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Introduction générale

INTRODUCTION

L'histoire de la communication est aussi ancienne que celle de I'numanité.
depuis les origines, I'homme a eu besoin de communiquer. Pour cela, il met au
point des codes, des alphabets et des langages, paroles des gestes, signaux de
fumeée, tam-tam, document écrit tout était bon pour véhiculer le message.
Aujourd’hui comme hier, la communication et ses canaux sont les moyens de
diffuser des informations et I'image que nous donnons doit étre confirmée par
autrui.

Le fait que le role, le statut et la place des acteurs soient bien identifié
permet aux interlocuteurs de se reconnaitre dans une position sociale, d'éviter et
d'assurer la crédibilité. L'identité situationnelle du locuteur est repérable dans
I'énonciation.

Les premiers pas de la communication interne apparaissent avec
l'avénement de I'ére industrielle et le besoin des directions de certaines
entreprises de transmettre des consignes et des informations a leurs salaries.

En 1890 apparaissent les premiers journaux internes’. Mais il faudra
attendre environ un siécle pour que la fonction soit vraiment identifiée comme
fonction a part entiere.

En suite, Les moyens de communication interne ont connu une évolution
depuis leurs apparitions. Au début des années 90, les séminaires, les « inventives
d'action et d'aventure » étaient particuliérement appréciées.

L’information et la communication sont des armes économiques pour
I'entreprise, en ce sens que les décisions sont prises de facon collégiale et
concertee, car la société evolue vers une civilisation dominée par l'information et
sa maitrise est la clef de toute réeussite en entreprise.

! Le réle de la communication interne en entreprise ;cas de la compagnie de filature et de sacherie COFISAC par
Sekou SEKOU IPG Dakar-D E S S2007.Dans la catégorie : communication et journalisme.
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De nos jours la communication connait un développement sans précedent
et impose un autre systtme de management des entreprises qui entendent
prospérer et se faire une place de choix dans le contexte actuel de mondialisation
des échanges.

Cependant la communication événementielle interne est en Iéger déclin
vers la fin du 20° siécle. Il faut alors attendre I'automne 1996, période pendant
laquelle les entreprises francaises se lancent dans I’intranet’.

les besoins en matiere de communication et d'information se font sentir
dans la plupart de nous entreprises algériennes.

Notre étude s’articule autour de 4 chapitres :
¢ Le premier chapitre : le cadre méthodologique
¢ Le deuxieme chapitre : le cadre théorique
¢ Le troisieme chapitre : présentation de I’organisme d’accueil.

+ Le quatrieme chapitre : I’Analyse el’ interprétation des données.

2 Op.cit
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Problématique

Le terme communication tire son origine du mot latin « communicare »
dont le sens est de mettre en commun et en relation, elle a pour fonction
I’écoute, et I’échange de messages et d’information”.

Le besoin de communiquer est indispensable car il est lie a toute vie
sociale. La communication est le fait d’établir une relation avec autrui,
transmettre quelque chose a quelqu’un, donner pour se comprendre, pour
dialoguer ou relancer le dialogue c’est aussi exercer une influence pour
inciter I’autre a agir selon sa volonté.

La communication est une nécessité sociale fonctionnelle pour des
économies interdépendantes, selon SHANON cette derniere «est un
processus reliant une source d’information qui produit un message, un
émetteur qui le transforme en signaux, un récepteur qui le décode et un
destinataire auquel le message est destiné » . elle permet aux employés et
aux groupes de transmettre 1’information nécessaire telle que les objectifs
organisationnels. La mission de D’entreprise. Les plans opérationnels les
normes de qualité®

On constate, que la communication joue un réle prééminent dans le
secteur économique, ou elle facilite I’ouverture de I’entreprise sur le marche
national et international qui permet a I’entreprise de se situer et de se
positionner dans son environnement.

La communication d’entreprise’ peut étre définit simplement comme une
forme de communication dans laquelle 1’entreprise parle d’elle-méme.

! NGUYEN, Thant, la Communication, une stratégie au service de I'entreprise, Edition Economico, paris France»,
19991,p.24.

2 . . . . , . . 4
Laurence hurstel, les cahiers de la communication interne n212.février 2003,les chemins escarpés du sommet

stratégique, p38

3 Sckiou, Blondin fabi, Besseyre des Horts, CHEVALIER, gestion des ressources humaines, ED, de Boek université,
canada 1993,p 51.

*ibi




Cadre Méthodologique du travail

« L’entreprise se doit selon la complexité de développer une communication
dite d’entreprise, qui est un processus d’écoute et d’émission de signe et de
message destinés & des publics différents »' cette communication dite
d’entreprise a pour mission d’offrir a I’entreprise une personnalité
reconnaissable par tous ses publics et une identité distincte de celle de ses
concurrents.

Dans I’entreprise nous distinguons deux types de communication «externe
et interne» 1’objectif de cette derniére est d’informer les salariés sur les
exigences de I’entreprise, ses évolutions, son marché, elle cherche aussi a
rassembler tous les acteurs de I’entreprise et des changements a conduire.

Cependant, que les hommes puissent constituer la force notice d’une
organisation, ils doivent travailler dans un climat ou regnent la concentration,
et la compréhension, or ceci ne peut se concrétiser que dans le cadre d’une
communication efficace et cohérente aussi bien a I’externe qu’a I’interne.

Les premieres étapes de la communication interne apparaissent avec
I’avenement de 1’ere industrielle et le besoin de gestion des entreprises, en
transmettant des consignes et des informations a leur salaries.

La responsabilité de la communication interne, est de faire comprendre et
partager la stratégie d’entreprise avec ses salaries, afin de leur permettre une
bonne réactivité individuelle et de facilité la synergie des besoin récentes,
elle produira les supports et les actions nécessaires puis utilisera les réseaux
humains ou matériels adoptés pour les attribuer et informer, motiver, et
rassembler les travailleurs pour conserver l’image et I’entreprise, mais
également pour maintenir leur crédibilité, les dirigeants ont un devoir de
communiquer.

1
Bruno JOLY, la communication, Edition de boeck Université et pages Bleues Internationales, bouira, 2009, P69.
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C’est une réalité qui se confirme actuellement de jour en jour ol notre pays
connait un changement énorme essentielles dans le secteur économique qui
nécessite aux entreprises ’adoption d’une stratégie de communication
performante consciente de I’importance de la communication comme étant
NAFTAL qui est une organisation a caractere industrielle et citoyenne placer
sous la tutelle des instances de 1’état, cette derniere contribuent a
I’augmentation de sa capacité de production et a I’attente de ses objectifs
stratégiques en matiere de communication.

Pour cela, nous avons souleve les questions suivantes :

1- Est-ce que la communication interne facilite I’intégration du personnel au
sein de I’entreprise ?

3- Comment la communication interne peut-elle contribuer au
développement et rendement de I’entreprise ?

*Les hypothéses :
La premiére hypothése :

L’importance et le role de la communication interne au sien de 1’entreprise,

favorise I’amélioration des compétences des salaries et le bon déroulement du
travail.

La deuxieme hypothese :

Quelles sont les indicateurs d'une bonne communication interne

*_es raisons du choix du théme

* Le role important que joue la communication interne au sein de I’entreprise

puisque a travers elle I’entreprise passe d’une étape a une autre.

Savoir et découvrir si I’entreprise Algérienne a pu développer la

communication interne de son personnel. Notamment pour le cas de NAFTAL.

Développer plus nos connaissances sur la communication interne et savoir

quel impact sur I’entreprise.

* Les objectifs du theme :
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e Découvrir la politique et les enjeux de la communication interne au sein
de I’entreprise algérienne.

e Connaitre si la motivation et 1’intégration du personnel dépend d’une
bonne communication du travail.

e Savoir aussi si la communication interne crée un esprit d’équipe entre les
ouvriers.

e Connaitre I’'importance accordée par I’entreprise a la communication.

* Definition des concepts :

Pour mieux comprendre notre théeme de recherche. Nous avons dégage
quelques concepts.

Les concepts sont les suivants :

«» Communication : transmission d’une information d’un émetteur a un
récepteur.

Ensembles des phénomenes concernant la possibilitt pour un sujet de
transmettre une information a un autre sujet. Par le langage articulé ou par
d’autres codes. « Action d’établir une relation avec quelque’ un ou de mettre
quelque chose en commun avec une personne ou un groupe de personnes, et
résultats de cette action étymologiquement, communiquer c’est rendre
commun ». La communication est | « action de faire participer un organisme ou
un systeme situé en un point donné R aux stimuli et aux expériences de
I’environnement d’un autre individu ou systéme situé¢ eu un autre lieu et une
autre équipe E en utilisant les éléments de connaissance qu’ils ont eu

commun »-.

'Bernard LAMIZIT, Ahmed SILEM, Dictionnaire encyclopédique des sciences de I'information et de la

communication, Ellipses Edition marketing, SA paris 1997.
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La communication interne: C’est [I’ensemble des actions de
communication entreprises par une entreprise ou organisation a destination
de ses salariés. La communication, en effet ce n’est pas seulement 1’art de
faire passer et comprendre des informations, c’est aussi I’art de piloter des
échanges pour amener les acteurs a rapprocher leurs points de vue et ainsi a
mieux comprendre les décisions manageriales.

Entreprise : Unité de production originale, caractéristique du capitalisme
formée d’un groupe d’hommes travaillant ensembles a des postes différents.
En vue de produire des biens a vendre avec profit sur le marché mais ¢’est un
groupe sociale d’ou utilité en dehors du profit, objectif commun, relations,
informations....etc. L entreprise est une unité de production qui acquiert sur
le marché les facteurs de production qu’elle combine en vue de produire un
bien ou d’offrir un service destinés satisfaire une demande solvable exprime
sur un marché.

Salarié : Le salarié celui qui echange son travail contre un salarier. C’est
une acceptation récente dans I’histoire du travail, jusqu’au début de XIX
siecle, I’essentiel de la main d’ceuvre, travail a la compagne, il ya le paysan
propriétaire, les arisant, les ouvriers agricoles, les apprentis...etc.qui sont
attachés a une terre, une maison ou un établit les domestiques sont liés a un
maitre qui les nourrit et les loge sans toujours les payer. A la ville on trouve
beaucoup d’indépendants : commercants, Artisans, médecins, notaire.
Finalement les salaries n’apparaissent qu’avec le développement des usines,
des administrations des grands magasins'.Les salaries sont les travailleurs

dont le revenu principal est constitué par le salarie’.

! Jans-Francois Dortier, Op Cite, P749

’Ahmed Silem. Lexique d’économie, 7éme édition Dalloz, paris, 2002, p594
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Dans cette recherche les salariés sont des individus recrutés pour occuper un
poste, et qui attribuer des taches, qui doivent étre achevées dans une période
donné, avec une certaine efficacité, en échange d’un salaire cette effort et
quantifié en temps et en qualité. Les salariés représentent le personnelle de
I’entreprise, c’est I’¢élément a informer, motiver et impliquer puisque il est a
séduire.

¢ Information : Données fondamentales utile au développement d’un étre
vivant de son code génétique ou de son environnement. L’information se
définit comme la propriété qu’un événement posséde du fait que d’autres
environnements auraient pu se produit a sa place.

Selon Francis belle, définit comme un ensemble de renseignements concernant
quelqu’un, ou quelque chose, et susceptible d’étre portée a la connaissance
d’une personne, ou de plusieurs personnes, rassemblées en un méme lieu on
dispersees et sans relations les uns avec les autres. Le mot information désigne
une tout autre réalité s’il est précede de Particle défini : I’information concerne
alors cette institution singuliére, avec ses techniques, ses professionnels et ses
disciplines, née avec les journaux quotidiennes au XIXéeme siécle, sur la vague
de la révolution industrielles et des libertés politique et personnelle™

L’information est la matiere premiere de la décision, la communication
d’entreprise peut étre définit comme la production d’information sur le milieu
interne ou externe, les salaries cherchent toujours a avoirs plus d’informations
soient claires et qu’elles puissent bien circulées au sien de cette derni¢re pour
éviter les rumeurs.

