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Résumé

Le consultant en intérim participe d'une relation de service triangulaire qui le
dépasse. Il est en relation a la fois avec I'entreprise utilisatrice, a travers une relation de
pouvoir de nature commerciale, et avec I'intérimaire, par une relation d’emploi. De plus, le
consultant est soumis a son manager, qui fixe les regles dans lesquelles il évolue. Ce
travailleur est donc au centre de profondes contradictions, engendrant chez lui des
sentiments contradictoires. Il se sent investi d’'un réle social de mise a I'emploi, tout en
devant répondre aux exigences commerciales de la hiérarchie. Bien qu’au centre de
tensions multiples, le consultant en intérim semble étre un « acteur invisible » de cette
relation de service particuliere. Bien peu d’études se sont penchées sur ces travailleurs,
constamment tiraillés entre la volonté de jouer un rbéle d’aide a 'emploi et la nécessité de
satisfaire les entreprises clientes pour assurer leur rentabilité. Notre recherche visera a
metire en avant la complexité de ce métier, a partir d’entretiens compréhensifs et
d’observations sur le terrain.

Nous nous proposons ici de présenter des résultats intermédiaires obtenus a travers
une discussion de groupe avec des consultants en intérim de diverses entreprises. Cette
premiére approche du métier de consultant en intérim nous permettra de cerner les
contradictions inhérentes a cette fonction, ainsi que de dégager les difficultés
méthodologiques qu’implique I'étude de sentiments contradictoires.
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Le consultant en intérim
au coeur des contradictions de la relation de service
Une approche préliminaire

Introduction
Le monde du travail actuel est demandeur d’'une certaine flexibilité, symbole d'un

capitalisme renouvelé (Périlleux, 2003). Ainsi, pour coller au plus prés des demandes du
client, de nouvelles formes d’organisation du travail ont fait leur apparition dans I'entreprise a
partir des années septante (Périlleux, 2001) et ont trouvé leur point d’orgue dans
I'’émergence de I'entreprise réseau des années nonante (Boltanski & Chiapello, 1999). Parmi
ces formes de travail renouvelées, le travail intérimaire connait un essor sans précédent en
tant que vecteur de flexibilisation de la main d'ceuvre. Depuis une dizaine d’années, on
constate un bourgeonnement des agences d’intérim en Europe. En Belgique, par exemple,
le taux de croissance de l'intérim est passé de 5.2% en 1999 a 11.6% en 2004 et 8.2% en
2007". La crise économique actuelle a marqué la premiére décroissance du secteur depuis
20022. Si le secteur de l'intérim semble plus fortement touché par cette crise, cela s’explique
de deux maniéres. D’'une part, le secteur de I'industrie, en fort ralentissement ces derniers
mois, correspond au secteur employant le plus d’intérimaires en Belgique francophone
(Germain, 1999). D’autre part, le travail intérimaire est trés sensible a la conjoncture
économique, et sert d’amortisseur en cas de ralentissement économique (Caire, 1993;
Michon & Ramaux, 1992).

Cette présence de plus en plus forte de I'intérim dans notre économie a engendré bon
nombre d’études sur le travail intérimaire. La plupart des chercheurs se sont intéressés a la
vie des travailleurs intérimaires (Abraham, 1998a, 1998b; Bronstein, 1991; Faure-Guichard,
1999; Glaymann, 2005; Jourdain, 2002; Michon & Ramaux, 1992), aux raisons du choix des
entreprises utilisatrices de ftravail intérimaire (Beaujolin-Bellet, 1999; Bronstein, 1991;
Coutrot, 2000; Michon & Ramaux, 1992) ou aux entreprises de travail intérimaire en tant
gu’intermédiaires sur le marché de I'emploi (Bessy, 1997; Eymard-Duvernay & Marchal,
2000; Glaymann, 2005; Lefévre, Michon, & Viprey, 2002; Turquet, 1997). Bien peu d’études
se sont penchées sur le métier de consultant en intérim, a l'interface entre les entreprises et
les intérimaires. Le consultant d'intérim semble étre « acteur invisible » de cette relation de

service particuliére.

