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Résumé   

Pouƌ faiƌe faĐe à uŶ eŶviƌoŶŶeŵeŶt où la ĐoŶĐuƌƌeŶĐe est ƌude, l͛eŶtƌepƌise doit se 
tourner vers sa ressource humaine ; qui est considérée comme étant le moteur essentiel de 

création de richesse et aussi un atout de différenciation face à la concurrence.  

UŶe eŶtƌepƌise ĐoŶsĐieŶte aiŶsi de l͛iŵpoƌtaŶĐe de l͛hoŵŵe au tƌavail, doit se 
mettre à la disposition des employésà travers une meilleure communication interne efficace. 

Cette deƌŶiğƌe ĐoŶstitue aujouƌd͛hui outil peƌŵetteŶt de motivé les ressources humaines de 

l͛eŶtƌepƌise et paƌ ĐoŶsĠƋueŶt sa performance.   

Nous avons donc entamé notre stage pratique au sein de la Société de Ciment de la 

Mitidja, eŶ aǇaŶt Đoŵŵe oďjeĐtif de dĠŵoŶtƌeƌ l͛iŵpoƌtaŶĐe d͛uŶe ďoŶne communication 

interne pour le développement et   l͛aŵĠlioƌatioŶ des performances de la ressource 

humaine.  

Nous sommes arrivés à la conclusion suivante : la Société de Ciment de la Mitidja 

accorde une très grande importance à la communication interne, en instaurant une 

procédure de communicatioŶ iŶteƌŶe Ƌui ŵotive le peƌsoŶŶel afiŶ d͛améliorer sa 

performance et permettre ainsi la ƌĠussite et la pĠƌeŶŶitĠ de l͛eŶtƌepƌise. Aussi, Ŷous avoŶs 
ĐoŶstatĠ l͛eǆisteŶĐe d͛uŶe ƌelatioŶ positive eŶtƌe la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe et la 
performance de la fonction ressource humaine.  

 

 

Mots clés : Ressources Humaines, Communication interne, Performance Humaine, 

Performance de la Fonction Ressources Humaines.    

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملخص

ϕϭالمتزايدة في الس ΔفسΎالمن ϭ ΕϭΎϔالت Ώرد   في ظل حرϭم ΎϬأن Δارد البشريϭير من أداء المϭالتط Δالمؤسس ϰϠع
 ΔيϠالداخ ΕاΎااتص ϭ ΕΎالباغ ΎϬمن ϭ ϕف الطرϠمخت ϕعن طري ϡيزهϔذلك بتح ϭ ΔمؤسسϠسي لΎرد اأسϭالم ϭ اردϭالم

إلϰ المؤسسΔ  التي تؤدϱ إلϰ تحسين أداءهϭ Ύ تنميΔ رϭح اانتمΎء  

 

 ΔمؤسسϠل Δارد البشريϭفي أداء الم Ύرهϭد ϭ ΔيϠالداخ ΕاΎااتص ϭ ΕΎالباغ Δدراس ΔلϭΎمح Ύمن خال دراستن Ύذا أردنϬلϭ
 ϰϠع ϕالتطبي ϭ لبحثΎب Ύقد قمن ϭΔللمتيج Εااسمن Δمستوى شرك  

 

 Δلشرك Δارد البشريϭيز المϔر كبير في تحϭد ΔيϠالداخ ΕاΎااتص ϭ ΕΎأن لإعان Δفي الخاص Ύحيث استنتجن
 ااسمنΕ لϠمتيجϭ Δ بΎلتΎلي تؤثر طرديΎ عϰϠ أداء المϭارد البشريΔ لϠمؤسس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Sommaire 

Introduction générale  ............................................................................................................02 

Chapitre 1 : Fondement théorique de la communication et de la communication 

interne.............................................................................................................................06 

Section 1: Concept set notions  de la communication.............................................................06 

Section 2:La communication interne : outils et objectifs........................................................15 

Chapitre 2 : La performance de la ressource humaine…....................................................28 

Section 1: Fondement théorique  la peƌfoƌŵaŶĐe……….........................................................28 

SeĐtioŶ Ϯ: La peƌfoƌŵaŶĐe huŵaiŶe daŶs l͛eŶtƌepƌise............................................................37 

Chapitre 3 : L’iŵpaĐt de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe suƌ la peƌfoƌŵaŶĐe de la ressource 

humaine au sein la SCMI.…………………………………………………………………………………................50 

Section 1 : Présentation de La SCMI et sa communication interne.........................................50 

Section 2 :Etude et enquête l͛iŵpaĐt de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ suƌ la performance de la RHau 

niveau de la SCMI 

…………....................................................................................................................................58 

 

Conclusion générale :........................................................................................................74 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Remerciements :  

Au terme de ce mémoire je tiens à remercier Mm e : BOUYOUCEF Dj. qui a assumé à lui 

seul mon encadrement, durant ce travail de recherche.  

Ma gratitude est aussi envers  mes collaborateurs et mes collègues au niveau de la Société 

de CiŵeŶt de la Mitidja, Ƌui ŵ͛oŶt souteŶue et aidĠ duƌaŶt Đette pĠƌiode de stage, plus 
particulièrement Mr : BOUAOUA B., qui ŵ͛a soutenu,  ŵ͛a permis de me développer, de 

ŵ͛aŵĠlioƌeƌ, j͛ai ďeauĐoup appƌis avec lui , un grand merci  

Et merci aux personnes qui me sont chères, même si certain sont loins,  

Je tiens à les remercier pour leurs soutiens et encouragements.  

Et bien sur je ne remercierais jamais assez mes parents, ainsi que toute ma famille, qui ont 

été présents depuis le tout dĠďut, ils ŵ͛oŶt souteŶu, ŵotivĠ, et eŶĐouƌagĠ duƌaŶt Đe loŶg ĐheŵiŶ, uŶ 
grand merci. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



La liste des tableaux  

Tableau I.1. : Les pƌeŵieƌs foŶdeŵeŶts d͛uŶ plaŶ de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ…………………….ϵ 

Tableau I.2 : Distinction entre communication commerciale et la communication 

corporate…………………………………………………………………………………………………………………………….ϭϭ 

Tableau I.3 : Distinction entre la communication medias et la communication hors 

medias………………………………………………………………………………………………………………………………..12 

Tableau I.4. : Les tǇpes de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ seloŶ le ŵedia utilisĠ ……………………..ϭϮ 

Tableau I.5. :Les systèmes relationnels de la communication interne…………………..ϭϳ 

Tableau III.1. : Les effectifs de la SCMI…………………………………………………………………53 

Tableau III.2. : Répartition des enquêtés par sexe…………………………………………………60 

Tableau III.3. : Âge…………………………………………………………………………………………………61 

Tableau III.4. :Catégorie socioprofessionnelle……………………………………………………...61 

Tableau III.5. : Q : 4 Selon vous la communication interne au sein de la SCMI 

est ?..........................................................................................................................................62   

Tableau III.6. : Q : 5 est elle plutôt ?..........................................................................62 

Tableau III.8. : Q.8. Selon vous la communication interne améliore votre 

performance ?..........................................................................................................................63 

Tableau III.7. : Q.ϲ. Pouƌ vous la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe Đ͛est ?..............................63 

Tableau III.9. : Q. 9. Comment jugeriez-vous la tƌaŶsŵissioŶ d͛iŶfoƌŵatioŶ daŶs la 
SCMI ?......................................................................................................................................64 

Tableau III.10. : Q.10. Vos supérieurs hiérarchiques vous consultent-ils pendant la 

prise de décision ?...................................................................................................................65 

Tableau III.11 : Q.ϭϭ. AvaŶt d͛alleƌ voiƌ votƌe supĠƌieuƌ hiĠƌaƌĐhiƋue, vous vous 
sentez ?....................................................................................................................................65 

Tableau III.12. : Q.13 : quels sont les outils de communication qui existent au sien 

de la SCMI ?..............................................................................................................................66 

Tableau III.13. : Q.15 : Avez-vous facilement accès aux outils de communication 

interne ?...................................................................................................................................67      



Tableau III.14. : Q. 17 : le sǇstğŵe de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe favoƌise t͛il des 
échanges entre collègues ?......................................................................................................67 

Tableau III.15. : Q.ϭϵ. Le peƌsoŶŶel d͛eŶĐadƌeŵeŶt favoƌise t͛il la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ 
interne ?...................................................................................................................................67 

