée

Valeurs propres initiales

Extraction Sommes des carrés des

facteurs retenus

% de la % de la
Composante Total variance % cumulés Total variance % cumulés
1 1,641 54,700 54,700 1,641 54,700 54,700
2 ,969 32,307 87,007
3 ,390 12,993 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des composantes(a)

Composante

1
AUTO1 ,892
AUTO2 ,861
AUTO3 321

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
a 1 composantes extraites.

Calcul du coefficient de corrélation de Pearson sté a la suppression de I'item AUTO 3

Corrélations

AUTO1 AUTO2
AUTO1 Corrélation de Pearson 1 ,611(*)
Sig. (bilatérale) ,000
N 115 114
AUTO2  Corrélation de Pearson ,611(*) 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 114 115

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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La variable « opportunités de développement »

Corrélations

OD1 0OD2
OoD1 Corrélation de Pearson 1 ,645(**)
Sig. (bilatérale) ,000
N 115 115
OoD2 Corrélation de Pearson ,645(**) 1
Sig. (bilatérale) ,000
N 115 115

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

La variable «qualité de la relation interpersonnele avec les salariés
permanents de I'Entreprise de Travail Temporaire »

Indice KMO et test de Bartlett

Mesure de précision de I'échantillonnage de

Kaiser-Meyer-Olkin. 679

Test de sphéricité de Khi-deux approximé 106,179

Bartlett ddi 3
Signification de Bartlett ,000

Qualité de représentation

Initial Extraction
REL1 1,000 773
REL2R 1,000 ,611
REL3 1,000 ,736

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Variance totale expliquée

Extraction Sommes des carrés des
Valeurs propres initiales facteurs retenus
% de la % de la
Composante Total variance % cumulés Total variance % cumulés
1 2,120 70,651 70,651 2,120 70,651 70,651
2 551 18,367 89,018
3 ,329 10,982 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
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Matrice des composantes(a)

Composante

1
REL1 ,879
REL2R ,782
REL3 ,858

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
a 1 composantes extraites.

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
775 3
Statistiques complétes sur les éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas | compléte des cas de
de suppression | de suppression éléments suppression de
d'un élément d'un élément corrigés I'élément
REL1 6,75 1,501 ,683 ,635
REL2R 6,99 1,248 ,551 , 799
REL3 6,82 1,491 ,638 673

La variable « satisfaction globale par rapport a |IEntreprise de Travalil
Temporaire »

Indice KMO et test de Bartlett

Mesure de précision de I'échantillonnage de
Kaiser-Meyer-Olkin. 685
Test de sphéricité de Khi-deux approximé 151,809
Bartlett ddi 3
Signification de Bartlett ,000
Qualité de représentation
Initial Extraction
SAT1 1,000 ,832
SAT2 1,000 799
SAT3 1,000 ,648

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
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Variance totale expliquée

Extraction Sommes des carrés des
Valeurs propres initiales facteurs retenus
% de la % de la
Composante Total variance % cumulés Total variance % cumulés
1 2,279 75,950 75,950 2,279 75,950 75,950
2 ,495 16,512 92,462
3 226 7,538 100,000
Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
Matrice des composantes(a)
Composante
1
SAT1 ,912
SAT2 ,894
SAT3 ,805
Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.
a 1 composantes extraites.
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,836 3
Statistiques complétes sur les éléments
Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas | compléete des cas de
de suppression | de suppression éléments suppression de
d'un élément d'un élément corrigés I'élément
SAT1 6,46 1,649 767 ,702
SAT2 6,35 1,858 ,735 ,743
SAT3 6,75 1,798 ,606 ,868

La variable « confiance organisationnelle »

Indice KMO et test de Bartlett

Mesure de précision de I'échantillonnage de

Kaiser-Meyer-Olkin. 857
Test de sphéricité de Khi-deux approximé 378,639
Bartlett ddl 15

Signification de Bartlett ,000
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Qualité de représentation

Initial Extraction
CONF1 1,000 ,735
CONF2 1,000 647
CONF3 1,000 ,669
CONF4 1,000 ,680
CONF5 1,000 ,658
CONF6 1,000 ,611

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Variance totale expliquée

Extraction Sommes des carrés des
Valeurs propres initiales facteurs retenus
% de la % de la
Composante Total variance % cumulés Total variance % cumulés
1 4,000 66,667 66,667 4,000 66,667 66,667
2 ,594 9,903 76,570
3 ,482 8,037 84,607
4 /410 6,840 91,447
5 ,297 4,958 96,405
6 ,216 3,595 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des composantes(a)

