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Introduction générale

Introduction

L’entreprise peut étre considérée comme une societé, elle est un espace favorable pour
I’échange et le partage de relation et d’information qui se fait a I’aide de la mise en placer d’un

systeme de communication plus précisément la communication interne.

La communication interne est un aspect important de la gestion d’une entreprise, car elle
permet aux employés de rester informés des objectifs de ’entreprise, des échanges de politique
et de toute autre information pertinente. En outre, une communication efficace peut améliorer

la cohésion de I’équipe, la productivité et la satisfaction des employés.

L’entreprise étant une structure organisée, s’appuie sur la communication interne qui
consiste un facteur trés important pour son succes. La communication interne se divise en trois

types majeurs : la communication latérale, descendante et ascendante.

Cette derniere est considerée comme un moyen pour les employés de se sentir intégreés et
impliqués dans l’organisation, ce qui peut améliorer la culture d’entreprise et renforcer la

cohésion de I’équipe.

La communication ascendante peut également aider les dirigeants a mieux comprendre
les besoins et les préoccupations de leur personnel, ce qui peut conduire a des décisions plus

éclairés et plus justes.

C’est pour cela que la communication ascendante est devenue un ¢lément important et un
outil stratégique pour les entreprises. C’est aussi un moyen efficace pour ’amélioration de la

qualité de service d’une entreprise.

C’est dans ce contexte que nous avons élaboré une étude sur le theme « la communication
ascendante et son impact sur I’amélioration de la qualité de service d’une entreprise », afin
d’aboutir a des résultats relatifs a ’objectif de notre étude sur le terrain, dans I’objectif de
démonter comment la communication ascendante et ses outils améliore la qualité de service

d’une entreprise.

Pour répondre a cet objectif, nous avons décomposé notre travail essentiellement en trois

grands cadres : le cadre méthodologique, le cadre théorique et le cadre pratique.

Le cadre méthodologique se décompose de deux chapitres :
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Le premier chapitre est consacré a « I’analyse conceptuelle » qui comporte les aspects
fondamentale de 1’étude telle que : problématique, objectifs de I’étude/ou hypothéses, la

définition des concepts, indicateurs du phénomene de 1’étude et études antérieurs.

Le deuxiéme chapitre « démarche méthodologique » comporte I’approche théorique et
meéthodologique « qualitative » et son outil d’étude qui est I’entretien, échantillon de 1’étude et

les étapes de réalisation de 1’enquéte.
Le cadre théorique de notre travail se compose aussi de deux chapitres :
Le premier chapitre contient deux sections :

La premier section est consacré a expliquer d’une maniére générale « la communication
interne » elle comporte la définition de la communication interne, les objectifs de la

communication interne et les différents types de communication interne dans I’entreprise.

La deuxiéme section est consacré a apporter des informations théoriques sur «la
communication ascendante » elle comporte la définition de la communication ascendante, les
aspects de la communication ascendante, I’information ascendante, les objectifs de la
communication ascendante, les avantages et les obstacles de la communication ascendante, les

outils de la communication ascendante et intérét de la communication ascendante.

Le deuxiéme chapitre traite de la qualité de service celui-ci la définition de la qualité de
service d’une entreprise, les mesures internes de la qualité de service d’une entreprise, les types
de la qualité de service d’une entreprise, les objectifs de la qualité de service d’une entreprise

et ’amélioration de la qualité de service au sien d’une entreprise.

Tandis que la partie pratique, elle s’articule auteur de la présentation de 1’entreprise « la
radio Soummam, fiche technique de la radio, les différents services de la radio, les outils de la
communication ascendante au sien de la radio, les programmes de la radio et les rendez-vous
d’information, puissance des émetteurs, diffusion des programmes sur le satellite ALCOM SAT

1 et décrochage avec les chaines nationales et thématique.

En suite dans le dernier chapitre du mémoire, la présentation de résultats ainsi de la

vérification des hypotheses.
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Enfin, nous terminerons notre recherche par une conclusion dans laquelle nous allons

répondre a notre question de départ.

En résumé, notre travail vise a explorer le réle essentiel de la communication
ascendante dans I'amélioration de la qualité de service d'une entreprise. Nous adoptons une
approche méthodologique qualitative, en nous appuyant principalement sur des entretiens
pour recueillir des données pertinentes. Le cadre théorique examine la communication interne
dans son ensemble, mettant I'accent sur la communication ascendante, ainsi que la qualité de
service dans une entreprise. Dans la partie pratique, nous présentons l'entreprise choisie
comme étude de cas, en mettant en évidence les outils de communication ascendante utilisés

et en analysant les résultats obtenus.

Gréace a cette recherche, nous espérons apporter des éclaircissements sur I'importance de
la communication ascendante et son impact sur la qualité de service. Nous visons a fournir des

recommandations pratiques aux entreprises afin de renforcer leur communication ascendante et

.....

marché.
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Chapitrel Analyse conceptuelle

La premiére partie du meémoire aura pour but de présenter la méthodologie de recherche.

Pour GAUTHIER Benoit « la méthodologie englobe a la fois la structure de I’esprit et la
forme de la recherche et les techniques utilisées pour mettre en pratique cet esprit et cette

forme ».!
Notre cadre méthodologie est divisé en deux chapitres :

Dans le premiére chapitre « analyse conceptuelle » nous avons présenté la problématique,
les hypotheses, objectifs de I’étude, les concepts clés de notre sujet de recherche, indicateurs

du phénomene de 1’étude et les études antérieurs.

Dans le deuxiéme chapitre « démarche méthodologique » nous avons présenté approche
théorique et méthodologique, outils de 1’étude, échantillon de 1’étude et les étapes de réalisation

de ’enquéte.
1. Problématique

Chaque entreprise a besoin de communication interne pour une communication efficace

entre ces salariés.

En outre, la communication interne englobe ’ensemble des actes de communication qui
se produisent a I’'intérieur d’une organisation. Elle s’inscrit dans une perspective sociale,
répondant aux attentes d’information-tout aussi irrésistibles que légitimes des salariés. Ils ont
besoin de comprendre ou I’entreprise va, d’étre reconnus pour leurs compétences et d’entre
écoutés. La communication interne permet de créer un esprit d’entreprise, de motiver les

hommes.?

Dans toute organisation, il y’a un réel besoin de message simple et cohérents reliant le

management au personnel, le personnel au management et les membres du personnel entre eux.

La communication interne peut revétir tris forme différents, la communication latérale, la

communication descendante et ascendante.

1 PAUL N’DA, Recherche et méthodologie en sciénes sociales et humaines (Réussir sa thése son mémoire de
master et professionnel et son article), éd Le Harmattan, Paris, 1987, P 11.
2 ADARY, LIBAERT, MAS, WESTPHALEN, Communicator, 7éme édition, P 138.
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La communication ascendante ou dite des salariés, est une communication plus récente
au sien de ’organisation de I’entreprise est aussi appelée le bas vers le haut selon OLIVIER
MOCH « verticale, elle fait circuler les informations dans le sens hiérarchique qui va de base

vers les niveaux supérieurs, cadres, managers, direction ».3

Le contenu de la communication ascendante est trés diversifié, il peut avoir un rapport
avec la structure de I’organisation et de ses activités, son positionnement dans son
environnement externe. L’objectif de cette communication peut contenir des suggestions et des
propositions pour I’amélioration de la qualité du travail ou méme des revendications, se

rapportant aux outils utilisée dans ce type de communication.*

La communication ascendante est trés importante dans la vie des entreprises elle montre
du centre opérationnel au somment stratégique. Elle existe toujours dans I’entreprise cette
derniére est appliqué pour chercher la paix sociale et pour éviter ’explosion sociale au sien

d’une entreprise.’

La société postindustrielle dans laquelle nous vivons est caractérisee par le
développement des services. La croissance rapide du secteur tertiaire. L’intensification de la
concurrence et I’ampleur des investissements engagés dans ce secteur ont conduit les

entreprises prestataires de service de haute qualité.®

Il est important pour toute entreprise de service de gérer la qualité de ses services ce qui
lui permettra d’avoir une place distinctive auprés des concurrents « la qualité de service est le
niveau d’excellence de I’entreprise a choisi d’atteindre sa clientele cible, ¢’est en méme temps

la mesure dans laquelle elle s’conforme ».”

La qualité de service occupe aujourd’hui une place trés importante dans les entreprises

prestataires de service qui conduit a la satisfaction des salariés.

3 OLIVIER MOCHE, la communication interpersonnelle, Over blog, 2011, P23 (version électronique).

* HERNANDEZ E., M., « La communication interne : du discours a la réalité », in Communication et
Organisation, Presses Universitaire de Bordeaux, 1994.

> REVON ALAIN « La communication ascendante », les éditions d’organisation, Paris, 1988, P 14.

& ANDRE BOYER « La perception de la qualité dans le domaine des services : vers une clarification des
concepts », 2009, P 43.

" Op. Cit, P. 46.
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La qualité est désormais considére comme une variable qui bati la compétitivité de

I’entreprise et affecte de fagon significative ses relations avec ses salariés.®

L’entreprise doit donc opter une meilleure démarche pour donner un meilleur service aux

salariés.

Aujourd’hui construire une qualité de service et arrive a satisfaire ces salariés sont des
enjeux primordiaux pour toute entreprise du service elle doit étre en mesure d’établir et

entretenir une relation avec chaque salarie mais aussi de proposer des services sur mesure.®

Ainsi, en Algérie la radio locale est considérée comme moyen de communication et parmi

ses radios « Radio Soummam-Bejaia ».

Ce dernier est I'une des sources d’information et de divertissement pour tous les
auditeurs, proposant chaque jour vingtaines de rendez-vous d’information sur des sujets variés
dans chaque domaine. Afin d’essayer d’étudier la communication ascendante et son impact sur

I’amélioration de la qualité de service d’une entreprise « la radio Soummam-Bejaia ».

Alors, dans notre mémoire de fin de cycle, on va essayer de répondre a la problématique

suivante :

= Comment la communication ascendante contribue-t-elle a I’amélioration de la qualité

de service d’une entreprise « la radio Soummam-Bejaia » ?
A partir de la question principale nous avons deux questions secondaires qui sont :

= Comment la bonne circulation améliore-t-elle I’informions ascendante au sein de la
« radio Soummam »?
= Quels sont les outils de la communication ascendante utilisé par I’entreprise médiatique

« la radio Soummam » pour améliorer la qualité de service ?

8 ANDRE BOYER, La perception de la qualité dans le domaine des services : vers une clarification des
concepts, 2009, P 54.
® HARMEL (L), La qualité de service, édition Saint-Denis, 2005, P17.



Chapitrel Analyse conceptuelle

2. Objectif de I’étude et Hypothese

Objectif de I’étude

Toute recherche scientifique vise a atteindre un objectif positif. D’aprés FLORENCE
ALLARD-POESI et GARANCE MARECHAL « L’objet d’une recherche consiste en la
question genérale que la recherche s’efforce de satisfaire, [’objectif que [’on cherche a

atteindre. C’est en quelque sorte la réponse a la question : Qu’est-ce que je cherche ? » 1°
Dans nos recherches, nous espérons atteindre les objectifs suivants :

= Déterminer le rdle de la communication ascendante au sien de la radio Soummam-
Bejaia.

= Mettre en pratique nos connaissances méthodologique et théorique que nous avons
apprises dans nos cours universitaires et les appliquons a notre sujet.

= Connaitre le fonctionnement de I'information ascendante au sien de la radio
Soummam et son impact sur I’amélioration de la qualité de service du radio
Soummam-Bejaia.

= S’avoir I’effet des outils de la communication ascendante sur I’amélioration de la

qualité de service au sien de la radio.
Hypotheses

Pour répondre a notre problématique de départ nous avons énoncé des hypotheses.

L’hypothese est une proposition que ’on veut défendre ou discuter. Cette proposition est la
réponse provisoire aux questions posé dans la problématique elle se définit par plusieurs

définitions.

Selon GORDN MACE « une réponse anticipée que le chercheur formule a sa question

spécifique de recherche ».1

Pour répondre a notre problématigque, nous avons adapté les hypotheses suivantes :

10 RAYMOND-ALAIN THIETART, Méthodes de recherche en management, 4éme édition, DUNOD, 2014,P 34
11 MARC-ADELARD TREMBLAY, « Initiation & la recherche dans les sciences sociales », édition Chicoutimi,
Québec, 1968, P 74.
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* L’information ascendante donne aux salariés la chance d’exposé leur point de vue.
» L’entreprise médiatique «la radio Soummam » utilise plusieurs outils de Ila

communication ascendante (la réunion, intranet.....).

3. Définition des concepts

Pour faciliter la compréhension de notre recherche, nous allons joindre quelques concepts
clés qui définissent notre sujet de recherche.

Selon Marc-Adelard TREMBLAY « un concept est une idée, plus ou moins abstraire,

un symbole qui désigne ou représente une réalité plus au moins vaste ».12
La communication interne

La communication interne peut étre définie comme I’ensemble des actes de
communication qui se produisent a I’intérieur de 1’entreprise. Ses application sont variées :

exposer des résultats, transmettre des informations, expliquer une nouvelle orientation......

La mission de la communication interne est de contribuer simultanément au bon

fonctionnement de I’entreprise et a la satisfaction des attentes du personnel.

La communication interne est une déclinaison de la communication d’entreprise .Elle est
la communication pesant d’un systéme globale d’organisation des flux d’information et des
échanges. Sa particularité réside moins dans les techniques de communication utilisées que dans
la cible visé, c’est-a-dire ’ensemble des salari¢é d’une entreprise, et dans les objectifs

particuliers qui sont poursuivis.3

12 Op. Cit, P 74.
13 L IBAERT THIERRY, WESTPHALIEN MARIE-HELENE, Communicator, Toute la communication
d’entreprise, 6éme édition, DUNOD, Paris, 2012, P226.

10
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La definition opéerationnelle

Il s’agit d’un ensemble d’actions d’activités de communication. Qui fait cela au sein de
I’entreprise entre I’entreprise et ses employés. Dans le but d’avoir de bonnes relations, bonne

ambiance de travail, bonne compagnie et bonne circulation de 1’information.
La communication ascendante

Quand I’information part de la base pour aller au somment. On parle des « informations
qui partent des salariés vers les organes de direction. Elle est fondamentale car elle permet de
mettre en avant les interrogations du personnel. Elle doit favoriser I’émergence d’un bon climat

social et nécessite une réelle transparence ainsi que de la confiance ».*
Définition opérationnelle

Dans notre cas pratique est une communication ou les informations viennent des
employer. Supprime les barrieres hiérarchiques afin que les employés soient libres de

contribuer, quel que soit leur titre. Une communication ouverte crée des liens solides.
Qualité de service

I1s’agit de la qualité intrinséque des services proposés et donc de leur aptitude a satisfaire

les besoins exprimés ou implicites.*®

La qualité de service permet d’offrir aux utilisateurs des débits et des temps de réponse
différenciés par application(ou activités) suivant les protocoles mis en ceuvre au niveau de la

structure.®
La définition opérationnelle

Dans notre cas pratique la qualité de service résoudre les problemes entre les employes,

la satisfaction des salariés et organisation de la radio.