*L_a méthode utilisée :

Dans chaque recherche c’est 1’objet d’étude qui détermine la méthode
adéquate a suivre, pour que je puisse familiariser avec le terrain et proposer des
réponses provisoires a la question de départ, et d’aprés la nature de ce sujet
d’étude, on a choisi la méthode quantitative, qui vise a analyser, comprendre,
expliquer et essayer de répondre aux questions de notre problématique et
d’affirmer et confirmer nos hypotheses. Cette méthode est définit comme

1
Francis Belle Op.cit, p124-125.
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«celle qui recueille des informations compatibles d’un élément a un autre parmi
I’ensemble des éléments et que cette compatibilité entre les informations

c’est celle qui permet apres de faire les statistiques et d’une manicre générale,
L’analyse quantitative des données. »'

Cette méthode permet de déterminer 1’existence du phénomeéne
¢tudié et I’analyser, elle nous est apparu comme un moyen efficace de
tester nos hypotheses de recherche, ce qui nous a encouragé a I’utiliser
pour montrer 1’importance de la communication interne notamment la
circulation de I’information au sein de I’entreprise.

* La population d’étude :

Comme le théme de notre recherche est la communication interne au sein
de I’entreprise « Naftal GPL district » de Bejaia, alors la population d’étude
concerne les travailleurs ou les salariés de cette entreprise. Elle englobe 80
salariés répartis sur trois catégories professionnelles qui sont : des cadre, agent
de maitrise et agent de d’exécutions

* la méthode d’échantillonnage :

« La selection d’un échantillon vise a obtenir la meilleure représentativite
possible compte tenu des contraintes»”

Le choix de I’échantillon signifie ’ensemble de personnes a interroger,
extrait d’une population plus large appelé «population mere »notre population
mere c’est I’ensemble des salariés de I’entreprise NAFTAL. La réalisation de
cette étude ne peut pas couvrir I’ensemble de la population mere, et compte le
nombre important, on a opté a choisir 40 personnes répartie sur trois catégories
professionnelles.

*type d’échantillonnage: Afin d’avoir acces a notre population d’étude, il y a
lieu a la nécessité d’avoir recours a la méthode d’échantillonnage probabiliste
par stratification donc on a procédé au tirage par la méthode stratifiée

! Raymond Boudon, les méthodes en sociologie. Paris, PUF.p31

’Ferrel et Alliée. Dictionnaire de sociologie.2eme édition. Paris2001.
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par catégorie socioprofessionnelle qui doit répondre a notre questionnaire
de recherche.

Notre lieu d’étude est une entreprise «société nationale de distribution et de
commercialisation des produits pétroliers NAFTAL».

* La technique utilisée :

Toute recherche a caractére scientifique, doit compter I’utilisation des
procédés opératoires, rigourcux et susceptible d’étre appliqué dans la réalité que
I’on appelle technique, cette derniére doit €tre adapter a la méthode utilisée et
aux objectifs de la recherche que je veux atteindre, c’est dans ce contexte qu’on
a adopté la technique du questionnaire qui la plus communément employé dans
notre domaine d’étude et qui vise principalement a recueillir des informations
standardisées permettant d’effectuer des analyses quantitative, et qui nous a
permis de recueillir le maximum d’informations sur notre theme de recherche.

On a opté pour cette technique. Vu son importance et son efficacité dans la
collecte des données, elle nous a aidée dans [’élaboration de notre
problématique, et surtout & se familiariser avec le terrain et observer les
comportements des salariés et enfin les attitudes des enquétes face aux questions
posées.

*Le questionnaire :

Affin d’explorer notre sujet t’étude retenu aupres le personnel de NAFTAL
nous avons utilisé la technique du questionnaire, ¢’est principal technique sur
laguelle nous nous somme basée pour la réalisation de notre enquéte.

Cette technique a été introduite par une note de présentation qui situe la
présente étude dans son cadre générale, a travers son intitulé.et son but avec la
mention des régles d’anonymat et de confidentialité des informations recueillies,
I’anonymat et la liberté¢ d’expression, sont autant de raison qui nous ont amené a
privilégier le choix du questionnaire qui est de type auto-administrée, puisque
I’enquéte lui- méme répond aux différents questions.

! Maurice Angers, op cit, p268

10
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Cet instrument a pour fonction principale de donner a la recherche, une
extension plus grande et de Vérifier statistiquement les informations et les
hypotheses formulé. Ceci nous a amené a bien ciblé le type de I’information
recherchée, chose qui oriente le choix des questions a retenir pour I’investigation
aupres de notre population d’étude.

Pour la formulation des questions, nous nous somme basés sur la simplicité et
ce a travers des questions claires, courte avec un style pouvant étre compris par
I’ensemble des intéressés et au nombre de 25 questions a choix multiple (fermés,
ouvertes ou semi ouvertes) qui sont réparties sur quatre axes comme suit

+ Le premier axe, relatif aux données personnelles de notre échantillon
d’étude

+ Le second axe, relatif a la communication au sein de I’entreprise.
+ Le troisieme axe, relatif a la communication interne comme facteur.

+ Le quatrieme axe est relatif a I’amélioration de 1’information destinée aux
personnels.

* Les difficultés rencontrées :

¢ [’inexistence d’un service de communication détaché des autres services,
ce dernier on le trouve intégré avec d’autre direction, ce qui engendre la
polyvalence des taches des personnels au sein de I’entreprise.

11
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Chapitre 1. La communication globale
Section01 : La communication globale

1.1. L'information et la communication :

Pour distinguer entre I’information et la communication on doit définir chaque
concept.

1.1.1 La définition de I’information :

Selon B.GALAMBAUD, l’information est «un ensemble de pratique qui
cherche surtout & mettre des individus en relation avec les événements »*

Informer : est la transmission verbale ou écrite d’un message dans une seule
direction sans aucun échange.

1.1.2 Définition de la communication :

La communication dérive du mot« communicare » dont le sens est «de mettre
en commun », elle a pour objectif de mettre en relation un ou plusieurs
récepteurs, et de leur permettre des échanges réciproques dans I’attente du retour
de la réponse.la communication est aussi un ensemble d’actes plus ou moins
structures, c’est aussi un objet, voire méme une ressource fondamentale de
I’entreprise. °

Selon la définition d’A.F.R.E.P (association frangaise de la relation publique),
la communication d’entreprise est tout ce que consiste a : « élaborer, proposer,
mettre en ceuvre et contrOler une politique permanente d’information et de
communication, en vue d’établir, de maintenir et de développer, tant a I’intérieur
qu’a I’extérieur d’un groupe, des relations de confiance avec tout le public qui
conditionnent son développement et son existence»®

Alors chaque entreprise se trouve dans 1’obligation d’élaborer un plan de
communication et d’assurer mise en action afin d’atteindre son développement
interne et externe, et permettre de tisser des bonnes relations avec ses publics

LA Caillot, D.Larue, G.jacquot, M.Chozas, «Economique d’entreprise BTS2», Hachette technique, p260.

> Mémoire «la role de la communication externe u sien de |'entreprise» , cas COGB ,promotion 2003 .P02.

® B.Dobieki «communication des entreprise et organisation», Edition Marketing, SA, 1996, p135.
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(personnel, client, fournisseurs...... etc.,), qui représente la source et 1’existence
de I’entreprise.

1.2 Les champs de la communication d'entreprise :

D’apres MONIQUE ZOLLINGER : «la variable communication présente
traditionnellement deux dimension, la communication externe destinée aux
publics de I’entreprise, et la communication interne tournée vers le personnel»*

1.2.1 La communication interne :

Chaque entreprise mit en place une communication interne dont 1’objectif
est de faire connaitre ses grandes orientations pou son personnel.

Selon la definition de A.P.E.C (association pour emploi des cadres), la
communication interne est «idéalement tout ce qui concourt a mobiliser le
personnel d’une entreprise en jouant a la fois sur le rationnel (salaire, avantage
sociaux, ¢’est ainsi qu’il a été¢ que le premier vecteur de communication interne
¢tait le bulletin de paie), que sur Deffectif, fiert¢ d’image, sentiment
d’appartenance....etc. cette  définition est  volontairement large :la
communication interne dépasse beaucoup les actions du communicateur
maison : tout geste de management d’un contremaitre est communication |,
motivante ou non.

La communication interne de I’entreprise dépasse une simple transmission de
signes et messages entre individus elle joue un réle beaucoup plus important car
c’est un acte managérial permet de gérer le personnel. En outre elle sert a les
mobiliser et les motiver pour une exécution des différentes taches dans les
meilleurs délais par I’utilisation des différents moyens, tel que le bulletin de
paie qu’est un outil privilégie de la communication interne car il s’adresse a tous
les membres du personnel du PDG jusqu’au simple ouvrier, en plus il refléte la
politique suivie et les résultats acquis par I’entrepris.

! Monique Zollinger «la communication interne et externe», 1993, P17.
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1.2.2 La communication externe :

La communication externe est I’ensemble des signaux émis par 1’entreprise
en direction de ses différents publics, c’est -a- dire auprés de ses clients,
distributeurs, et fournisseurs dans le but d’obtenir de leur part une modification
de comportement ou d’attitude et entretenir des relations lui permettant de
faciliter les activités.

La communication externe désigne ainsi les techniques et actions qui ont
pour vocation et finalité le développement de la notoriété et la personnalité des
produits, image et marque. Cette mission est indispensable car elle contribue a
générer une sur-sollicitation des prospects.

Nous pouvons conclure que la communication externe a pour objet d’informer
le public sur I’existence de I’entreprise de ses produits, et de promouvoir sa
notoriété et son image dans I’environnement, tout en ayant recours a des
méthodes permettant de séduire le consommateur, le satisfaire en répondant a
ses attentes, par I’intermédiaire des différents collaborateurs extérieurs tels que
les fournisseurs et les distributeurs.

1.3 L’entreprise un espace de communication :
1.3.1 Les fonctions de la communication interne :

On remarque I’existence de différents auteurs qui se sont penchés sur 1’étude
de la fonction de communication dans I’entreprise, En premier liecu on trouve
une vieille distinction de « jandillier1961».

Selon lui la communication remplis deux grandes types de fonction :

+ La premiére est motivationnelle : car il améliore les relations sociales d’une
part et permet I’émergence des solutions techniques dans la mesure ou elle
permet aux travailleurs de s’exprimer sur leurs activités,

¢+ Le deuxieme est opérationnelle et /ou fonctionnelle qui permet le flux
d’information nécessaire pour qu’il y soit une interaction entre les travailleurs et
les machines pour réaliser les opeérations nécessaires a la production. et on
remarque 1’existence de plusieurs catégorisations qui sont centrées soit sur le
contenu du travail, soit sur les aspects collectifs, on trouve parmi elles celle de
«savoyant et leplat»1983 qui marient ces deux dimensions a fin de définir cing
type de communication qui sont :

14
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v Communication d’orientation générale,

v/ Communication commentaire de sa propre activité,

v' Communication de guidage,

v" Communication des déclanchement des opérations,

v" Communication de controle,

Le troisieme auteur qui est «wingrade» 1981, qui a proposé une catégorisation
proche de celle de «savoyant et leplat», mais avec des caracteres plus général,
pour lui il y a la communication d’exécution de clarification, de confrontation

des solutions et d’orientation.

1.3.2 La théorie de Shanon et Weaver :

L’acte communicatif existe entre les groupes sociaux depuis des siécles, mais
les travaux consacrés la communication sont de date recente. Parmi les premiers
travaux en trouve ceux de «Shanon et Weaver» qui portent sur la théorie de
I’information qui est mise au point en 1945 et publie 1949.

Le codage des distorsions
Des parasitages
Information . Résultat
Emetteur 4 Récepteur

Le canal des effets

La correction retour
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Schéma n°1 : Modele de I’information selon «Shanon et Weavers *
1.4. L’impératif de cohérence dans communication :

Cohérents et non pas contradictoires .la cohérence de la communication est
I’une des conditions de sa crédibilité.

1.4.1. La communication systéme :

La communication engage I’entreprise en tant que systeme d’information et
de décision dans sons milieu. Elle organise et gére les flux qui circulent a
I’intérieur de I’organisation «communication interne »ou entre 1’organisation et
son environnement «communication externex».elle concerne les échanges
d’information qui lui permettent de fonctionner en tant que systéme et de se
positionner dans son environnement.