Composante
1

CONF1 857
CONF2 804
CONF3 818
CONF4 824
CONF5 811
CONF6 782

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

a 1 composantes extraites.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,895 6
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Satistiques complétes sur les éléments

Alpha de
Moyenne de Variance de Corrélation Cronbach en
I'échelle en cas | I'échelle en cas | compléete des cas de
de suppression | de suppression éléments suppression de
d'un élément d'un élément corrigés I'élément
CONF1 16,04 8,439 77 ,868
CONF2 16,15 8,364 ,707 ,878
CONF3 15,98 8,865 127 877
CONF4 16,27 7,729 742 874
CONF5 16,04 8,828 716 ,878
CONF6 16,21 8,026 ,686 ,884
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ANNEXE 6

Caractéristiques de I'échantillon de I'étude

Genre
GENRE
Pourcentage Pourcentage
Fréguence | Pour cent valide cumulé
Valide "homme" 48 41,4 41,4 41,4
"femme" 68 58,6 58,6 100,0
Total 116 100,0 100,0
Statistiques descriptives 2
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
AGE 48 18 56 29,56 10,715
N valide (listwise) 48
a. GENRE = "homme"
Statistiques descriptives 2
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
AGE 68 19 54 32,79 9,636
N valide (listwise) 68
a. GENRE = "femme"
Niveau de formation des intérimaires
DIP
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pour cent valide cumulé
Valide Inférieur au bac 55 47,4 495 49,5
Bac et plus 56 48,3 50,5 100,0
Total 111 95,7 100,0
Manquante  Systéme manquant 5 4,3
Total 116 100,0
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DIP2

Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pour cent valide cumulé
Valide Inférieur au bac 27 39,7 41,5 41,5
Bac et plus 38 55,9 58,5 100,0
Total 65 95,6 100,0
Manquante  Systéme manquant 3 4,4
Total 68 100,0
a. GENRE = "femme"
DIP?
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pour cent valide cumulé
Valide Inférieur au bac 28 58,3 60,9 60,9
Bac et plus 18 37,5 39,1 100,0
Total 46 95,8 100,0
Manquante  Systéme manquant 2 4,2
Total 48 100,0

a. GENRE = "homme"

Répartition du niveau de formation des intérimairesselon le secteur
d’activité dans lequel ils travaillent

DIpP2
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pour cent valide cumulé
Valide Inférieur au bac 14 77,8 82,4 82,4
Bac et plus 3 16,7 17,6 100,0
Total 17 94,4 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 5,6
Total 18 100,0
a. GENRE = "femme", QUALIF = Métiers de l'industrie
DIpP2
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pour cent valide cumulé
Valide Inférieur au bac 12 25,0 26,1 26,1
Bac et plus 34 70,8 73,9 100,0
Total 46 95,8 100,0
Manquante  Systéme manquant 2 4,2
Total 48 100,0

a. GENRE = "femme", QUALIF = Métiers du tertiaire
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DIP2

Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pour cent valide cumulé
Valide Inférieur au bac 28 60,9 63,6 63,6
Bac et plus 16 34,8 36,4 100,0
Total 44 95,7 100,0
Manquante  Systéme manquant 2 4,3
Total 46 100,0
a. GENRE = "homme", QUALIF = Métiers de l'industrie
DIpP2
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pour cent valide cumulé
Valide Bac et plus 2 100,0 100,0 100,0
a. GENRE = "homme", QUALIF = Métiers du tertiaire
Choix de l'intérim
Cl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pour cent valide cumulé
Valide "oui" 31 26,7 27,0 27,0
"non” 84 72,4 73,0 100,0
Total 115 99,1 100,0
Manquante  Systéme manguant 1 9
Total 116 100,0
CR
Pourcentage Pourcentage
_ Fréguence | Pour cent valide cumulé
Valide "oui" 12 17,6 17,6 17,6
"non” 56 82,4 82,4 100,0
Total 68 100,0 100,0
a. GENRE = "femme"
CR
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pour cent valide cumulé
Valide "oui" 19 39,6 40,4 40,4
"non” 28 58,3 59,6 100,0
Total 47 97,9 100,0
Manquante  Systéme manquant 1 2,1
Total 48 100,0

a. GENRE = "homme"