14 LETHIELLEUX LAETITIA, L’essentiel de la gestion des ressources humaines, édition GUALINO, Paris,
2011, P96.

15 MONIN JEAN-MICHEL, Certification qualité dans les services, édition AFNOR, Paris, 2001.

1 HARMEL, La qualité de service, édition Saint-Denis, 2005.

11



Chapitrel Analyse conceptuelle

4. Indicateurs du phénomeéne de I’étude

Les indicateurs du phénoméne de 1’étude sont définis comme « un élément d’une
dimension donnée observable dans la réalité, il constitue la trace et le signe d’un

phénoméne »'.

Concepts Dimensions Indicateurs

L’information part de base | -Salariés

La communication pour aller au somment -Les organes de directions

Ascendante -Un bon climat de travail

Transparence -La confiance

. ) o ) -Les besoins exprimés
Qualité de service Satisfaire les besoins o
-Les besoins implicites

5. Etude antérieures

Comme laffirmait MAURICE ANGERS « les études antérieures sont une source
d’inspiration incontournable pour le chercheur ou la chercheuse. Toute recherche est dans
le prolongement d’autre recherche, tout chercheur ou chercheuse doit prendre

connaissance des travaux qui ont déja été réalisés sur son sujet de recherche ».*8

Selon Marie-France Grinschpoun, les études antérieures permettent « de faire le point sur

ce qui a été réalisé sur la thématique envisagée ».1°

Notre thématique est nouvelle, pour cela on a choisi de travailler sur deux études
antérieures qui son proche a notre theme de recherche qui est « la communication ascendante
et son impact sur I’amélioration de la qualité de service d’une entreprise cas pratique la radio

Soummam ».

La premiére étude

" MAURICE ANGERS, initiation pratique de la méthodologie des sciences humaines, édition casbah, 1996, P
30.

18 1hid., P 342.

19 Coure de Marie-France GRINSCHPOUN, construire un projet de recherche en sciences humaines et sociales.

12
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« La communication interne au sien de 1’entreprise, cas pratique : entreprise spa/cervitale

Bejaia ».

Cette étude et recherche de mémoire fin de cycle année 2018/2019, c’est une étude de
master sociologie, sociologie du travail et des ressources humaines a I’université de
Abderrahmane mira-Bejaia, sous le théme intitulé « la communication interne au sien de
I’entreprise cas pratique entreprise spa cevitale Bejaia, qui est encadrée par BEJAKRIA
DJOUDI, et qui s’est présenté par les deux étudiants SAADANE DJAHIDE et SLIMANI
OUALID.

Leur problématique vise a déterminer le r6le de la communication interne au sien de

I’entreprise, pour réaliser leur démarche ils ont posé les questions suivant :

= Quels sont les canaux (moyens) de la communication interne au sien de ’entreprise ?
= Est-ce que la stratégie de lacommunication interne contribue a la motivation des salariés

dans I’entreprise ?
Les objectifs de la recherche :

= |l existe plusieurs objectifs que ce theme peut atteindre :

= Analyser et d’identifier I’importance de la communication dans le développement
de I’entreprise.

= Déterminer la place de la communication interne dans la stratégie globale de
I’entreprise.

= Déterminer les principaux facteurs qui contribuent a la motivation des salariés.

= Montrer le role qu’elle joue la communication interne dans la motivation des

salariés.
Les hypotheses :
Ils sont basés sur les hypothéses suivantes :

= Les canaux de la communication interne sont multiples dans [’entreprise
(affichage, réunion...).
= Lastratégie de communication interne contribue a la motivation des salariés au sien

de I’entreprise.
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D’apres les deux étudiants, ont confirmé les deux hypothéses de ce travail, ou ils dissent
que les moyens de communication les plus utilisé sont les moyens écrites, ce qui permet a la
circulation de I’information entre la direction et le personnel, ce qui engendre de bonnes
relations avec la direction, ils disent aussi que, la stratégie de communication interne favorise

la motivation des employés en facilitant leur intégration, leur adaptions et de respect hiérarchie.

On constate que cette étude, ils ont utilisé la méthode quantitative car elle est la plus
adéquate a leur theme de recherche, ils ont opté a la technique de questionnaire qui permet de
les interroger de fagon directive et de faire prélevement quantitatif, le contraire que nous dans
notre cas nous avons utilisé la méthode qualitative car elle est la plus adéquate a notre theme
de recherche ont a utilisé la technique de I’entretien car elle est la plus adéquate a notre theme

de recherche.

En fin en peut résumer que ce travail nous a permis d’enrichir le ndtre et a mieux
comprendre I'importance de la communication interne et les différents moyens de
communication utilisés au sein de I’entreprise, et son role sur la motivation des salariées au sein

de I’entreprise.
La deuxiéme étude

« Le role de la communication interne sur la motivation des salariés au sien de
I’entreprise, étude empirique : entreprise IFRI ». C’est un mémoire préparé par ABBANE
HICHAM et TABTA MENOUAR, encadré par M : DJOUDER SAMIR et KICHER IDIR,
c¢’est une étude de master en science humaine : communication et relation publique dans I’année
universitaire 2018/2019 a I’université de Abderrahmane-Mir Bejaia, sous le theme intitulé « le
role de la communication interne sur la motivation des salariés au sien de I’entreprise étude

empirique : entreprise IFRI ».
Les questions de recherche :

= Quel est le role de la communication interne au sien de I’entreprise IFRI ?

= La motivation peut-étre le résultat de la communication interne au sien de
I’entreprise IFRI ?

= Est-ce que la communication interne contribue a la création d’un sentiment

d’appartenance au sien de ’entreprise IFRI ?
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Analyse conceptuelle

Les objectifs de la recherche :

Les hypoth

Voir si la communication interne dans I’entreprise contribue a la création d’un
sentiment d’appartenance.

Savoir si la communication interne dans I’entreprise IFRI favorisant la motivation
des salariés a travers les déférents moyens déployes.

Connaitre les moyens et les outils de communication les plus répondus qui
permettent de réunir les composantes de I’entreprise autour d’une culture commune.
Révéler si y’avais un climat convivial a I’égard des différentes catégories
socioprofessionnelles de I’entreprise.

Savoir si la communication interne de 1’entreprise permet I’existence d’un esprit

d’équipe.
eses de la recherche :

L’usage de la communication interne dans I’entreprise IFRI a pour objectif I’atteinte
de la motivation des salariés et ce, a travers les différents moyens qu’ils se sont
appropriés.

La communication interne contribue a la création d’un sentiment d’appartenance au

sein de I’entreprise IFRI.

Enfin les étudiants, ont confirmés leurs hypothéses en disent que, 1'usage de la

communication interne dans I’entreprise IFRI favorise la motivation des salariés a travers les

différents moyens déployés, et contribue a la création d’appartenance.

Dans cette étude ils ont utilisé la méthode qualitative, tout comme nous car elle est la

plus correcte a leur theme et qui est méthode qui vise a comprendre le role de la communication

interne sur

la motivation des salariés et qui vise a expliquer le phénomene et déterminer la

nature de leur theme et ses objectifs dans le but d’avoir et réunir des informations sur le theme

de recherche. Aussi ils ont utilisé la technique d’entretien tout comme nous, car elle est la plus

adéquate a

notre théme de recherche.

Cette étude nous a permet de comprendre que :

La

communication interne joue un réle tres important sur la motivation des salariés,

ainsi que la communication interne déployer au sien de I’entreprise IFRI et qui est un élément

majeur dans la vie quotidienne et professionnelle ces salariés.
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Chapitre 02 Démarche méthodologique

1. Approche théorique et méthodologique

Méthode de I’étude

Toute recherche scientifique nécessite une méthode qui peut étre suivie pour guider le
chercheur vers la fin souhaitée. Le choix de la méthode n’est pas fait de maniére impulsive mais
est déterminé par les caractéristiques de recherche de notre domaine d’étude et sa contribution

aux objectifs de recherche.

La méthode selon MAURICE ANGERS « [’ensemble des procédures, des démarches

précises adoptés pour arriver un résultat ».2°

Selon GUIDIER MAGTHIEU la méthode « désigne [’ensemble des démarches qui suit

esprit humain pour découvrir et démontrer un fait scientifique ».2!

Donc, pour pratiquer notre recherche sur le terrain, I’utilisation de la méthode qualitative
est la plus appropriée au theme de recherche « la communication ascendante et son impact sur

I’amélioration de qualité de service d’une entreprise ».

Selon MAURICE ANGERS la méthode qualitative est « un ensemble de procédures

pour qualifier des phénomeénes ».%2

Selon ALEX MUCCHELLI « est une stratégie de recherche utilisent diverses techniques
de recueil et d’analyse qualitative dans le but d’expliquer, en compréhension d’un phénomeéne

humain et social ». %

Le choix de cette dernicre, il s’agit de décrire et comprendre la communication ascendante
et son impact sur ’amélioration de la qualité de service d’une entreprise, ainsi d’analyser ce

theme sur un petit nombre d’échantillon et d’observer.

20 Op.cit., 101.

21 GUIDIER MATHIEU, Méthodologie de la recherche, édition Ellipses, Paris, 2004, P 15.

22 Op.cit. P 145.

23 ALEX MUCCHIELLLI, Dictionnaire des méthodes qualitatives en science humaine, 2éme édition, Armand
Colin, Paris, 2004, P 151.
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Approche théorique

Une approche théorique oriente et encadre le chercheur dans sa démarche
méthodologique, elle a pour but de récolter les résultats 1’analyse de phénomeéne a étudier, et

inscrire sa recherche dans un cadre théorique bien déterminé.

« L’approche théorique fait référence a un cadre, analyser et expliquer les phénomeénes
dans un domaine spécifique. Elle fournit une base conceptuelle et méthodologique pour
aborder un sujet donné et propose des principes, des concepts et des modeles pour interpréter

les observations et formuler des hypothéses ».2*

En somme, I’approche théorique est une méthode de recherche qui permet d’examiner les
theéories existantes dans un domaine donné pour mieux comprendre les concepts clés, les
relations entre les variables et les principes fondamentaux. Elle permet également de critiquer
et évaluer ces théories, ainsi que d’orienter les recherches futures et de proposer des solutions

a des problemes existants.

En science humain et sociale, et en science de 1’information et de la communication il

existe plusieurs approches.

Pour étudier notre recherche, nous considérons que I’approche fonctionnaliste et

I’approche est la plus adéquate pour notre theme de recherche.

Le fonctionnalisme « est une théorie sociologique qui a émergé a la du X1Xe siecle et qui
se concentre sur la facon dont les différentes parties d’une société contribuent a maintenir

’ensemble de structure sociale en équilibre ». *°

Les chercheurs qui se situent dans cette approche orientent leurs travaux, leurs angles
d’analyse, vers les canaux de transmission d’informations dans les organisations, quels qu’ils
soient, de maniere en améliorer le fonctionnement. Ainsi comme le souligne Cabin, « des lors
qu 'une organisation a des objectifs d’efficacité, et des lors que la communication est pergue
comme une ressources fondamentale, il va de soi que nombre de travaux sur la communication
n’ont pas pour seul objet de comprendre les processus en cours. Ils visent aussi a améliorer.

Ils se manifestent soit par [’élaboration de techniques de la communication, soit par des

24 BABBIE, E (2016) the basics of social research, 7éme edition, Cengage Learning, P78.
%5 Op. Cit, 367.
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recherche qui visent a mettre en évidence des facteurs et les conditions d’une bonne

communication ».2

L’approche fonctionnaliste consiste & comprendre la communication dans I’organisations
en décrivant la fonction et la nature des messages qui sont véhiculés, de ce point de vue on peut
considérer la communication comme un processus complexe qui posséde des fonctions
d’organisation, de mis en relation et d’échanges, ces capacités reviennent ici aux messages aux
méme , I’étude des réseaux et des canaux de communication, de la direction des messages, de
leurs quantité et de leur distorsion permet de déterminer le réle de la communication a

I’intérieur de I’organisation.?’

%6 SYLVIE GROSJEAN, Luc Bonneville, la communication organisationnelle (approches, processus et enjeux),
édition cheneliére éducation, canada, 2011, P53.

2" BERTRAND PAREN ; une approche du champ de la communication aux Etats-Unis, le journal « la
communication organisationnelle », P13, consulter le 30/04/2023 sur le site
http://journals.openedition.org/communication organisation.
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2. Outils de I’étude

Chaque recherche nécessite des techniques qui doivent étre suffisante et bien choisi pour
le recueil d’information sur le terrain, que ce soit pendant la pré-enquéte ou durant I’enquéte,
car bien choisir ses techniques de recueillies de données qui précisent les résultats finals de

I’enquéte.

Selon GRAWITZ MADELEINE «toute recherche a caractéere scientifique, doit

compter sur [’utilisation des procédés opératoires dans la réalite que ['on appelle

technique ».%8

Afin d’obtenir et de collecter le maximum d’informations sur le sujet a I’étude, nous

avons utilise les techniques suivantes :

a)-L’observation :

L’observation fait partiec de la méthode scientifique. En fait, il permet de tester
empiriqguement des phénomenes, ainsi que les expériences. La plupart des sciences utilisent

I’observation et I’expérimentation de manieére complémentaire.

L’observation « c’est [’action de regarder avec attention les faits pour les étudier, les

comprendre ».2°

L’observation fait partie de la méthode scientifique. En fait, il permet de tester
empiriqguement des phénomeénes, ainsi que les expériences. La plupart des sciences utilisent

I’observation et I’expérimentation de manieére complémentaire.

Dans le cadre de nos recherches et en complément de nos observation passives, nous
avons aussi participé aux briefing de la radio Soummam, nous avons fait un reportage sur les
augmentations de salaire qui incluaient les retraités, les ouvriers et les chGmeurs, comme aussi
on a présenté une partie de journal de midi qui a été présenté par le journaliste « MABROUK
AIT ALI », ainsi nous avons assisté a une émission qui a présenté par le journaliste « AREZKI
SEDAOQUI » qui est « la prévention routiére »dans lequel a parlé sur la journée mondiale de

la femme.

b)-L’entretien

28 Op. Cit, P15.
29 LUC ALBARELLO, Approche a chercher, De Boeck, 3éme édition, Belgique, 2007, P22,
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Concernant notre étude qualitative, nous avons choisi d’utiliser la technique d’entretien

pour recueillir les informations nécessaires a la mise en ceuvre empirique du sujet de recherche.