Le consultant en intérim est le membre du personnel d’'un agence d’intérim locale qui

s’occupe de la sélection, du recrutement, du placement et du suivi des intérimaires ainsi que

; Federgon, http://www.federgon.be/En-chiffres.28.0.htmI?&L=1, consulté le 5 janvier 2008.
Idem




du suivi administratif lié a ces activités (Lambrechts & Van Cauteren, 2002, p. 11). Le
consultant en intérim est également amené a entretenir des contacts commerciaux réguliers
avec les entreprises clientes. Selon les agences d’'intérim, ces relations commerciales
peuvent aller de « simples » contacts téléphoniques jusqu'a la gestion commerciale
compléte des clients (de la prospection au suivi des intérimaires chez les clients, en passant

par la négociation et la signature des contrats commerciaux).

Sans nier la souffrance des travailleurs intérimaires souvent précarisés, notre recherche
s’intéressera plus particulierement aux consultants en intérim, en ce qu’ils sont eux-mémes
les sujets en souffrance d’'un systéme qui les dépasse et les fagonnent. Selon la rumeur
tenace circulant dans les agences d’intérim, le taux de turn-over moyen d’'un consultant en
intérim est de deux ans. Dans les faits, il est bien difficile de trouver quelque chiffre que ce
soit qui viendrait appuyer ou démentir cette hypothése. Cela dénote toutefois d’'un malaise
palpable parmi les consultants qui, comme nous le verrons ci-aprés, sont pris entre les

entreprises en recherche de candidats et les travailleurs en recherche d’empiloi.

Au-dela d’'un secteur en forte croissance et d'une absence d’études sur le sujet, la
principale raison ayant guidé notre choix vers les consultants en intérim est notre expérience
personnelle en tant que travailleur du secteur. Il s’agit d’un terrain qui nous interpelle d’autant
plus que nous avons été nous-mémes traversés par ces contradictions. Nous reviendrons en
conclusion sur les difficultés méthodologiques que cette connaissance préalable a pu nous

poser (et nous pose encore) dans la construction de notre objet de recherche.

Cette étude ne constitue qu’une premiére approche du vécu des consultants en intérim, a
travers la mise en place d’'un groupe de discussion avec ces travailleurs. Nous avons voulu
mettre autour de la table des consultants de différentes entreprises d’intérim, afin d’écouter
quelles étaient les tensions engendrées par la présence des clients, qu’ils soient entreprises
ou travailleurs intérimaires. Cette démarche est située dans le cadre plus large d’une
recherche sur les relations de pouvoir dans les entreprises de service, a travers I'étude de
trois secteurs : l'intérim, La Poste belge et le secteur des soins de santé. Notre hypothése
est que la présence physique du client apporte une dimension d’aide dans une relation de
service a priori purement marchande, créant une tension pour le travailleur en contact avec

le client.

Dans cet article, nous aborderons tout d’abord la relation de service, afin de pointer sa
spécificité pour le secteur de l'intérim. Nous tenterons ensuite de comprendre comment la
relation de service trés particuliere du consultant permet de nourrir une réflexion sur les
tensions de ce métier, a travers une réflexion au niveau de l'organisation, du réle symbolique

et de lidentité professionnelle du consultant en intérim. Nous terminerons par pointer les



difficultés méthodologiques engendrées par notre expérience en tant que travailleur sur le

terrain.

l. Une relation de service triangulaire
Les agences d’intérim se décrivent comme des intermédiaires sur le marché de I'emploi

(Faure-Guichard, 1999; Glaymann, 2005; Ofstead, 1999). Leurs activités de service
correspondent a trois objectifs principaux, a savoir satisfaire les attentes des entreprises
clientes, remplir les demandes des intérimaires et atteindre des objectifs de rentabilité
(Glaymann, 2005). De cette définition découle la spécificité de la relation de service vécue
par le consultant en intérim. En effet, celui-ci est pris dans une double relation de service,
entre entreprises et intérimaires. Ces deux clients ont des attentes et demandes propres
(Lefévre et al., 2002), et doivent étre satisfaits de maniére égale dans leur altérité afin de
satisfaire les exigences managériales de profit. Le consultant en intérim se trouve ainsi
enfermé dans une relation triangulaire (Glaymann, 2005), productrice de tensions pour ce
travailleur. En effet, chaque consultant se trouve dans un lien d’emploi avec le travailleur

intérimaire, et dans un lien commercial avec I'entreprise utilisatrice.