Ancienneté dans I'entreprise de travail temporaire

ANC
Pourcentage Pourcentage
Fréguence | Pour cent valide cumulé
Valide moins de 6 mois 18 15,5 15,8 15,8
7 a 11 mois 5 4,3 4,4 20,2
lan 18 15,5 15,8 36,0
s::z 222 an & moins 13 11,2 11,4 47,4
2 ans a moins de 5 ans 23 19,8 20,2 67,5
5 ans et plus 37 31,9 32,5 100,0
Total 114 98,3 100,0
Manquante  Systéme manquant 2 1,7
Total 116 100,0

Niveau d’engagement affectif des intérimaires vis-ais de I'Entreprise de
Travail Temporaire

Statistiques
EOA1 EOA2 EOA3 EOA4 EOA5
N Valide 113 113 116 115 112
Manquante 3 3 0 1 4
Moyenne 3,38 3,20 3,34 2,95 3,18
Médiane 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
Ecart-type ,686 ,868 ,687 ,907 797
Minimum 1 1 1 1 1
Maximum 4 4 4 4 4

Propension a examiner des offres d’emploi extérieas et enchainement des
missions

Effectif
CO2
Jamais Parfois Souvent Toujours Total
CO5 Jamais 1 5 2 5 13
Parfois 7 4 12 19 42
Souvent 6 11 6 15 38
Toujours 11 5 2 3 21
Total 25 25 22 42 114

352



ANNEXE 7
Test des hypotheses

Effet direct du soutien organisationnel percu

Récapitulatif du modéle

Erreur
standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 7222 ,521 ,515 ,72360458
a. Valeurs prédites : (constantes), Soutien organisationnel
percu
ANOVAP
Somme
Modele des carrés ddl Carré moyen F Signification
1 Régression 47,243 1 47,243 90,227 ,0002
Résidu 43,459 83 ,524
Total 90,702 84
a. Valeurs prédites : (constantes), Soutien organisationnel pergu
b. variable dépendante : Engagement organisationnel affectif
Coefficients?
Coefficients non Coefficients Statistiques de
standardisés standardisés colinéarité
Erreur
Modele B standard Béta t Signification | Tolérance VIF
1 (constante) ,001 ,079 ,016 ,987
Soutien
organisationnel perc ,736 ,077 122 9,499 ,000 1,000 1,000
a. Variable dépendante : Engagement organisationnel affectif

Effet médiateur de la satisfaction globale de l'irgrimaire par rapport a
I'entreprise de travail temporaire

Récapitulatif du modéle

Erreur
standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 ,8542 , 730

127 ,53725600

a. Valeurs prédites : (constantes), Soutien organisationnel
percu

353




ANOVAP

Somme
Modéle des carrés ddl Carré moyen F Signification
1 Régression 67,808 1 67,808 234,919 ,0002
Résidu 25,112 87 ,289
Total 92,920 88
a. Valeurs prédites : (constantes), Soutien organisationnel pergu
b. Variable dépendante : Satisfaction globale par rapport & I'entreprise de travail
temporaire
Coefficients?
Coefficients non Coefficients Statistiques de
standardisés standardisés colinéarité
Erreur
Modele B standard Béta t Signification | Tolérance VIF
1 (constante) -,043 ,057 -,748 457
Soutien
organisationnel percu ,873 ,057 ,854 15,327 ,000 1,000 1,000

a. Variable dépendante : Satisfaction globale par rapport a I'entreprise de travail temporaire

Récapitulatif du modele

Erreur
standard de
Modéle R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 ,800(a) ,640 ,632 ,63407669

a Valeurs prédites : (constantes), Satisfaction globale par rapport a I'entreprise de travail temporaire, Soutien
organisationnel pergu

ANOVAP
Somme
Modeéle des carrés ddl Carré moyen Signification
1 Régression 58,019 2 29,009 72,153 ,0002
Résidu 32,566 81 ,402
Total 90,585 83

a. Valeurs prédites : (constantes), Satisfaction globale par rapport a I'entreprise de travail
temporaire, Soutien organisationnel pergu

b. Variable dépendante : Engagement organisationnel affectif

Coefficients?