Selon ABDELKRIM BOHAFS « [’entretien est une situation provisoire d’interaction et
d’inter influence essentiellement verbale entre deux personnes en en contact direct avec un

objectif préalablement posé ».*°

Selon ALAIN BLANCHET et ANNE GOTMAN JI’entretien est « comme technique
d’enquéte, est née de la nécessite d’établir un rapport suffisamment égalitaire entre [’enquéteur

et [’enquété pour que ce dernier ne se sente pas ». 3t

La technique utilisée est donc I’entretien, un type d’entretien semi-directif spécialement
destiné a collecter des données correspondant a des méthodes qualitative qui se définit comme
une méthode d’investigation permettant d’obtenir des information a partir d’un entretien
individuel structuré, dont le guide d’entretien est €laboré a priori, mais qui permet une certaine

latitude d’expression a I’interviewé.

L’entretien semi-directif consiste en une rencontre entre un enquéteur pose des questions

ouvertes et laisse une grande place a I’expression spontanée de I’enquété.

Un entretien semi-directif est un type d’entretien qui offre une certaine flexibilité pour
explorer les réponses en profondeur tout en ayant une structure de base de questions a poser.
Ce type d’entretien est souvent utilis€¢ dans les entreprises pour recueillir des informations

qualitatives sur les opinions, les expériences et les attitudes des employés.

Cette technique est considérée comme la mieux adaptée pour identifier notre sujet de
recherche, demandé aux répondants de parler du sujet et recueillir autant d’informations que

possible pour tester nos hypotheéses.

Pour collecter des données sur le terrain, nous avons créé un guide d’entretien contenant

une série de question réparties en trois axes :

= Le premier axe : analyse et interprétation des données personnelles.

30 ABDELKRIM BOUHAFS, la communication dans 1’entreprise, office des publications universitaires, P 87.
SIALAIN BLAN et ANNE GOTMAN, I’enquéte et ces méthodes, ’entretien armone colin, 2éme édition, 2014,
P7.
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= Le deuxiéme axe : L’information ascendante améliore la qualité de service au sien de
la radio Soummam-Bejaia.
= Le troisiéme axe : les outils de la communication ascendante utilisé par la radio

Soummam pour ameéliorer la qualité de service.

3. Echantillon de I’étude

Un échantillon d'étude est un groupe de personnes sélectionné pour participer a une étude
de recherche. L'échantillon est choisi de maniére a représenter la population plus large dont on
veut tirer des conclusions. Il est important que I'échantillon soit représentatif pour obtenir des
résultats fiables. La taille de I'échantillon est également importante, car une taille adéquate
permet de généraliser les résultats a la population entiere. Le processus de sélection de
I'échantillon peut varier, certains utilisant une selection aléatoire, tandis que d'autres peuvent
utiliser une sélection basée sur la disponibilité des participants. L'objectif est d'obtenir un

échantillon qui permettra de tirer des conclusions valides et significatives pour la recherche.

a)La population de I’étude

Dans le langage des sciences humaines, une population est un « ensemble d’’éléments
ayant une plusieurs caractéristiques en commun qui les distinguent d’autres éléments et sur

lesquels porte ['investigation » .3

Selon AKTOUF OMAR « la population d’étude désigne [’ensemble d’indifférencié des

éléments parmi lesquels seront choisis ceux aupreés de qui effectueront les observations ».%3

Comme le théme de notre recherche c’est « la communication ascendante et son impact
sur I’amélioration de la qualité de service d’une entreprise » alors la population d’étude
concerne les salariés de la radio Soummam-Bejaia. Elle englobe 45 salariés répartis sur
différents catégories professionnelles c’est-a-dire séparé en différents strates de maniere a ce
que chaque strate regroupe les individus de la population possédante une caractéristique

commune qui pourrait avoir une influence sur les résultats d’étude.

b) L’échantillon de I’étude

32 |bid., 34.
3 AKTOUF OMAR, méthodologie des sciences sociales et approches qualitatives, presses de I’université de
Québec Montréal, 1999, P72.
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Selon DEPELIEU Francgois « [’échantillon est un sous ensemble d’éléments d’une
population donnée, alors qu’une technique d’échantillonnage est [’ensemble des opérations

permettant de sélectionner un échantillon ». 3

Selon MAURICE ANGERS I’échantillon est un « sous ensemble d’éléments d 'une population
donnée »*,

Dans notre étude, on s’est intéressé a un échantillon de la recherche constitué de 9 salariés.

) Le type d’échantillonnage

Selon MAURICE ANGERS [I’échantillonnage est un «ensemble des opérations
permettant de sélectionner un sous-ensemble d’une population en vue de constituer un
échantillon, c’est-a-dire que [’échantillon est par extrapolation de connaitre les

caractéristiques de la totalité de ['univers ». 3

Selon GRAWITZ MEDELEINE « il désigne un ensemble dont les éléments sont choisis

parce qu'’ils possédent tous une méme propriété et qu’ils sont de méme nature » >’

Afin de sélectionner notre échantillon nous avons choisi la méthode d’échantillonnage

stratifi¢ qui est une sorte d’échantillonnage probabiliste.

Selon MAURICE ANGERS « prélévement d’'un échantillon dans une population de
recherche par un terrage a l’intérieur de sous-groupes ou strates, constitués des éléments

ayants des caractéristiques communes ».®

Selon BENOIT GAUTHIER « elle reste la technique la plus affinée a étudier en sous-
population appelées strates puis a tirer aléatoirement échantillon ainsi choisis constituant

I’échantillon final qui sera soumis a [’analyse ».3°

Nous avons divisé notre population meére 45 salariés en strates ou nous avons pris en
considération leurs catégories professionnelles, c’est-a-dire qu’on a obtenu 5 sous-

groupes « strates », apres nous avons opté pour un prélevement de notre échantillon, ot on a

34 DEPELIEU Francois, la démarche d’une recherche en sciences humaines, édition de BOECK, Québec, 2000,
p214.

3 Op. cit, P134.

% Ibid, P 135.

37 Op. Cit, P 78.

3 Op. Cit, P 135.

39 BENOIT GAUTHIER, recherche sociale (de la problématique a la collecte des données), 4éme édition,
Québec, Canada, 2004, P236.
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pris 10% de chaque strate qui nous fait un total de 9 salariés, répartis comme suit :
Administration 2, service d’information 2, service de production 1, service de technique 3,

service de réception.

4. Les étapes de réalisation de I’enquéte
a)- La pré-enquéte

Dans chaque étude de recherche, il faut établir une phase, a savoir la pré-enquéte, qui

permet de rassembler le plus d’information possible sur le sujet de recherche.

Selon GRAWITZ MADDELINE « la pré enquéte est une enquéte portant sur nombre
d’enquéte ou document pour essayer les hypotheses et le questionnaire avant d’entreprendre

’enquéte elle-méme ».%

Selon MAURICE ANGERS « la pré-enquéte dans la recherche scientifique se traduit
par la phase ou nous faisons [’exploration des données, elle sert a savoir la pertinence des

questions ». 4

«Une démarche qui s’inscrit dans un plan pré établit et qui obéit a des regles
relativement précises pour en faire se peut, aux exigences d’objectivités et de rageurs de la

méthode scientifique ».*?

La période de notre pré-enquéte a duré une semaine entre 14 février 2023 jusqu’a 20

février 2023 suivi d’un stage pratique.

Notre pré-enquéte consiste une série des questions menés aupres de divers employeés de

I’entreprise médiatique « la radio Soummam-Bejaia ».Dans 1’objectif de :

= Connaitre notre terrain d’étude et les caractéristiques de notre population d’étude.

= Collecter les informations nécessaires pour la formulation de nos hypothéses et la
définition des concepts clés de notre sujet de recherche.

= Savoir plus d’informations sur notre sujet de recherche.

= Tester notre entretien pour le compléter, le finaliser et de la valider.

b)-Le déroulement de ’enquéte

40 GRAWITZ MADELINE, « méthode des sciences sociale »,11édition DALLOZ, paris, 1990, p550.
41 Op. Cit, P78.
42 Op.cit., P23.
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Notre enquéte a été effectuée en bon état grace a la compréhension du responsable de la

radio Soummam.

Nous avons consacré se temps du 14 février 2023 jusqu’a 14 avril 2023 pour découvrir
les différents services, les moyens de communication et les rendez-vous d’information au sien

de la radio Soummam-Bejaia....

Nous avons assisté plus de trois heures a la radio pour obtenir davantage de connaissances

et d'informations, ainsi que pour avoir des données pertinentes et claires.

14 février 2023 : C’était notre premiére séance dans la radio ou on est parti pour avoir ’accorde
de directeur, et pour découvrir cette station, ainsi de collecter les informations nécessaire sur

notre étude.

20 février 2023 : Nous avons assisté pour la premiere fois aux briefings qui se fait chaque
matin par le responsable de journalistes avec la présence du directeur, ainsi nous avons

interviewe certains journalistes.

26 février 2023 : Nous avons assisté a la présentation de journal de midi, présenté
par »AREZKI SEDDAOQUI » dont il aborde différents sujets comme logements LPA, la

conférence sur la langue maternelle........

05 mars 2023 : nous avons assisté a I’émission la prévention routiere, qui se diffuse chaque
dimanche par le journaliste ARZEKI SEDDAOUI et ces invités (la police, la gendarmerie, la
protection civil) dans lequel sensibilisé les citoyens sur les accidents routiére et informé sur

I’état de routés.

12 mars 2023 : nous avons assisté a la présentation de journal de midi, qui est présenté par
MEBROUK AIT ALI ou il a abordé différents sujets....

19 mars 2023 : nous avons participé a une activité dont on est sortie pour faire un reportage,

en interrogeant les citoyens sur I’augmentation des salaires.

26 mars 2023 : nous avons participé aussi a la réaliser un compte rendu et de faire le montage

afin de le donner au journaliste pour le diffuser dans le journal de midi.

27 mars 2023 : on a récupéré la fiche technique dans la radio pour compléter les informations

insuffisantes, puis, on a fait I’entretien avec les journalistes de la radio.
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Chapitre 3 La communication ascendante est une forme de la communication
interne

Pour comprendre la communication ascendante et son impact sur I’amélioration de la
qualité de service d’une entreprise « La radio Soummam-Bejaia ». I faut tout d’abord avoir une
idée sur la communication interne en générale et comprendre la communication ascendante et

étudier la qualité de service.
Alors nous avons présenté dans ce cadre théorique deux chapitres :

Le premier chapitre « la communication ascendante est une forme de la communication

interne » se décompose de deux sections.

La premiére section traiter la communication interne en générale et la deuxieme la

communication ascendante.

Le deuxieme chapitre « la qualité de service d’une entreprise »
Section 01 : Généralité sur la communication interne

En a peine trois décennies, la communication interne s’est installée au coeur des
entreprises et des organisations, sachant se rendre indispensable pour accompagner les grandes

mutations vécues par nos salariés.*
1. La definition de la communication interne

Définir la communication interne est a la fois une chose facile et difficile en méme temps.
C’est une chose facile si ’on prend une position d’observateur et que 1’on recherche une
définition neutre. On dira alors que la communication interne, ¢c’est I’ensemble des principes et
pratiques qui permettent les échanges de messages, d’idées et de valeurs entre les membres

d’une méme organisation.*

La communication interne est I’ensemble des mécanismes (formel et informel).Favorisant
les possibilités d’un échange au terme au quel chacun des acteurs de I’entreprise aura le

sentiment d’avoir atteint ces objectifs d’informations et d’écoute de I’autre.*®

43 VALERIE PERRUCHOT, Dynamiser sa communication interne, DUNORD, Paris, 2012.

4 Op, cit, P 111.

4 J.P CITEAU, Gestion des ressources humaines principes généraux et cas, édition Armand Colin, Paris, 2002,
P 78.
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2. Les objectifs de la communication interne

L’objectif global de la communication interne consiste a gérer de maniére optimale le
couple demande/offre d’Infomatin dans I’organisation. Les caractéristiques de la demande
doivent étre intégrées : demande évolutive dans le temps(en fonction des événements), variable
selon les lieux et les contextes (tous les services oun’ont établissement pas les mémes besoins)
et différente selon les populations (les attentes d’un ouvrier ne sont pas les mémes que celle

d’un cadre.
Parmi aussi ses objectifs :

a)-Informer et expliquer : Tout en nuangant entre communication et information, la
communication interne a un grand rdéle a jouer notamment dans I’information des publics
internes sur la vision, les enjeux stratégiques de 1’organisation, les instructions de travail, les
systemes de rémunération et d’évaluation. Cette information accompagnée des explications
nécessaires, constitue une réponse aux besoins du personnel en terme d’informations
pertinentes et utiles pour se positionner d’abord dans le systéme et donner un sens a ses actions

tout en sachant que ses efforts convergent vers 1’objectif général de ce systéme.

b)-Fédérer et motiver : S’il I’on s’intéresse a 1’aspect individuel de la motivation, toute
personne souhaite étre prise en considération sur le plan psychologique et professionnel. C*est
dans cette logique que réside le défi a relever par la communication interne qui se doit favoriser
le dialogue en permettant a chacun de s’exprimer, d’imaginer, de créer et de communiquer, et
par conséquent modifier les habitudes et lutter contre la résistance aux changements. Aussi, la
communication interne permet de fédérer ’ensemble du personnel, motivé au préalable et pris

en considération au double titre d’étre humain et de collaborateur, autour du projet d’entreprise.

c)- Animer la vie organisationnelle : En mettant en relation I'individu, le groupe et
I’organisation, la communication interne crée une animation en engendrant des flux
d’informations et en développant 1’échange au quotidien entre les différents acteurs de
I’organisation ce qui permet d’¢luder le phénomeéne de routine et de stagnation qui agissent

négativement sur la productivité individuelle et collective. *’

46 LIBAERT ALMEIDA, La communication interne de 1’entreprise, 7éme édition, DUNORD, Paris, 2000.
47 1bid, p 50.
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3. Les différents types de communication interne dans 1’entreprise

a)La communication descendante

La communication descendante compte 1’ensemble des éléments d’information émanant
de la hiérarchie et destinée a I’ensemble des salariés de I’entreprise. Elle est, par définition,
celle qui part de pyramide de la hiérarchie pour atteindre les employés en passant par le relais
des cades ou par des outils, écrits globalement, comme le journal interne par exemple. Elle
s’opere depuis le haut de la pyramide de 1’organisation jusqu’au la base; on perlera
d’information dans ce cas. Elle a des aspects directifs ainsi qu une fonction d’aide et de soutien,
par ses rapports d’informations générales ou de renseignement opérationnels. La
communication descendante se développe a travers des médias écrits ou audiovisuels et les
réunions qui permettent une adaptation de 1’information et une ébauche de communication

descendante, sa position de relais.