Tableau III.16. : Q. 21. Le feedback est-il important dans vos échanges ?................67 

Tableau III.17. : Q.23. Êtes- vous viĐtiŵe d͛uŶ ŵaŶƋue de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ au sieŶ de 
la SCMI ?..................................................................................................................................67 

Tableau III.18. : Q.25 : Selon vous un déficit de communication interne entrainerait-

il une diminution de la performance ?.....................................................................................69 

Tableau III.19. : Q.27. Parmi ses élément les quels amélioré votre performance le 

plus ?........................................................................................................................................69 

Tableau III.20. : Q.Ϯϵ. Au Ŷiveau de la SCMI, Ƌu͛est Đe Ƌui doit ġtƌe iŵpĠƌativeŵeŶt 
amélioré en matière de communication ?...............................................................................70 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



La liste des figures : 

Figure I.1.: EŵissioŶ d͛iŶfoƌŵatioŶ eŶtƌe deuǆ iŶteƌloĐuteuƌs………………………………..8 

Figure I.2. : Théorie du feed-back (la rétroaction)……………………………………………………8 

Figure I.3. : Part relative de la communication interne dans les efforts de…………….ϭϳ 

Figure I.4 : Communication descendante………………………………………………………………20 

Figure I.5. : CoŵŵuŶiĐatioŶ asĐeŶdaŶte……………………………………………………………….20 

Figure III.1. : Les effectifs de la SCMI……………………………………………………………………..53 

Figure III.2. : L͛oƌgaŶigƌaŵŵe de la SCMI………………………………………………………………..54 

Figure III.3. : L͛oƌgaŶigƌaŵŵe de diƌeĐtioŶ des ƌessouƌĐes huŵaiŶe de la SCMI……55 

Figure III.4. : Répartition des enquêté par sexe……………………………………………………..60 

Figures III.5. : Répartition par âge des enquêtés……………………………………………………….61 

Figures III.6. : Catégorie socioprofessionnelle des enquêtés………………………………….61 

Figures III.7. : Jugement de la communication interne par les enquêtés……………….62   

Figure III.8. : La communication interne au niveau de la SCMI……………………………….62 

Figure III. 9 : les réponses sur le rôle de la communication interne par les 

enquêté………………………………………………………………………………………………………………………………ϲϰ 

Figure III.10 : le rôle de la communication interne dans la performance des 

eŶƋuġtĠs……………………………………………………………………………………………………………………………..64 

Figure III.11 : jugement des enquêtés sur la transmissioŶ de l͛iŶfoƌŵatioŶ daŶs la 
SCMI……………………………………………………………………………………………………………………………………64 

Figure III.12 : réponses des enquêtés sur la consultation des supérieurs hiérarchique 

pendant la prise de décision………………………………………………………………………………………………..65 

Figure III.13 : ƌĠpoŶses des eŶƋuġtĠs suƌ soŶ seŶtiŵeŶts aveŶt d͛alleƌ voir ces 

supĠƌieuƌs hiĠƌaƌĐhiƋue………………………………………………………………………………………………………65 

Figure III.14 : les outils de communication vue par les enquêtés…………………………..66 

Figure III.15 : l͛aĐĐğs des eŶƋuġtĠs auǆ outils de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe………………66 

Figure III.16 : Les réponses des enquêtés sur la favorisation de la communication 

interne aux échange entre les collègues………………………………………………………………………………67 



Figure III.17 : Les ƌĠpoŶses des eŶƋuġtĠ suƌ la favoƌisatioŶ d͛eŶĐadƌeŵent de la 

ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe……………………………………………………………………………………………………….67 

Figure III.18 : ‘ĠpoŶses des eŶƋuġtĠs suƌ l͛iŵpoƌtaŶĐe de feedďaĐk…………………….67 

Figure III.19 : Les ƌĠpoŶses des eŶƋuġtĠs si soŶt des viĐtiŵes d͛uŶ ŵaŶƋue de 
communication……………………………………………………………………………………………………………………67 

Figure III.20 : réponses des enquêté sur la Q25……………………………………………………..69 

Figure III.21 :L͛ĠlĠŵeŶt Ƌui aŵĠliore la performance des enquêtés………………………70 

Figure III.22 : la réponse des enquêtés sur la Q.29…………………………………………………70 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Liste des abréviations  

 RH : ressources humaines. 

Eh : efficacité humaine. 

C I : Communication interne 

DG : Directeur Général (ou Direction Générale). 

DARH : DiƌeĐtioŶ de l͛AdŵiŶistƌatioŶ et des ‘essouƌĐes HuŵaiŶes ;ou DiƌeĐtioŶ des 
Ressources Humaines). 

SCMI : la Société de Ciment de la Mitidja. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            L’iŶtƌoduĐtioŶ gĠŶĠƌale 



Introduction générale 

 

2 

Introduction générale :  

Dans un monde en perpétuelles mutations économiques, technologiques, et 

soĐioĐultuƌelles, les eŶtƌepƌises doiveŶt s͛adapteƌ auǆ eǆigeŶĐes iŵposĠes paƌ Đes 
développements, en donnant une grande importance au facteur humain, considéré comme 

« la ressource des ressources ». 

 Les eŶtƌepƌises Ƌui ƌĠussisseŶt aujouƌd͛hui le ĐhaŶgeŵeŶt veƌs la Đultuƌe de la 
peƌfoƌŵaŶĐe et de l͛eǆĐelleŶĐe, se basent de plus en plus sur le management des ressources 

huŵaiŶes Ƌui s͛avğƌe dĠsoƌŵais la pƌiŶĐipale ƌiĐhesse de l͛eŶtƌepƌise.  

 L͛eǆpƌessioŶ << G‘H >> ƌappelle eŶ effet, Ƌue le peƌsoŶŶel ĐoŶstitue uŶe ƌessouƌĐe 
et Ƌu͛à Đe titƌe il doit ġtƌe gĠƌĠ ; elle attiƌe aussi l͛atteŶtioŶ suƌ le fait Ƌu͛il s͛agit d͛uŶe 
ressource infinieet qui dure le temps, pas comme le sont les autres ressources de 

l͛eŶtƌepƌise (technologiques, financières, matérielles).  

 La pƌise eŶ Đoŵpte de l͛ġtƌe huŵaiŶ Đoŵŵe ƌessouƌĐe ĐeŶtƌale et iŶdispeŶsaďle et 
comme moyen essentiel de création de la performance, entraîne la reconsidération la 

revalorisation de la ressource humaine sur différents plans, et la communication interne a 

un grand rôle qui est reconnue de nos jours comme un outil de performance globale.  

 Nous pouvoŶs dĠduiƌe Ƌu͛uŶe ďoŶŶe ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶterne est une démarche de 

poƌtĠe stƌatĠgiƋue Ƌui est à la ďase d͛uŶe ďoŶŶe gestioŶ des ƌessouƌĐes huŵaiŶes : elle doit 
doŶĐ faiƌe l͛oďjet d͛uŶe pƌoĐĠdure rationalisée et construite. Une bonne communication 

iŶteƌŶe est uŶ iŶvestisseŵeŶt, Đ͛est pouƌƋuoi il faut tout ŵettƌe eŶ œuvƌe pouƌ le ƌĠussiƌ et 
pour que toutes les parties soient satisfaites par la relation de travail.  

Vu l͛iŵpoƌtaŶĐe de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe pouƌ les eŶtƌepƌises Ŷous nous 

sommes intéressés à étudier son impact sur la performance de la ressource humaine ; et 

nous avons choisi Đoŵŵe thğŵe de ƌeĐheƌĐhe l͛iŶtitulĠ suivaŶt :  

 «Etude de la communication interne et son impact sur la performance de la 

ressource huŵaiŶe de l’eŶtreprise.».  

 A l͛ğƌe de la liďĠƌalisatioŶ des ŵaƌĐhĠs, la SoĐiĠtĠ de CiŵeŶt de la Mitidja est l͛uŶe 
des ŵultiŶatioŶales aǇaŶt essaǇĠ d͛assuƌeƌ sa ĐƌoissaŶĐe et de ŵaiŶteŶiƌ ses eŵploǇĠs daŶs 
les ĐiƌĐoŶstaŶĐes où le ŵaƌĐhĠ de l͛eŵploi est tƌğs attƌaĐtif. EŶ effet, Đette eŶtƌepƌise 
mobilise de grands efforts vers le développeŵeŶt et l͛aĐtualisatioŶ de soŶ sǇstğŵe de 
ŵaŶageŵeŶt, Đ͛est pouƌƋuoi Ŷotƌe Đhoiǆ s͛est poƌtĠ suƌ la SoĐiĠtĠ de CiŵeŶt de la Mitidja.  