Coefficients non

Coefficients

Statistiques de

standardisés standardisés colinéarité
Erreur
Modéle B standard Béta t Signification | Tolérance VIF
1 (constante) ,033 ,069 472 ,638
sgru;e” organisationnq - ¢g 130 165 | 1,201 200 271 | 3,688
Satisfaction globale p3
rapport a I'entreprise d ,651 127 ,655 5,117 ,000 271 3,688
travail temporaire

a.Variable dépendante : Engagement organisationnel affectif
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Effet médiateur de la confiance organisationnelle

Récapitulatif du modeéle P

Erreur
standard de
Modéle R R-deux R-deux ajusté I'estimation
1 ,8572 ,735 ,732 ,52274236
a. Valeurs prédites : (constantes), Soutien organisationnel
pergu

b. variable dépendante : Confiance organisationnelle

ANOVAP
Somme
Modele des carrés ddl Carré moyen F Signification
1 Régression 65,929 1 65,929 241,270 ,0002
Résidu 23,774 87 273
Total 89,703 88
a. Valeurs prédites : (constantes), Soutien organisationnel pergu
b. Variable dépendante : Confiance organisationnelle
Coefficients?
Coefficients non Coefficients Statistiques de
standardisés standardisés colinéarité
Erreur
Modele B standard Béta t Signification | Tolérance VIF
1 (constante) -,065 ,055 -1,177 ,242
Soutien
organisationnel percy ,868 ,056 ,857 15,533 ,000 1,000 1,000
a. Variable dépendante : Confiance organisationnelle
Récapitulatif du modéle °
Erreur
standard de
Modéle R R-deux R-deux ajusté | I'estimation
1 ,7682 ,590 ,580 ,67517224
a. Valeurs prédites : (constantes), Confiance
organisationnelle, Soutien organisationnel pergu
b. variable dépendante : Engagement organisationnel affectif
ANOVAP
Somme
Modéle des carrés ddl Carré moyen F Signification
1 Régression 53,055 2 26,527 58,192 ,0002
Résidu 36,924 81 ,456
Total 89,979 83

a. Valeurs prédites : (constantes), Confiance organisationnelle, Soutien organisationnel

pergu
b. variable dépendante : Engagement organisationnel affectif
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Coefficients?

Coefficients non Coefficients Statistiques de
standardisés standardisés colinéarité
Erreur
Modéle B standard Béta t Signification | Tolérance VIF
1 (constante) ,031 ,074 414 ,680
Soutien
organisationnel percu ,263 ,145 ,257 1,815 ,073 ,253 3,946
Confiance
organisationnelle 541 143 935 3,785 ,000 253 3,946

a. Variable dépendante : Engagement organisationnel affectif

Effets de la « satisfaction globale par rapport a ’'éntreprise de travall

temporaire », de la « confiance organisationnelle et de la « perception de soutien

organisationnel » sur la variable « engagement orgasationnel affectif »

Résultats de la régression « pas a pas »

Récapitulatif du modele

Changement dans les statistiques

Erreur Modification

standard de | Variation de F
Modeéle R R-deux [R-deux ajuste| I'estimation |de R-deux Variation de F| ddl 1 ddl 2 | signification
1 , 7978 ,635 ,630 | ,63636503 635 140,886 1 81 ,000
2 ,814P ,662 ,653 | ,61621854 ,027 6,383 1 80 ,013

a.Valeurs prédites : (constantes), Satisfaction globale par rapport a l'entreprise de travail temporaire

b.Valeurs prédites : (constantes), Satisfaction globale par rapport a I'entreprise de travail temporaire, Confiance org:

ANOVAC
Somme

Modele des carrés ddl Carré moyen F Signification
1 Régression 57,053 1 57,053 140,886 ,0002

Résidu 32,802 81 ,405

Total 89,855 82
2 Régression 59,477 2 29,739 78,316 ,000P

Résidu 30,378 80 ,380

Total 89,855 82

a. Valeurs prédites : (constantes), Satisfaction globale par rapport a I'entreprise de travalil
temporaire

b. valeurs prédites : (constantes), Satisfaction globale par rapport a I'entreprise de travail
temporaire, Confiance organisationnelle

C. Variable dépendante : Engagement organisationnel affectif
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Coefficients @

Coefficients non Coefficients Statistiques de
standardisés standardisés colinéarité
Erreur

Modele B standard Béta t Signification | Tolérance VIF
1 (constante) ,044 ,070 ,635 ,527

Satisfaction globale par

rapport a I'entreprise de ,789 ,067 797 11,870 ,000 1,000 1,000

travail temporaire
2 (constante) ,048 ,068 , 707 ,482

Satisfaction globale par

rapport a I'entreprise de 541 ,118 ,546 4,602 ,000 ,300 3,332

travail temporaire

Confiance

organisationnelle ,303 ,120 ,300 2,526 ,013 ,300 3,332

a. Variable dépendante : Engagement organisationnel affectif
Variables exclues ©
Statistiques de colinéarité
Corrélation Tolérance