Le schéma suivant est issu de I'ouvrage de Dominique Glaymann (2005), bien que nous

I'ayons simplifié et aménagé pour illustrer notre propos.

Entreprises
utilisatrices de travail
temporaire
A
CONTRAT DE
MISE A
DISPOSITION Le Intérimaires
Femmmmmemis triangle
i Relation ! du TT
I .
| commerciale
U
CONTRAT DE
A 4 MISSION

Entreprises de travail [ToTTTTITTTIoTmmooees !

. 1
temporaire ou agences !
d’intérim

Source : (Glaymann, 2005, p. 17)

Pour comprendre la spécificité de la relation de service du consultant en intérim, un petit
détour par 'Economie des Services est nécessaire. Ce courant représente l'activité de

service comme un triangle mettant en relation un prestataire, un client et une réalité a



transformer (Gadrey, 1992). Dans ce cadre, la relation de service est l'interaction entre le
prestataire et le client dans le but d’échanger des informations nécessaires a I'objet du
service (de Bandt & Gadrey, 1994, p. 24).

Prestataire < : : »  Client
Relation de service

Intervention Forme de propriété ou

propre du d'appropriation de la
prestataire sur la Réalité modifiée réalité par le client
réalité ou travaillée par le

prestataire au
bénéfice du client

Source : (Gadrey, 1992, p. 19)

Bien que cette définition soit assez mécanique, elle est intéressante en ce qu’elle nous
permet de comprendre en partie la difficulté du consultant en intérim a articuler deux
relations de service qui n‘ont pas le méme statut. En effet, le travailleur intérimaire est a la
fois un client et une « réalité a modifier » au sens de I'économie des services. Ainsi, un
consultant a bien résumé cette tension lorsqu’il nous a dit « ¢a reste des personnes et on ne
vend pas des aspirateurs quoi! [...] On vend quand méme de I'humain et une force de travail,
oui non ¢a reste quand méme des personnes avec un respect qui est la et des limites a ne
pas franchir...». La relation triangulaire d’'intérim (Glaymann, 2005) peut donc se superposer

a ce triangle du service, l'intérimaire devenant objet du service tout en en étant acteur.

On peut toutefois se demander si I'intérimaire occupe réellement une place de client a
part entiére. En effet, l'intérimaire peut étre vu comme I'objet de la demande de I'entreprise
cliente. Dans cette optique, la relation entre le consultant en intérim et l'intérimaire ne serait
gu’une pure relation instrumentale d’emploi. Les propos recueillis auprés des consultants
interrogés viennent nuancer cette hypothése. En effet, les consultants sont pleinement
conscients de la relation de service qui les lie aux intérimaires, tout autant qu’aux
entreprises. Si leur travail dépend des demandes de travailleurs émanant des entreprises,
les consultants en intérim sont également tributaires des offreurs de travail que sont les
intérimaires. De plus, il existe une certaine volonté du management de « considérer
l'intérimaire comme un client a part entiere ». Ainsi, le statut d’intérimaire a fait I'objet d’'une
certaine revalorisation ces dernieres années. De nombreuses publicités ont mis en avant
l'intérim comme une voie d’accés a un emploi fixe. Au niveau des agences d’intérim,
l'intérimaire a également pris plus d’'importance. Le management a mis sur pied « une
gestion des plaintes spécifiques, des enquétes de satisfaction propres » afin d’accorder aux

intérimaires un role de client a part entiére dans la relation qu’ils entretiennent avec les



consultants. Mais est-ce réellement une position de client qui est offerte a l'intérimaire ? Les
consultants rencontrés nous ont parlé de la volonté, aussi bien de la part du management
que des consultants eux-mémes, de « considérer les intérimaires comme des clients ».
L’emploi des termes « considérer comme » est un indice de la nuance subtile existant entre
I'entreprise cliente, et I'intérimaire en tant que client. On peut suggérer que ce vocable traduit
une volonté établie d’en faire un client, tout en soulignant le manque de moyens accordés
pour atteindre cet objectif. L’intérimaire n’est pas un client, mais on le « considére comme »
tel. Cette définition approximative de lintérimaire comme client constitue selon nous un
premier indice des tensions symboliques dans lesquelles le consultant se retrouve pris
malgré lui. Avant de détailler ces tensions, il nous faut faire un détour par I'organisation en ce

gu’elle définit le jeu dans lequel les relations de service se déploient.