La communication d’entreprise traduit et organise la personnalité¢ de la firme
a travers une serie cohérente de signes qui vont de plus visible (logo) au moins
concret (opinions et comportements des employés) en passant par des étapes
intermédiaires (telle la manque)’

1.4.2 L’identité d’entreprise :

Elle est constituée d’un ensemble de caractéristique indépendante qui lui
donnent, a travers les individus, sa spécificité, sa stabilité et sa cohérence et lui
permet d’apparaitre en propre et d’€tre reconnu. L’identité d’une organisation
est le systéme résultant de I’interaction de quatre types de facteurs : les facteurs
politiques (histoire et personnalité des dirigeants, caractéristique du pouvoir de
tutelle), économique (stratégie de produits et de développement), structurels
(type d’organisation et de répartition du pouvoir, procédures et systéeme de
gestion retenu), et symbolique (rites, langages et symboles organisant I’équilibre
interne du groupe social).

GACOIN Daniel, «kcommunigué dans les organisations sociales et médico-sociales, enjeux,

stratégies,méthodees.»2eme Edition Dunod,2004 ,paris, P60.

ZN.AIeida, T.Libaert «la communication interne de I’entreprise », 2eme Edition, Dunod, 2000, p09.
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L’identit¢é d’une organisation permet de distinguer cette organisation par
rapport a d’autre ; elle permet aux publics internes et externe d’voir une vision
globale de I’entreprise et de comprendre comme unité. L’incohérence des
messages entraine tot ou tard de graves déboires pour I’entreprise.”

Section02 : les enjeux et regles de la communication interne :
2.1. Les enjeux de la communication interne :*

Une communication vraie passe par une volonté politique (c’est un choix de
management), et ses enjeux se situent a quatre niveaux : humain,
organisationnel, culturel et économique.

v' L’enjeu humain : D’entreprise est avant tout, une communauté de
femmes et d’hommes ; ceux-ci y recherchent une identité, un statu, un
¢panouissement. Ils ont besoin d’y €tre reconnus.

v' L’enjeu organisationnel : faciliter les échanges entre service, les
divisions décloisonner, abattre les «tours d’ivoires», faire taire les intéréts
partisans.....aider aussi a une prise de conscience concréte que
I’entreprise est un tout et que ses fonctions y sont obligatoirement
complémentaire..... ¢’est améliorer la cohésion et 1’efficacité. Permettre a
chacun de se situer dans cet ensemble, d’y mesurer son role et d’échapper
a I’anonymat .... Quand ce n’est pas a 'impression d’inutilité.

v' L’enjeu culturel : communiquer, c’est développer le sentiment
d’appartenance, adhérer a une histoire et a des valeurs communes, c’est
partager des objectifs. Le projet d’entreprise en constitue, bien évidement
un elément important.

v L’enjeu économique : I’entreprise vit grace a ses résultats ....avec ses
consequences : investissement et emploi............

! A.Caillot, D.Larue, G.Jacquot, M.Chozas, Op cit, P 260.
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La connaissance et clair explication de la situation économique de I’entreprise
constituent des facteurs de mobilisation du personnel qu’il ne faut pas minimiser
.Elle s’insére aussi dans un tissu économique local régional. A ce titre, ouvrir les
portes de [Dentreprise, communiquée avec les structures extérieures
(enseignement, municipalités, association........ ), ¢’est faire

connaitre sa fonction socio-économique et renforce indirectement le sentiment
d’appartenance du personnel.

2.2 Les regles de la communication interne :

I1 ne suffit pas d’informer, il faut communique. Pour cela, quelques regles de
base doivent étre respecteées :

v" Le personnel et sa représentation ont droit a I’information sur I’entreprise
avant qu’elle ne soit donnée a I’extérieur ou, en tous cas, selon les
circonstances, en méme temps. Surtout lorsque cette information concerne
le devenir [D’entreprise, son organisation générale, sa direction, ses
résultats, son expansion ou son repliement.

v" Le personnel a le droit a la méme information, ce qui ne veut pas dire
dans les mémes termes, car toute information doit étre adapté & son
public : en quantité (trop de chiffres et de détails technique déroulent les
non-initiés), et dans la forme de I’expression. Le font doit rester identique
sous les différences de formes, sinon cela serait vide repere et condamné.

v Il y a une demande spécifiquement interne d’information sur la vie de
I’entreprise et les difficultés qu’elle suscite.la réponse, quelle qu’en soit la
forme : écrite, réunion de service...... doit respecter le principe de vérité,
éventuellement tempére par d’autre contraintes : discrétion sur les
personnes, confidentialité........

v" Il est l1égitime que la critique interne, notamment syndicale, qui conteste et
dénonce «les scandales», souvent au nom d’une éthique de la justice,
suscite une réponse appropri¢e de I’entreprise, non pas en opposant une
contre-propagande a une propagande, mais en remplacant les événements
ou les situations dans toutes leurs dimensions et dans I’éclairage de la
responsabilité¢ de I’entreprise.

18
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Section 03 : objectifs, avantage et difficultés de la communication interne
3.1. Objectifs :

La premiére chose qu’un dirigeant doit considérer la communication
c’est la définition des objectifs exacts qui sont recherchés, du point de vue
des réactions de la personne qui regoit I’information.

La communication interne a pour objectif globale de sensibiliser le
personnel aux enjeux de I’entreprise. Cette finalité recouvre quatre objectifs
majeurs’ :

v’ Satisfaction des besoins en formation des salariés (résultats de
I’entreprise, concurrence, vie d’entreprise, orientation stratégique....) ;

v" Intégration et motivation du personnel ;

v Formation de personnel (prise de conscience de I’importance de la qualité,
nécessite de lutter contre la concurrence.....)

v" Adhésion du personnel a des valeurs et a des objectifs communs.
3.2. Avantage :

La communication interne contribue a la résolution des problemes et
rapportes des répercussions positives pour 1’entreprise, les personnes, et les
services assurés par 1’entreprise :

v" Pour I’entreprise : la communication interne permet de :
-renforcer I’esprit de la culture d’entreprise ;
-assurer une bonne diffusion de I’information ;

-adapter la structure de I’entreprise aux objectifs, afin d’améliorer les
résultats et tirer des benéfices ;

-assurer la participation du personnel et réunir toutes les ressources pour
atteindre les finalites.

Y A. Caillot, D.Larue, G.Jacquot, M.Chozas, Op cit, P259.
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v" Pour les personnes :
-dynamiser les relations humaines
-motiver et créer I’adhésion du personnel au choix de I’entreprise ;
-favoriser le développement personnel.
v" Pour les services assurés par I’entreprise :
-amélioration de la qualité par le biais de la qualité ;
-augmenter la productivité, ce qui raméne a la réduction des prix.
3.3. Les difficultés et les obstacles lies a la communication interne
3.3.1. Les difficultés
Hormis ses avantages la communication interne présente :

v' Manque de volonté d’ouverture au sien des acteurs chargés de la
communication ;

v" Les objectifs sont mal connus et irréelles ;

v" Blocage dans les structures de I’entreprise, c’est-a-dire le climat interne
n’est pas favorable ;

v" Les médias sont mal utilises et inaccessibles ;

v’ Le contenu n’apporte pas de nouveau et lintérét s’est purement
informatif.

3.3.2 Les obstacles™

Des elements peuvent perturber la communication ou la faire échouer. On
parle alors de bruit, freins ou parasites.

Afin de réduire au maximum la perte d’information, il est indispensable
d’identifier les freins a la communication et de les éliminer car

! Frangoise Schmitt, Armelle Villaume, «Action et communication administratives», Edition Nathan, 2002.
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- ce que vous voulez dire ; —

-ce que vous dites ; 50% (font perdre 50% de son sens)

—

-ce qu’ou pergoit ;

- ce qu’on comprend ; _
e Ses obstacles sont :
A. Les obstacles collectifs :

IIs sont lies aux conditions de vie du groupe est son facilement corrige, on
distingue :

v' Les barriéres techniques : elles concernent les conditions physiques et
mateérielles de la communication. Elles sont liés au moment, a la durée, au
lieu de la communication, qui peuvent étre inadaptés a la situation.

v’ Les barrieres économiques : il peut s’agir d’une organisation trop
hiérarchisée, de procédures trop compliquer, d’une insuffisance des
moyens affectés a I’information.

b. les obstacles individuels :

lIs tiennent aux individus, ils sont souvent difficiles a résoudre, car ils
impliquent un changement d’attitude des personnes, on distingue :

v" Les barrieres cognitives (relative a la connaissance) : elles reposent sur les
différences entre les individus : langage ou niveau de langage (discours
universitaire dans une maternelle), le cadre de référence (origine familial
aisée ou tres pauvre).

v’ Les barrieres affectives : elles reposent sur Dattitude des individus :
manque de motivation, tension, préjugés, ou habitude, manque de
confiance en soi....etc. Ce sont les barrieres les plus difficiles a corriger.
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Chapitre2 : les formes et moyens de la communication interne
Section01. Les formes de la communication interne :

En fonction des chemins qu’elle parcourt de I’émetteur au destinataire, on
distingue habituellement trois formes de communication interne ; la
communication descendante (ou hiérarchique), la communication ascendante
(ou latéral), et la communication horizontale

1.1. La communication interne descendante (hiérarchique) :

La communication descendante est destinée pour informer et diriger le
personnel, elle facilite I’expression du sommet vers la base, elle est divergente
par ce qu’elle diverge en s’écartant d’une personne vers un grand nombre .Cette
forme de communication permet a chague membre du personnel de comprendre
son identité et d’assurer des relations de confiance, d’échange et
d’encouragement dans I’entreprise, mais ¢’est €également par 1’utilisation des
moyens de communication que I’information descendante diffuse des messages
portant les grandes orientations de 1’entreprise.
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Tableau 01 : Présentation de la forme descendante®.

Mouvement

Supports

Fonction

La
communication
descendante
hiérarchique.

C’est I’information la
plus communément
mise en ceuvre, la plus
naturellement
pratiquee.

Les supports
sont varies :
journal interne,
affichage,
réunion, note de
service
information
téléphonique,
vidéo

Outil classique de
management, la
communication
hiérarchique est
utilisee pour
informer et diriger
le personnel.

Les messages partent
d’un certain niveau
hiérarchique et sont
destinés aux échelons
inférieurs.

1.1.1 Les moyens de la forme hiérarchique :

L’entreprise combine des moyens humains et matériels pour son personnel
éprouve un sentiment d’appartenance a 1’égard de celle-ci, il est vital de

développer la circulation de I’information. Une transparence certaine sur le
fonctionnement de 1’entreprise a partir supports de communication interne dont
I’utilisation des trois grandes de transmission écrit, oral, audiovisuel sont

nécessaire.

A. Les moyens de la communication écrite :

Les moyens écrits constituent un des facteurs de la réussite de la
communication interne, il n’y a pas de solution a un probléme de
communication interne qui ne pousse pas I’écrit.(Celui-Ci présente les avantages
de sa souplesse, de sa rapidité de mise en ouvre, de sa capacite de conservation,
de son tacitement individuel ,de sa faculté de relecture et surtout de sa fonction

! M.H.Westphalen,«communicator»,3emekEdition, Ed Dunod,1998.P66.
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symbolique, des supports sont extrémement divers note de service, affichage,
lettre, journal interne........... )

« Journal d’entreprise’ :

Constitue 1’¢lément majeur de la communication interne, auquel que soit sa
forme :

Simple lettre, fascicule ou magazine, noir et blanc ou en couleurs, petit format
ou grand format, papier ordinaire ou papier glacé, le journal d’entreprise a
toujours comme objectif d’informer, de motiver, de développer un sentiment
d’appartenance en renforgant les solidarités interne.

Il couvre la vie de I’entreprise et celle de ceux qui y vivent, il diffuse une
somme importante d’information générale sur les activités de I’entreprise et ses
projets. Le public cibl¢ est ’ensemble de personnel. Il est caractérisé par :

v' La diversité d’information fournis qui peut étre technique, économique,
culturel,......

v" La présence d’un éditoriales souvent diriger par la direction.
e Les notes flash :

Située entre la note de service et le journal d’entreprise, la note flash.
Appelée également flash d’information est un support écrit visant a informer le
personnel de maniére rapide et bréve.de premier objectif et la rapidité.il s’agir
d’informer I’ensemble des salariés d’un événement qui vient de se dérouler ou
qui doit se déerouler tres prochainement la note flash est irréguliére,
contrairement au journal de I’entreprise. Elle permet de pallier sa périodicité
réguliere en informant en temps réel I’ensemble des salariés d’entreprise.

 La note de service’:

La note est quantitativement le premier outil de communication dans
I’entreprise. Bile poursuit le premier outil d’objectif et entraine généralement les
mémes reactions.