L͛oďjeĐtif de ŵoŶ tƌavail est de dĠŵoŶtƌeƌ l͛iŵpoƌtaŶĐe et le ƌôle du la 
communication interne au sein de la Société de Ciment de la Mitidja, ainsi que sa 

contribution au développement de la performance de la fonction ressource humaine.  

 Pouƌ ďieŶ ŵeŶeƌ ŵoŶ Ġtude, j͛ai jugĠ utile de poseƌ Đette pƌoďlĠŵatiƋue :      
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 «Une communication interne adéquate influence-t-elle  la performance de la 

ƌessouƌĐe huŵaiŶe de l͛eŶtƌepƌise ?»  

 

De cette problématique principale, découle les questions secondaires suivantes :  

 Quelle est la place du la communication interne dans la politique générale de 

l͛eŶtƌepƌise ?  
 Quelle est la relation existante entre la communication interne et la performance 

humaine de la Société de Ciment de la Mitidja ?    

Afin de mieuǆ ĐeƌŶeƌ  ŵoŶ sujet, j͛ai Ġŵis les hypothèses suivantes :   

H1: La communication interne occupe une place primordiale dans la politique 

gĠŶĠƌale de l͛eŶtƌepƌise.  

H2: une communication interne adéquate influence positivement le développement 

la  performance de la RH. 

Le choix du thème repose sur les raisons suivantes :  

 l͛Ġtude de Đette problématique se justifiedavaŶtage paƌ l͛iŵpoƌtaŶce de la 

communication interne dans une multinationale dont le personnel est 

ŵajoƌitaiƌeŵeŶt algĠƌieŶ et l͛appoƌt de Đes pƌatiques sur la performance de 

ses salariés ;  

 DoŶŶeƌ eǆeŵple d͛uŶe eŶtƌepƌise Ƌui a su valoƌiseƌ sa ƌessouƌĐe huŵaiŶe et la 
mettre au ĐeŶtƌe de ses pƌĠoĐĐupatioŶs, plutôt Ƌue de favoƌiseƌ plus l͛ĠlĠŵeŶt fiŶaŶĐieƌ ;  

 Ma spécialisation dans le domaine du « marketing », qui a une relation très 

étroite avec le sujet étudié qui est la communication interne ; 

 MoŶ iŶtĠƌġt à l͛eǆploƌatioŶ et à la recherche dans le domaine de la ressource 

humaine.  

 Nous nous sommes basés dans le cadre de ce travail sur une approche descriptive 

et analytique en ayant recours aux principaux ouvrages théoriques traitant le sujet, en plus 

de la documentation fournie paƌ l͛eŶtƌepƌise eŶ ƋuestioŶ.   

Afin de répondre à ma pƌoďlĠŵatiƋue, j͛ai stƌuĐtuƌĠ ŵoŶ tƌavail eŶ tƌois chapitres : 

 DaŶs le Đhapitƌe ϭ, j͛ai essaǇĠ de ĐeƌŶeƌ les terminologies et tous les concepts en 

relation avec la communication interne, pour ce faiƌe j͛ai tƌaitĠ d͛aďoƌds les ĐoŶĐepts poƌtaŶt 
sur la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ, eŶsuite j͛ai mis l͛aĐĐeŶt suƌ la Đoŵŵunication interne, ses spécificités, 

définitions, ainsi que son processus.   
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 Quant au chapitre 2, est consacré à la performance de la ressource humaine, en 

commençant par les concepts généraux sur la performance, éclairant par la suite la notion 

de la performance humaine. 

Enfin, le chapitre 3 concerne la présentation du terrain de recherche, en 

l͛oĐĐuƌƌeŶĐe la SoĐiĠtĠ de CiŵeŶt de la Mitidja, ses ressources humaines, sa politique de 

communication mise en place. Par la suite, un questionnaire sera élaboré et envoyé aux 

eŵploǇĠs de l͛eŶtƌepƌise, suivi d͛une analyse et d͛uŶe interprétation des résultats à partir 

d͛uŶe Ġtude Đoŵpaƌative eŶtƌe la thĠoƌie et le Đas pƌatiƋue eŶ teƌŵes d͛effiĐaĐitĠ et 
d͛iŵpoƌtaŶĐe du pƌoĐessus de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe. 
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Chapitre 01 : Fondements théoriques de la communication et 

de la communication interne. 

La communication revêt d'une importanceparticulière car l'entreprise évolue dans un 

milieu où il est plus en plus difficile de se foncer une identité propre. Elle a conscience que 

ses réussites commercialesdépendent aussi des succès en communication.
 

Etant donné qu'une entreprise nait, vit, se développe et peut aussi mourir. Tout au 

long de son développement, la communication accompagne désormais ses succès et ses 

difficultés, quelles que soient les circonstances que les gestionnaires de la communication 

anticipent pour soigner et infléchir le corps de l'entreprise. 

Aussi, l'entreprise doit communiquer pour se faire connaitre, faire connaitre ses 

produits ou services, ses activités, ses exploits, ses projets en vue de donner une certaine 

image au public. D'où la communication permet à l'entreprise d'évaluer l'état des relations qui 

existent en son sein et celles qui existent entre ses publics et elle, 

D'une certaine manière, la communication travaille au améliore et renforce les 

relations interne d'une entreprise et ça améliore la performance d’une entreprise, 

 

 

Section 1 :Concepts de base de la communication. 

Cette section  traite des concepts théoriques de la communication , qui se résume dans ce 

qui va suivre. 

1. La communication 

Les Hommes se rencontrent et se réunissent dans des endroits multiples, et dans 
des situations diverses, Epicure disait Ƌue : « l͛hoŵŵe Ƌui s͛isole voloŶtaiƌeŵeŶt et ƌefuse la 
communication vit comme un loup.»1, L͛huŵaiŶ Ŷe peut pas vivƌe daŶs l͛isoleŵeŶt, la 
communication est donc partout, et ces moyens se diversifient. Ils se fondent sur la volonté 
de transmettre des informations et des messages, afin de comprendre un fait ou pour se 
faiƌe ĐoŵpƌeŶdƌe. C͛est uŶe foŶĐtioŶ Ƌue se pƌĠseŶte esseŶtielleŵeŶt daŶs la vie 
quotidienne de chaque personne. 
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1.1 Définition de la communication. 

La communication est déterminée comme étant un échange de signaux entre un 

émetteur et un récepteur, ainsi que le recours à un système de codage et décodage 

peƌŵettaŶt d͛eǆpƌiŵeƌ et d͛iŶteƌpƌĠteƌ les ŵessages.2 

CoŵŵuŶiƋueƌ est uŶ ŵoŵeŶt ĐoŶĐƌĠtisĠ paƌ des paƌoles et des sigŶes, il s͛agit de 

tƌaŶsŵettƌe, faiƌe ĐoŶŶaitƌe ƋuelƋue Đhose, Đ͛est le fait de paƌtageƌ et d͛ġtƌe eŶ ƌelatioŶ 
pour faire passer une information, un message, et en recevoir un autre en retour.3 

De toutes ces définitions on peut déduire une petite et simple définition pour la 

ĐoŵŵuŶiĐatioŶ d͛uŶe façoŶ gĠŶĠƌale Đoŵŵe uŶ eŶseŵďle des iŶfoƌŵatioŶs, ŵessages et 
sigŶauǆ de toutes Ŷatuƌes Ƌu͛oŶ dĠĐide d͛Ġŵettƌe voloŶtaiƌeŵeŶt eŶ diƌeĐtioŶ d͛uŶe ou 
plusieurs personnes. 

 

1.2 Représentation générale de la communication.4 

Les explicatioŶs spoŶtaŶĠes de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ, ĠtaŶt doŶŶĠ Ƌue Đ͛est uŶe aĐtioŶ 
de transmission des messages et des signaux, et des informations entre deux émetteurs, a 

été conceptualisée dans le schéma ci après. 