Il. Les contraintes organisationnelles dans la relation de service
La définition de la relation de service proposée ci-dessus (Gadrey, 1992) pose deux

problémes majeurs pour notre propos. D'une part, ce modeéle ne permet pas de
conceptualiser I'ensemble du processus en jeu dans la relation de service spécifique a
intérim. En effet, de nombreuses interactions avec d’autres acteurs sur le marché du travail,
comme par exemple les organismes de remise a I'emploi, ne peuvent étre prises en compte
dans ce modele. Par contre, cette conceptualisation convient bien pour les relations entre le
travailleur-prestataire en contact et le client, « au moment de la production immédiate de la
prestation ».(May, 2001, p. 952). Le modéle de I'économie des services convient uniquement
pour l'analyse microéconomique, lorsque l'on considére une relation s'établissant a un
moment donné, dans un contexte donné. D’autre part, cette premiére remarque souléve le
probléme de I'analyse de l'interaction entre acteurs. Analyser cette interaction au moment ou
elle se passe, dans une « relation de guichet » ou le client et le prestataire sont face-a-face,
suppose un glissement vers les relations entre les acteurs en tant qu’individus. En effet, les
protagonistes de la relation de service ne sont pas des entités autonomes mais des
« individus socialement et organisationnellement situés et dont les relations, méme si elles
comportent des dimensions de coopération, s'inscrivent dans des rapports complexes
incluant et les rapports marchands (rapport prestataire/client) et le rapport salarial » (May,
2001, p. 967). Cela signifie que chaque acteur est pris dans les contraintes

organisationnelles qui le structurent.

La compréhension de ces contraintes organisationnelles passe par une certaine
description structurelle de I'organisation. Celle-ci peut étre divisée en trois plans, a savoir les
systémes fonctionnel, idéologique et symbolique (Barus-Michel, 1991). Nous préférerons au
terme « idéologique » proposé par Jacqueline Barus-Michel celui d’ « imaginaire ». En effet,

cet auteur présente l'idéologie dans I'entreprise comme une religion a laquelle I'individu est



tenu d’adhérer. Cette conception de I'entreprise comme nouveau lieu transcendant se
retrouve chez bon nombre de théories psychosociologiques des trente derniéres années.
Ainsi, Enriquez évoquera I'entreprise comme le « seul lieu sacré transcendant » (notamment
Enriquez, 1992, p. 215), Pagés et ses collaborateurs parleront d’'une « nouvelle église »
(Pageés et al., 1979, p. 81), Aubert et de Gaulejac évoqueront « la quéte de I'excellence ou le

royaume de Dieu dans l'entreprise » (Aubert & de Gaulejac, 1991, p. 70).

Toutefois, notre idée est que, bien que I'entreprise se pense comme telle, et que
cette idéologie transcendante a eu son heure de gloire, les travailleurs adhérent de moins en
moins de maniére passionnelle aux principes et valeurs prénées par I'entreprise. Dans une
précédente recherche portant sur les travailleurs de Belgacom, il est apparu que peu de
travailleurs énoncaient les principes de I'entreprise comme les leurs propres. C’est pourquoi
nous proposons de relativiser 'image de I'entreprise comme objet d’'une identification totale a
travers cette substitution sémantique, en reprenant d’ailleurs I'imaginaire comme systéme
organisationnel apportant sens et légitimité aux pratiques a travers des valeurs, des

principes d’actions et des représentations collectives et individuelles.

Ces trois plans s’articulent autour de normes, a savoir la norme de l'efficacité pour le
systéme fonctionnel, la norme du sens et de la légitimité pour le systéme imaginaire et la
norme de structure pour le systéme symbolique. Nous ne rentrerons pas plus en avant dans
cette théorie dans un souci de clarté de notre propos. Toutefois, il est important de pointer
que le systeme symbolique constitue les repéres grace auxquels les acteurs peuvent se
situer dans l'action collective, a travers la définition en réciprocité de rbles et places
symboliques dans la structure collective.

La relation de service, « organisationnellement située » pour reprendre les termes de
May (2001), sera donc contrainte par ces trois systémes, constituant autant de risques de
blocage possibles dans linteraction entre le prestataire et le client. Ainsi, la relation de
service pourra se révéler inefficace (blocage du systéme fonctionnel), ne pas faire sens ou
étre dénoncée comme non légitime par les acteurs (blocage du systéme imaginaire), ou se
situer dans une structure symbolique figée ou inexistante (blocage ou effondrement des
repéres symboliques).