! N.Almeida, T.Libeart, op cit, P44

! Ibid,P 46.
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Note de service est un outil indispensable de management de I’entreprise, elle
a pour objectif de fixer les régles du fonctionnement interne, de tracer les
directives, d’informer sur les orientations et les modifications juridiques,
techniques ou commerciales.

e La lettre au personnel*:

Un chef d’entreprise (ou de service), fait passer un message a les salaries sous
fonile de lettre sans aucun contrainte de contenue, il peut faire le point sur 1’état
de Dentreprise, €voquer un theme brilant (conséquence d’une nouvelle

législation, mise en point sur des bruits qui courent..... ), Et motiver son
personnel (réaffirmation du projet de D’entreprise, félicitation adressée au
personnel........ ) la lettre au personnel doit étre claire (un message personnel

développé en quelques paragraphes), bréve (recto seulement) simple (accessible
a tout lecteur).

* Larevue de presse :

La revue de presse et la diffusion organisée en interne des articles parue dans
la presse concernant 1’entreprise son premier but est celui d’informer les salariés
des opérations de I’entreprise son deuxieme objectif participe de la continuité
interne externe en ce qu’il permet de mobiliser I’interne par la mise en évidence
du champ d’action externe de 1’entreprise.la revue de presse contribue ainsi a
sensibiliser les salaria I’ensemble de I’activité de I’entreprise, celle-Ci est un
élément de mobilisation et décloisonnement.

e Le livret d’accueil® :

Le livret d’accueil constitue un des premiers contacts de jeune recruté avec
son entreprise. Le contenu du document dont lui aussi comprendre deux types
d’informations celles-ci qui concernent 1’entreprise, sa stratégie, ses activites,
ses défis et celle qui se rapport au salarié, dans ce dernier cas, I’information doit
lui permettre de se situer ; quelle est sa place dans I’organisme ? Quelles sont les
regles de remunération ? Quelle est la législation sociale ?

! M.H. Westphanlen,Op cit,P90.

’N.Almeida, T.Libeart, Op cit, P50.
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Quels sont ses droits et ses devoirs ? II est important que le livret d’accueil soit
régulierement mis a jour pour éviter les informations obsolétes.

e L’affichage’:

Les tableaux ou panneaux permettant d’afficher des informations destinées
au personnel, sert a la diffusion des informations légales concernant la santé, la
sécurité les droits et devoirs fondamentaux des salariés, diffusion d’information
hiérarchiques et la diffusion d’information salariales et son intérét c’est la
rapidité de diffusion, favorise la liberté expression des salariés, développe un
sentiment d’appartenance. Le panneau d’affichage peut constituée un trés bon
outil de communication interne.

B. Les moyens de la communication orale :

L’oral est un moyens de communication directe et rapide il permet un
contacte directe entre I’émetteur et récepteur. C’est un moyen d’échange le plus
naturel et le plus immédiat.

Ses supports sont : les réunions le téléphone, les rencontres etc.
e Les réunions®:

Dans I’entreprise, les réunions se suivent et ne se ressemblent pas : réunions
de service, assemblée général, conférence....... Elle apportent le meilleur si elle
sont limitées en fréequence, et préparées dans leur contenu, le pire, si elle sont
nombreuses et anarchiques.

Pour qu’une réunion soit efficace, il faut respecter les étapes suivantes :
> Avant la réunion’:
¢ Choisir la date.

+ Fixer une durée déterminée.

! I.Dement,A.Kempte, M.Rapidel, C.Sceibitta,«la _communication de [I’entreprise, stratégie et

pratique»,Armand colin, 2005,P226.
’Marie Héler Westphalen, Op cit, P102.

*|bid.P90.
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+ Sélectionner les participants, afin de former un groupe homogene
Composé d’individus complémentaires.
¢ Concevoir un animateur de debat.
+ Assurer une logistique parfaite : disposition de la salle, accueil des
Participants, mis a la disposition du matériel nécessaire...
> Pendant :
+ Diriger la réunion : respecter 1’ordre du jour.

* Animer les débats et créer un climat de descente a un d’éviter les
participants silencieux et mettre les points de convergence.

¢ Faciliter le travail du groupe d’une maniere a éviter le sentiment
d’inutilité.

> Apres :
+ Etablir un compte rendu et le diffuser.

¢ Surveiller scrupuleusement ’application des décisions et des idées
qui ont été proposeé lors de la réunion.

+ Prendre le cas échéant, un prochain rendez-vous avec date, lieu et
ordre du jour.

e Lejournal téléphoné* :

Le journal téléphoné permet a chaque salarié d’écouter les informations de
I’entreprise en composant un numéro de téléphone. Un répondeur téléphonique
se declenche alors et déroule ses messages.de journal téléphoné existe souvent
en complément d’un journal écrit dont il compense la plus faible réactivité face
I’actualité.

! N.Almeida, T. Libeart.Op cit,P50.
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L’entreprise peut ainsi rapidement informer son personnel en période de
crise.il permet €galement d’énoncer des événements qui seront détaillés au sein
du support écrit, le journal téléphoné ne pouvait comporter que des annonces
bréves.il permet en outre de cibler un auditoire, thématiquement ou
hiérarchiquement, en ne divulguant le numéro qu’a une certaine fraction du
personnel.

Pour étre efficace, ce systeme doit respecter des contraintes de nouveaute, de
régularité et de rapidité des informations et ce ci de maniere attractive grace a
une presentation soignée.

e Les journées portes ouvertes internes' :

Elles permettent aux salariés, ainsi qu’a leurs familles et éventuellement le
public extérieur, de mieux connaitre les différents ateliers de 1’entreprise. La
porte ouverte peut se pratiquer de maniere individuelle en permettant a chaque
salarier de savoir présenter différentes activites, ou collectivement, elle nécessité
une organisation plus importante, elle est également plus onéreuse.

c. les moyens de la communication interne audiovisuelle :

L’audiovisuelle est un moyen de communication moderne. Du fait de sa
complexité il exige I’intervention des spécialistes.il peut emprunter plusieurs
formes : journal télévisé, vidéo, le film d’entreprise, diaporama...etc.ces
instruments sont tout a fait entrés dans les mceurs. Ce sont des supports de
communication efficaces et agréables pour les spectateurs auditeurs :

e Le journal vidéo® :

Est un moyens qui permet d’informer ponctuellement ou régulierement les
salariés les convaincre et les séduire c’est aussi un moyen efficace pour
sensibiliser le personnel sur un théme entre autre la sécurité, la qualité,

I’environnement cependant la vidéo confére un certain prestige a un événement.
Pour réaliser une vidéo il faut d’abord définir précisément le cahier des
échanges : quels messages veut-on diffuser, vers quelle cible, éviter les longs

!Ibid.P69.

?|.Demont, A.KEMPTE, Rapidel, C.Sceibitta, Op cit, P231.
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exposés, les explications détaillées puis veiller aux conditions de diffusion en fin
laisser le temps pour ’appropriation des messages.

e Le filin de entreprise” :

Est un court métrage présentant les activités de I’entreprise, ou une partie
d’entre elles ou un probléme spécifique. Dans ce cadre, il peut s’assimiler a un
clip de nature institutionnelle autoporteur. C’est-a-dire qu’il ne nécessite pas de
présentation préalable est n’implique pas d’échanges en aval de sa diffusion.

e Des visioconférences *:

Cette nouvelle technologie permet une diffusion simultanée su son de
I’image entre deux studios isolés et équipé du matériel nécessaire (systéme de
télécommunication) et permet aussi a plusieurs personnes de s’exprimer en
méme temps et de présenter des documents (visioconférence) en évitent les
déplacements.

En raison de son colt et de son aspect technologique, ce mode de
communication est encore aujourd’hui réservé aux grandes entreprises.

e Intranet:

Facilité et accroit considerablement les échanges informationnels de
tous types entre les collaborateurs. Cette révolution incite les dirigeants a
considérer leurs systéme d’information comme un de leurs principaux atouts
dans la compétition mondiale, au méme que les ressource humaines au
marketing. Leurs systémes d’information comme un de leurs principaux atouts
dans la compétition mondiale, au méme titre que les ressources humaines au
marketing.

Ce réseau interne & de multiples applications, il permet® :

» D’échanger du courrier direct, des fichiers.

!Ibid p231.
’Ibid P231.

3 P.Detrie, C.Broyez, Op cit, P143
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> De diffuser des annuaires, des guides de procédure, le compte rendu du
comit¢ d’entreprise, le journal interne et autres communiqués de
presse.

» D’accéder a des bases se données et de participer a des groupes de
travail.

1.2. La communication interne ascendante(ou salariale) :

La communication ascendante est la remontée des informations de la base
vers la direction de I’entreprise, elle met en relief les besoins, les préoccupations
et les aspirations du personnel.

La communication ascendante a pour objectif de connaitre en profondeur le
climat social de la communauté de travail, cerner les besoins spécifiques des
hommes du terrain, de recenser et d’analyser les attentes.
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Tableau02 : présentation de la communication ascendante

Mouvement

Support

Fonction

La
communication
ascendante
(salariale)

Elle prend le chemin
inverse, c¢’est-a-dire
peut du «base »et
remonte la hiérarchie

Les supports
formalisés sont
limités :

Boite a idées,
sondage,

affichage, tribune

libre dans le
journal
d’entreprise.

Cette information

emprunte surtout
des voies
informelles,

directes, (échange

verbal, tract,

lettre ouverte) ou

indirectes (bruits
rumeurs)

Tardivement
reconnue,
difficilement
maitrisée, la
communication
ascendante est
encore redoutée
par les chefs
d’entreprise.
Voire négligé :
elle est bien
nécessaire ? ne
vient-elle pas
trouver 1’ordre
général ?ou elle
révele.

Source: M.H WESTPHALEN, «Communicator».3eme edition.Dunad, 1998.P26..

1.2.1. Les moyens de la communication ascendante:

Les instruments de la communication ascendante utilisent deux grands modes
de transition : écrit et oral.

A. Les moyens de la communication écrite :
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Les principaux supports utilisés sont *:
» Boite a idée :

Boite placée a un ou plusieurs endroits dans I’entreprise afin de recevoir les
réflexions et les suggestions du personnel sur tout ce qui touche a la vie et au
fonctionnement de 1’entreprise. La boite a idée permettent a chaque membre du
personnel d’exprimer directement ses remarques et ses suggestion. Elle constitue
une des techniques les plus anciennes, les plus souples et les moins onéreuses de
communication ascendante

* Tableau d’affichage :

Présent dans toutes les entreprises, le tableau d’affichage est un support peu
colteux, facile a mettre en ceuvre et a gérer. C’est un instrument modulable qui
vehicule tous types de messages :

> Information légale : la loi impose a I’entreprise d’afficher certaines
informations concernant la santé, la santé, la sécurité, les droits et les
devoirs fondamentaux des salariés.

» Information hiérarchique : I’encadrement peut utiliser le tableau
d’affichage pour diffuser des structurelles (création de poste,
rémunération), économiques (resultats annuels, article de presse), sociales
(conditions de travail, avantages salariales systeme d’assurance et de
mutuelle), pratiques (calendrier d’occupation des salles de réunion
allocation du mateériel audiovisuel, date des vacances),
extraprofessionnelles (aides au logement régime de fiscalité, offre en
matiere de loisirs....).

> Information salariale : un tableau d’affichage est un lieu d’expression
pour les salaries (petites annonces, messages en tout genre).

A o e 2.
* Les enquétes d’opinion”:

! N.Almida,T.Libeart, Op cit,P52.

’Marie Helen Westphalen,Op cit,P88
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Iles peuvent se faire par sondage d’opinions (des questions a remplir), ou par
interviews individuelles. Ces enquétes ont un double objectif : elles permettent
d’une part de révéler 1’état d’esprit et les opinions des travailleurs sur la fagon
dont ils sont traités par leurs supérieurs hiérarchiques, sur les avantages et
inconvénients qu’ils rencontrent et I’image qu’ils se font sur leur entreprise, et
d’autre part de recenser et analyser les attentes et les aspirations du personnel.

B- les moyens de la communication orale :
Les moyens de la communication orale sont les suivants :
* Les entretiens':

Il s’agit une technique de communication directe avec les salaries, elle se
déroule sous la forme de rencontre avec le premier relais de la communication
interne qu’est le cadre. Elle a pour mission informer les salariés de répondre a
leurs interrogation et de retransmettre vers eux les messages de la direction de
I’entreprise.