 

 

 

 

 

 

 

1
 BIZOUARD (Colette), Vivre la communication, 8° édition, édition Chronique Sociale, Lyon, 2008, p 7. 

2
 DE MOERLOOSE(Chantal) et LAMBIN(Jean-Jacques), Marketing stratégique et opérationnel, 7°édition, Dunod, 

paris, 2008, p489. 

3
 BIZOUARD (Colette), Op.cit, p8. 

4
 LIBAERT(Thierry), Le plan de communication, définir et organiser votre stratégie de communication,

5
 °édition, 

Dunod, paris 2008, p10. 
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Figure I.1. : EŵissioŶ d’iŶfoƌŵatioŶ eŶtƌe deuǆ iŶteƌloĐuteuƌs. 

 

 

Source : LIBAERT(Thierry), Le plan de communication, définir et organiser votre 

stratégie de communication, 3°édition, Dunod, paris, 2008, p10. 

DaŶs Đe sĐhĠŵa, la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ foŶĐtioŶŶe Đoŵŵe uŶe ĠŵissioŶ d͛iŶfoƌŵatioŶs 
entre deux interlocuteurs. Cette première représentation fut améliorée au lendemain de la 

Seconde Guerre mondiale (Von Neumann, Shannon, Wiener), en portant un accent sur les 

ĠĐhaŶges Ƌui se ƌeŶĐoŶtƌaieŶt eŶtƌe l͛Ġŵetteuƌ et le ƌĠĐepteuƌ. 

Une autre représentation pour la communication qui a saisit un autre flux, il s͛agit 
du feed-ďaĐk Ƌu͛oŶ suƌŶoŵŵe aussi la ƌĠtƌoaĐtioŶ, Ƌu͛oŶ va siŵplifieƌ daŶs Đe sĐhĠŵa. 

Figure I.2. : Théorie du feed-back (la rétroaction). 

 Information 

 

 

        Feed-back. 

Source: LIBAERT (Thierry), Op.cit, p10. 

Dans Đe sĐhĠŵa, le ƌĠĐepteuƌ ƌĠagit auǆ iŶfoƌŵatioŶs de l͛Ġŵetteuƌ, Đe Ƌui peut lui 
entraîner de modifier le contenu des informations adressées. Ce fait, représente la 

ƌĠtƌoaĐtioŶ, il s͛agit de doŶŶeƌ uŶe ƌĠpoŶse, ou uŶe aĐtioŶ pouƌ la pƌeŵiğƌe paƌtie aǇaŶt 
engagé cette communication, cité émetteur. 

AfiŶ de pouvoiƌ Ŷoteƌ le Đhaŵp daŶs leƋuel s͛eǆeƌĐe la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ, Haƌold 
Lasswell a pu le décrire, en joignant des réponses pour les questions cités dans le tableau ci- 

dessous.1 

L͛aďseŶĐe de feed-ďaĐk eŶgeŶdƌe le doute Đhez l͛Ġŵetteuƌ et de l͛aŶgoisse du ĐotĠ 
de récepteur   

 

 

 

1
LIBAERT (Thierry), Op.cit, p12. 

Emetteur. Récepteur. 

Emetteur. Récepteur 
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Tableau I.1. : Les pƌeŵieƌs foŶdeŵeŶts d͛uŶ plaŶ de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ. 

Qui ? Qui doit s͛eǆpƌiŵeƌ? 

Dit 
quoi ? 

Quel doit être le contenu du message ? 

A qui ? Quelles sont les cibles de cette communication ? 

Comm
ent ? 

Par quel canal faut-il communiquer ? 

Avec 
quel effet ? 

Quelles sont les conséquences de cette communication ? 

Ou ? Quel est le lieu géographique de cette communication ? 

Quand 
? 

À quel moment faut-il communiquer ? 

Dans 
quel but ? 

Quel est l͛oďjeĐtif de Đette ĐoŵŵuŶiĐatioŶ ? 

Source: LIBAERT (Thierry), Op.cit, p12.                                

La ĐoŵŵuŶiĐatioŶ s͛aƌtiĐule aloƌs atouƌ des ƋuestioŶs ĐitĠes dans ce tableau, elle 

s͛iŶsĐƌit daŶs le Đadƌe de vouloiƌ tƌouveƌ des ƌĠpoŶses ĐoŶvaiŶĐaŶtes pouƌ tous Đes 
questionnements. 

1.3 Les objectifs de la communication. 

La communication permet de faire une distinction entre; les messages qui ont pour 

objectif de modifieƌ les dispositioŶs ŵeŶtales d͛uŶ puďliĐ Điďle, et Đeuǆ Ƌui oŶt pouƌ voĐatioŶ 
de déclencher des actions chez une catégorie de personnes déterminée, La mise en place 

d͛uŶe stƌatĠgie de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ peƌŵet d͛atteiŶdƌe uŶ eŶseŵďle d͛oďjeĐtifs ĐitĠs si 
dessous en trois points:1 

 Fidéliser et prospecter : Le fait de gaƌdeƌ ses adhĠƌeŶts et d͛aller en chercher 

de nouveaux, est une nécessite associative, les techniques de fidélisation et de prospection 

se ressemblent, la différence reposant sur les ressorts a partir desquels vont se baser les 

actions de communication. 

 Convaincre : Les groupes souhaitent convaincre des publics, Leur rôle est de 

modifier un comportement, ou une conception mentale du public, ou convaincre des 

partenaires. 

 Se faire connaitre : L͛uŶ des objectifs principaux de communication, il peut 

répondre à de multiples motivations ; pour développer ses activités, pour faire évoluer son 

image ou sa notoriété. 

 

 

1
ARBOGAST (Mathieu) et MONS(Olivia), Animez la communication de votre association, édition 

Vuibert, Paris 2006, pp.12-14. 
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1.4 Les stratégies de la communication. 

On peut se référer à la distinction faite par Demeure, il a engendré deux sortes de 

stratégies de communication, la stratégie push et la stratégie pull.1 

 La stratégie «PUSH » : Elle a pour but de pousser le produit vers les 

distƌiďuteuƌs et les ĐoŶsoŵŵateuƌs, au ŵoǇeŶ de la foƌĐe de veŶte ou d͛aĐtioŶs 
promotionnelles menées par le producteur ou le distributeur, cette stratégie assure une 

pression plus forte de la force de vente auprès des distributeurs, en leur proposant des 

avantages financiers. 

 La stratégie «PULL » : Elle a pour but de tirer les consommateurs vers le point 

de veŶte et le pƌoduit au ŵoǇeŶ d͛uŶe ĐaŵpagŶe puďliĐitaiƌe. 
 

1.5.La classification de la communication. 

La communication est devenue un outil indispensable pour tout organisme 

(entreprise, association, collectivité territoriale.). Elle saisit des différentes formes en 

fonction des buts poursuivis et des medias utilisés.2 

 La communication en fonction des buts pouƌsuivis : La distiŶĐtioŶ s͛effeĐtue 
au niveau des buts poursuivis par les entreprises qui incorporent la communication, on peut 

donc séparer entre deux types de communication : La communication commerciale et la 

communication corporate dite aussi institutionnelle, ces deux types développés dans le 

tableau ci-après : 

Et la communication interne fait parte de la communication institutionnelle ou 

corporate 

 

 

 

 

 

 

 

1
DEMEURE (Claude), Aide mémoire marketing 6° édition, édition Dunod, Paris, 2008, p292. 

2
Ibid, pp.289-291. 
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Tableau I.2 : Distinction entre communication commerciale et la communication 

corporate. 

Type de  
                           

Communication 
 
Description 

 
 
Communication 

Commerciale   

 
 
Communication 

Corporate 

 
 
Buts 

 
promouvoir des 

marques, des 
produits ou des 

services afin 
de les vendre. 

faire connaître une 
entreprise 

(ou toute 
organisation : 

association, 
collectivité...), son image. 

 
Cibles 

 
acheteurs actuels 

ou potentiels, 
prescripteurs. 

 
collectivités, 

pouvoirs publics, 
monde financier, 

public. 

 
 
Outils Utilisés 

Produit (emballage, 
design, étiquette), publicité, 
promotion des ventes, 
marketing direct ; à un degré 
moindre : relations 
publiques, parrainage, 
mécénat. 

 
publicité, relations 

publiques, parrainage, 
mécénat. 