La communication descendante répond a une premiére fonction pratiquement obligatoire
qui la diffusion des informations réglementaires. Ces informations bénéficient déja d’une
diffusion a travers un support également obligatoire constitué par des tableaux ou panneaux
d’affichage. En général, on y trouve le réglement intérieur, les mesures de sécurité, les notes de
service et les documents émanant des deélégués syndicaux et du comité de I’entreprise. La
communication descendante permet aussi mieux faire connaitre I’environnement de 1’entreprise
et Dentreprise elle-méme. C’est un outil de management tut a fait positif s’il reste en
permanence au service du personnel afin de leur donner le sentiment réel qu’ils sont
effectivement pris en considération et de leur permettre de se situer dans 1’organisation ; aussi

doit- elle demander crédible utiliser les moyens les mieux adaptés.

Ces derniers sont multiples et les couts sont souvent limités. 1ls peuvent étre des notes de
service, lettres et circulaires, tableaux d’affichage, discours du directeur général, rapport

annuel, réunion formelles (conventions), nous y reviendrons plus loin.

La communication descendante reste forme de communication la plus fréquente.
Toutefois, mettre en place une communication interne uniqguement descendante sans laisser au

personnel la possibilité de s’exprimer ne serait pas raisonnable. Les informations remontant aux
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échelons supérieurs de la hiérarchie peuvent permettre d’éviter les conflits, vire des situations

de crise. La communication descendante n’est pas suffisante.*®
b) La communication ascendante

La communication vers le haut (ascendante) ou I’information de transmettre d’un niveau
hiérarchique inférieur a un niveau supérieur, et il est utilisé dans les organisations. Ou d’une
autre maniére : « lorsque les salariés adressent les informations a leurs hiérarchie, ils peuvent

I’effectuer via enquétes qui leur sont adressées, des dispositions de type « boite a idées ». 4°

Les principaux outils de la communication ascendante sont les notes, rapports, compte-
rendu, boites a idées, certaines rubrique du journal interne (courrier des lecteurs), entretiens

individuels ou collectifs, conférences/débats, messagerie et les enquétes et sondages.

L’efficacité de ces outils est conditionnée par la prise en considération des informations
remontees et éventuellement par des récompenses morales et/ou matérielles. Par exemple, si
I’on prend les boites a idées comme outil de communication ascendante, disposer des urnes en
différents endroits de I’entreprise ne garantit pas nécessairement son leur succes. Encore faut-
il informer le personnel que durant une période donnée, une consultation va étre menée dans
I’entreprise sur un théme preécis et la la méethode peut étre utile. Ainsi, on expliquera aux
employés que chacun d’eux peut émettre une suggestion sur ce théme et on ajoutera que le

dépouillement sera réalisé a telle date et que les trois suggestions seront recompensées.
Les acteurs de la communication ascendante sont :

1. Emetteurs : ouvriers, employés, techniciens, agents de maitrise, secrétaires, cadres.

2. Récepteur : managers, directeurs généraux, directeurs de département ou chefs de
services.

3. Relais : I’encadrement, agents de maitrise, delégués du personnel, membres du comité

d’entreprise, responsables de 1’information.*

¢) La communication latérale

La communication entre les collaborateurs eux-mémes est évidemment a encourager, car

il a constaté que les collegues sont la premiere source d’information dans une entreprise,

48 Qp. Cit, p170.
49 Op, Cit, p54.
50 Op. Cit, P14.
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néanmoins, cette méme communication est a contrdler. Ce volet de la communication interne

est par nature d’avantage oral car il résulte des multiples rencontres formelles ou informelles.>*

Les informations latérales peuvent étre obtenues par la réalisation d’une réunion du
personnel d’un méme service, d’'un méme département de ’entreprise en absence de son
supérieur hiérarchique. Cette réunion permet aux divers participants d’échanger sans hésitation
des informations, ces informations latérales deviennent des informations ascendantes si elles
remontent au sommet ou vers les dirigeants et peut entrainer une amélioration sur le désir des
salariés & propos de leur conditions de vie. De plus, si cette information latérale est libre et
ouverte, elle pourrait dégager des solutions dans 1’entreprise parce que les cadres discutent des
problémes de cadres, les agents de maitrises de leurs problémes a eux aussi, et les employés,
des problémes a leur catégorie. Il est important de prendre en considération la communication

latérale.%?

Figurel : La présentation des types de la communication interne

Latérale

SOURCE : établie par nous-mémes.

51 Op, Cit, 172.
52 Op. Citp 73.
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Section02 : aperc¢ue sur la communication ascendante

La communication ascendante est un processus essentiel dans les organisations, permettant
aux employés de partager leurs idées, suggestions et préoccupations avec leurs supérieurs
hiérarchiques. Elle favorise un environnement de travail ouvert et transparent ou les employés
se sentent écoutés et valorisés. Cette forme de communication peut se faire a travers divers
canaux tels que des réunions, des boites a suggestions, des entretiens individuels ou des outils
de communication électronique. Elle permet aux employés de contribuer activement a

I'innovation, a 'amélioration continue et a la résolution des problémes au sein de I'organisation.
1. La definition de la communication ascendante

Selon ROBBINS ET COULTER « la communication ascendante est définie comme "le
flux de communication qui remonte de la base de I'organisation vers le niveau de la direction”.
Elle peut inclure des informations, des opinions, des préoccupations et des commentaires des

employés sur I'organisation et son fonctionnement ».53

Selon HARGIE ET TOURISH « la communication ascendante est definie comme "le flux
de communication qui remonte des subordonnés vers leurs supérieurs hiérarchiques, en
incluant les informations, les opinions, les préoccupations et les commentaires émis par les

employés concernant I'organisation, ses politiques, ses procédures et ses activités ».>*

Selon SHOCKLEY-ZALABAK «la communication ascendante est "le flux de
communication qui va des employés aux gestionnaires ou a la haute direction de I'organisation.
Elle comprend les informations, les idées, les opinions et les préoccupations des employés a

I'égard des activités, des politiques et des procédures organisationnelles ».%°

Selon KAULIO « la communication ascendante est définie comme "un processus de

communication par lequel les employés transmettent des informations, des idées, des

% ROBBINS, S. COULTER, M. Management. 14éme edition. Pearson 2018, p148.

> HARGIE, O.TOURISH, DAUDITING organizational communication: A handbook of research, theory, and
practice. Routledge. 2009, p155.

% SHOCKLEY-ZALABAK. Fundamentals of Organizational Communication: Knowledge, Sensitivity, Skills,
Values 9éme Edition. Pearson 2017, p111.
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suggestions, des opinions et des rétroactions aux niveaux hiérarchiques supérieurs de

I'organisation ».%®

Figure02 : présentation de la communication ascendante

i
|

2,28
;

Source : https:/fr.sawakinome.come/articles/business/difference-between-upward-and-
downward-communication.html.

2. Les aspects de La communication ascendante

La communication ascendante part de la base pour remonter vers la hiérarchie en
passant toujours par le relais de ’encadrement. Elle peut étre provoquée ou spontanée. Elle peut
renseigner la hiérarchie par des questions qui reflétent les préoccupations et attentes du
personnel et peut se manifester sous forme de revendications et contestations. Elle peut revétir
plusieurs aspects ; elle est formelle lorsqu’elle est structurée et que 1’on reconnait I’émetteur et
le récepteur, et informelle lorsqu’elle n’est pas structurée mais que 1’on peut identifier émetteur
et récepteur. Quand elle n’a ni structure ni émetteur ni récepteur connu, il s’agit d’un bruit ou
d’une rumeur, elle est appelée spontanée quand elle suscitée par une information descendante,
et provoqué si elle répond ou fait suite a I’information descendante. On I’appelle aussi feed-

back lorsqu’elle est une réaction simple a une situation nouvelle ou a une décision prise. Les

% KAULIO, M.TAXONOMY. Of external and internal communication in organizations. International Journal of
Business Communication, 2015, p131-148.
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messages individuels. Actions, contributions personnels et réponses, remontent vers la
direction; on parle alors d’expression des salaries pour désigner la forme de cette

communication.

Le contenu de la communication ascendante peur se rapporter aux composantes de

I’entreprise (activité, organisation, situation, produits ou services...)

Comme il peut concerner I’environnement professionnel de I’entreprise (clients,

fournisseurs, partenaires, concurrents...) °’

La communication directe : La communication directe se produit lorsque les employés
communiquent directement avec leurs supérieurs hiérarchiques. Cette forme de communication

ascendante peut étre verbale ou écrite et peut se produire de maniere informelle ou formelle.

3. L’information ascendante

Dans la vie de ’entreprise, 1’information ascendante est essenticlle. Elle montre de la
base au sommet. Recherchée ou non, elle existe. Circulant librement, déformée, bloquée par
des intermédiaires hiérarchies, voire étouffée pour un temps par des pesanteurs bureaucratiques,
tot ou tard, elle montre et si elle a été comprimée trop longtemps et trop durement, elle explose.
Greves sur le tas, occupations des locaux, entraves la liberté, violence physique et
séquestrations des patrons : si ce qui est recherché est la paix sociale dans I’entreprise, et non
I’explosion sociale, il Ya a tout lieu de favoriser 1’information ascendante, de la susciter, de la

recherche et d’y mettre les moyens.

Il ne s’agit pas seulement de ‘’donner la parole a la base °* de laisser les salariés
s’exprimer, de valoriser I’expression du personnel, mais d’étre a I’écoute non pour suivre une
mode, pour accumuler réunion d’échange sur réunion d’échange et finir dans la ¢’ réunionite’’.
Mais pour que les salariés se sentent écoutés, pris en considération, respectés. Pour que le lux
et le reflux de I’information travers I’entreprise. Pour que I’entreprise soit plus vivante. Pour
que les dirigeants de I’entreprise soient écoutés et respectés par la base, eux aussi. Or, sans une
pratique réelle de I’information ascendante, de I'ouvrier au P.D.G., il n’y a ni respect, ni
confiance. Un salarié voudra-t-il essayer d’informer ses ou ses supérieurs hiérarchiques s’il sait
d’avance qu’il ne sera pas écoute, que son avis compte pour peu de chose aux yeux de la

direction ? La réponse est évidente. Moins évidents sont les moyens a mettre en ceuvre pour

5"  REVON ALAIN?Op. Cit, p170.
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recueillir, utiliser, exploiter de maniére positive pour tous les bribes d’informations provenant
de-ci de-la, plus ou moins déformés. Rumeurs, ragots, bruits de couloir... pour éviter ces
« distorsions » seule une véritable politique volontariste globale peut susciter et canaliser un
flot direct d’informations ascendantes et tenir les dirigeants au courant de ce qui se pense

vraiment a la base.

Que I’objectif soit la paix sociale, la justice sociale ou qu’il s’agisse d’établir un diagnostic
aussi juste que possible de I’entreprise concernée, 1’information ascendante doit étre regardée
en face, de maniére favorable, en utilisant les moyens les plus efficaces pour atteindre le but

retenu.

Ces moyens de communication interne sont nombreux et peuvent étre classés par
catégories : moyens de communication écrites, oraux ou audiovisuels. Ainsi les moyens écrits
comprennent les tracts, pétitions, lettres de réclamations ou de revendications. Mais aussi les
circulaires, notes de service ou d’information, les boites a idées, le livret d’accueil, le télex ou
les panneaux d’affichage. Sans oublier les questionnaires, les sondages, ni les rapports divers,

le compte-rendu de réunions. ..%®

Figure 03: présentation de I’information ascendante

Source : schéma réalisé par nous-mémes.

4. Le chemin et la base de la communication ascendante

La communication ascendante est la remontée de la base vers la direction de

I’entreprise. Son role est d’informer la direction et permet a la hiérarchie d’écouter le personnel.

58 REVON ALAIN?0p, cit, p17.
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Ces remontées d’information sont nécessaires, elle favorise la participation de chaque membre
par le développement de 1’expression et prise de responsabilité son niveau, elle met en relief les
besoin, la préoccupation et les aspirations de personnel, la communication ascendante a pour
objectif de cerner les besoin spécifique des hommes de terrain, connaitre le climat de la

communication de travail et recenser et d’analyser leurs attentes.>®

Tableau : présentation le chemin de la communication ascendante

Mouvement Support Fonction

Elle prend le | Les supports formalisés | Tardivement reconnue,
difficilement  maitrisée, la
communication ascendante est
c’est-a-dire part | sondage, affichage, tribune | encore redoutée par les chefs
d’entreprise, voire négligee :

Est-elle bien nécessaire ? ne

chemin inverse, | sont limités : boite a idées,

du base et|libre dans le journal
remonte a la | d’entreprise...etc. :
P vient-elle pas troubler I’ordre

hiérarchie. Moins institutionnalisée, | , , L
géneral ?  or, elle revéle

cette information emprunte fondamentale, permettant de

surtout des voies . L.
connaitre les aspirations des

informelles directes ., ,
salariés et de désamorcer les

(échange verbale, tract, | . . .
éventuels conflits ou tensions.

lettre ouverte) ou indirectes

La communication ascendante (salariale)

Facteur de bon climat social, elle
(bruits, rumeurs). est aussi un moyen d’améliorer
les performances de I’entreprise.

A) La base de la communication

La formule de Lasswell : a la base de la communication se trouve une formule bien
connue, la formule ’HAROLD D. LASSWELL, qui, depuis 1948, a fait preuve de son

efficacité. « It Works? »: ca Marche. « If it works, let’s keep it! Si ca Marche, gardons-la!
Cette formule de LASSWELL décrit I’acte de la communication a partir de cinq questions :

=  Who?
= Says what?

= |n which channel?

% KOLTER ET DUBOIS, Marketing ET management, 11émeéd, p8s.
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=  Towhom?

=  With what effect?

= Ce que I’on peut traduire ainsi:
= Qui?

= Communique quoi ?

= Par quel média ?

= Aqui?

= Avec quels effets ?

Pour qu’un acte de communication soit complet et crédible, il est nécessaire qu’il
comporte la réponse a ces cinq questions. En d’autres termes, un message doit contenir en lui-
méme les réponses aux questions de LASSWELL. Puisque nous nous intéressons ici au mode
d’emploi de la communication dans I’entreprise, la premiére a retenir, c’est donc que toute
information__ ascendante, descendante ou latérale _ doit tenir compte de la formule de
LASSWELL. Sans entrer dans le détail, évidemment, car cela est du ressort de chercheurs de

haut niveau qui se sont spécialiseés dans chacune de ces branches de la communication :

= L’analyse du communicateur correspond a la question « Qui ? » et se penche sur le
communicateur et les facteurs qui sont a I’origine de 1’acte de communication.

= L’analyse du contenu correspond a la question « communique quoi ? ». C’est I’analyse
du contenu du message.

= L’analyse des medias correspond a la question « par quel media ? » : satellites tv, radio,
presse ecrite ou tout autre canal médiatique.