Les consultants interrogés ont évoqué une relative efficacité du systéme organisationnel,
ce qui correspond a la croissance constante du secteur depuis une dizaine d’'années. Le
sens de leurs pratiques semblait avoir une certaine consistance, bien que certains aient
évoqué une tension entre leurs valeurs personnelles et celles du travail de consultant et de
leurs organisations respectives. Ces tensions semblent provenir d’un certain constat
d’instrumentalisation des intérimaires par I'organisation. Ainsi, une consultante en intérim a

évoqué ses débuts difficiles :



« Je me sentais un peu... je suis quoi, moi ? Je fais de la traite
d’esclaves ? Je me ftrouvais un peu horrible, rappeler des gens
comme ¢a. J'me dis les pauvres ! »
Il apparait toutefois que ces tensions sont résolues soit en « prenant de la distance », en
« S'empéchant d'’y réfléchir » ou pour certains, en quittant le secteur de I'intérim.

Bien qu’il semble également avoir des tensions a ce niveau organisationnel, nous ne les
détaillerons pas plus ici. En effet, cette recherche exploratoire n’a pas permis de mettre en
évidence une cohérence forte entre les différentes personnes interrogées concernant les
blocages du systéme imaginaire, qu’ils se situent sur le plan du sens ou de la légitimité de
'organisation. Il s’agit d’une piste qui doit encore étre explorée lors de recherches ultérieures
sur le terrain.

A contrario, les propos recueillis auprés des consultants ont mis au jour un conflit symbolique

fort, se traduisant en termes de réle et de place symbolique.

lll. Réle « d’aide » et role de « vente » pour le consultant en intérim
Comme nous 'avons évoqué, les consultants en intérim sont soumis a des pressions trés

fortes dans leur travail, couplées a une relative autonomie dans leurs pratiques. Les
personnes interrogées ont évoqué « 'impression d’étre un punching-ball », d’étre « balancé
dans tous les sens » sans reconnaissance possible car les clients, qu'ils soient intérimaires
ou entreprises, ont « limpression quand méme qu'une consultante en intérim ne fait pas
grand-chose ».

Ces tensions intrapsychiques, cette impression d’étre « balancé de droite et de
gauche », peuvent étre reliées avec un probléme de définition de leur réle symbolique. En
effet, la relation de service du consultant en intérim est spécifique par sa nature double. Le
consultant en intérim place des intérimaires dans les entreprises clientes, afin d’y remplir des
fonctions vacantes. Certes, placer des intérimaires dans une entreprise pour y remplir des
fonctions vacantes accorde au consultant un réle que I'on pourrait qualifier de « remise a
'emploi ». A tout le moins, le réle du consultant pourrait étre celui-la. Mais en réalité, le
consultant est loin de cette relation « d’aide » a la remise a I'emploi. En effet, il entretient
également une relation marchande avec l'entreprise cliente, relation définissant plutdt
'aspect « vente » de la fonction de consultant. Cette relation purement marchande supplante
le possible réle « d’aide » du consultant. Celui-ci doit étre au service de I'entreprise et de
lintérimaire, sans oublier de remplir les objectifs de profit imposés par le management. Le
client intérimaire n’est ici qu’un outil au service de la satisfaction de I'entreprise cliente, dans
le but ultime d’engranger du profit, ce qui peut étre source de contraintes et de tensions pour