Modéle Béta dans t Signification partielle Tolérance VIF minimale
1 Soutien a

organisationnel percu ,143 1,095 277 121 ,264 3,792 ,264

Confiance a

organisationnelle ,300 2,526 ,013 272 ,300 3,332 ,300
2 Soutien b

organisationnel percu -,037 -,243 ,808 -,027 ,190 5,266 ,190

a. Valeurs prédites dans le modéle : (constantes), Satisfaction globale par rapport a I'entreprise de travail temporaire

b. valeurs prédites dans le modéle : (constantes), Satisfaction globale par rapport & I'entreprise de travail temporaire,
Confiance organisationnelle

C. Variable dépendante : Engagement organisationnel affectif

Les antécédents de la variable « perception de s@n organisationnelle »

Résultats de la régression multiple

Récapitulatif du modéle

Changement dans les statistigues

Erreur Modification

standard de | Variation de F
Modele R R-deux |R-deux ajusté | I'estimation |de R-deux |Variationde F| ddl 1 ddl 2 signification
1 , 7142 ,510 ,505 | ,71140742 ,510 89,635 1 86 ,000
2 ,768P ,590 ,580 | ,65502670 ,079 16,442 1 85 ,000
3 ,785¢ ,616 ,603 | ,63724600 ,027 5,810 1 84 ,018

a. Valeurs prédites : (constantes), Qualité de la relation interpersonnelle entre les acteurs
b. valeurs prédites : (constantes), Qualité de la relation interpersonnelle entre les acteurs, Opportunités de développement

C.Valeurs prédites : (constantes), Qualité de la relation interpersonnelle entre les acteurs, Opportunités de développement,
dans les décisions liées au travail
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ANOVAd

Somme
Modele des carrés ddl Carré moyen F Signification
1 Régression 45,364 1 45,364 89,635 ,0002
Résidu 43,525 86 ,506
Total 88,889 87
2 Régression 52,419 2 26,210 61,086 ,000P
Résidu 36,470 85 ,429
Total 88,889 87
3 Régression 54,778 3 18,259 44,965 ,000¢
Résidu 34,111 84 ,406
Total 88,889 87

a. Valeurs prédites : (constantes), Qualité de la relation interpersonnelle entre les acteurs

b. valeurs prédites : (constantes), Qualité de la relation interpersonnelle entre les acteurs,
Opportunités de développement

C. Valeurs prédites : (constantes), Qualité de la relation interpersonnelle entre les acteurs,
Opportunités de développement, Autonomie dans les décisions liées au travalil

d. Variable dépendante : Soutien organisationnel pergu

Coefficients?

Coefficients non Coefficients Statistiques de
standardisés standardisés colinéarité
Erreur
Modeéle B standard Béta t Signification | Tolérance VIF
1 (constante) ,039 ,076 ,509 ,612
Qualité de la relation
interpersonnelle entre ,695 ,073 , 714 9,468 ,000 1,000 1,000
les acteurs
2 (constante) ,015 ,070 ,219 ,828
Qualité de la relation
interpersonnelle entre ,523 ,080 ,537 6,550 ,000 717 1,395
les acteurs
dogvpe?;t:;'etrensegte 336 083 333 | 4,055 000 717 | 1,395
3 (constante) ,014 ,068 ,202 ,840
Qualité de la relation
interpersonnelle entre ,445 ,084 ,458 5,297 ,000 ,612 1,634
les acteurs
dogvpe(f;t;;"etrisegte 282 084 279 | 3,363 001 665 | 1,504
Autonomie dans le chol - ;0 085 201 | 2,410 018 657 | 1522
des missions ! ! ! ' ! ! '

a. Variable dépendante : Soutien organisationnel percu
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Variables exclues?

Statistiques de colinéarité

Corrélation Tolérance

Modéle Béta dans t Signification | partielle | Tolérance VIF minimale
1 Autonomie dans le choi a

des missions 277 3,254 ,002 ,333 ,709 1,411 ,709
Opportunités de a

développement ,333 4,055 ,000 ,403 717 1,395 717

FOR -,1122 -1,491 ,140 -,160 1,000 1,000 1,000
2 Autonomie dans le choi b

des missions ,201 2,410 ,018 ,254 ,657 1,522 ,612

FOR -,048b -,664 ,509 -,072 ,944 1,060 677

3 FOR -,070¢ -1,001 ,320 -,109 ,928 1,077 ,608

a. Valeurs prédites dans le modeéle :