= L’analyse d’audience se penche sur la question «A qui ? ». Ici, la recherche porte sur
les personnes touchées par les médias : analyse d’audience.

= |l y aenfin I’analyse des effets qui est trés complexe et cherche a mesurer I’impact du

message sur les personnes touchées, sur telle ou telle catégorie d’audience.

Dans le monde de I’entreprise, en communication interne, nous pourrons utiliser la
formule de LASSWELL, de maniére aussi simple que possible. Par exemple, la cinquieme
question de LASSWELL ? « Avec quels effets » deviendra pour nous : « quels en sont les

résultats escomptés ? »

Ainsi un chef d’entreprise, avant d’opter pour telle ou telle politique de communication

interne, avant de retenir tel ou tel moyen d’informer (film d’information, montage audio-visuel,
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vidéo, journal d’entreprise, etc.) aura a ’esprit a plusieurs information telles que ;1’information

descendante, latérale et ascendante . En mettant le point sur cette derniére,

PAR QUEL - AVEC QUEL

MOYEN ?

Figure05 : modele d’"HAROLD D. LASSWELL.

Qui : L'émetteur ou la source de l'information.
Dit quoi : Le message ou l'information transmise.

Par quel canal : Le moyen ou le canal utilisé pour transmettre le message (par exemple, I'écrit,

l'oral, les médias, etc.).
A qui : Le destinataire ou le public cible de la communication.

Avec quel effet : L'impact ou l'effet attendu ou observeé de la communication sur le public cible.

Source:http:/fr.slideshare.net/dcornelis-slide/chapitrel-théorie-de-lacommunication3epartie.
6. Les objectifs de la communication ascendante

La communication ascendante fait référence au flux d'informations qui remonte des
employés ou des membres d'une organisation vers la direction ou les responsables

hiérarchiques. °*
Les objectifs de la communication ascendante sont les suivants :

a) Favoriser I'échange d'informations : L'un des principaux objectifs de la communication
ascendante est de permettre aux employés de partager leurs idées, suggestions, préoccupations
et informations pertinentes avec leurs supérieurs hiérarchiques. Cela favorise un flux constant
d'informations au sein de l'organisation, ce qui peut contribuer a I'amélioration des processus et

des décisions prises par la direction.

b) Encourager la participation des employeés : La communication ascendante vise également

a encourager la participation active des employés en leur donnant la possibilité de s'exprimer et

80 REVON ALAIN, Op, cit, p16.
61 ROBBINS, S. P., COULTER, M, Fundamentals of management. Pearson. 2017, p170.
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d'apporter leur contribution a I'organisation. Cela peut favoriser un climat de travail positif, ou
les employés se sentent valorisés et écoutés, ce qui peut améliorer leur engagement et leur

satisfaction au travail.

c)-Renforcer la motivation et I'implication : Lorsque les employés ont l'occasion de
communiquer avec leurs supérieurs hiérarchiques, cela peut renforcer leur motivation et leur
implication. Ils se sentent pris en compte et peuvent voir I'impact de leur contribution sur les
décisions prises par l'organisation. Cela peut également stimuler un sentiment d'appartenance

et de confiance envers l'entreprise.

d)-ldentifier les problemes et les opportunités : La communication ascendante permet de
détecter les problemes potentiels plus rapidement en donnant aux employés la possibilité de
signaler les problémes auxquels ils sont confrontes dans leur travail quotidien. Cela permet a la
direction d'intervenir rapidement pour résoudre les probléemes et de saisir les opportunites

identifiées par les employes.

7. Les avantages et les obstacles de la communication ascendante

A) Les avantages de la communication ascendante

La communication ascendante présente plusieurs avantages importants. \oici

quelques-uns de ces avantages :

a)-Participation et engagement des employés : La communication ascendante permet aux
employés de s'exprimer, de partager leurs idées et leurs suggestions, ce qui favorise leur
participation active dans I'organisation. Cela peut améliorer leur engagement, leur satisfaction

au travail et leur motivation.?

b)-Découverte rapide des problemes et des opportunités : En encourageant les employés a
remonter les problemes et les obstacles auxquels ils sont confrontés, la communication
ascendante permet de détecter les problémes plus rapidement. Cela permet a I'organisation de
prendre des mesures correctives plus rapidement et d'exploiter les opportunités identifiées par

les employés.®3

2 KASSING, J. Workplace Communication: Strategies, Skills, and Practice, 2017, p88.
8 KEYTON, J. Communication and organizational culture: A key to understanding work experiences, 2011,
p73.
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c)-Prise de décision améliorée : La communication ascendante fournit & la direction des
informations, des idées et des perspectives directement issues des employés. Cela contribue a
une prise de décision plus informée et a la considération de différentes perspectives, ce qui peut

conduire a de meilleures décisions organisationnelles. %

d)-Renforcement de la confiance et de la transparence : Lorsque les employés ont
l'opportunité de communiquer ascendamment, cela favorise un climat de confiance et de
transparence au sein de l'organisation. Les employés se sentent valorisés, écoutés et impliqués

dans les décisions, ce qui renforce les relations et la collaboration au sein de I'organisation.

A) Les obstacles de la communication ascendante

La communication ascendante peut également faire face a certains obstacles. Voici

quelques-uns des obstacles courants de la communication ascendante :

a)-Peur des représailles : Certains employes peuvent craindre de subir des conséquences
négatives, telles que des réprimandes ou des représailles, s'ils expriment leurs opinions ou leurs
préoccupations par le biais de la communication ascendante. Cette crainte peut limiter leur

volonté de s'exprimer librement.®

b)-Barriéres hiérarchiques : Les structures hiérarchiques peuvent créer des barrieres a la
communication ascendante. Les employés peuvent avoir des difficultés a accéder aux niveaux
de direction supérieurs ou a communiquer directement avec les décideurs, ce qui peut entraver

le flux d'informations ascendantes. ©’

c)-Mangue de temps et de ressources : Les contraintes de temps et de ressources peuvent
limiter la possibilité pour les employés de participer activement a la communication ascendante.
Les employés peuvent étre occupés par leurs taches quotidiennes et ne pas avoir suffisamment

de temps pour exprimer leurs opinions ou leurs idées de maniére approfondie.

6 REDDING, W.Managerial communication in the process of decision making, 1972, p114.

% MORRISON, E.MILLIKEN. Organizational silence: A barrier to change and development in a pluralistic
world2000, p56.

% MORRISON, E. MILLIKEN, Organizational silence: A barrier to change and development in a pluralistic
world, 2000, p118.

5 TOURISH, D, VATCHA, N. Managerialism and the demise of the public sphere: An evaluation of two
workplace contexts, 2005, p130.

%8 SHOCKLEY-ZALABAK, HR, new approaches to organizational communication, 2003, p78.
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d)-Culture organisationnelle non favorable : Certaines cultures organisationnelles peuvent
décourager la communication ascendante en favorisant la prise de décision descendante et en
valorisant la conformité plutét que les contributions individuelles. Cela peut créer des obstacles

a l'expression libre et ouverte des idées et des opinions des employés. %
8. Les outils de la communication ascendante

Il existe plusieurs outils de communication ascendante, qui peuvent varier en fonction
des auteurs et des contextes organisationnels. Voici quelques exemples d'outils de

communication ascendante;

a)-Les entretiens individuels : Les entretiens individuels permettent aux salariés de s'exprimer
directement auprés de leur supérieur hiérarchique, ce qui peut favoriser la communication
ascendante. Selon ERIC DELAVALLADE et ELISABETH MORENO «les entretiens
individuels peuvent étre un moyen efficace de faire remonter des informations sur les besoins,

les attentes et les difficultés des salariés ».”°

b)-Les enquétes et les sondages : Les enquétes et les sondages peuvent permettre de recueillir
lavis et les suggestions des salariés de maniere anonyme, ce qui peut favoriser la
communication ascendante. Selon BERTRAND DUMAS « les enquétes et les sondages
peuvent également permettre de mesurer la satisfaction des salariés et d'identifier les axes

d'amélioration ».*

c)-Les boites a idées : Les boites a idées sont des dispositifs qui permettent aux salariés de
proposer des idées et des suggestions a I'entreprise. Selon NATHALIE GUIBERT et LUC
BOYER « les boites a idées peuvent favoriser la participation des salariés et I'innovation au

sein de I'entreprise »."

d)-Les groupes de discussion : les groupes de discussion sont une méthode de communication
ascendante dans laquelle plusieurs employeés se réunissent pour discuter d'un sujet particulier
avec leur supérieur hiérarchique. Les groupes de discussion peuvent aider a générer des idées

et a encourager la participation des employés. Selon HARVARD BUSINESS « les groupes de

8 KASSING, J. W. Workplace Communication: Strategies, Skills, and Practice, 2017, p101.

0 DELAVALLADE, E, MORENO. La communication interne en entreprise. Paris : Dunod, 2016, p50.
1 DUMAS, B. La communication en entreprise. Paris : Vuibert, 2008, p78.

2 GUIBERT, N. BOYER, L. La communication en entreprise. Paris : Dunod, 2018, p19.
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discussion peuvent aider a stimuler la créativité et a renforcer la collaboration entre les

employés et les supérieurs hiérarchiques ».”
9. Intérét de la communication ascendante

Sa création vient pour pallier les lacunes de la communication descendante, dans la
mesure ou elle préte plus d’importance a la création du personnel et a son feed-back. Elle
visualise la remontée d’information vers un niveau supérieur. Elle est, de ce fait, un catalyseur
pour indiquer aux responsables hiérarchiques le degré de la réalisation des objectifs, de révéler

des dysfonctionnements survenus et d’anticiper pour la résolution des problemes et des conflits

Grace a la communication ascendante, les dirigeants peuvent sonder les employés pour
contrdler leur état d’esprit leur visions vis-a-vis de leur travail et recenser ainsi les possibilités
d’amélioration du travail. Dans ce sens, la hiérarchie prend conscience des attentes et des
besoins des ressources humaine que celle-ci formulent par des revendications ou méme des
contestations. Alors que la communication descendante verse plus dans le formel, la
communication ascendante peut étre formelle quand I’émetteur et le récepteur sont identifiés et
structurés. Elle est informelle quand cette identification est possible sans étre structuré. Lorsque
la communication ascendante n’est pas structurée et que les interlocuteurs ne sont pas identifiés.
Elle est assimilée a la rumeur. La communication ascendante est provoquee si elle vient en
guise de réponse a la communication descendante. Par contre elle est spontanée, quand elle

emmene de I’initiative du personnel.

Le contenu de la communication ascendante est trés diversifié. 11 peut avoir un rapport
avec la structure de I’organisation et des activités, son positionnement dans son environnement
externe. L’objet de cette communication peut contenir des suggestions et des propositions pour
I’amélioration de qualité du travail ou méme des revendications. Ce rapportant ou outils utilisés
dans ce type de communication nous pouvons les résumer comme suit : les rapports, les compte
rendus, de réunions, la boite a idées, le journal interne dans certains de ces rubriques, les
entretiens individuels et collectifs, les réunions et conférence, les enquétes d’opinions et

sondages.

La rentabilité des outils n’est pas fortuite, elle est assujettie a des conditions notamment

la nature de I’information destinée a la hiérarchie. A titre d’exemple, la boite a idées, méme si

S BARTH, I. La communication en entreprise. Paris : PUF, 2011, p47.
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elle est disposée dans les locaux son utilisation est mineure. Son exploitation effective devrait
subir un changement, en précisant le theme sur quoi porteront les suggestions, ensuite on
récompensant les meilleures propositions retenues. Ceci encouragera la participation du
personnel, suscitera sont intérét et sa curiosité, plus encore sa créativité. Signalant toutefois que
cette opération est soumise a la notion du temps pour montrer 1’investissement réel de la
hiérarchie pour une telle démarche, elle augmente sa crédibilité aupres du personnel. Cette
procédure donnera aussi la possibilité aux dirigeants de mesurer le sentiment d’appartenance

des employés et de détecter leurs compétences a résoudre des situations problématiques. "

74 DECAUDIN J.M., La communication interne, stratégies et techniques, Dunod, Paris, 2009, p4.
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1. La définition de la qualité de service d'une entreprise

La qualité de service d'une entreprise envers ses employés se réfere a la mesure dans
laquelle I'entreprise satisfait les besoins et les attentes de ses employés en termes de soutien, de
communication, d'environnement de travail et d'autres aspects liés a I'expérience employé. Cela
englobe la maniére dont I'entreprise interagit avec ses employés, fournit des ressources et des
opportunités de développement, et crée un environnement favorable a la satisfaction et a la

productivité des employés.

La qualité de service d'une entreprise interne, également connue sous le nom de qualité
de service des employés, se réfere a la mesure dans laquelle les employés d'une organisation
fournissent un service de haute qualité a leurs collegues et a d'autres départements internes. Il
s'agit de la maniere dont les employés interagissent, répondent aux demandes, fournissent des

informations et collaborent pour atteindre les objectifs communs de I'entreprise.

La qualité de service des employés est essentielle car elle a un impact direct sur
I'efficacité, la productivité et la satisfaction generale au sein de l'organisation. Lorsque les
employés offrent un service de qualité, ils renforcent la confiance, la coopération et la
communication interne, ce qui conduit a une meilleure collaboration et a une plus grande

efficacité dans I'accomplissement des taches.”

2. Les mesures internes de la qualité de service d’une entreprise

Les mesures internes de la qualité de service d'une entreprise peuvent varier en
fonction de la nature de I'entreprise, de ses objectifs et de ses processus internes. Voici

quelques mesures couramment utilisées pour évaluer la qualité de service a l'interne :

a)-Taux de satisfaction des employés : Il s'agit de mesurer le degré de satisfaction des
employés a I'égard du service qu'ils recoivent de leurs collegues ou d'autres départements
internes. Cela peut étre mesureé a l'aide de sondages, d'évaluations a 360 degrés ou d'entretiens
individuels. La littérature sur la satisfaction des employés, telle que le modéle de Job

Satisfaction de Locke, peut étre une référence utile.