Ces rencontres se font sous la forme des entretiens individuels et informels :

» L’entretien individuel : ¢’est une rencontre en face a face, directement
centrée sur I’individu. Pour étre pleinement efficace, un entretien doit
durer prés de deux heures, il doit se dérouler dans une atmosphere de
confiance afin d’harmoniser I’ensemble des entretiens. Ceux-ci doivent se
déterminer par un compte rendu signe par les deux parties.

> Entretiens informels : 11 s’agir des rencontres périodiques soit
collectivement, soit en face a face dont I’objectif est de dresser les
orientations pour la période a venir.

Ces rencontre permettent a chacun de se tenir informer sur le de son
activité professionnelle.

! Citeau Jean Pierre, «gestion des ressource humaines, principe généraux et pratique»2eme édition,
Armand Colin, Masson, Paris, P70.
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« Répondeur (numéro vert) *:

I s’agir d’une ligne ouverte au personnel qui leur donne la parole d’exprimer
librement sans rendez-vous avec qui conque ni de rédiger une note écrite.

La méthode la moins utilisée consiste a brancher un répondeur-
enregistreur, a relever puis a transcrire les questions une fois par semaine,
celle —ci sont ensuite triées et adressées pour repense aux services
compétents. Si la question est d’intérét général, la réponse sera transmise
par : note écrite, réunion, ....Si la question est plus spécifique, il y sera
répondu sous pli cachette.

1.3. La communication interne horizontale (latérale) :

Elle s’établit entre personnes d’un méme niveau a I’intérieur d’un service
ou entre des services ou des établissements différents : il s’agit le plus souvent
de communication de concentration.

L’information latérale est souvent informelle, c’est la plus difficile a
maitriser et la plus porteuse de bruit.

En d’autre terme, la communication latérale consiste en des échanges d’égal
a égal entre hiérarchigue dans cette forme de communication .Elle permet de
rassembler le personnel, de fonder I’esprit d’équipe, de rompre les malentendus,
de connaitre les interdépendances, de susciter des actions conjointes....

! I.Demont, A.Kempte, M.Rapidel, C.Sceibitta, Op cit,P147.
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Tableau03 : présentation de la forme horizontale

Mouvement Support Fonction
La [In’y aict aucune | L’information L’information
communication notion latérale se fait horizontale
horizontale hiérarchique c’est | naturellement permet de
(latérale). ¢change d’égaiec a | dans les petites rassembles le

égal, entre
différant secteurs,
services ou
specialité.

structures : tout le
mande se connait,
les occasions de
dialogue sont
fréquents. Elle
doit, en revanche,
s’appuyer sur une
organisation plus
lourde dans les
moyennes et
grandes
structures :
rencontre inter
service, tribunes
libres ouvertes
dans différents
supports
d’information.

personnel, de
fonder «l’esprit
maison» et
indirectement de
mieux cordonner
le processus de
production.

Source: M.H.WESTPHALEN, «communicator».3eme, Edition, Dunod, 1998.P66.
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3.1.1 Les moyens de la communication horizontale:

L’information latérale se fait diffuser par des supports de communication
écrite, et ceux de communication orale.

A- Les moyens de la communication écrite :

La forme latérale utilise rarement les supports de communication écrite sous
forme d’une note, un tableau d’affichage, et un journal.

B- les moyens de la communication orale :

Le principal moyen de la communication orale est les réunions interservices,
la réunion interservices est une technique encore peut répandue malgré ses
avantages de simplicité et d’efficacité.

Elle a pour objectif de permettre la rencontre entre différents services de
I’entreprise sur une base de flexibilité et de décloisonnement. Elle présente deux
formes' :

e Les rencontres interservices :

I s’agit ici de réunions entre I’ensemble des membres d’un nombre réduit de
services de I’entreprise : par exemple, entre le service comptable et le service
commercial.

L’idéal est que I’ensemble ne comprenne pas plus de 20 a 30 personnes de
maniére a ce que chacun puisse rapidement se présenter et décrire son activité.
Ces réunions d’une durée de deux a trois heures permettent de mieux connaitre
les activités des autres personnes de I’entreprise ainsi que les enjeux et les
différents services.

La porte ouverte interne® :

! N.D’Almeida, T.Libaert, Op cit, P68.

2P.Detrie, C.Broyez, Op cit, p135.
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Elle se pratique sur le méme model que la rencontre interservices mais a une
échelle plus importante et de maniere plus organisée. Elle est issue des journées
portes ouvertes classiques avec la différence que le public invite est le personnel
de ’entreprise. La porte ouverte peut se pratiquer de maniere individuelle en
permettant a chaque salarie de se voir présenter les différentes activités, ou
collectivement a I’exemple d’une série de petites réunions interservices.
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Chapitre3: La présentation de I'organisme d'accueil

1-1-Historique :

Issue de SONATRACH, I’entreprise ERDP (entreprise national de raffinage et
de distribution des produits pétroliers) a été créer par Le décrit N° : 80/101 du 06
avril 1981. Entrée en activité le1* janvier 1982, elle est chargé de I’industrie du
raffinage de distribution des produits pétroliers sous le sigle NAFTAL.

Le 27 Aout 1987 et par le décret N°87-198, L’ERDP a séparé les activités de

raffinage et de distribution en deux entreprises :

v NAFTECL : chargée du raffinage de pétrole.
v NAFTAL : chargée de la commercialisation et distribution des produits

NAFTAL charge alors de statut par décision N°17/CAB du 30 mars 1986

Pétroliers. Puis modifiee et completéee par la decision N°90/CAB du 05
Novembre 1986 par laquelle I’entreprise devient Société par action (SPA) filiale
a 100% du group pétrolier SONATRACH a partir de 18 Avril 1998, doté d’un
capital social De 15 650 000 000 DA.

La nouvelle appellation NAFTAL se compose de :

s NAFT : terme arabe désignant le pétrole.
s AL : en référence a ALDJAZAIR ou ALGER.

Son siege social est situé a : route des dunes- CHERAGA, BP 73-Alger-Algérie.

Son Logo :

D=
NAF KL

pneumatique et bitumes), la branche commercialisation et la branche
internationales et partenariats.
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1-2- Mission et objectif de I’entreprise :

NAFTAL, est chargée dans le cadre du plan national de développement
économique et sociale, de la commercialisation et de la distribution du produit
pétroliers : GPL, les lubrifiants, les carburants, bitumes, Etc.

Ses missions essentielles sont :

1.

Organiser et développer 1’activité commercialisation et de distribution des
produits pétroliers et dérives.

Stocker et transporter tout les produits pétroliers commercialises sur le
territoire

National.

Développer les infrastructures de stockage et de distribution pour assurer
une meilleure couverture des besoins du marché.

Veiller a I’application et au respect des mesures relatives a la sécurité
industrielle a savoir la sauvegarde et la protection de I’environnement en
relation avec les organismes concernés.

Veiller a la mise en ceuvre des a une utilisation rationnelle des produit
énergétiques.

Promouvoir, participer et veiller a 1’application de la normalisation et de
contréle de la qualité des produits relevant de son Object.

Développer une image de marque et qualité des produits de NAFTAL.
Procéder a la récupération des huiles usagées en vue de leur traitement er
recyclage dans le cadre de la réservation et de la protection de la nature.
Procéder a toute étude de marché en matiére d’utilisation et
consommation de produit pétrolier

10.Développer et metre en ceuvre les actions visant a une utilisation optimale

et rationnelle des infrastructures moyens.

11.Assurer la maintenance des équipements et du matériel de son patrimoine.

Est ses objectifs essenciers sont :

A travers son plan de développement NAFTAL vise un double objectif :

+ Poursuivre sa mission de distribution des produits pétroliers.

+ Améliorer sa qualite de service.
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2-Les principales actions menée pas NAFTAL porte sur :

v' La modernisation et la réhabilitation des ses infrastructures de
stockage.

v' La mise en conformité des ses installations avec les normes de
protection de I’environnement et de sécurité industrielle.

v La modernisation et I’extension de son réseau de stations-services.

v" Le renouvellement de ses moyens de transport par route et de son
matériel de manutention.

v L’augmentation de ses capacités de transport par pipe.

v La promotion des ses produits propre : GPL et essence sans plomb.

v" Assurer une meilleure offre au marché.

3-1’organisation de NAFTAL :
Fiées telle que définie ci-dessus, des lieux de raffinages (Arziw. Skikda...) oudes
Ports pour certains produits. Provenance de raffinerie Algérienne en utilisant le
cabotage ou encore I’installation de raffinage et de manufactures (pneumatique)

étrangére aux nombreux utilisateurs éparpillés a travers le territoire national.
Pour accomplir ses activités, NAFTAL dispose comme tout distributeur d’un
réseau de distribution assez dense, satisfaire toutes les exigences de la clientele et
géré par une direction général implanté a Alger et d’unités administratives
decentralisees appelées DISTRICT intervenant chacune dans a trois wilayas de
fagon a couvrir I’ensemble de territoire national.

Le réseau de distribution est composé d’infrastructures et de centres de
stockage et de distribution de lubrifiants, de bitumes, de produit marine (pour
les districts situés dans les zones cétiéres), de produits aviation (pour chaque
aeroport implanté au niveau du territoire national) d’entrepdts et dépots pour le
stockage des carburants de statuions- services et points de ventes (magasins).

4- Le GPL/district de NAFTAL :
4-1-Présentation des différents départements de district :

a- Département du personnel et des moyens communs :
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Il est chargé du personnel, du recrutement et du redéploiement, Il est structuré en
quatre services :

v’ Service des ressources humaines.
v’ Service du personnel.
v’ Service des moyens communs.
v’ Cellule des ceuvres sociales et culturelles ; en plus d’une secrétaire ; d’un
archiviste et d’une assistance sociale.
b-Département de finance et comptabilité.
c- Département commercial.
d- Departement technique et maintenance.

e- Département d’exploitation.

4-2 Mission et objectifs du district GPL de BEJAIA.

Le district GPL de BEJAIA couvre les wilayas suivantes : Bejaia, Jijel, Bouira.
Ses principales missions :
v L’approvisionnement. Le conditionnement et la distribution des
Produits GPL. En vue de satisfaire les besoins de sa clientele

v Il assure la gestion. des activités et les procédures de
I’entreprise

de laquelle il est rattaché
v" Il applique les méthodes et les procédures de I’entreprise en
matiére de gestion. De maintenance et de sécurité.

v Il assurée meilleur suivi pour le développement de ses
infrastructures

v Il met en application : les plants directeurs de distribution.
Arrétés par ’entreprise et assister les autres unités : Si necessaire.
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4-3- les objectifs

Le district GPL de BEJAIA. Organise et développe la commercialisation
et la distribution des produits GPL. Il récence les différents marchés et les
besoins en GPL

Il s’efforce de satisfaire sa clientéle en maticre d’efficacité et de cout. Il veille
a I’application de la normalisation et de controle de la qualité des produits.

Il organise et coordonne les activitéss de programmation. Des
approvisionnements. De ravitaillement et de distribution des différents centrent
de stockage repartis a travers les wilayas : Bejaia. Boira. Jijel

Il élabore des plans. En liaison avec les autres districts en vue de la
couverture du marché national en produits GPL

4-4-NATURE JURIDIQUE :

NAFTAL. Est dotée d’un statut. Qui est un €tablissement public a
caractére commercial placé sous la tutelle ministére de I’énergie. Elle est

sous contrdle étatique touts en jouissant d’une autonomie financicére

NAFTAL E filiale a 100% du SONATRACH est une société par aconit au
captal de 15.650.000.000.00DA.

v Ces réactions avec 1’état sont régies par les régles de droit public elle
rebutée les commercgant dans ses rapports avec les tiers
v' Elle a un aspect d’un organe délibérant et conseil d’orientation et de
surveillance. Compose de hauts fonctionnaires. D’un représentant des
consommateurs. (tous désignes par I’administration et de représentant des
personnels). Le conseil de NAFTAL est préside par le ministére de 1’énergie.