Source : DEMEURE (Claude), Aide mémoire marketing 6° édition, édition Dunod, 

Paris, 2008, p290. 

Ce tableau nous à expliquer la différence existante entre ces deux types de 

communications. En effet, la communication commerciale, parle sur les produits et la 

marque d͛uŶe eŶtƌepƌise au pƌġt d͛uŶe Điďle ďieŶ dĠteƌŵiŶĠe. QuaŶt à la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ 
Đoƌpoƌate, Đ͛est uŶe ĐoŵŵuŶiĐatioŶ Ƌu͛eŶtƌepƌeŶd uŶe eŶtƌepƌise pouƌ paƌleƌ suƌ elle-

ŵġŵe, et pƌĠĐiseƌ ses valeuƌs, afiŶ de ĐoŶstƌuiƌe uŶe ďoŶŶe iŵage suƌ elle au pƌġt d͛uŶ tƌğs 

large public. 

 La communication en fonction des medias utilisés : La distiŶĐtioŶ s͛effeĐtue 
au niveau des véhicules de la communication utilisée par les entreprises. On peut donc 

séparer entre deux types de communication : La communication medias et la 

communication hors medias, ces deux types développés dans le tableau ci après1 

 

1
DEMEURE (Claude), Op.cit, p291. 
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Tableau I.3 : Distinction entre la communication medias et la communication hors 

medias. 

 
Type de 

communication. 

 
Caractéristiques. 

 
Communication 

medias 

Véhicules de communication, il utilise les médias 
traditionnels (presse, télévision, radio, affichage, cinéma 
publicitaire), désormais Internet et les annuaires (imprimés et 
Internet) 

 
Communication 

hors medias 

Véhicules de communication, comme la promotion des 
ventes, relations publiques, parrainage, mécénat, marketing 
direct. 

Source : DEMEURE (Claude), Op.cit, p291. 

Ce tableau nous à donner un bref aperçu sur la différance existante entre la 

communication media et la communication hors medias, dans la communication media, 

l͛Ġŵetteuƌ utilise le ŵoǇeŶ de ŵĠdiatisatioŶ pouƌ la tƌaŶsŵissioŶ des ŵessages voulu, ƋuaŶt 
a la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ hoƌs ŵedia Ŷe deŵaŶde pas l͛utilisatioŶ de Đes deƌŶieƌ, ŵais elle agit suƌ 
la mise des différentes actions dans la diffusion de ses messages. 

Et selon le media utiliser sa décompose aussi à :  

1.5.1La nature de la communication interpersonnelle  

Peut manifester de trois manières : 

1) Verbale ou verbaliser : Orale et Para verbale. 

2) Ecrite : par transcription papier, télescopique électronique. 

3) Non verbale : langage corporel.  

Ce que en va voire dan le tableau se de sous  

Tableau I.4. : Les types de la communication selon le media utilisé  

 
Type de 

communication  

 
Exemple 

 
Avantage 

Orale : Méthode 
efficace uniquement si les 
destinataires ciblés sont 
atteints  

-Conversation, 
Entretient, Réunions, Appels 
téléphonique, Débats, 
Requêtes, Comptes rendus 
oƌauǆ, AŶŶoŶĐes, DisĐouƌs,… 

L͛ĠĐhaŶge veƌďal eŶ 
directe ou au téléphone est 
apprécié pour son 
instantanéité. 

C͛est le pƌiŶĐipal 
outil de travail au quotidien 
des entreprises et 
organisation. 
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Ecrite : Dans toutes 
les laŶgues, l͛ĠĐƌit est la ďase 
de la communication des 
sociétés évoluées. 

- Lettres, Notes de 
service, Rapports, 
Proposition, Notes, Contrats, 
Résumés, Ordres du jour, 
Avis, Règlement, Projets, 
DoĐuŵeŶt de tƌavail,…… 

L͛ĠĐƌit, ďase de la 
communication en 
entreprise, est apprécié 
pour :    -Sa permanence, 

               -Et sa 
facilité  

Gestion 
Symbolique : toute attitude 
positive ou négative 
perceptible à la vue ou à 
l͛ouïe ou de votƌe 
interlocuteur.  

-Expressions du 
visage, Actes, Actions, Ton 
de voix, Silence, Position, 
Attitude, Mouvement : -
immobilité, 

                          -
Présence,  

                          -
AďseŶĐe,…. 

Les actes et le 
langage du corps marquent 
profondément, mais de 
manière inconsciente (la 
propagande joue sur la 
manipulation de signes 
positifs et négatifs.)  

Images : image 
perceptibles par un groupe 
cible 

-photographies :-
Peinture 

                              -
Dessins, 

                            -
Illustrations, 

Graphique : -
Dessins, 

Animés :-
Diagrammes, 

               -Vidéos, 
Logos, Films, 

Gƌaffitis, Collages,…... 
 

Les images sont 
appréciées car, elles agissent 
au niveau du conscient 
Đoŵŵe de l͛iŶĐoŶsĐieŶt 

Multimédia : 
Combinaison des méthodes 
ci-dessus, qui implique 
souveŶt l͛iŶfoƌŵatiƋue. 

-Télévision, 
Journaux, Magasine, 
Brochures, Dépliants, 
Prospectus, Affiches, 
Internet, Web, Vidéo, Radio, 
Cassettes, CD-‘OM,….. 

Ces outils sont très 
utiles loƌsƋu͛ils soŶt 
interactifs. 

Mieux vous saurez 
les exploiter et plus ils seront 
efficace et rentables. 

 

Source :DR.BENABBES FATIHA, livre de formation au niveau SGS, Thème : technique 

de communication, date : 12/1015, pp27.33 

  Il Ǉ a aussi d͛autƌe ĐlassifiĐatioŶ de tǇpe de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ  

1.5.2. La  communication interne : 

Elle eŶgloďe l͛eŶseŵďle des aĐtioŶs de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ Ƌui se pƌoduiseŶt à 
l͛iŶtĠƌieuƌ d͛uŶe eŶtƌepƌise ou oƌgaŶisatioŶ. 
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Elle a comme outils : le journal ou la radio interne, le réseau  téléphonique 

d͛iŶfoƌŵatioŶ, les taďleauǆ d͛affiĐhage……1 

Et ont va voire ses outils en détaille dans la prochaine section  

1.5.3 La communication externe : 

C͛est l͛eŶseŵďle des aĐtioŶs de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ destiŶĠes auǆ puďliĐs extérieur à 

l͛eŶtƌepƌise ou l͛oƌgaŶisatioŶ.2 

1.5.4La communication institutionnelle : 

C͛est uŶe ĐoŵŵuŶiĐatioŶ daŶs la Ƌuelle l͛iŶstitutioŶ paƌle d͛elle-même  

Elle eŶgloďe l͛eŶseŵďle des aĐtioŶs doŶt le ďut est de dĠveloppeƌ la ŶotoƌiĠtĠ et 
l͛iŵage de l͛eŶtreprise. 3 

Ses déférents classification des types de communication ont tous une parte ou il y a 

la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe doŶĐ avaŶt de passeƌ de Ŷ͛iŵpoƌte tǇpe de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ il faut 
ĐoŵŵeŶĐe paƌ l͛iŶtĠƌieuƌ et la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe est la ďase de tous las type de 

communication    

Nous allons essayer de découvrir dans la prochaine section du se chapitre certaines 

notions de base sur la communication interne l͛uŶe des tǇpes de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ Ƌu͛oŶ a 
dĠjà attestĠ Đoŵŵe ĠtaŶt uŶe ĐoŵŵuŶiĐatioŶ suƌ l͛eŶtƌeprise et aussi ces outils et ces 

objectifs. 