S HESKETT J, SASSER JR, SCHLESINGER, The service profit chain: How leading companies link profit and
growth to loyalty, satisfaction, and value. Simon and Schuster, 1997, p112.
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b)-Temps de réponse : Il s'agit de mesurer le temps qu'il faut aux employés pour répondre
aux demandes internes, aux requétes ou aux problémes de leurs collégues. Des délais d'attente

courts et une réactivité rapide sont souvent associés a une bonne qualité de service.®

c)-Taux de résolution au premier contact : Cette mesure évalue la capacité des employés a
résoudre les problemes ou a répondre aux demandes dés le premier contact, sans nécessiter de
multiples interactions. Cela peut étre mesuré en suivant les tickets de support, les plaintes ou
les demandes internes. Offre des informations sur I'évaluation de la résolution au premier

contact.”

d)-Evaluation des compétences : 1l s'agit d'‘évaluer les compétences et les connaissances des
employés dans la prestation de services internes. Cela peut étre réalisé par le biais d'évaluations

de performance, de tests de compétences ou de revues de pairs.’®

e)-Taux de répetition des erreurs : Cette mesure évalue la fréquence des erreurs ou des
problemes récurrents dans la prestation de services internes. Un faible taux de répétition des

erreurs indique une meilleure qualité de service.’®

Ces mesures internes peuvent étre adaptées en fonction des besoins spécifiques de chaque
entreprise, mais elles fournissent une base solide pour évaluer la qualité de service a l'interne et

identifier les domaines d'amelioration.
3. Les types de la qualité de service d'une entreprise

Les types de qualité de service d'une entreprise peuvent varier en fonction des besoins
spécifiques de l'organisation et des attentes des parties prenantes. Voici quelques types

courants de qualité de service pour les employes:

8 FARZANEH CHAVOSHBASHI, Improving Internal Service Quality: A Case Study, 1997, p110.

™ A. PARASURAMAN, Measuring and Managing Service Quality: Integrating Customer Expectations.p44.
8 ROBERT D. Measuring and Managing Performance in Organizations, p17.

9 PHILIP SPAGNOLI STOTEN, Quality of Service in an Internal Support Environment, p5.
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a)-Qualité de service en termes de réactivité : Il s'agit de la capacité des employés a
répondre rapidement et efficacement aux demandes et aux besoins des autres employés. Cela

peut inclure la disponibilité, la rapidité de réponse et la résolution efficace des problémes.®

b)-Qualité de service en termes de fiabilité : Cela se référe a la capacité des employés a
fournir des services de maniere fiable et précise, en respectant les engagements et en

respectant les délais convenus.8!

c)-Qualité de service en termes de compétence et d'assurance : Il s'agit de la compétence,
du professionnalisme et de la courtoisie des employés dans la prestation du service, ainsi que
de leur capacité a inspirer confiance et crédibilité. 2

d)-Qualité de service en termes d'empathie : Cela se réfere a I'attention, a la considération
et au soin apportes par les employés aux besoins individuels des autres employés, en les

traitant avec respect et en cherchant & comprendre leurs préoccupations.8?

e)-Qualité de service en termes de communication interne : Cela concerne la clarté,
I'efficacité et I'ouverture de la communication entre les employés, les departements et les

niveaux hiérarchiques au sein de l'organisation.®
4. Objectifs de la qualité de service d'une entreprise

Les objectifs de la qualité de service d'une entreprise envers ses employés peuvent
varier en fonction des besoins spécifiques de l'organisation et de sa culture. Voici quelques

objectifs courants de la qualité de service pour les employés :

80 PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V. BERRY, L. SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring
consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 1988, p64.

81 J.FITZSIMMONS, M. Service Management: Operations, Strategy, Information Technology. McGraw-Hill
Education, 2013, p117.

82GRONROOS, C, Service management and marketing: Customer management in service competition. JOHN
WILEY Sons, 2007, p43.

8 ZEITHAML, V, PARASURAMAN, A, BERRY, L.Delivering quality service: Balancing customer perceptions
and expectations. Simon and Schuster, 1990, p66.

8 FITZSIMMONS, M.SERVICE MANAGEMENT: Operations, Strategy, Information Technology. McGraw-
Hill Education, 2013, p72.
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a)-Amélioration de la satisfaction des employés : L'objectif principal est de créer un
environnement de travail positif et gratifiant qui favorise la satisfaction et I'engagement des

employés.

b)-Développement de relations de confiance : L'objectif est d'établir des relations de
confiance mutuelle entre les employés et les différents niveaux hiérarchiques de

I'organisation.®

c)-Promotion de la collaboration et de I'esprit d'équipe : L'objectif est de favoriser la
collaboration et la coopération entre les employés et les différents départements pour atteindre

les objectifs communs de I'organisation.®’

d)-Renforcement de la communication interne : L'objectif est d'améliorer la qualité et
I'efficacité de la communication interne pour faciliter la transmission d'informations, la

résolution de problémes et la coordination des activités.®®

e)-Encouragement de I'autonomie et de I'initiative des employés : L'objectif est de favoriser
un environnement dans lequel les employés se sentent responsables et autonomes pour prendre

des décisions et proposer des améliorations.®°
5. Amélioration de la qualité de service au sein d’une entreprise

Pour améliorer la qualité de service a I'intérieur de I'entreprise en se concentrant sur les

employés, voici quelques mesures que vous pouvez prendre :

a)-Offrir une formation continue : Assurez-vous de fournir a vos employés des opportunités
de formation régulieres pour développer leurs compétences et connaissances. Cela peut inclure

des programmes de formation sur le service a la clientele, la résolution des problémes, la

8 SPECTOR, P. EJob satisfaction: Application, assessment, causes, and consequences. Sage Publications, 1997,
p22.

8 MAYER, R, DAVIS, J, SCHOORMAN, An integrative model of organizational trust. Academy of Management
Review, 1995, p109-134.

8 KATZENBACH, J, SMITH, The wisdom of teams: Creating the high-performance organization. Harvard
Business School Press, 2003, p150.

8ARGENTI, P, CORPORATE communication. McGraw-Hill Education, 2016, p73.

8 DECI, E, RYAN, R. The" what" and" why" of goal pursuits: Human needs and the self-determination of
behavior. Psychological inquiry, 2000.p227-268.
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communication interpersonnelle, etc. La formation continue permet aux employeés de se sentir

compétents et confiants dans leur capacité a offrir un service de qualité. ®

b)-Encourager la participation des employés : Impliquez activement vos employés dans les
processus décisionnels et la résolution des problemes liés a la qualité de service. Leur
contribution et leurs idées peuvent apporter des perspectives précieuses pour améliorer les
pratiques et les politiques internes. Encouragez un environnement ou les employeés se sentent

valorisés et écoutés.*

c)-Fournir des outils et des ressources adéquats : Assurez-vous que vos employés disposent
des outils, des ressources et des systeémes nécessaires pour offrir un service de qualité. Cela peut
inclure des technologies efficaces, des informations a jour, des procédures claires, etc. Veillez
a ce que les employés aient tout ce dont ils ont besoin pour répondre efficacement aux attentes

des clients. %

d)-Encourager la collaboration et la communication interne : Favorisez une culture de
collaboration et de communication ouverte entre les différents départements et équipes. Cela
peut aider a éliminer les silos organisationnels et a faciliter la coordination entre les employés

pour fournir un service cohérent et fluide. %

e)-Reconnaitre et récompenser la performance : Mettez en place des mécanismes de
reconnaissance et de récompense pour récompenser les employés qui fournissent un service
exceptionnel. Cela peut inclure des programmes d'appréciation des employés, des bonus basés
sur la performance, des opportunités de promotion, etc. La reconnaissance encourage les

employés a maintenir un niveau élevé de qualité de service. %

% NOE, R, HOLLENBECK, J. GERHART, B., WRIGHT, P. Human resource management: Gaining a
competitive advantage. McGraw-Hill Education, 2017, p100.

%1 HESKETT, J.SASSER, W, SCHLESINGER, L. The service profit chain: How leading companies link profit
and growth to loyalty, satisfaction, and value. Simon and Schuster, 1997, p88.

9 BITNER, M.BROWN, S.MEUTER, M. Technology infusion in service encounters. Journal of the Academy of
Marketing Science, 2000, p138-149.

9 KASSING, J. ARMSTRONG, M Communication in organizations. In The handbook of organizational
communication, 2001, p. 143-194.

% DECI, E, KOESTNER, R., RYAN, A meta-analytic review of experiments examining the effects of extrinsic
rewards on intrinsic motivation. Psychological bulletin, 1999, p 125.
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1. Présentation de la Radio Soummam-Bejaia

La wilaya de Bejaia est 'une des plus belles villes cotieres d’Algérie. Elle est classée

pole d’excellence et compétitivité.

Laradio locale de Bejaia « radio Soummam Bejaia » est tres appréciée par ses auditeurs
et propose des programmes variés et divers dans tous les domaines : culture, politique, science,

musique. ..

La radio Soummam, est une station locale qui fait partie de la radio algérienne, elle a
commencé a émettre ses émissions le 19 aout 1996, gréce a la volonté du gouvernement
algérien. La radio Soummam qui occupait les locaux de I’ancien musée de la capitale des
Hammadides dans un site panoramique qui donne directement sur le port de la ville et la
méditerranée, s’est dotée d’un nouveau siége inaugure par le ministre de la communication le
12 janvier 2016, situé au boulevard krimbelkacem ,Bejaia sous la direction de « RACHID
MERZOUK » depuis 26 février 2020.

La radio Soummam est un espace de communication ouvert a tous les habitants de la

région de Bejaia, ainsi que d’autres wilayas voisines : Sétif, Tizi-Ouzou, Bouira, Jijel...

La radio Soummam propose quotidiennement des programmes varies et riches, et une
vingtaine de rendez —vous d’information traitant de tous les sujet. Et c’est une source
d’informations et de divertissement radiophonique suivie par des milliers d’auditeurs.

2. Fiche technique de la radio Soummam Bejaia
= DENOMINATION : RADIO SOUMMAM BEJAIA
= SIEGE : BOULEVARD KRIM BELKACEM BEJAIA 06000
= DATE DE CREATIONS: 19 AOUT 1996
= DIRECTEUR: MERZZOUK RACHID
= N° DE TELEPHONE: 034 10 72 45
= N°DEFAX:034107251

= EMAIL: SOUMMAMO06@GMAIL.COM

= SITE INTERNETE: WWW.RADIOALGERIE.DZ
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= LALAUNGE : TAMAZIGHTH 70% , ARABE 30%

= TOTAL EFFETIF : 44+ 1. REPARTIS COMME SUIT :

= 10 journalistes

= (O5animateurs

= 06 réalisateurs

= Q7 techniciens

= 02 chefs de services

= 01 secrétaire

= 02 charges de pub

= 04 chauffeurs

= 05 agentes de sécurité
= 01 comptable

= 0I agent d’entretien

Avec un Pourcentage personnel feminin 34%

Correspondants 06(daira KHERRATA, SOUK EL THENINE, sidi aiche, EL KSEUR,
AMIZOUR et AKFADOU).

Collaborateurs (04 rémunérés.
3. Les differents services de la radio

La radio Soummam a plusieurs et différents services sont comme suite :
1. Service d’administration (direction)

Le service d'administration dans la radio est le département ou I'équipe responsable
de la gestion administrative et organisationnelle de la station de radio. Son role principal est
de s'occuper des taches administratives, financieres, logistiques et des ressources humaines

pour assurer le bon fonctionnement de la radio.
L’administration se compose d’un :

e Le directeur général Le directeur général (DG) dans la radio est le poste de direction le
plus élevé au sein d'une station de radio. Le directeur général est responsable de la gestion

globale de la station et de la réalisation de ses objectifs stratégiques.
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Secrétariat : le secrétariat représente par un secrétaire qui a un contact avec la direction,
elle s’occupe de toutes les courricres administratives envoyés ou regus au niveau du
secrétariat de la direction, et aide le directeur pour réaliser ses travaux. lls jouent un role
important dans la coordination des taches administratives et de bureau pour assurer le bon

fonctionnement de la radio.

Service de finance et comptabilité : Le service de finance et comptabilité dans la radio
est responsable de la gestion des aspects financiers de I'entreprise, y compris la tenue des
registres comptables, la gestion des budgets, la préparation des rapports financiers, la
gestion des paiements et des recouvrements, ainsi que la conformité aux réglementations

financiéres.

Service de publicité : Le service de publicité dans la radio est un département ou une
équipe chargée de la gestion et de la vente des espaces publicitaires sur les ondes
radiophoniques. Son role principal est de créer des opportunités commerciales en vendant
des annonces publicitaires a des annonceurs, leur permettant ainsi de promouvoir leurs

produits, services ou evenements aupres des auditeurs.

2. Service de production

Le service de production dans la radio est un département ou une équipe chargée de la

création et de la réalisation des éléments audio utilisés dans les émissions de radio. Leur role

principal est de produire des contenus de qualité et attrayants pour les auditeurs. lls se

composent de :

Les animateurs : Dans le contexte de la radio, les animateurs sont les personnes
responsables de la présentation et de I'animation des émissions radio. lls jouent un role
essentiel dans la programmation et l'interaction avec les auditeurs.

réalisateurs : sont des phases responsables de la création et la réalisation artistique,
technique et organisationnelle d’une radiodiffusion. Il prend part a la préparation et a

I’exécution.

Les producteurs : les producteurs de radio sont des professionnels qui jouent un réle clé
dans la création et la gestion des émissions radiophoniques. Leur travail consiste a
coordonner différents aspects de la production radio, y compris la planification,

l'organisation, la gestion des ressources et la supervision générale de I'émission.

55



Chapitre 5 Présentation de 'entreprise “Radio Soummam”’

3. Service de technique

e Les Techniciens : avant tout son des techniciens et des ingénieures professionnelles
sont chargé d’installer, préparer, régler et faire fonctionner le matériel technique, ils
captent le son de I’animateur, de journaliste et des invités. Qui I’enregistre, le traite, le

mixe et rendre agréable a 1’écouter, il se compose de 7 technicien au sein de la radio.

4. Service d’information

Les journalistes : personnes qui a pour occupation principale, réguliéres, ils doivent
analyser I’information, concevoir le programme en fonction de I’information recueillie et

du ton du programme et informer le public.

5. Service de réception : le service de réception consiste a assurer un accueil professionnel,

courtois et efficace pour répondre aux besoins des visiteurs et des clients, en les aidant a

naviguer dans I'établissement et en les orientant vers les services appropriés. Il contribue a créer

une atmosphere accueillante et a garantir une expeérience positive pour tous ceux qui fréquentent

I'endroit.

Sécurité : c’est un service responsable de la surveillance, mise en ceuvre pour se prémunir
du danger.

Les chauffeurs : Les chauffeurs dans la radio sont des personnes chargées de conduire les
employeés, les invités et les personnalités de la station de radio vers les différents lieux ou

se déroulent les émissions, les interviews ou les événements promotionnels

4. Les outils de la communication ascendante au sein de la radio

Briefing : Dans le contexte de la radio, un briefing est une réunion organisée avant le début
de I'émission pour discuter du contenu, de la logistique et des attentes pour la diffusion.
C'est une étape importante pour assurer une communication claire et une coordination
efficace entre les membres de I'équipe de production. Le briefing radio peut impliquer
différents membres de I'équipe, tels que le producteur, les présentateurs, les techniciens, les
journalistes et les invités.