5--La stratégie et les perspectives de développement de la société NAFTAL.:

les axes majeurs de la stratégie de NAFTAL sont :
v' Le développement d’une nouvelle culture managériale, ambiticuse.
innovante et exigeante basée sur la production ct la qualité de
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I’Information afin de sauvegarder ct consolider sa position de leader de
la distribution des produits pétroliers au plan national.
v' le développement et I’amélioration de la rentabilité de ses activités.

v' La mise en ceuvre d'un programme ambitieux de développement des
ressources humaines. par une valorisation et une présentation des
compétences actuelles. ainsi que la préparation d'une releve de haut
niveau dans tous les domaines d’activité de la société.

v' La mise en ceuvre de programme de formation efficace adapté aux
besoins spécifiques de la société

v' La fidélisation de la clientéle son centre d’intérét.

v' Une exploitation de toutes les opportunités offertes par la
mondialisation tant au niveau national qu’international
v’ La pénétration de son « porte feuilles produits » en donnant la priorité

au developpement et la a la croissance sélective des produits a forte
valeur ajoutée

v L’adaptation permanente de son organisation et de son mode de
fonctionnement aux mutations de I’environnement externe tant national
qu’international pour une bonne gouvernance de I’entreprise

v La mise en ceuvre d’une nouvelle organisation de structures centrales,
visant la consolidation de leurs activités principales, et I’achévement de
la décentralisation et de la réorganisation de ses structures ope
rationnelles.

v La mise en place d'une politique performante de marketing et de
communication

v' Le lifting et la remise a niveau u du r réseau stations-service. son image
de marque.

v Le dimensionnement de ses activités au niveau national
Les déploiements de ses activités au niveau international selon les opportunités
d’affaires, en recherchant des alliances stratégiques avec les partenaires
étrangers renommeés mondial.
Le développement du partenariat et des synergies avec les opérateurs disposant
d’atout spécifiques.
L’intensification des actions cuisant la maitrise des couts et ’amélioration de la
qualité des produits et des services
L’¢élimination des détorsions des prix de déférents pétroliers non polluants.
La renaitrais de 1’information.
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Enfin. L’ambition de NAFTAI. est de devenir exemplaire. non seulement. par
ses performances économiques. mais aussi, par la sécurité industrielle ct le
respect de l'environnement.

Autant d'axes qui supposent pour réussir la mise en place de « veille spécifiques
» c'est-a-dire des (( secteurs de vigilance » intégrant I'Intelligence économique
Pour réussir.

NAFTAL devrait par étapes successives mettre en place une « veille produits ».
Une « veille concurrentielle», «pays » « financiére », « sociétale ». « Juridique
»« Sécuritaire ». « Tecologique ». « Sociale ». « Recherche et développement »
etc. autant de secteurs ou les informations sont nécessaires pour eclairer les
décisions.

Les investissements de NAFTAIL Interviennent directement dans
L’approvisionnement du march¢ ALGERIEN' en produits pétroliers ce qui leur
conféere un caractéere de service public ct dutilité sociale. 76% des fonds
mobilisés seront orientés vers l'activité de distribution stratégique et 24%
destinés pour le renouvellement matériel de transport & manutention.

Ce programme Vise notamment :

v Modernisation et réhabilitation des installations de stockage.
v Modernisation L’extension des unités d’enfutages GPL.

v Rénovation et modernisation du réseau de stations-services.
v’ Réalisation et rénovation des canalisations (pipe-line}.

v Renouvélement du matériel de transport.

Lancement d'un programme de rénovation, de mise a niveau ct d’optimisation
des installations de distribution de GPL.

6- Les produits-commercialisent par NAFTAL :
6-1-LES GPL :

Les GPL. Désignent : Gaz de pétrole Liquéfié. Cc sont des mélanges de
butane (C4) ct de Propane (C3) dans le Proportions qui leur assurent des
stockages liquides sous pression raisonnable dan-, de, conditions de
températures étendues.

Les GPL peuvent étre obtenus il partir de diverses "OUrc6 de traitement des
hydrocarbures telles que :

v’ traitement du ~ a/ naturel ou gaz associés.
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v" Le raffinage du pétrole.
v" liquéfaction du g.az naturel.

Dans la gamme des produits (GPL.NAFTALI.. commercialise trois produits
essentiels:

Le butane commercial: mélange d'hydrocarbures composé essentiellement de
butanes ct de buténes ct en faible proportion de propane el de propéne (mois de
19% du volume). Le butane est commercialise sous deux formes de
conditionnement :

v Bouteille de 13 KG (B13)
v" Bouteille de 03 KG(B03).

Le propane commercial: m mélange d'hydrocarbures composé d'au moins de
93% de propane et de propéne et pour le surplus d’éthane, éthyléne. De butane
ct de butene. Le propane conditionné commercialisé en bouteille de 11 et 35
KG.

Le butane et le propane sont subventionnés par I'Etat pour faciliter la
consommation par les différentes activités économiques industries (propane) et
par les usages domestiques (butane),

Le GPL carburant (S IRGHAZ) : suite a une phase d'étude et
d’expérimentation entamée en 1977, la décision d’introduire le GPL carburant
«SIRGHAZ» est intervenue en 1983avec 1’adoption de la bicarburation et la
mise en place de la réglementation liées aux conditions d’utilisation du GPL/C.

Les propositions de butane et de propane mélangés pour obtenir le Sirghaz
varient selon les saisons et les régions. La proportion de propane est plus élevée
en hiver pour faciliter les démarrages a froid.

L'absence de plomb ct de souffre dans le: « SIRG IIINZ » en rait un
carburant tres peu polluant. De plu sa nature: galeuse a son entrée dans les
moteurs de véhicules éliminent I'action de lavage des parois des cylindres avec
une diminution appréciable de leur usure, entrainant une plus longue vie de
moteur.

6-2 ~ Les carburants :
Sont des mélanges d'hydrocarbures d'origines minérales ou de synthese

obtenus soit par la distillation du pétrole brut. Soit par le mélange de certains
constituants en proportion convenable.
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Les carburants commercialisés par NAFTAL. Se contiennent de :

v’ Carburant « terre » NAFTAL commercialise: 05 types de carburants
"terre” pour les moteurs a essence et diesel :.

» Essence normale.

» [Essence super.

» Essence super sans plomb.

e Gasoil dénommé «Mazout».

» GPL/C, denommé « Sirghaz».

Ces produits stockés et distribués par NAFTAL sont tous issus des raffinages de
NAFTEC et répondent entierement aux spécifications techniques Algériennes.

v" Carburant « Avion : pour moteur aviation, existent :
 JetAl
+ AV GAS 100.

v’ Carburants « Marines » : pour moteur marin. Existent:

. Gasoil marine.

. Fuel Bunker C.

. Fuel-oil BTS.

. Le Gas-oil.

. Le GPL /Carburant.

6-3-Les lubrifiants :

Les lubrifiants sont fabriques exclusivement a partir de mélange d'huiles de
base minérale issues d'un pétrole ou d’huiles a la fois additionnées bien
évidemment a des produits chimiques divers appelles additifs. NAFTAL
commercialise une gamme compléte de lubrifiant qui couvre toutes les
applications du secteur automobile et industriel (maintenance du matériel
Dutreil, composantes techniques, production et transport).

Les classes selon ces gammes sont tes suivantes :
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v HME : Huiles pour moteur Essence

v HMD : pour Moteur Diesel

v HTR  :Huiles de transmission.

v’ SPA : Huiles Spécialité Automobile.
v' HIB : Huiles industrielles

v

GRS . Graisse.
6-4- Les bitume :
Le bitume est un produit de raffinerie. Il est obtenu par la distillation

Sous vide de résidu provenant de la distillation atmosphérique. Suite a laquelle
on obtient au fond de la colonne sous vide un résidu viscoéstique de couleur
noire.

Le bitume occupe une place a part car il est utilisé, non comme carburant.
mais comme matériaux de construction dans ouvrages routiers, dans I’étanchéité
multicouche dans la protection anti corrosion et dans 1’isolation thermique et
sonores des batiments.il est également utilisé dans le domaine hydraulique sous
formes de membranes bitumeuses préfabriquées et dans le revétement des
aqueducs, des bitumes fluidifiés (cut-backs) et des bitumes oxydés.

6-5- Les pneumatique :
Le terme pneumatique désigne I'ensemble suivant :

v L’enveloppe.

v' La chambre a air avec sa valve, les pneus sans chambre a air
appelés tubeless.

v’ Laroue au gente.

Grace a ses infrastructures de stockage et son reseau de distribution.
NAFTAL. Commercialise des pneumatiques de grandes marques dans les
catégories de véhicules les plus divers : tourisme. Camionnette. Poids lourds.
Industriel. Manutention. Agraire. Génie civile et cycle.

Portant le label de constructeurs renommés. Les pneumatiques proposés par
NAFTAL sont soumis aux contrdles de qualité les plus strictes pour la securité
des utilisateurs et répondent entiérement aux exigences des normes requises.

Pour l'ensemble des pneumatiques qu'elle commercialise, NAFTAL. Offre a ses
clients:
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v Une garantie s'étalant sur une période de dix-huit mois contre tout vice de

fabrication.
v Une assistance: technique assurée par un personnel qualifié.

v’ Son expérience dans le choix approprié des pneumatiques.
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CHAPITRE 4 : Analyse et interprétation de données

A partir de notre enquéte sur terrain, nous avons recueilli des informations
concernant les attributions personnelles de notre population étudies qui se
constitue des ¢léments suivants (sexe, adge. niveau d’instruction...) que nous
présentons a I’aide des tableaux suivants :

Tableau N° 1:Recupération de | echantillon d’étude selon le sexe :

sexe Fréquences Pourcentages
Masculin 22 55%
Féminin 18 45%

Total 40 100%

Dapres les données de ce tableau on constate que le sexe masculin,
représente un taux de 55% ainsi le sexe féminin représente le taux de
45%.Donc nous remarquons que le pourcentage de sexe masculin est élevé par
rapport a celui de sexe féminin.

Tableau N° 02 : Récupération des enquétes de I'échantillon selon I’Age :

Age Fréguences Pourcentages
20-30 13 32.5
30-40 13 325

40 et plus 14 35
Total 40 100%

La tendance de ce tableau indique que les travailleurs a I'intérieur de
l'entreprise NAFTAL, qui ont L’Age entre 40 et plus atteint un taux de 35%
pour les deux sexes, et suivi par I' égalité de taux 32% pour ceux qui ont I'dge

entre 20-30 et pour I'age entre 30-40.
Donc on peut dire que l'entreprise AFTAL. Est meélangée entre la
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génération agée et la génération jeune.

Tableau N°03 : Répartition de la population d'étude selon le niveau
d’instruction :

Niveau d’instruction Fréguences Pourcentage
Sans niveau 0 00%
Primaire 1 2.5%
Secondaire 16 40%
Universitaire 23 57.5%
Total 40 100%

D'apres les données de ce tableau, la majorité de notre échantillon sont
universitaires qui atteint un taux de 57.5% suivi par les travailleur qui ont le
niveau secondaire avec un taux de 40 % et le taux le plus faible dans ce
tableau, c’est ceux qui ont atteint le niveau primaire, un taux de 2.5% et pour
sans niveau n’a aucun résultat ou pourcentage.

Tableau N°4 : Répartition des enquétes de I'échantillon selon catégorie
Socioprofessionnelle :

Catégorie Fréguences Pourcentage
socioprofessionnelle
Cadre 21 52.5%
Agent de maitrise 14 35%
Agent d’exécution 5 12.5
Total 40 100%

On constate dans ce tableau ci-dessus que la catégorie socioprofessionnelle
la plus élevée ou la plus dominante est celle des cadres qui atteint un
pourcentage de 52.5%.suivi par un taux de la catégorie agent de maitrise 35%.
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Et le taux le plus faible qui atteint un taux de 12.5% de la catégorie agent
d’’exécution.

Donc on constate que le recrutement des travailleurs au sein de 1’entreprise
NAFTAL est le niveau intellectuel (la priorité aux diplomés).

Tableau N°5 : Repartition des enquétes de la population selon le nombre
d’année d’expérience :

Nombre d’année Fréguences Pourcentage
d’expérience
[1-10ans] 19 47.5
[10-20 ans] 13 32.5
[20-30 ans] 5 12.5
30 et plus 3 7.5
Total 40 100%

Ce tableau représente la répartition des enquétés selon I’expérience et
I’ancienneté.

D’apres ces données on  constate que la fréquence de 1’ancienneté entre
[1-10ans] et la plus élevée. Avec un taux de 47.5% suivi par la fréquence [10-
20] avec un taux de 32.5% en suite celle [20-30] avec un taux de 12.5%. et la
fréquence la plus faible ¢’est 30 et plus avec un taux de 7.5%.