 

 

 

 

 

 

 

 

1
DR.BENABBES FATIHA, livre de formation au niveau SGS, Thème : technique de communication, 

date : 12/1015, p1 

2
Ibid, p1 

3
Ibid, p1 
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Section 2 :la communication interne et ces outils et ces objectifs  

 La communication doit être interdisciplinaire, elle permet la visibilité de 

l͛eŶtƌepƌise et de la peƌsoŶŶe. UŶ ďoŶ ĐoŵŵuŶiĐaŶt doit possĠdeƌ uŶe solide Đultuƌe 
gĠŶĠƌale, ĐoŶŶaitƌe paƌfaiteŵeŶt le foŶĐtioŶŶeŵeŶt ĠĐoŶoŵiƋue de l͛eŶtƌepƌise et ġtƌe au 
courant de tout Đe Ƌui se passe autouƌ de l͛eŶtƌepƌise, et avaŶt a l͛iŶtĠƌieuƌ de l͛eŶtƌepƌise 
puisque même de coté sociale pour faire une belle-faŵille il faut d͛aďoƌd voiƌ si elle set 
solide à l͛iŶtĠƌieuƌ et les ƌelatioŶs eŶtƌe ses ŵeŵďƌe seŶt ďoŶŶes et le ĐoŶsommateur fait la 

ŵġŵe Đhose pouƌ aĐhetĠ uŶ pƌoduit il faut d͛aďoƌd Đe Ƌu͛il est de ďoŶŶe eŶtƌepƌise ou les 
gents sent familiariser pour lui fabrique un meilleur produit « La communication interne est 

l͛uŶe des disĐipliŶes jugĠes iŵpoƌtaŶte, les ŵĠtieƌs de la communication en entreprise 

devraient être clairs », la communication interne  s͛appƌġte à paƌleƌ suƌ l͛eŶtƌepƌise Đoŵŵe 
étant une personne. 

Une communication bien adaptée à la réalité du terrain dans laquelle évolue 

l͛eŶtƌepƌise favoƌise uŶ Đliŵat ƌelationnel saint et transparent. 

1. Définition de la communication interne : 

De ŵaŶiğƌe gĠŶĠƌale la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe Đ͛est l͛eŶseŵďledes moyens et 

aĐtioŶs de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ destiŶĠes auǆ salaƌiĠs d͛uŶe oƌgaŶisatioŶ ou d͛uŶe eŶtƌepƌise. EŶ 
effet, les entreprises désireuses de se développer ont adopté une nouvelle vision de la 

communication et ne se situent plus forcément dans une démarche de communication 

descendante, qui est une information divergente qui quitte une personne (DG) ou un groupe 

de personne (CA) vers un plus grand nombre (les salariés) par le biais de relais (les 

responsables). 

1.1 La communication interne : 

La communication interne se traduire comme un outil ou un instrument favorisant 

l͛adhĠsioŶ iŶteƌŶe auǆ valeuƌs de l͛eŶtƌepƌise et à sa philosophie, tout Đoŵŵe uŶ ŵoǇeŶ 
faĐilitaŶt la ĐoŶstƌuĐtioŶ d͛uŶe solidaƌitĠ et d͛uŶe iŵpliĐatioŶ des salaƌiĠs paƌ ƌappoƌt à leuƌ 
employeur. 

DETRIE et BROYER défient la communication interne comme un outil visant à 

promouvoir la cohésion entre les salariés voire le sens du collectif1. Alors nous pouvons de ce 

fait déduire que la communication interne joue un rôle prépondérant dans la fonction d͛uŶe 
eŶtƌepƌise eŶ Đe seŶs où elle ĐoŶtƌiďue à l͛effiĐaĐitĠ de l͛eŶtƌepƌise à tƌaveƌs la peƌfoƌŵaŶĐe de 
la ressource humaine  

 

 

1
DETRIE et DETRIE, la communication interne au service de management, 2011 
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Une communication interne réussie est celle qui arrive à développer le sentiment 

d͛appaƌteŶaŶĐe à l͛eŶtƌepƌise Đhez l͛eŶseŵďle du personnel, ce qui produit un 

comportement professionnel, ce dernier véhicule uŶe ďoŶŶe iŵage de l’eŶtƌepƌise à 
l’eǆtĠƌieuƌ. 

 

 1.2. L’eŶviƌoŶŶeŵeŶt iŶteƌŶe 

Pouƌ l͛eŶviƌoŶŶeŵeŶt iŶteƌŶe d͛uŶe oƌgaŶisatioŶ, Ŷous suggérons donc des finalités 

singulièrespour chaque système relationnel. Ainsi, le système de liens aurait une finalitéde 

ƌelatioŶs soĐiales daŶs l͛eŶtƌepƌise. Le sǇstğŵe de ĐoŶtƌôles auƌait uŶe fiŶalitĠ de ƌelatioŶsde 
gestioŶ daŶs l͛oƌgaŶisatioŶ. Le sǇstğŵe de tƌaŶsaĐtioŶs auƌait, pouƌ sa paƌt, uŶe fiŶalitĠ 
derelations professionnelles.1 

Selon nous, les modes de communication des trois systèmes relationnels se 

distinguent aussiassez clairement. Le système de liens recourt davantage à la 

communication informelle,ouveƌte à l͛iŶteƌ iŶflueŶĐe, le sǇstğŵe de ĐoŶtƌôles puise le plus 
souvent à la communication verticale, peu ouveƌte à l͛iŶteƌ iŶflueŶĐe, aloƌs Ƌue le sǇstğŵe 
de tƌaŶsaĐtioŶs s͛eǆeƌĐe suƌtoutpaƌ la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ hoƌizoŶtale, ouveƌte à l͛iŶteƌ 
influence.2 

Quant aux structures des trois systèmes relationnels, elles prennent également des 

foƌŵesdiffĠƌeŶtes. Le sǇstğŵe de lieŶs eŵpƌuŶte les stƌuĐtuƌes de la paƌeŶtĠ, de l͛aŵitiĠ ou 
desassoĐiatioŶs d͛eŵploǇĠs aĐtifs ou de ƌetraités. Le système de contrôles se déploie autour 

dela gestioŶ des ƌessouƌĐes huŵaiŶes et d͛assoĐiatioŶs sǇŶdiĐales. Le sǇstğŵe de 
tƌaŶsaĐtioŶs,ƋuaŶt à lui, s͛aƌtiĐule pƌiŶĐipaleŵeŶt daŶs les assoĐiatioŶs pƌofessioŶŶelles.3 

 

 

 

 

 

 

1
Communication et organisation [En ligne], 21 | 2002, mis en ligne le 27 mars 2012, consulté le 14 février 

2016.pp4, 5 

2
ibid p5 

3
ibid  
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Tableau I.5. :Les systèmes relationnels de la communication interne 

Le système  Finalité Mode 
privilégie 

structures 

1) Le 
système de liens 

 

relations 
sociales dans 
l͛oƌgaŶisatioŶ 

communicat
ion informelle 

parenté, 
amitié, associations 
d͛eŵploǇĠs aĐtifs ou 
retraités 

2) Le 
système de contrôles 

 

relations de 
gestion dans 
l͛oƌgaŶisatioŶ 

communicat
ion verticale 

ressources 
humaines et 
associations 
syndicales 

 

3) Le 
système de 
transactions 

 

relations 
professionnelles 
daŶs l͛oƌgaŶisatioŶ 

 

communicat
ion horizontale 

associations 
professionnelles 

   Source :Communication et organisation [En ligne], 21 | 2002, mis en ligne le 27 

mars 2012,consulté le 14 février 2016.P5 

2. La place de la communication interne. 

La place de la communication interne ou est souvent sujette à débat, la perception 

de son importance est très différente d͛uŶe eŶtƌepƌise à uŶe autƌe. La plaĐe Ƌue ƌepƌĠseŶte 
la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe est tƌğs vaƌiaďle eŶ foŶĐtioŶ de la taille de l͛oƌgaŶisatioŶ de 
l͛eŶtƌepƌise. DaŶs les gƌaŶdes oƌgaŶisatioŶs la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe oĐĐupe uŶe plaĐe 
prépondérante, puisque pour géré une grande structure et la mené comme un seul corps il 

faut ďeauĐoup d͛effoƌts eŶ teƌŵe de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe  

Figure I.3. : Part relative de la communication interne dans les efforts de 

ĐoŵŵuŶiĐatioŶ des diffĠƌeŶts tǇpes d͛eŶtƌepƌises. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     Communication 

     Institutionnelle  

 

 

Communication interne, 

Financier et marketing. 

Communication corporate. 

Communication financière 

 

Communication interne. 

 

 

Communication marketing. 

Grandes Organisations  TPE ET PME 
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Source: BENAROYA (Christophe) et MALAVAL (Philippe), Marketing business to business, 5° 

edition,   edition Pearson, paris, 2013, p510 

D͛apƌğs la figuƌe oŶ ƌeŵaƌƋue Ƌue loƌsƋu͛uŶe oƌgaŶisatioŶ est tƌğs stƌuĐtuƌĠe la plaĐe de la 
communication interne est très grande. Par ce lien, on peut déduire que la communication 

institutionnelle remplace le manque de communication, interne, marketing et financière.  