Téléphone Un téléphone est un appareil électronique qui permet de communiquer a
distance avec une autre personne. Il utilise généralement une ligne téléphonique, une
connexion cellulaire ou Internet pour établir une communication audio ou vidéo entre deux

ou plusieurs personnes. Les téléphones sont utilisés pour des conversations privées ou
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professionnelles, des échanges de messages textuels, des appels vidéo, la navigation sur le
web et bien d'autres fonctions. Le téléphone est un moyenne de communication le plus
utilisé au sein de la radio, car il facilite la diffusion des informations d’'une maniére rapide,
sont déplacement.

e Messagerie (email) : L'email est largement utilisé dans les communications professionnelles
et personnelles, offrant un moyen rapide, facile et peu colteux de communiquer avec des
personnes dans le monde entier. L’email représente aujourd’hui I’instrument le plus
répandu de ’entreprise dans leur communication interne, tant verticale, il se caractérise par
sa large diffusion et sa rapidité de transmission. Selon Jean-Marc Décaudin et Philippe
mal aval affirment a ce propos «/’email aujourd’hui a trouver sa place dans la
communication interne. Facilitant le dialogue, parfois au détriment de la voie hierarchique
traditionnelle. 11 offre une possibilité de personnalisation des messages intéressants et
surtout une rapidité, souvent essentielle, au développement de la démarche de
communication interne ».%

e Page Facebook : la page Facebook sont un moyen puissant pour I’entreprise radio
Soummam, et les organisations de se connecter avec leur public, ou services, de partager
des informations et de construire une communaute en ligne.

e Netia : Dans le contexte de la radio, Netia fournit des logiciels pour la gestion des contenus
audio, la planification et l'automatisation des programmes, la diffusion et la diffusion en
direct, la publicite et le ciblage d'audience, ainsi que pour la gestion de la bibliotheque
musicale. Le logiciel de Netia est congu pour aider les stations de radio a rationaliser leurs
opérations et a améliorer I'efficacité de leur production de contenu.

e Report phone : ¢’est un micro avec casques, qu’ils utilisent a I’intérieure de la radio, pour

contactés les personnes qu’ils ne peuvent pas voir au déplacer chez eux.

e Les affichages : c’est le support le plus visible au sein de la radio. Les affichages dans la
radio sont des éléments visuels utilisés pour fournir des informations aux auditeurs sur les
émissions, les invités et les publicités diffusées. Les stations de radio utilisent souvent des

logiciels spécialisés pour gérer les affichages et les synchroniser avec le contenu audio.

e [Face a face :, dans la radio, le face a face peut faire référence a des interviews ou des

discussions en direct entre deux personnes ou plus qui se trouvent dans le studio de radio

9 PHILIPPE MALAVAL ET JEAN-MARC DECAUDIN, communication corporate, interne, financiére, marketing B-
TO-C et B-TO-B ? 3éme éd, paris : Pearson, 2012, p539.
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ensemble. Cette méthode de communication est considérée comme trés efficace pour
transmettre des émotions et pour permettre aux auditeurs de mieux comprendre les réactions

des invités.

5. Les programmes de la radio et les rendez-vous d’information

La rédaction se compose d’un groupe de jeunes journalistes dont des reporters, des
présentateurs et de correspondants répartis sur les grands ensembles urbains de la wilaya de
Bejaia et les wilayas limitrophes : BOUIRA, T1ZI-OUZOU, JIJEL, SETIF...

La rédaction propose aux milliers d’auditeurs des rendez-vous d’informations,
entre «flash d’information » : ou ils donnent une série d’information de deux a trois
informations breve son sonore qui dure 3min, « synthese » : elle est plus longue par apport au
flash, il est illustré avec des sonore qui dure 5min, et le « journal parlés » (J.P) : qui est une
édition principale qui se fait 3 fois par jours, ils englobe les sonore et les information verbale,

il dure professionnellement parlant jusqu’a 15 min.

L’équipe jeune de la rédaction réalise chaque jours divers programmes et des émission
qui touche la vie quotidienne, et qui traitent des sujets d’actualité, spécialisées en rapport avec
I’agriculture, le forum , 1’économie, I’éducation, la cuisine, le sports, sociopolitique, la
prévention routiéres est une émission qui diffuse chaque dimanche, ou il donnent des

informations sur I’état de la routes et de sensibilisé les citoyens sur les accidents routieres.

a) Les horaires des rendez-vous d’informations

8h :00 synthese

9h :00 flash

10h :00 synthese

11h :00 flash

12h :00 Journal parlé

14h :00 Synthése (en arabe)
15h :00 flash

16h :00 synthese
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17h :00 A )

18h :00 Journal parlé
20h :00 flash

21h :00 synthése

22h :00 flash

23h :00 Journal parlé

b) les programmes de la radio :

-
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6. Puissance des émetteurs

AKFADOU 88,7 MHZ 10 KW
GOURAYA 90,9 MHZ 100KW
BOUDJELIL- TAZMALT 88,0 MHZ 50 W
KHERRATA 102,3 MHZ 50W
TICHI-TIZI AHMED 107,6 MHZ 50W
SOUK-EL THENINE 92,8 MHZ 50W

Zones d’ombre: localités de coté oust (BENI-KSILA, BOULIMAT)

Quelques localités de la cote est (MALBOU, SOUK EL THENINE, KHERRATA)

7. Diffusion des programmes sur le satellite ALCOM SAT 1

Région Emetteur : TDA
BEJAIA, Tizi-Ouzou, BOUIRA, SETIF, | Transmettre multidirectionnel FM:
BORDJ BORIRIG GOURAYA, AKFADOU
Diffusion par satellites AD3
Diffusion par net www.radioalgerie.dz/bejaia

a)Evolution du volume horaire des programmes
= 19 aout 1996-05 Juillet 1998 /04hs/j : 09h00 a 13h00.
= 06 Juillet 1998-20 Février 2004/08hs/j : de 09h00 a 17 h0O.
= 21 Février 2004-04 Juillet 2006 /12hs /j : de 09h00 & 21h00.
= 05 Juillet 2006-04 Juillet 2007/12hs/j : de 07h00 & 19h00.
= 05 Juillet 2007-24septembre 2009/12hs /j : de 07h00 a 00h0O0.

= 14 Septembre2009 au 10Février2016 /13hs/j : de 06h55 a 20h00.
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= De 11 Février2016 a ce jour /17hs/j : de 06h50 a 00h00.

8. Décrochage avec les chaines nationales et thématique
= (00h0O0 a 02h00/ Radio Coran.
= (02h00 a 05h00/ Radio chaine 01.
= (05h00 a 06h55/ Radio coran.
= 06h50 a début de programme local.
= (07h00 décrochage avec radio chaine 1 (JP).
= (07h35 décrochages avec radio chaine 2 (revue de presse).
= 13h00 décrochage avec radio chaine 2 (JP).
= 17h30 décrochages avec radio chaine 1 (journal régional).

= 19h30 décrochages avec radio chaine 1 (JP).
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1. analyse et interprétation des données
Ces caractéristiques constituent I’ensemble des informations sur les enquétés selon :

= L’Age

= Lesexe

= Niveau d’études

= [’expérience professionnelle

=  Sjtuation matrimoniale

1. analyse et interprétation des données personnelles

Enquétés | Age sexe Niveau d’études | expériences Situation
matrimoniale
Enquété 1 | 49ans | homme universitaire 23ans Marié
Enquété 2 | 44ans | homme universitaire 21ans Marié
Enquété 3 | 48ans | femme universitaire 12ans Marié
Enquété 4 | 49ans | homme universitaire 24ans Marié
Enquété 5 | 62ans | homme universitaire 27ans Marié
Enquété 6 | 54ans | homme 2éme, as lycée 14ans Célibataire
Enquété 7 | 41ans | homme universitaire 6ans Marié
Enquété 8 | 55ans | homme universitaire 24ans Marié
Enquété 9 | 39ans | homme universitaire 14ans Marié

Apres une analyse plus approfondie des informations fournies sur les enquétés:
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Age : L’age des enquétés varie de 39 a 62 ans, avec une moyenne d'age d'environ 50 ans. Cette
tranche d'age plus mature suggere que les enquétés ont accumulé une expérience significative

dans le domaine du journalisme.

Sexe : Dans cet échantillon, la majorité des enquétés sont des hommes, avec seulement une
femme parmi eux. Donc le pourcentage féminin n’est pas vraiment présent dans la radio

Soummam, et cela di aux obstacles confrontés.

Niveau d'études : La plupart des enquétés ont un niveau d'études universitaire, ce qui
indique qu'ils ont suivi des études supérieures dans domaines. Cela suggére qu'ils ont acquis
une base solide de connaissances théoriques et pratiques dans leur domaine. Sauf un enquété

mentionnent avoir atteint le niveau du lycée (2eme année).

Expérience professionnelle : Les années d'expérience professionnelle des enquétés varient
de 6 a 27 ans, ce qui indique une diversité significative en termes d'expérience dans le domaine

du journalisme.

Situation matrimoniale : La plupart des enquétés sont mariés, ce qui peut indiquer une

certaine stabilité dans leur vie personnelle.

Axe 02 :I’information ascendante améliore la qualité de service au sein de la
radio Soummam Bejaia

Dans cet axe nous avons analysé et répondre sur les questions qu’ont a poser a nos
enquétés :

01. L’information ascendante au sein de la radio Soummam

Selon les enquétés, l'information ascendante au sein de la radio Soummam permet aux
membres du personnel de partager des informations, des idées, des suggestions et des
préoccupations avec le directeur et les déférents services. Cela favorise I'engagement, la
participation, l'innovation et l'amélioration continue de l'organisation. Cette forme de
communication facilite la prise de décisions éclairées par le directeur en lui fournissant une
vision complete des défis et des opportunités. Pour que l'information ascendante fonctionne
efficacement, il est crucial de créer un climat de confiance ou les employés se sentent a l'aise
de partager ouvertement leurs idées et leurs préoccupations. En résumg, cette pratique contribue
a créer un environnement propice a la communication transparente, a la collaboration et a

I'amélioration constante de la radio Soummam.

66



Chapitre 6 Présentation des résultats

D'aprés les réponses récoltées, on constate que ; la radio Soummam semble mettre en ceuvre
une approche positive en favorisant I'information ascendante. Cette pratique peut contribuer a
créer un environnement de travail positif et dynamique, propice a la communication

transparente, a la collaboration et a I'innovation continue.

02. la circulation de ’information ascendante au sein de la radio

Avec 21 ans d'ancienneté, I'enquété numéro 2, age de 44 ans, décrit que le systeme de
transmission quotidienne d'informations  utilise différents moyens en fonction de la
disponibilité de différent service (, tels que des notifications directes lorsqu'il est présent, des
appels sur le réseau interne ou sur son téléphone lorsqu'il est absent, et méme l'utilisation de
I'application WhatsApp en cas d'absence prolongée. L'objectif principal de ce systeme est de
garantir que ’ensemble du service regoit régulicrement des informations pertinentes, peu

importe sa localisation et ¢a leur permet de prendre des décisions appropriees.

A travers l'analyse des réponses des enquétées on constat que ; La radio Soummam utilises
divers moyens de communication pour faciliter la circulation de I'information ascendante. Cette
flexibilité dans les méthodes de communication est un atout considérable, car elle permet

d'atteindre tous les membres du service, qu'ils soient présents ou absents.

03. les responsables de la radio Soummam donnent une importance a ’information
ascendante

D'aprés l'analyse des réponses des enquétes, il est clair que tous sont d'accord sur le fait
que les responsables de la radio : « accordent une grande importance a I'information ascendante.
Cette réponse commune suggere que les enquétés partagent une perception unifiée de la
politique de communication au sein de la radio. Ils notent que les responsables valorisent la
communication ascendante, ce qui indique leur intérét pour les idées et les contributions des
membres de I'équipe. En favorisant un environnement de collaboration et d'échange
d'informations, les responsables cherchent a créer une culture ou chaque voix compte et ou les

idées peuvent étre partagées librement.

D’aprés I'analyse des réponses des enquétés on peut confirmer que ; I'importance accordée
a l'information ascendante par les responsables de la radio Soummam est un élément positif qui
contribue a créer un environnement propice a la communication transparente, a la collaboration

et a I'engagement des employés. Cependant, il est crucial de soutenir cette importance par des
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actions concretes pour assurer une communication efficace et significative dans toute

I'organisation.

04. Une bonne circulation de la communication ascendante améliore la qualité des
services de la radio

L’enquété numéro 3, agé de 48 ans et avec une expérience de 12 ans, affirme que la
communication ascendante est essentielle pour comprendre les attentes des auditeurs,

résoudre rapidement les problémes techniques et renforcer la relation avec le public.

Selon I'enquété numéro 3, la communication ascendante au sein de la radio Soummam a
un impact significatif sur la qualité des services offerts. En encourageant les employés a
partager leurs idees et leurs préoccupations, lI'organisation favorise I'innovation et exploite sa
connaissance des besoins des auditeurs. Cela permet d'identifier rapidement les opportunités
d'amélioration et de mettre en place des actions correctives. La communication ascendante aide
également a résoudre les problémes, a corriger les erreurs et a renforcer I'engagement envers le
travail, ce qui garantit une expérience de qualité pour les auditeurs et préserve la réputation de

la radio Soummam.

On constate ici que ; la communication ascendante a un impact significatif sur la qualité
des services de la radio Soummam. En favorisant l'innovation, la résolution rapide des
problemes et I'engagement envers le travail, cette pratique contribue a offrir une expérience de

qualité aux auditeurs et a maintenir la réputation de la radio Soummam.

05. L’information ascendante joue un réle dans la prestation d’un service de qualité
radio de Soummam

Les enquétés partagent tous la méme conviction selon laquelle I'information joue un role
central dans la prestation d'un service de qualité dans la radio. Les enquétés soulignent
également I'importance de l'information en temps réel, qui permet d'ajuster rapidement la

diffusion en fonction des événements en cours, des actualités.

Les enquétes s'accordent sur le fait que I'information est cruciale pour offrir un service de
qualité de radio. Elle permet de prendre des décisions éclairées, de comprendre l'audience,
d'identifier les tendances et de s'adapter en temps réel afin de garantir une expérience auditeur

optimale.
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Selon les enquétés, l'information joue un réle central dans la prestation d'un service de
qualité a la radio. lls soulignent l'importance de disposer d'informations en temps réel pour
ajuster la diffusion en fonction des événements et des actualités. L'information est considérée
comme cruciale pour prendre des décisions éclairées, comprendre l'audience, identifier les

tendances et s'adapter en temps réel, afin d'offrir une expérience auditeur optimale.

06. La radio Soummam encourage les employés a partager leurs idées et leurs
préoccupations concernant I'amélioration de la qualité de service

Toutes les réponses a cette question étaient les mémes ; ils déclarent que : « La radio
Soummam. Elle crée un environnement ouvert et respectueux ou chaque employé est encouragé
a s'exprimer librement. Des espaces de discussion informels, des sessions de brainstorming et
des rencontres individuelles avec la direction sont mis en place pour favoriser I'échange d'idées.
Ces pratiques visent a tirer parti des connaissances et des perspectives des employés, dans le

but d'améliorer en continu la qualité de service ».