le consultant en intérim.
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Il nous faut toutefois faire preuve de prudence dans [l'utilisation de termes comme
« aide » et « vente » pour caractériser le double réle symbolique du consultant. En effet, ces
termes peuvent revétir différentes significations dans des contextes forts différents. Il
convient donc de définir notre propre cadre contextuel. |l nous faut avant toute chose
préciser que ces catégories ne sont pas notre fait, mais celui des acteurs que nous avons
rencontrés. C’est a travers l'analyse de la maniére dont ils se définissent en tant que
professionnels (ou ne se définissent pas, comme nous le verrons ci-dessous) et des champs
lexicaux associés que nous avons construit ces deux catégories. D’une part, le concept
d’aide peut étre situé dans une approche thérapeutique de la relation ou plutét dans
'échange dynamique du don et contre-don (Fustier, 2008; Mauss, 1925). C’est dans cette
deuxiéme optique qu'il faut I'entendre ici. La relation d’aide est constituée de toutes les
pratiques ou le consultant est en position de donner, d’offrir son aide aux travailleurs
intérimaires. Les consultants ont utilisé des termes tels que « social », « émotionnel », « offrir
de l'aide », « accompagnement », « conseil », « faire plaisir », « chouchouter », « soutien »,
etc. Il est frappant de constater que ce vocabulaire se rapportait presqu’exclusivement a la
relation a entretenir (ou pas) avec les intérimaires. D’autre part, le champ lexical de la
« vente » se rapporte principalement aux relations avec les entreprises, a travers l'usage de
termes tels que « rentabilité », « performance », « business », « faire son chiffre »,
« fournisseur », etc. |l est a noter que les dénominations de ces catégories sont certainement

imparfaites, en ce qu’elles correspondent au statut exploratoire de notre étude.

Ainsi, étre l'intermédiaire entre le travailleur intérimaire et I'entreprise place le consultant
entre deux réles symboliques distincts qu’il doit tenter d’articuler tout en n’étant ni I'un ni
'autre complétement.

Le consultant en intérim doit d’un cbété assumer un rble « d’aide » vis-a-vis des
intérimaires en recherche d’emploi. C’est image que les agences d'intérim se donnent® et
c’est l'image que la société leur renvoie. Mais cette image n’est qu’un leurre destiné a
appater les meilleurs candidats potentiels. Ainsi, un consultant interrogé évoquait ce qu’une
personne lui avait dit par rapport au secteur de l'intérim : « ceux qui promettent du travail a
tout le monde et qui n'en trouve a personne!”. Voila, quoi! [Rire] c'est Iimage, je crois, que
l'intérim renvoie ». Bien que cette image soit présente, les consultants rencontrés refusent de
maniére trés forte ce réle « d’aide », tenant des propos trés durs a I'égard d’un travail plus
« social », et se décrivant comme totalement extérieurs a un réle de remise a I'emploi ou
méme d’accompagnement. « On ne fait pas du social », « On n'est pas leur pére, on n'est
pas leur mére. A un moment donné effectivement, il y a une relation professionnelle qui

s'installe. », « On ne doit pas tomber dans...dans de la dépendance, ce n'est pas du

% |1 suffit de voir le nombre de publicités d’agences d’intérim affirmant qu’elles ont « le job de vos réves ».
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social(...) ce n'est ni sain ni honnéte, et on n'est pas la pour ¢a, chacun sa place », « Je ne
veux pas développer un lien ou autre chose, quelque chose d'émotionnel. », « Les
consultants vont effectivement, sous la couverture d'une activité qui pourrait ressembler a du
social faire purement du commercial. », sont autant de phrases lancées dans le groupe et

qui ont suscité de nombreux hochements de tétes approbateurs.

Mais dans le méme temps, ces consultants ne voulaient pas non plus étre définis
entierement dans un réle de « vente », défendant un caractére « humain » de leurs

pratiques.

« Pour moi, c¢ca reste des personnes et on ne vend pas des
aspirateurs quoi! (...) Décrocher son téléphone, demander s'ils ont
besoin d'un profil et tac! Je balance mon profil, c'est vraiment ¢a, pour
le placer. Et ¢a c'est une fagon que je n'aime pas, et je ne fonctionne
pas comme c¢a parce que pour moi, ce n'est plus humain. Jai
l'impression qu'on pourrait vendre des aspirateurs, ce serait la méme

chose. »

Dans les propos recueillis, il est frappant de constater comme il est important pour ces
consultants d’étre reconnus comme n’étant impliqué ni dans une relation « d’aide » ni dans
une relation de « vente », tout en participant des deux a la fois. Etre consultant en intérim,
c’est « étre pris un peu entre, finalement, un client et quelqu'un a aider, que ce soit un

candidat ou une autre démarche. »