Donc on distingue que la plupart des travailleurs de 1’entreprise NAFTAL
ne sont pas des anciens. Cette technique est suivée par I’entreprise pour essayer
de permettre a un nombre maximum de fonctionnaire de travailler pour elle.
Elle est considérée aussi comme un choix plus grand et avoir plus de chance
de trouver et de sélectionner la main d’ceuvre la plus compétente et efficace.
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Tableau N°6 : La corrélation étre la communication par le biais et le sexe :

Sexe
Masculin Féminin Total
Communication FR % FR % FR U
Avec colléegues
Oui 22 100% 17 94.44% 39 97.5
NON 0 0% 1 5.55% 1 2.5
Total 22 100% 18 100% 40 100%

Ce tableau représente la répartition selon la communication avec collégues.
D’aprés ces données on constate que les réponses « oui » sont plus élevees
avec un taux de 100% pour

Le sexe masculin et 94.44% pour le sexe féminin par rapport a des réponses
« non » avec un taux de 0% pour le sexe masculin et 5.55% pour le sexe
féminin.

Donc on distingue que le salariés communiquent avec les collégues.
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Tableau N°07 : La corrélation entre les sujets traités souvent dans 1’entreprise
et le sexe :

Sexe Masculin Féminin Total
FR % FR % FR %
Sujet
Traité
Problemes 04 18.18% 08 44.44 12 30%
Personnels
Problémes du 18 81.81% 10 55.55% 28 70%
Travail
Total 22 100% 18 100% 40 100%

Ce tableau représente la repartition des enquétés selon les sujets traités
souvent dans ’entreprise. D’aprés ces données, on constate que la majorité a
confirmé que les sujets traités souvent c’est des problémes du travail se font
avec un taux de 81.81% pour le sexe masculin. Et 55.55% pour le sexe
féminin.

Donc on peut dire que la majorité des travailleurs ne communiquent pas
a propos de sujets personnels. Mais ils interessent aux problemes du travail.
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Tableau N°08 : La corrélation entre ta demande de poste d’étre en contact
avec les dirigeants dans I’entreprise et le sexe :

Sexe Masculin Féminin Total
FR % FR % FR %
Le contact
Avec les
dirigeants
Oui 16 72.72 12 66.66% 28 70%
NON 06 27.27 06 33.33% 12 30%
Total 22 100% 18 100% 40 100%

Ce tableau représente la répartition des enquétés selon la demande de poste
d'étre en contacte avec les dirigeants dans I'entreprise. d'apres ces données on
constate que la majorité des réponses « oui» sont plus élevées avec un taux de
72.72% pour le sexe masculin et de 66.66% pour le sexe féminin par rapport a
des réponses « non» qui atteint un taux de 27.27% pour le sexe masculin et
33.33% pour le sexe masculin.

Donc la majorité des réponses, disent que le poste demande d’étre en
contact avec les dirigeants de I’entreprise.

54




Chapitred Analyse et interprétation de données

Tableau N°09 : La corrélation entre ce que la communication interne consiste
a améliorer les compétences dans 1’entreprise et le sexe :

Sexe Masculin Féminin Total
Améliorer FR % FR % FR %
compétences

Oui 19 86.36% 13 72.22% | 32 80%

Non 03 13.53% 05 27.77% | 08 20%

Total 22 100% 18 100% 40 | 100%

D'aprés les 10 données de ce tableau ci-dessus on constate que la majorité
des réponses « oui» sont plus élevées avec un taux de 86,36% pour le sexe
masculin el de 72,22% pour le sexe féminin, par rapport aux réponses « non »
qui atteint un taux de 13 .63% pour le sexe masculin et de 27.77% pour le sexe
féminin.

Donc la majorité des salariés confirment que la communication consiste a
ameliorer les compétences au sein de I'entreprise, de cela on constate que la
communication a un réle important pour I'amélioration des compétences.
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Tableau N°10 : La corrélation entre les motivations dans le travail au sein de
I’entreprise et le sexe :

Sexe Masculin Féminin Total
Motivation FR % FR % FR %
Du travail

D’étre informer a

Propos des 14 63.63% 10 55.55% | 24 60%
projets

De I’entreprise

D’étre informer

o 04 |18.18% 06 |33.33% | 10 | 25%

Cas d’un
probléme

De recevoir des
Visites des 04 18.18% 02 11.11% 06 15%

responsables

Total 22 100% 18 100% 40 100%

Ce tableau représente la répartition des enquétes selon les motivations
dans le travail au sein de I’entreprise, d’aprés ces données on constate que la
majorité des travailleurs trouvent que les motivations du travail c’est d’étre
informé a propos des projets de 1’entreprise avec un taux de 63.63 pour le sexe
masculin et de 55.5 % pour le sexe féminin, ensuite suivi d’étre informé en cas
d’un probleme avec un taux de 18.18% pour le sexe masculin et de 33.33%
pour le sexe féminin, en fin de recevoir des visites des responsables avec un
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taux de 18.18% pour le sexe masculin et de 11.11% pour le sexe feminin.

Donc d’apres le résultat, les travailleurs affirment que les motivations du

travail au sein de l’entreprise c’est d’étre affirmé a propos des projets de
I’entreprise.

Tableau N°11 : La corrélation entre la communication avec les responsables
dans I’entreprise et le sexe :

Sexe Masculin Féminin Total
Communication FR % FR % FR %
Avec les

responsables

Oui 18 81.81% 14 71.77% | 32 80%
08

Non 04 18.18% 04 22.22% 20%

Total 22 100% 18 100% 40 100%

Ce tableau represente la répartition des enquétes selon la communication
avec les responsables dans I’entreprise, d'apres ces données on constate que la
majorité des réponses «oui » sont plus élevées avec un taux de 81.81% pour le
sexe masculin et de 77.77% pour le sexe féminin. Par rapport a des réponses

« non »qui atteint un taux de 18.18% pour le sexe masculin et 22.22% pour le
sexe feminin.
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Donc d'apres I'analyse on constate que les salaries communiquent avec les
responsables.

Tableau N°12 : La corrélation entre la contribution de la communication
interne au bon déroulement du travail au sein de I’entreprise et le sexe.

Sexe Masculin Féminin Total
Réponses FR % FR % FR %
Oui 22 100% 17 94.44% | 32 97%
Non 00 00% 01 05.55% | 08 | 02.5%
Total 22 100% 18 100% 40 | 100%

Ce tableau représente la réparation des enquétés selon la contribution de
communication interne au bon déroulement du travail au sein de I’entreprise,
d’aprés ses données on constate que toutes les réponses «oui » sont avec un
taux de 100% pour le sexe masculin et de 97.5% pour le sexe féminin .D’aprés
ces resultats on constate que le bon déroulement du travail au sein de
I’entreprise c’est de la contribution de communication.

Donc la communication interne a un rble important dans le bon

déroulement de travail au sein de I’entreprise.
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Tableau N°13 : La corrélation entre de communiquer avec les collegues pour
demander de I’aide pour le poste de travail et le sexe :

Sexe Masculin Féminin Total
Réponses FR % FR % FR %
Qui 16 72.72% 10 55.55% | 26 65%
Non 06 27.27% 08 44.44% | 14 35%
Total 22 100% 18 100% 40 | 100%

Ce tableau montre que la plupart des travailleurs sont pour le besoins de
communiquer avec les collegue pour demander de I’aide pour le poste de
travail et cela a partir de pourcentage qu’on a obtenu aprés avoir la lecteur
des donnees ont constaté que la majorité des reponses « oui » sont élevées avec
un taux de 72.72% pour le sexe masculin et de 55.55% pour le sexe féminin.

De cela donc la majorité affirme qu’ils ont besoin de communiquer avec les
collegues pour demandes de I’aide pour leur poste de travail.
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Tableau N°14 : La corrélation entre I’impact du bon déroulement de la
communication interne et le sexe :

Sexe Masculin Féminin Total
L’impact FR % FR % FR %
Du bon
déroulement

Eviter les

) 13

Conflits 59.09% 10 55.55% 23 57%

Eviter les 02

Greves 09.09% 02 11.11% 04 10%

Motiver les
) 03
travailleurs 13.63% 04 22.22% 07 17%
Responsabiliser 18.18% 02 11.11% | 06 15%
04
22
Total 100% 18 100% 40 100%

Ce tableau répartition selon I’impact du déroulement de la communication
interne et le sexe, d’aprés ces données : on constate que la plupart des réponses
sont pour éviter les conflits sont un peu élevées avec un taux de 59.09% pour
le sexe masculin de 55.55% pour le sexe féminin par rapport a eviter les
grevés qui représente u taux de 9.09% pour le sexe masculin et 11.11% pour le
sexe féminin et le 18.18% pour la responsabiliser pour le sexe masculin et
11.11% pour le sexe féminin enfin le mode le plus faible c’est la réponse de
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motiver les travailleurs qui représente un taux de 13.63% pour le sexe masculin
et le taux de sexe feminin et de 22.22%.

Donc la majorité des travailleurs dit que I’impact de bon déroulement de
la communication interne ¢’est pour éviter les conflits.

Tableau N°15 : La corrélation entre 1’assistance a des conférences a des
collegues organisées par I’entreprise et le sexe :

Sexe Masculin Féminin Total

Assister a FR % FR % FR %
Des conférenges

a des collegues

Oui 16 712.72% 08 44.44% | 24 60%
Non 06 27.27% 10 55.55% | 16 40%
Total 22 100% 18 100% 40 100%

Ce tableau montre que la plupart des travailleurs de sexe masculin ont
répondu pour I’assistance a des conférences a des collegues organisé par
I’entreprise par contre la majorité¢ du sexe féminin ont répondu par un non.

D’apres la lecture des données on a constaté que la majorité des réponses
« oui » sont plus élevées avec un taux de 72.72% et les réponses « hon » sont a
un taux de 27.27% pour le sexe masculin : et les réponses »oui « pour le sexe
féminin sont avec taux de 44.44% par rapport aux réeponses « non » qui sont
avec un taux de 55.55%.

61



Chapitred Analyse et interprétation de données

Donc la majorité des travailleurs hommes affirme qu’ils assistent aux
conférences a des collegues organisés par 1’entrepris, par contre aux femmes la
majorité affirme qu’elles n’assistent pas aux conférences.

Tableau N°16 : la corrélation entre les moyens utilisés pour s’informer dans
I’entrepris et le sexe :

Sexe Masculin Féminin Total
Les FR % FR % FR %
Moyens
Utilisé pour
S’informer
Internet
02 09.09% | 02 11.11% 04 10%
Teléphone
o 31.91% 06 33.33% 13 | 32.50%
Affichage
0> 22.72% 04 22.22% 09 |22.50%
Journal 01 04.54% 01 05.55% 02 05%
Réunion 06 27.27% 04 22.22% 10 25%
Boite a idée 01 04.54% 05.55% 02 05%
01
22
Total 100% 18 100% 40 100%
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D’aprés les données de ce tableau ci-dessus on constate que la moyen le
plus utilis¢ dans I’entreprise NAFTAL est le téléphone qui est de 31.81% pour
le sexe masculin et de 33.33% pour le sexe féminin ensuite la réunion qui
représente un taux de 27.27% pour le sexe masculin et de 22.22% pour le sexe
féminin suivi de D’affichage qui est de 22.72% pour le sexe masculin et de
22.22% pour le sexe féminin on trouve ensuite I’internet qui est de 9.09% pour
le sexe masculin et de 11.11% pour le sexe féminin enfin on trouve légalité
entre le journal et la boit a idée avec un taux de 4.54%pour le sexe masculin et
de 5.55%pour le sexe féminin.

Tableau N°17: La corrélation entre 1’utilisation d’un systéme d’information
dans I’entreprise et le sexe :

Sexe
Masculin Féminin Total
Un
Systeme FR % FR % FR %
D’information
Oui 20 90.90% 16 88.88% 36 90%
Non 02 09.09% 02 11.11% 04 10%
Total 22 100% 18 100% 40 100%

Ce tableau représente [’utilisation d’un systéme d’information dans
I’entreprise NAFTAL, d’apres les données de ce tableau on constate que la
majorité des réponses «oui »

Sont les plus élevées avec un taux de 90.90% pour le sexe masculin et de
88.88% pour le sexe féminin, par rapport aux réponses «non » qui attentes un
taux de 9.09% pour le sexe masculin et de 11.11% pour le sexe masculin.
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Donc la majorité des réponses, dit qu’ils utilisent un systéme d’information
au sein de ’entreprise NAFTAL.