3. Les objectifs de la communication interne : 

L͛oďjeĐtif gloďal de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe de l͛eŶtƌepƌise est pouvoir définir une 

pƌoďlĠŵatiƋue d͛offƌe et de deŵaŶde. D͛uŶe paƌt la deŵaŶde du se tƌaduit paƌ Đe Ƌu͛il 
souhaite savoiƌ, ses iŶƋuiĠtudes, pƌĠoĐĐupatioŶ et suƌtout ses oďjeĐtifs. D͛autƌe paƌt l͛offƌe 
de l͛eŶtƌepƌise à tƌaveƌs soŶ ŵessage, soŶ aŵďitioŶ et suƌtout soŶ iŵage Ƌu͛elle souhaite 
partager avec ses employés. Elle doit pouvoir être régulière et fréquente. 

L͛iŶfoƌŵatioŶ est deveŶue uŶe ŵatiğƌe Đapitale ;elle faĐilite la pƌise de dĠĐisioŶͿ au 
sein des organisations, et la communication interne vise surtout à sa promotion en 

favoƌisaŶt les ƌelatioŶs iŶteƌpeƌsoŶŶelles daŶs l͛optiƋue de pouvoiƌ atteiŶdƌe les oďjeĐtifs 
d͛eŶtƌepƌise. C͛est daŶs le ŵġŵe oƌdƌe d͛idĠe Ƌue DEMONTet  A. KEMPF parlent de cinq (5) 

Ŷiveauǆ d͛oďjeĐtifs de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ Ƌue soŶt : 1 

 La compréhension, qui consiste à expliquer au personnel le fonctionnement 

gloďale de la soĐiĠtĠ afiŶ de l͛aideƌ à ŵieuǆ ĐoŵpƌeŶdƌe les ƌĠalitĠs iŶteƌŶes de l͛eŶtƌepƌise. 
 La circulation, Ƌui favoƌise les ĐoŶditioŶs d͛uŶe ďoŶŶe fluiditĠ de l͛iŶfoƌŵatioŶ 

à traveƌs les Ŷiveauǆ de l͛eŶtƌepƌise. 
 La confrontation : elle permet à chaque agent de se situer par rapport à son 

eŶtƌepƌise de ƌeĐoŶŶaitƌe sa plaĐe, soŶ ƌôle daŶs l͛eŶtƌepƌise afiŶ de ĐoŶtƌiďueƌ pleiŶeŵeŶt 
à son développement. 

 La cohésion, qui reste un facteur important du fit de son aspect indispensable 

eŶ eŶtƌepƌise, vise suƌtout à foƌgeƌ l͛espƌit d͛uŶe ĠƋuipe soudĠe, solidaiƌe ĐohĠƌeŶte, Ƌui 
partage les mêmes valeurs et poursuit les mêmes objectifs. 

 Le changement des attitudes et comportement : la communication interne 

vise gĠŶĠƌaleŵeŶt l͛adaptatioŶ des attitudes et ĐoŵpoƌteŵeŶt auǆ valeuƌs de l͛eŶtƌepƌise, 
l͛oďjeĐtif ĠtaŶt d͛haƌŵoŶiseƌ les pƌatiƋue et les ĐoŶŶaissaŶĐes du peƌsoŶŶel afiŶ de pouvoiƌ 
véhiculer les mêmes in formations en interne tout comme externe. 

 

 

 

 

1DEMONT et KEMPF, ĐoŵŵuŶiĐatioŶ de l͛eŶtƌepƌise : stratégie et pratiques, 2006. 
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Il ƌĠsulte aloƌs de l͛idĠe de DEMONT  et KEMPF Ƌue la ŵise eŶ œuvƌe des oďjeĐtifs 
de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe doit s͛aĐĐoŵpagŶeƌ de ŵoǇeŶs appƌopiĠs. C͛est eŶ Đe sens que 

toute eŶtƌepƌise, souhaitaŶt favoƌiseƌ uŶe ďoŶŶe ĐiƌĐulatioŶ et tƌaŶsŵissioŶ d͛iŶfoƌŵatioŶ 
eŶ soŶ seiŶ, doit ĐoŶĐevoiƌ, ŵettƌe eŶ plaĐe et suƌtout se doŶŶeƌ les ŵoǇeŶs d͛Ġvalueƌ la 
communication interne en vue de pérenniser son fonctionnement. 

Toutefois, il est important de noter que les attentes des salariés face à la 

ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe soŶt ŵultiples et vaƌieŶt voiƌe diffğƌeŶt seloŶ Ƌue l͛oŶ s͛adƌesse à uŶ 
Đadƌe ou à uŶ ouvƌieƌ, et ŵġŵe seloŶ le seĐteuƌ d͛aĐtivitĠ de l͛eŶtƌepƌise, voiƌe selon le pays. 

Il faut souligŶeƌ Ƌu͛il Ŷ͛eǆiste pas uŶe ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe figĠe uŶiƋue ŵais uŶe 
͚͛ŵultitude͛͛ de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ Ƌui ƌĠpoŶdeŶt ĐhaĐuŶe auǆ atteŶtes et auǆ aspiƌatioŶs des 
uns et des autres. 

Après avoire survolé les objectifs de la communication interne, il serait important 

d͛aďoƌdeƌ les tǇpes de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe eǆistaŶt daŶs l͛eŶtƌepƌise.  

4. Les types de communication interne 

La ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe s͛avğƌe ŶĠĐessaiƌe voiƌe stƌatĠgiƋue pouƌ toute 
organisation . Elle est importante, incontouƌŶaďle eŶ Đe seŶs où elle peƌŵet d͛aŵĠlioƌeƌ 
l͛effiĐieŶĐe de l͛oƌgaŶisatioŶ, ƌeŶfoƌĐe la ĐohĠsioŶ du gƌoupe tout eŶ stiŵulaŶt 
l͛eŶthousiasŵe, l͛effiĐaĐit Ġ et la ŵotivatioŶ des salaƌiĠs. Elle doit s͛iŶsĐƌiƌ daŶs la politiƋua 
globale de son propre type de communication spécifique à ses besoine. 

4.1. La communication decendante ou hiérarchique 

Elle vea de la hiĠƌaƌĐhie veƌs la ďase. Ce tǇpe de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ s͛adƌesse à 
l͛eseŵle des salaƌiĠs. EŶ effet, l͛iŶfoƌŵatioŶ Ƌuitte uŶe ;eǆ DG …Ϳ ou uŶ gƌoupe de peƌsonnes 

(ex : CoŶseil d͛adŵiŶistƌatioŶ…Ϳ veƌs uŶ plus gƌaŶd Ŷoŵďƌe de peƌsoŶŶes ;les salaƌiĠsͿ. Cettz 
forme de communication est aussi appelée la communication du haut vers le bas. Elle joue 

un rôle de communication explicative car elle permet de diffuser les informations 

ƌğgleŵeŶtaiƌes ;ŵesuƌe de sĠĐuƌitĠ , ƌğgleŵeŶt iŶteƌieuƌ, etĐ.Ϳ. Il peut aussi s͛agiƌ d͛iŶfoƌŵeƌ 
et eǆpliƋueƌ uŶ pƌojet à l͛eŶseŵďle du peƌsoŶŶel, voiƌe ƌĠsoudƌe les ĐoŶflits iŶteƌŶes. 

La ĐoŵŵuŶiĐatioŶ desĐeŶdaŶte s͛eǆpƌiŵe eŶ gĠŶĠƌal paƌ l͛écrit à travers certains 

suppoƌt Ƌui peuveŶt ġtƌe les ƌĠuŶioŶs, le jouƌŶal iŶteƌŶe, les Ŷotes de seƌviĐe, l͛iŶtƌaŶet, les 
bilants sociaux, etc. 