IV. Une définition de I'identité professionnelle par la négative
Un indice majeur de ce conflit de réle symbolique chez les consultants en intérim se

trouve dans leur maniére de définir leur identité professionnelle. Ainsi, les consultants
interrogés ont constamment réaffirmé ce qu’ils n’étaient pas (« pas du social », « on n'est
pas leur pere, on n'est pas leur mere », pas de « lien émotionnel », « pas la pour aider des
individus »,... mais aussi « pas un distributeur de cadeaux », ...), comme s’il manquait une
limite claire a leur métier. En posant avec force ce qu’ils ne sont pas, ils espérent sans doute
découvrir ce qu’ils sont. Le conflit existant entre réle « d’aide » et role de « vente » engendre
un probléme de place symbolique, qui reste toujours a construire. Le consultant ne sait ou il
se situer exactement, face a des demandes fort différentes émanant de deux acteurs, deux
clients en opposition. Il définit donc par la négative ce qu’il ne peut saisir pleinement, afin d’a

tout le moins en dessiner les contours.

12



V. Un réle symbolique mal défini, comme symptéme d’un blocage
organisationnel
Le consultant en intérim est donc un travailleur en tension permanente entre un péle

« d’aide » aux personnes et un pble de « vente » d’un service, qu’il tente d’articuler. En
considérant ces tensions sous l'angle des structures symboliques de Il'organisation, il
apparait que ces tensions intrapsychiques chez le consultant sont le reflet de blocages
organisationnels qui le traversent et le dépassent. En effet, les agences d’intérim se situent
en tant quintermédiaires sur le marché du travail, entre I'intérimaire et I'entreprise cliente. A
son niveau, le consultant en intérim se retrouve donc pris dans un conflit de réle symbolique,
issu d’'une mauvaise définition de son réle et de sa place dans la structure collective.
Toutefois, dans l'interaction de service, le consultant peut réaffirmer sa place et son role
en privilégiant 'un ou l'autre pdle, ou en les articulant. Du point de vue symbolique, il s’agit
donc d’'une relation de service dynamique qui ne s’apparente pas a un triangle consultant —
entreprise — intérimaire comme Dominique Glayman (2005) le suggére mais plutét a une

pyramide portant I'organisation en son sommet.

Conclusion : Un métier en tension, une pathologie sociale

L’ensemble des participants nous ont fait part, dans leur travail quotidien, d’une certain
tension entre deux pdles en opposition, propre au métier de consultant en intérim (« traite
d'esclaves », « punching ball », « balancé dans tous les sens », «épuisé de cet aspect
rentabilité », « un peu dans un brouillard (...) Etre un peu en...décalage. Déconnection. Et

parachutée. », ...).

A travers la présentation des particularités du métier de consultant en intérim, notamment
la relation de service triangulaire, s’établissant entre deux clients dont aucun n'est a
privilégier, nous avons pu pointer quelques pistes de réflexion permettant de mieux
comprendre cette tension. Ainsi, sa source premiére peut étre située au niveau d’'un blocage
organisationnel, sur un plan symbolique. Le consultant est pris entre deux rdles a jouer, que
le management, et a travers lui 'organisation toute entiére, tente de lui faire endosser, en lui
faisant miroiter les possibilités d’épanouissement personnel dans ces deux roles. Mais tout a
la fois, cette possibilité lui est refusée car il est impossible d’assumer pleinement a la fois un
réle d’aide et un réle de vente, surtout lorsque I'objectif premier reste le profit de I'entreprise.
Ainsi, ce blocage organisationnel engendre une souffrance psychoaffective chez les
consultants en intérim, a travers la production de ce que nous proposons d’appeler une
« pathologie » du systéme social. Ce terme est a comprendre dans le sens d’Honneth, c'est-
a-dire comme une potentialité d’épanouissement personnel a la fois révélée et empéchée
(Honneth, 2006). Ce concept nous permet de tisser un lien entre organisation du travail et

souffrance vécue par les sujets, a travers une médiation par la pathologie du systéme social.
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Un blocage organisationnel se présentant sur I'un ou plusieurs systémes de l'organisation
(parmi les systémes fonctionnel, imaginaire et symbolique), pourra générer une pathologie
sociale, processus révélant et empéchant a la fois une potentialité d’épanouissement et de
développement de soi. Cette pathologie, a son tour, produira une certaine souffrance
psychoaffective que les sujets pourront a certaines conditions verbaliser. Ainsi, ils ne
pourront toujours en étre pleinement conscients, et cest a travers lanalyse des

contradictions dans leur discours que nous pourrons tenter de dégager cette souffrance.
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