(constantes), Qualité de la relation interpersonnelle entre les acteurs

b. valeurs prédites dans le modeéle : (constantes), Qualité de la relation interpersonnelle entre les acteurs, Opportunités

développement

C. Valeurs prédites dans le modéle : (constantes), Qualité de la relation interpersonnelle entre les acteurs, Opportunités
développement, Autonomie dans les décisions liées au travail

d. variable dépendante : Soutien organisationnel percu

Analyse de variance

Test de I'effet du genre

Engagement organisationnel affectif

Descriptives

Intervalle de confiance a
95% pour la moyenne
Erreur Borne Borne
N Moyenne Ecart-type standard inférieure supérieure Minimum Maximum
"homme" 43 ,0476951 1,041888 | ,15888646 -,2729508 ,3683409 -3,35876 1,14321
"femme" 65 | -,0315521 | ,97824119 | ,12133589 -,2739484 ,2108442 -3,01061 1,14321
Total 108 ,0000000 1,000000 | ,09622504 -,1907549 ,1907549 -3,35876 1,14321
Test d'homogénéité des variances
Engagement organisationnel affectif
Statistique
de Levene ddil= ddl2 Signification
477 1 106 ,675
ANOVA
Engagement organisationnel affectif
Somme Moyenne
des carrés ddl des carrés F Signification
Inter-groupes ,163 1 ,163 ,161 ,689
Intra-groupes 106,837 106 1,008
Total 107,000 107
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Test de I'effet du choix de lI'intérim

Descriptives

Engagement organisationnel affectif

Intervalle de confiance a
95% pour la moyenne
Erreur Borne Borne
N Moyenne | Ecart-type | standard inférieure supérieure Minimum | Maximum
"oui" 30 | ,3465319 | 1,112842 |,20317630 | -,0690103 , 7620741 -3,35876 1,14321
"non" 77 | -,1498593 |,92086320 |,10494210 | -,3588696 ,0591510 -3,01061 1,14321
Total 107 | -,0106842 (,99849350 |,09652801 | -,2020603 ,1806920 -3,35876 1,14321
Test d'homogénéité des variances
Engagement organisationnel affectif
Statistique
de Levene ddl1= ddl2 Signification
,369 1 105 ,545
ANOVA
Engagement organisationnel affectif
Somme Moyenne
des carrés ddl des carrés F Signification
Inter-groupes 5,320 1 5,320 5,565 ,020
Intra-groupes 100,361 105 ,956
Total 105,681 106
Test de I'effet du secteur d’activité
Descriptives
Engagement organisationnel affectif
Intervalle de confiance a
95% pour la moyenne
Erreur Borne Borne
N Moyenne [ Ecart-type [ standard [ inférieure | supérieure | Minimum | Maximum
Métiers de l'industrie 58 |,1236803 98157502 |,12888712 | -,1344117 ,3817723 | -3,35876 1,14321
Métiers du tertiaire 48 |-,1658170 | 1,015197 |,14653113 | -,4605996 ,1289656 | -3,01061 1,14321
Total 106 |-,0074128 | 1,002661 |(,09738701 | -,2005133 ,1856876 | -3,35876 1,14321
Test d'homogénéité des variances
Engagement organisationnel affectif
Statistique
de Levene ddll= ddi2 Signification
,002 1 104 ,964
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ANOVA

Engagement organisationnel affectif

Somme Moyenne
des carrés ddl des carrés F Signification
Inter-groupes 2,201 1 2,201 2,215 ,140
Intra-groupes 103,358 104 ,994
Total 105,559 105

Test de I'effet de la formation

Engagement organisationnel affectif

Descriptives

Intervalle de confiance a
95% pour la moyenne
Erreur Borne Borne
N Moyenne | Ecart-type standard inférieure supérieure Minimum Maximum
Inférieur au bac 51 ,3090282 | ,93543100 | ,13098654 ,0459340 5721224 -3,35876 1,14321
Bac et plus 52 | -,2820042 | ,96328806 | ,13358402 -,5501853 -,0138230 -3,01061 1,14321
Total 103 ,0106429 | ,99049303 | ,09759618 -,1829386 ,2042245 -3,35876 1,14321
Test d'homogénéité des variances
Engagement organisationnel affectif
Statistique
de Levene ddll= ddl2 Signification
,003 1 101 ,958
ANOVA
Engagement organisationnel affectif
Somme Moyenne
des carrés ddl des carrés F Signification
Inter-groupes 8,994 1 8,994 9,974 ,002
Intra-groupes 91,076 101 ,902
Total 100,070 102