On constate que; la radio Soummam encourage les employeés a partager leurs idées et leurs
préoccupations.et permet de tirer parti des connaissances et des perspectives des employés pour
améliorer la qualité de service de maniére continue. Cette approche contribue a créer un

environnement collaboratif et a renforcer I'engagement des employés envers l'organisation.

Axe 3 : les outils de la communication ascendante utilisée par la radio

Soummam pour améliorer la qualité de service

01. Les principaux outils de communication ascendante utilisés par la radio Soummam

Les réponses de cette question c¢’était la méme réponse ou les enquétés disent que : Les
principaux outils de communication ascendante utilises par la radio Soummam sont les appels
téléphoniques, les courriers électroniques, les réseaux sociaux, les messages texte, les sondages
en ligne et les boites de suggestion. Ces outils permettent aux auditeurs d'interagir avec la
station, de partager leurs opinions, de poser des questions, de soumettre des suggestions et de
participer aux discussions de la radio Soummam et tout ca encourage activement les employés

a partager leurs idées et leurs préoccupations pour améliorer la qualité de service.

On constate que; 'utilisation de divers outils de communication ascendante par la radio
Soummam est un aspect positif qui favorise I'engagement des employés et permet d'améliorer

la qualité de service grace a la participation active des auditeurs.
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02. Les outils de la communication ascendante joue un réle pour améliorer la qualité de

service

On remarque ici la similitude de toutes les réponses et 9/ 9, des enquétées ont répondus
par une méme réponse : « Oui, les outils de communication ascendante jouent un réle important
dans I'amélioration de la qualité de service. La communication ascendante permet aux employés
de donner leur avis, de partager leurs idées et de signaler des problémes ou des suggestions
d'amélioration. En écoutant activement les employés, et grace a ¢a, ’organisation peut identifier
les lacunes, résoudre les problémes plus rapidement et prendre des décisions pour améliorer la
qualité de service. Les outils de communication ascendante, tels que les sondages, les boites a
suggestions, les réunions d'équipe et les canaux de communication ouverts, favorisent un flux
régulier d'informations provenant des employés, ce qui permet de détecter les problemes plus

rapidement et de prendre les mesures nécessaires pour les résoudre.

La reconnaissance de [l'importance des outils de communication ascendante pour
améliorer la qualité de service est un aspect positif. Les réponses des enquétés indiquent que la
radio Soummam comprend l'importance d'impliquer les employés dans le processus

d'amélioration continue.

03. Des réunions que la radio Soummam fait pour permettre aux membres de I'équipe
de discuter et de partager leurs idées et tout ca pour partager sur I'amélioration de la
qualité de service

Les réponses des enquétés pour cette question ¢’était comme suit :

Selon les réponses des enquétés, tous sont d'accord sur le fait que la radio Soummam
reconnait I'importance de la communication ascendante pour améliorer la qualité de service.
Les réunions régulieres avec I'équipe favorisent la collaboration et permettent a chacun de
contribuer activement a I'amélioration continue. De plus, l'utilisation de briefings rassemblant
I'équipe des journalistes, le rédacteur en chef et le directeur permet de discuter des taches en
cours et de partager les idées et les sujets du jour. Ces pratiques démontrent I'engagement de la
radio Soummam envers la communication ascendante, la collaboration et lI'amélioration
constante de la qualité de service. Cette approche encourageante contribue a créer un
environnement propice a I'échange d'idées et a la participation de tous les membres de I'équipe,

ce qui renforce la capacité de la radio a répondre aux besoins de son public de maniere efficace.
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D'apres l'analyse on constate que:

La radio Soummam reconnaisse l'importance de la communication ascendante pour
améliorer la qualité de service est trés positive. Les réunions réguliéres et les briefings
permettent de créer un espace ou les employés peuvent partager leurs idées et leurs

préoccupations, favorisant ainsi la collaboration et I'engagement de toute I'équipe.

04. Des mécanismes de communication en ligne utilisés par la radio Soummam pour
faciliter la communication ascendante

Tous nos enquétées ont eux des réponses similitudes pour cette question, selon I’enquété
5 agé de 62ans et d’une ancienneté de 27ans : « Ouli, la radio Soummam utilise des mécanismes
de communication en ligne tels qu'un intranet interne ou des groupes de discussion pour faciliter
la communication ascendante. Cela permet aux employes de partager des idées, des suggestions

et des préoccupations de maniére collaborative et efficace.

On constate que ; l'utilisation de mécanismes de communication en ligne par la radio
Soummam démontre son engagement envers une communication ascendante efficace et facilite
la collaboration et I'échange d'idées au sein de l'organisation. Cela contribue a renforcer la

culture de transparence, d'engagement et d'amélioration continue de la radio.

05. L’outil de la communication ascendante le plus utilisé au sein de la radio Soummam

Les enquétés de la radio Soummam ont révélés que les outils les plus utilisés pour
faciliter la communication au sein de I'organisation sont le briefing et le téléphone portable. Le
briefing permet de rassembler I'équipe pour discuter des taches en cours et partager les idées et
les sujets du jour. Le téléphone portable assure une communication rapide et instantanée entre
les membres de I'équipe. Ces deux outils jouent un réle crucial dans la coordination et le partage
d'informations au sein de la radio Soummam, garantissant une communication efficace et

réactive.

On constate que ; Ces deux outils jouent un réle crucial dans la fluidité de la
communication au sein de la radio Soummam. Le briefing permet de regrouper les idées et de
partager les informations de maniére directe, tandis que le téléphone portable permet une

communication instantanée, notamment pour les situations nécessitant une réponse rapide.

71



Chapitre 6 Présentation des résultats

2. Discussion des résultats

= La premiére hypothése

Apres ’analyses et interprétation des données recueillies a partir s’entretien menés sur le
terrain au sein de la radio Soummam, il apparait clairement que la premiere hypothése qui est ;
I’information ascendante sonne aux salariés la chance d’exposé leur point de vue ; est confirmé
a travers les réponses acquis lors des questions posées dans I’entretien pour eux c’est la
meilleure pour I’échange d’information, des idées et des suggestions entre le directeur,
rédacteurs en chefs, les journalistes, réalisateurs, techniciens, animateurs, un service de

réception et de sécurité c’est-a-dire entre les différents salariées de la radio Soummam Bejaia.

L’information ascendante joue un roule central dans la prestation d’un service de qualité
a la radio Soummam. Elle permet de prendre des décisions éclairées, d’identifier les tendances

et de s’adapter en temps réel pour offrir une expérience auditeur optimale.

Ainsi a travers la réponse de notre chargé au sein de la radio Soummam « AREZKI
SEDDAOUI » TI’information ascendante permet aux employés de partager des idées et des
préoccupations pour améliorer la qualité du service. Créer un environnement ouvert et
respectueux ou tous les salariés sont encouragés a s’exprimer librement, aussi supprime les
barriéres hiérarchique afin que les employés soient libres de contribuer, quel que soit leur titre,

elle est ouverte créé des liens solide.

= La deuxieme hypothése

A la lumiere des résultats obtenus, il apparait clairement que la deuxieme hypothese qui
est ; I’entreprise m médiatique la radio Soummam utilises plusieurs outils de la communications
ascendante tels que (intranet, la réunion, boites emails...) est confirmé d’apres les réponses
recues, nous constatent que la majorité de nos enquétés ont affirmé que la radio Soummam
utilise plusieurs outils de la communication ascendante ( réseaux sociaux , sondage, boite émail,

réunion....) qui joue un role efficace pour améliorer la qualité de service de la radio Soummam.

Ces outils de communication ascendante jouent un role important dans 1’amélioration de la
qualité de service, permettez aux salariées d’exposé et d’exprimer leurs opinions, de partager

des idées des suggestions et de signaler des problémes.

Ainsi selon la réponse de notre chargé au sein de la radio Soummam utilise divers outils

de la communication ascendante tels que ; la réunion, intranet, réseaux sociaux, boit email...,
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et parmi les outils les plus utilisé les réunions et les appels téléphonique. Ces outils ils sont tres
important pour améliorer la qualité de service au sein de la radio, & travers ces outils en
écoutants activement les salariés, les entreprises peuvent résoudre les probléemes plus
rapidement et de prendre les décisions, cela qui facile et donnes une meilleure qualité de service

au sein de la radio
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Conclusion

La communication ascendante joue un role crucial dans I'amélioration de la qualité de
service d'une entreprise, y compris dans le cas d'une entreprise médiatique. Elle permet aux
employés de communiquer efficacement avec leurs supérieurs hiérarchiques, en transmettant
des informations, des idées, des préoccupations et des suggestions. En favorisant un flux de
communication ouvert et transparent, la communication ascendante contribue a plusieurs

niveaux a I'amélioration de la qualité de service.

Tout d'abord, la communication ascendante permet aux employés de partager leurs
observations et leurs connaissances avec les responsables de I'entreprise. Les employés sont en
premiére ligne de la prestation de services, et ils sont souvent les mieux placés pour identifier
les problemes, les défis et les opportunités d'amélioration. En encourageant les employés a
exprimer leurs idées et leurs préoccupations, l'entreprise radio Soummam peut recueillir des

informations précieuses pour améliorer ses processus, Ses services.

Ensuite, la communication ascendante favorise l'engagement et la motivation des
employés. Lorsque les employeés se sentent ecoutés et pris en compte, ils sont plus enclins a
s'investir pleinement dans leur travail. lls sont également plus susceptibles de partager leur
expertise et leurs idées novatrices, ce qui peut stimuler I'innovation et la créativité au sein de
I'entreprise radio Soummam. En donnant aux employés un sentiment d'appartenance et en les
impliqguant dans les décisions, la communication ascendante peut renforcer la culture

d'entreprise et ameliorer la qualité de service.

De plus, la communication ascendante facilite la résolution rapide des problemes et des
conflits. Lorsque les employés se sentent a l'aise pour signaler les problemes rencontrés, les
erreurs ou les situations qui compromettent la qualité de service, il est plus facile de les résoudre
rapidement. Les responsables peuvent prendre des mesures correctives appropriées, mettre en
place des formations supplémentaires si nécessaire et apporter des ajustements aux processus

afin de garantir une amélioration continue de la qualité de service.

Enfin, La communication ascendante est essentielle a I'amélioration de la qualité de
service d'une entreprise, y compris dans le cas d'une entreprise médiatique. En encourageant les
employés a partager leurs idées, leurs préoccupations et leurs observations, elle favorise
I'engagement, la motivation et I'innovation au sein de I'entreprise. De plus, elle permet une

résolution rapide des problémes et une amélioration continue des processus. En cultivant un
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environnement de communication ouvert et en valorisant les contributions des employés, une

entreprise radio peut renforcer sa qualité de service et se démarquer dans un marche compétitif.
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Annexe 1 :

Guide d’entretien : ce guide d’entretien est destiné aux journalistes de la radio Soummam.
Axe01 : les informations socioprofessionnelles

o Sexe

o Age

e Niveau d’étude

e Expérience

e Situation matrimonial

Axe02 : L’information améliore la qualité de service au sein de la radio
Soummam Bejaia.

01. Qu’est-ce 'information ascendante au sein de la radio Soummam ?

02. Comment I’information ascendante circule au sein de la radio ?

03. Est-ce que les responsables de la radio Soummam donnent une importance a I’information
ascendante et comment ?

04. A votre avis une bonne circulation de la communication ascendante améliore-t-elle la
qualité des services de la radio ? Et comment ?

05. Quel rdle I’information joue-t-elle dans la prestation d’un service de radio de qualité ?

06. Est-ce que la radio Soummam encourage-t-elle les employés a partager leurs idées et leurs
préoccupations concernant lI'amélioration de la qualité de service ?

Axe03 : Les outils de la communication ascendante utilisée par la radio
Soummam pour améliorer la qualité de service.

01. Quels sont les principaux outils de communication ascendante utilisés par la radio
Soummam ?

02. Est-ce que vraiment les outils de la communication ascendante joue un réle pour améliorer
la qualité de service ?

03. Laradio Soummam organise-t-elle des réunions régulieres pour permettre aux membres de
I'équipe de discuter et de partager leurs idées sur I'amélioration de la qualité de service ?
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04. Est- ce que les mécanismes de communication en ligne tels qu'un intranet ou des groupes
de discussion utilisés par la radio Soummam pour faciliter la communication ascendante ?

05. Quels est I’outil de la communication ascendante le plus utilisé au sein de la
radio Soummam ?
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Annexe 02 : Siége de la Radio Soummam

Annexe 03 : Logo de la Radio Soummam
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Annexe 04 : Organigramme de la Radio Soummam
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La communication ascendante et son impact sur
I"amélioration de la qualité de service d"une entreprise

Cas pratique : Radio Soummam Bejaia

Résumé

L’étude a mis en évidence le probléme de la communication ascendante et son impact sur I’amélioration
de la qualité de service d’une entreprise ‘’radio Soummam Bejaia. Pour la collecte de données, en plus
de la technique de I’observation non participante a travers notre présence sur le terrain, nous avons fait
recours aux entretiens semi directif.

Comme résultats nous avons démontré que la communication ascendante est un processus de
communication aux les employées peuvent partager leurs idées, préoccupations et suggestions avec leurs
supérieurs hiérarchique ou la direction de I’entreprise .cela favorise I’engagement des employées, parmi
I’identification des problémes des opportunités, améliore la prise de décision et renforce la culture
d’entreprise. En encourageant la communication ascendante, une entreprise peut améliorer sa qualité de
service en bénéficiant des perspectives et informations des employées. Il est essentiel de mettre en place
des outils de communication appropriée pour faciliter cette communication ascendante.

Les concepts clés: la communication interne, la communication ascendante, qualité de service,
entreprise.

Abstract

The study highlighted the problem of upward communication and its impact on improving the service
quality of a company, "Radio Soummam Bejaia". For data collection, in addition to the non-participant
observation technique through our presence in the field, we used semi-structured interviews.

As a result, we have demonstrated that upward communication is a communication process where
employees can share their ideas, concerns, and suggestions with their hierarchical superiors or the
company's management. This promotes employee engagement, identifies problems and opportunities,
improves decision-making, and strengthens the company culture. By encouraging upward
communication, a company can improve its service guality by benefiting from employees' perspectives
and information. It is essential to establish appropriate communication tools to facilitate this upward
communication.

Key concepts: internal communication, upward communication, service gquality, company.
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	1. Présentation de la Radio Soummam-Bejaïa
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	3. Les différents services de la radio
	1. Service d’administration (direction)
	Le service d'administration dans la radio est le département ou l'équipe responsable de la gestion administrative et organisationnelle de la station de radio. Son rôle principal est de s'occuper des tâches administratives, financières, logistiques et ...