Tableau N°18: La corrélation entre la satisfaction de systéme d’information
dans I’entreprise et le sexe :

Sexe Masculin Féminin Total
Satisfacti FR % FR % FR %
De systeme

D’information

36
Oui 20 99.90% 16 88.88% %
02 02 04
Non 09.09% 11.11% %
22 18
Total 100% 100% 40 100%

Ce tableau montre que la plus part des travailleurs sont pour le systeme
d’information actuel c'est-a-dire les nouvelles technologies de 1’information et
de communication et ce la a partir des pourcentages qu’on a obtenu, apres la
lecture des données on a constaté que la majorité des réponses « oui» sont plus
élevées avec un taux de 90.90% pour le sexe masculin et de 88.88 pour le sexe
féminin.

Donc la majorité affirme que le systéme d’information actuel est efficace
pour la transmission et réception de 1’information.
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Chapitred Analyse et interprétation de données

Tableau N°19 : La corrélation entre la facilité du parvient des messages dans
I’entreprise el le sexe :

Sexe
Masculin Féminin Total
FR % FR % FR %
Les
Messages
parviennent
facilement
Oui 18 81.81% 11 61.11% 29 72.50%
Non 04 18.18% 07 38.88% 11 27.50%
Total 22 100% 18 100% 40 100%

Ce tableau montre que la plupart des travailleurs dit que les messages
parviennent facilement dans I’entreprise car la majorité des réponses « OuUi »
sont plus élevées avec un taux de 81.81% pour le sexe masculin et de61.11%
pour le sexe féminin et les réponses « non » avec un taux de 18.18% pour le
sexe masculin et de 38.88% pour le sexe féminin.
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Chapitred Analyse et interprétation de données

Donc dans cette entreprise la majorité travailleurs affirme que les messages
parviennent ils facilement de cela on distingue qu’il existe la transmission des
messages entre I’émetteur et le récepteur.

Tableau N°20 : La corrélation entre I’'usage de la langue par les responsables
dans I’entrepris et de sexe :

Sexe
Masculin Féminin Total
Langue
Utilisée FR % FR % FR %
Arabe 01 04.45% 00 00% 01 72.50%
Francais 16 72.72% 15 83.33% 31 | 27.50%
Kabyle 05 22.72% 03 16.66% 08 20%
Total 22 100% 18 100% 40 100%

Ce tableau montre que la langue utilisée par les responsables d’apres
données ce tableau ci-dessus on constate que la langue francais est la plus
utilisée dans I’entrepris qui a un taux de 72.72% pour le sexe masculin et de
83.33% pour le sexe feminin suivi de la langue kabyle qui représente un taux
de 22.72% pour le sexe masculin et de 16.66% pour le sexe féminin enfin la
plus faible c’est la langue arabe qui a un taux de 4.45% pour le sexe masculin
et de 0% pour le sexe feminin.
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Chapitred Analyse et interprétation de données

Donc on déduit que la langue la plus utilisée dans I’entreprise c’est la
langue francais de cela on constate que la majorité des travailleurs sont des
universitaires qu’ont on niveau.

Tableau N°21 : La corrélation entre la facilité de décodé les messages utilisée
par les dirigeants dans I’entreprise et le sexe :

Sexe
Masculin Féminin Total
Les
réponses FR % FR % FR %
Oui 20 90.90% 15 83.33% 35 |87.50%
Non 02 09.09% 03 16.66% 05 12.50%
Total 22 100% 18 100% 40 100%

Ce tableau montre que la plupart des travailleurs sont que les messages
utilisées par les dirigeants soient faciles a decoder.

D’aprés ces données on constate que la majorité des réponses « oui » sont
plus élevées avec un taux de 90.90% pour le sexe masculin et 83.33%pour le
sexe féminin par rapport a des réponses «non » qui attiennent un taux de
9.09% pour le sexe masculin et de 16.66% pour le sexe féminin.

Donc la majorité des réponses dit que les messages utilisés par les dirigeants
sont faciles a décoder donc lors d’échange des messages les travailleurs ne
trouvent pas des difficultés.
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Chapitred Analyse et interprétation de données

Tableau N°22 : La corrélation entre 1’efficacité € de la communication pour le
deéveloppement de I’entreprise et le sexe :

Sexe
Masculin Féminin Total
Les
réponses FR % FR % FR %
Oui 20 90.90% 16 88.88% 36 90%
Non 02 09.09% 02 11.11% 04 10%
Total 22 100% 18 100% 40 100%

Ce tableau représente la répartition des enquétes selon 1’efficacité é de la
communication pour le développement de 1’entreprise.

D’aprés ces données on constats que la majorité des réponses « oui » sont
plus élevées avec un taux de 90.90% pour le sexe masculin et de 88.88% pour
le sexe féminin par rapport a des réponses « non » qui attiennent un taux de
9.09% pour le sexe masculin et de 11.11% pour le sexe féminin.

Donc d’aprés ces réponses on trouve que la majorit¢é dit que la
communication est efficace pour développement de I’entreprise de cela on
constate que la communication est nécessaire pour le développement de
I’entreprise.
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Chapitred Analyse et interprétation de données

Synthese des résultats :

D'apres I'étude menée sur le terrain et les informations fournies pour le
sondage du questionnaire destiné: au personnel de NAFTAL de Bejaia.
I’analyse et l'interprétation des données recueillies sur le terrain nous ont
conduits aux résultats suivants :

D'apres notre analyse I'entreprise NAFTAL a donné une importance a la
communication interne et favorise I'amélioration des compétences du personnel
et cela est justifié a travers les réponses aux questions qu'on a obtenu qui
confirme que la communication interne au sein de l'entreprise NAFTAL
consiste a améliorer les compétences selon le tableau N°09 qu'on trouve le
pourcentage de 86.36% pour le sexe masculin et de 72.27%pour le sexe
féminin qui répond que la communication consiste a améliorer les compétences
dans I'entreprise.

La communication interne contribue & améliorer et motiver 1’ensemble des
travailleurs pour augmenter la production et la circulation de I'information dans
I'entreprise, On constate que I'entreprise de NAFTAL favorise la circulation de
I'information grace aux moyens de communication qui sont disposés a
I’intérieur de I'entreprise comme : I'affichage, note de service, internet,
téléphone, journal, réunion, boite a idée...ctc., est cela est justifié d’aprés
I’analyse et ’interprétation des données du tableau N°16.

On remarqué que la communication interne reste au coeur de toute
organisation un moyeu majeur qui permet une bonne transmission de
I’information destiné au personnel et cela confirme nos hypotheses émises.
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Conclusion

Conclusion :

Apres avoir terminé notre enquéte de terrain et collecter les données
concernant I’objet de recherche et 1’analyse des résultats obtenus, Il s’est
avére que la majorités des salariés de I’entreprise NAFTAL de BEJAIA
considéerent que la communication interne est un facteur important pour leur
motivation et pour développement a I’intérieur de 1’entreprise et participer aux
différentes activités de I’entreprise est leur préoccupation majeure.

Pour notre part, il s’agit d’apporter une réponse a une question
fondamentale :

« Quel sont les déterminants de ce choix des supports et y a-t-il lien
entre I'importance de la communication interne et le choix des outils
utilisés ? » donc aprés I’analyse et le traitement des réponses de nos enquétes et
les différents tableaux, nous avons pu constater que les supports de
communication dont dispose cette entreprise sont: les réunions, notes de
services, messagerie ¢lectronique, téléphone, voie d’affichage, boite a idée, le
journal...etc.

En effet, la communication interne joue un réle important au sein de
I’entreprise et favorise ’amélioration des compétences des salariés et le bon
déroulement du travail ainsi la communication circule au sein de 1’entreprise
par le biais de tout ses outils, donc le choix de ses outils dépend de la direction
qui prend I’information

Cette étude nous a permet de considérer la communication interne au
sein de I’entreprises NAFTAL comme un élément essentiel, important et
primordiale, afin de mobiliser son personnel et de I’informer sur ces objectifs,
alors ne devons pas considérer la communication interne comme un simple
outil de transfert d’un point a un autre, mais une sorte de combinaison de
plusieurs parametres qui peuvent contribuer a I’efficacité de 1’entreprise.
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QUESTIONNAIRE:

Dans le cadre d’une recherche sociologique que nous voulons réaliser sur
I'importance de la communication interne dans le développement des
compétences au sein de l'entreprise publique algérienne NAFTAL. nous vous
serions reconnaissant de bien vouloir répondre a ce questionnaire .L'anonymat
est garanti, Nous nous remercions a I’avance de votre contribution a cette ¢tude.

Axe 1- Les données personnelles:

-Sexe : Femme [ ] Homme [ ]
-Age:20-30 [ | 30-40 [ ] 40 ans et plus [ ]

-Niveau d’instruction :

Sans niveau | | Primaire [ ] Secondaire [ |

Universitaire [ ]
-Cateégorie socioprofessionnelle :
Cadre [ | Agent de maitrise [ | Agent d’exécution [ ]
-Qu’elle est vOtre anCIennete. ..........vvviiiiiiiiiiiiiiiiiii e,
Axe 1l — La communication au sein de I’entreprise :
1- A I’intérieur de I’entreprise communigquez-vous avec vous colloques ?
Oui [ | Non [ ]
2- Qu’elles sont les sujets que vous traitez souvent ?
Problémes personnelles [ ] Problémes de travail [ ]

3- Votre poste demande-t-il d’étre en contact avec les dirigeants ?

Oui [ ] Non [ ]

e Si la réponse est oui, par quel moyen ?

.............................................................................................

---------------



4- En cas d’une nouvelle procédure est ce que vous étes informé par les
dirigeants ?

oui [ | Non [ ]

5- Qu’elles sont les moyens de communication qui sont disponible au sein de
votre entreprise ?

..........................................................................................

6- Est-ce que le faite de communiquer avec autrui au sein de I’entreprise vos

apporte un plus ?  Oui ] non ]

*Si oui comment ?

..........................................................................................

...................

7- Est-ce que la communication interne consiste a améliorer votre
compétence ?

Oui |:| Non |:|

Axe Il — Communication interne comme facture :

8- Est-ce que la communication interne contribue au bon déroulement du
travail au sein de I’entreprise ? Ol [ ] Non [ ]
9- Qu’ce qu’il vous motive plus dans votre travail ?
* D’étre informé au propos des projets de 1’entreprise ? [ ]

* A . 14 \
D’étre informé en cas d’un probléme ? [ ]



* De recevoir des visites des responsables ? [ ]

10- Quel est le role de la communication interne en cas d’un probleme ou bien
d’un conflit au sein de I’entreprise ?

..........................................................................................
..........................................................................................

---------------------------------

11- communiquer- vous avec Vos responsables ?

Oui |:| Non |:|

12-  Si oui pouvez-vous déterminer I’impact de cette communication au sein
de ’entreprise NAFTAL ?

13- La communication interne, sert-elle a assurer le bon fonctionnement des
relations au sein de I’entreprise ?

..........................................................................................
..........................................................................................

.......................

Axe IV- Améliorer I’'information destinée aux personnels :

14- Est-ce que vous avez déja assiste a des conférences a des collegues
organiser par votre entreprise ? Oui [ ] Non [ ]

15-  Si vous avez une nouvelle idée, ou bien un probléme, comment vous
allez la transmettre pour vos responsables ?



..........................................................................................

16- Au sein de votre entreprise, est ce que vous utilisez s’informer ?

Internet

QD
1

.

Le télephone

(]
1

L’affichage

o
[

Le journal

La réunion

D
I

—Ih

La boite a idée

[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]

17- Utilisez-vous un systéme d’information ? Oui [ ] Non [ ]

18- Etes-vous satisfait de ses systemes ? Oui Non

*Si non pourquoi ?

...................

19- Les messages vous parviennent ils facilement ? Oui [ ]

Non |:|

20- Quelle langue utilisent vos responsables ?

Arabe [ ] Francais || Kabyle [ ]



22- Est-ce que vous étes d’accord pour la langue utilisée? Oui [ ]

Non [ ]
* Sinon justifier.

23- Trouvez-vous que les messages utilisées par les dirigeants sont faciles
a décodés ?

oui [ ] [ Jon

24- Pensez-vous que la communication interne est une facture efficace
pour le développement de I’entreprise ? Oui [ | Non [ ]
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