Test de I'effet direct du niveau de formation et duwchoix de I'intérim

Tableau de bord

Engagement organisationnel affectif

Cl DIP Moyenne N Ecart-type
"oui" Inférieur au bac 5697172 19 1,160797
Bac et plus , 1359518 8 | ,56234412
Total 4411941 27 1,028946
"non"  Inférieur au bac ,1223420 31 | ,74004443
Bac et plus -,3579961 44 1,005322
Total -,1594564 75 | ,93059847
Total Inférieur au bac ,2923446 50 |,93723198
Bac et plus -,2820042 52 | ,96328806
Total -,0004606 102 | ,98892140
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Tableau ANOVA

Somme Moyenne
des carrés df des carrés F Signification
Engagement Inter-groupes Combiné 7,163 1 7,163 7,818 ,006
organisationnel  |ntra-classe 91,612 100 916
1f *
affectif * Cl Total 98,775 101

Test T pour échantillons indépendants

Statistiques de groupe

Erreur
standard
CHOIXFORM N Moyenne | Ecart-type | moyenne
Engagement 1,00 19 | ,5697172 | 1,160797 | ,26630519
organisationnel affectif 2 oo 31 | ,1223420 |,74004443 | 13291590
Test d'échantillons indépendants
Test de Levene sur
Egalité des variance Test-t pour égalité des moyennes
ntervalle de confiance
Sig.  |Différence |Différence |95% de la différence
F Sig. t ddl (bilatérale) | moyenne | écart-type |Inférieure |[Supérieure
Engagement Hypothése de
organisationnel affe: variances égales ,484 ,490 1,668 48 ,102 |44737515 |26823720 [-,091952 (98670218
Hypothése de
variances inégalg 1,503 | 27,077 ,144 144737515 29763247 |-,163235 |05798543
Statistiques de groupe
Erreur
standard
CHOIXFORM N Moyenne Ecart-type moyenne
Engagement 2,00 31 ,1223420 , 74004443 ,13291590
organisationnel affectif 3,00 8 ,1359518 | ,56234412 | ,19881867
Test d'échantillons indépendants
Test de Levene sur
Bgalité des variance Test-t pour égalité des moyennes
ntervalle de confiancq
Sig.  |Différence | Différence [95% de la différence
F Sig. t ddl  |(bilatérale) | moyenne |écart-type [Inférieure Supérieure
Engagement Hypothese de
organisationnel affe variances égaled 1,977 ,168 -,048 37 ,962 (01360979 |28149479 ,583972 B5675283
Hypothese de
variances inégal -,057 | 14,003 ,955 (01360979 |23915581 ,526539 49931941

362



Statistiques de groupe

Erreur

standard

CHOIXFORM N Moyenne | Ecart-type [ moyenne

Engagement 1,00 19 5697172 1,160797 | ,26630519
organisationnel affectif 3 oo 8 | ,1359518 |,56234412 | ,19881867

Test d'échantillons indépendants

Test de Levene sur
KEoalité des variance Test-t pour égalité des moyennes
ntervalle de confianceg
Sig.  |Différence |Différence |95% de la différence
F Sig. t ddl (bilatérale) | moyenne |écart-type |Inférieure |Supérieure
Engagement Hypothese de
organisationnel affec variances égales ,938 ,342 1,000 25 ,327 |43376536 (43365904 |-,459372 (32690288
Hypothese de
variances inégal 1,305 | 24,269 ,204 143376536 [33233615 |-,251740 (11927063

Statistiques de groupe

Erreur
standard
CHOIXFORM N Moyenne | Ecart-type | moyenne
Engagement 1,00 19 5697172 1,160797 | ,26630519
organisationnel affectif 4 oo 44 | -3579961 | 1,005322 | ,15155800

Test d'échantillons indépendants

Test de Levene sur
Bgalité des variance Test-t pour égalité des moyennes
ntervalle de confiancq

Sig.  |Différence | Différence [95% de la différence
F Sig. t ddl  |(bilatérale)| moyenne |écart-type [Inférieure Supérieure

92771334 |28922666 4936889 0605779

Engagement Hypothése de 005 945 | 3,208 61 ,002

organisationnel affe variances égaleg
Hypothese de 3,028 | 30,221 1005 92771334 30641194 (0212871 55329798

variances inégal

Statistiques de groupe

Erreur
standard
CHOIXFORM N Moyenne | Ecart-type | moyenne
Engagement 2,00 31 | ,1223420 |,74004443 | ,13291590
organisationnel affectif 4 00 44 | -,3579961 | 1,005322 | ,15155800
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Test d'échantillons indépendants

Test de Levene sur
égalité des varianceg

Test-t pour égalité des moyennes

ntervalle de confiance]
Sig. Différence | Différence | 95% de la différence
F Sig. t ddl (bilatérale) | moyenne | écart-type [Inférieure |Supérieure
Engagement Hypothese de
organisationnel affec variances égales ,669 416 2,262 73 ,027 (48033819 |,21239052 )5704449 [90363189
Hypothese de
variances inégale 2,383 | 72,830 ,020 (48033819 |,20158488 )7856428 |88211211
Statistiques de groupe
Erreur
standard
CHOIXFORM N Moyenne Ecart-type moyenne
Engagement 3,00 8 , 1359518 | ,56234412 ,19881867
organisationnel affectif 4,00 44 | -3579961 | 1,005322 | ,15155800
Test d'échantillons indépendants
Test de Levene sur
pgalité des variance| Test-t pour égalité des moyennes
ntervalle de confiance
Sig.  |Différence |Différence [25% de la différence
F Sig. t ddl |(bilatérale)| moyenne |écart-type [InférieureSupérieure
Engagement Hypothése de
organisationnel affe variances égale 1,466 ,232 1,345 50 , 185 19394798 6734393 },243884 pP3177998
Hypothése de
variances inéga 1,976 | 16,587 ,065 49394798 P4999738 ,034502 P2239819
Test de I'effet direct de I'ancienneté
Tableau de bord
Engagement organisationnel affectif
ANC Moyenne N Ecart-type
moins de 6 mois ,0614855 16 |,84905038
7 a 11 mois -,3349270 4 1,81046571
lan ,3333946 16 | 1,086054
plus d'un an a moins
de 2 ans -,5142106 13 | 1,181802
2ansamoinsde 5ans |-,1926824 21 1,058631
5 ans et plus ,1348324 36 |,90748961
Total -,0084786 106 | 1,002975
Tableau ANOVA
Somme Moyenne
des carrés df des carrés F Signification
Engagement Inter-groupes Combiné 7,151 5 1,430 1,452 ,212
organisationnel |ntra-classe 98,474 100 ,985
1f *
affectif *ANC 15 105,626 105
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La fidéelité des intérimaires a I'Entreprise de Travail Temporaire :
une approche par la théorie de I'échange social

RESUME

L’émergence des emplois flexibles modifie consitmament la configuration du marché de
'emploi. Les sociétés d'intérim, véritables exgedans le domaine du recrutement et du
conseil en ressources humaines, s’affichent déssrroanme des acteurs incontournables sur
le marché de l'offre et de la demande de travadrdfié fortement concurrentiel, la question
de savoir comme fidéliser les salariés a I'entssprest aujourd’hui posée par les sociétés
d’'intérim. En effet, celles-ci ont un intérét a manir une relation durable avec les
intérimaires qui ont une valeur sur le marché dudil, afin de réduire leurs colts d’approche
et de gestion et d’améliorer ainsi leur performar@ette problématique s’étend donc plus
largement a des formes de relation d’emploi flexilojui, par nature, sont instables et
discontinues. La fidélité de l'intérimaire & uneigbe d’'intérim apparait comme un paradoxe.

Nous soutenons dans notre thése que la percepéte doutenu par I'Entreprise de Travail
Temporaire a un effet sur I'engagement affectif ohédrimaires vis-a-vis de I'organisation.
L’engagement organisationnel affectif est souverdisentée dans la littérature comme une
variable prédictive de l'intention de rester. Ed&t la variable a expliquer de notre modele de
recherche. La théorie de I'échange social dévelma¥ Peter Blau (1964), qui trouve ses
fondements dans la théorie du don de Marcel Mal&s0(), est un cadre théorique pertinent
pour expliquer la continuité de la relation d’emmatre un intérimaire et une Entreprise de
Travail Temporaire. Celle-ci serait fondée sur ¢jagement mutuel des acteurs, des liens de
confiance et de réciprocité.

Phénomeéne social complexe, la fidélité des intéresad I'Entreprise de Travail Temporaire

est appréhendée par une approche compréhensives Darpremier temps, une étude
gualitative menée auprés des acteurs de l'intéaasra permis d’identifier les antécédents de
'engagement affectif des intérimaires vis-a-visl@eganisation. Dans un deuxiéme temps,
nous avons réalisé une étude quantitative auprdd@entérimaires d’'une société d’'intérim

pour valider le modele explicatif que nous avonastwit a partir de la littérature et des

résultats de I'étude qualitative.

MOTS CLES

Relation d’emploi flexible — Travail temporaire -h@orie de I'échange social — Soutien
organisationnel percu — Engagement organisationnel.
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