 

 

 



Chapitre 01 : Fondement de base sur la communication et la communication interne 
  

 

20 

Figure I.4 : Communication descendante 

EMETTEUR;DiƌeĐteuƌ GĠŶĠƌal ou le CoŶseil d͛AdŵiŶistƌatioŶͿ 

 

                  DES RELAIS (Directeurs syndicats) 

 

LES RECEPTEURS ;l͛eseŵďle du peƌsoŶŶelͿ 

                                                                Source : Ǉstğŵe d͛iŶfoƌŵatioŶ et de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ 

4.2. La communication ascendante 

Ce type de communication part de la base (salariés) pour remonter vers la 

hiérarchie ou la direction. Elle est aussi appelée communication dit du « bas ver le haut ». 

Cette forme de communication est généralement prouvée et organisée par des syndicats ou 

autre comité étant doŶŶĠ Ƌu͛elle peut ƌevġtiƌ uŶ ĐaƌaĐtğƌe spoŶtaŶĠ. Il faut aussi Ŷotƌe 
Ƌu͛elle doŶŶe l͛oppoƌuŶitĠ auǆ salaƌiĠs d͛eǆpƌiŵeƌ leuƌs avis, leuƌs atteŶtes, leuƌs ďesoiŶs et 
aspirations. 

Cette forme de communication peut utiliser des supports tels que les boites à idée, 

le jouƌŶal sǇŶdiĐale, les lettƌes ouveƌtes, les ƌĠuŶioŶs d͛eǆoƌessioŶ, etĐ.  

 

Figure I.5. : Communication ascendante  

 

UN RECEPTEUR (Directeur géneral ou conseil) 

 

 

 

 

              DES EMMETTEURS (persommel) 

 

                             Sourse : sǇstğŵe d͛iŶfoƌŵatioŶ et de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ 

4.3. La communicatin latérale, horizontale ou mutuelle 



Chapitre 01 : Fondement de base sur la communication et la communication interne 
  

 

21 

Elle peƌŵet de favoƌiseƌ l͛ĠĐhaŶge d͛iŶfoƌŵatioŶ eŶtƌe diffĠƌeŶts aĐteuƌs de 
l͛oƌgaŶisatioŶ. Il Ŷ͛eǆiste iĐi auĐuŶe ŶotioŶ de hiĠƌaƌĐhie. L͛iŶfoƌŵatioŶ est tƌaŶsŵise à 
tƌaveƌs uŶ ĠĐhaŶge d͛Ġgal à Ġgal. EŶ effet, Đe tǇpe de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ a pouƌ ďut de faĐiliteƌ 
l͛iŶtĠgƌatioŶ de la pƌise de dĠĐisioŶ, l͛iĐitatioŶ de l͛aĐtioŶ de paƌtage de ĐoŶŶaissaŶĐe, 
d͛iŶfoƌŵatioŶ eŶtƌe les diffĠƌeŶts ŵeŵďƌes d͛uŶe eŶtƌepƌise. L͛iŶfoƌŵatioŶ hoƌizoŶtale se 
fait naturellement dans les petites structures notament à travers le dialogue. En revanche, 

daŶs uŶe stƌuĐtuƌe de gƌaŶde taille, elle doit pouvoiƌ s͛appuǇeƌ suƌ des ŵoǇes ŶĠĐessaitaŶt 
une organisation plus lourde ( affichages, tableaux, magasines, etc.) 

5. Les moyens de communication interne : 

En matière de communication interne, il existe plusieurs moyens permettant de 

diffuseƌ l͛iŶfoƌŵatioŶ à l͛eseŵďle du peƌsoŶŶel. Ces ŵoǇeŶs peuveŶt ġtƌe : 

5.1. Les moyens par écrit 

5.1.1. Note de service : 

Elle a pour rôle de fixer les règles de fonctionnement interne, de donner les 

diƌeĐtive et paƌ la suit d͛iŶfoƌŵeƌ suƌ les ŵodifiĐatioŶs juƌidiƋues, ĐŵŵeƌĐiales ou 
techniques (elle est utiliée par toutes les entreprises). 

Hormie les décisions proprement dites, les notes permettent à la direction ou 

même aux chefs de service, de trasmettredes information ponctuelles sur les sujets 

ĐoŶĐeƌŶaŶt l͛oƌgaŶisatioŶ du tƌavail, les salaiƌes et les avaŶtages soĐiauǆ, les moyens 

d͛iŶŶfoƌŵatioŶ et d͛uŶe ŵaŶiğƌe gĠŶĠƌale tout Đe Ƌui est ƌelatif au ĐhaŶgeŵeŶt. 

ϱ.ϭ.Ϯ. Le flashe d’iŶfoƌŵatioŶ : 

C͛est la paƌfaite illustƌatioŶ du ŵoǇeŶ ĠĐƌit de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe. 

Il est à la fois le plus critiqué. Plus de la moitié des lecteurs se disent indifférents ou 

agaĐĠs paƌ soŶ ĐoŶteŶu. SoŶ effiĐaĐitĠ se ƌĠsuŵe au fait Ƌu͛il s͛adƌesse à uŶ laƌge puďliĐ. Il 
seƌt à ƌelieƌ les ŵeŵďƌes de l͛eŶtƌepƌise, et à ĐƌĠeƌ Đhez euǆ uŶ seŶtiŵeŶt d͛appaƌteŶaŶĐe à 
l͛eŶtƌepƌise et de l͛aĐtivitĠ des hoŵŵes Ƌui Ǉ tƌavaillaeŶt. Il peut aussi s͛agiƌ des ƋuestioŶs 
teĐhŶiƋues, ĠĐoŶoŵiƋue et soĐiales Ƌui iŶtĠƌesseŶt l͛eŶtƌepƌise, tout eŶ ĐƌĠaŶt uŶe 
aŵďiaŶĐe pƌopiĐe au dialogue eŶ dĠĐloisoŶŶaŶt l͛eŶtƌepƌise. 

5.1.3. Les paŶŶeauǆ d’affiĐhage : 

C͛est uŶ pƌoĐğs-verďal du ĐoŵitĠ d͛eŶtƌepƌise ou de la ƌĠuŶioŶ des dĠlĠguĠs du 
peƌsoŶŶel ou uŶ Đoŵpt ƌeŶdu d͛uŶe ƌĠuŶioŶ de tƌavail. SoŶ oďjeĐtif est la diffusioŶ 
d͛ĠlĠŵeŶts d͛iŶfoƌŵatioŶ auǆ pƌatiĐipaŶts à la ƌĠuŶioŶ et d͛autƌes peƌsoŶŶes Ƌue l͛oŶ 
souhaite informer. 
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5.1.4. Les boites à idée : 

Il s͛agit d͛uŶe uƌŶe daŶs laƋuelle les salaƌiĠe ŵetteŶt des suggestioŶs de ŵaŶiğƌe 
aŶoŶǇŵe, eŶ d͛autƌes teƌŵes, Đ͛est uŶe possiďilitĠ doŶŶĠe auǆ salaƌiĠs de faiƌe à la diƌeĐtioŶ 
des suggestioŶs suƌ tout Đe Ƌui touĐhe à la vie de l͛eŶtƌeprise. Ces suggestions peuvent être 

sous forme de feilles remise dans des boites, placées à un ou plusieurs endroits de passage. 

Toute suggestioŶ pouvaŶt aŵĠlioƌeƌ le foŶĐtioŶŶeŵeŶt de l͛eŶtƌepƌise daŶs tous ses aspeĐts 
peut faiƌe l͛oďjet de Đet outil. 

La ďoite à idĠe a pouƌ avaŶtage de dĠveloppeƌ l͛iŶtĠƌġt du peƌsoŶŶel pouƌ soŶ 
tƌavail, ďoosteƌ sa ĐƌĠativitĠ, d͛eŶĐouƌageƌ ses iŶitiatives et l͛eǆpƌessioŶ du salaƌiĠs eŶ 
facilitant son insertion dans son milieu de travail. 

5.1.5. La lettre au personnel : 

C͛est uŶ doĐuŵeŶt sigŶĠ paƌ le diƌeĐteuƌ et ƌeŵis ou eŶvoǇĠ auǆ ŵeŵďƌes du 
peƌsoŶŶel, soit ƌĠguliğƌŵeŶt, soit à l͛oĐĐasioŶ d͛ĠvğŶeŵeŶts iŵpoƌtaŶts daŶs la vie de 
l͛eŶtƌepƌise. Elle a Đoŵŵe ďut d͛iŶfoƌŵeƌ le peƌsoŶŶel des ƌĠsultats et des pƌojets de 
l͛eŶtƌepƌise afiŶ d͛ĠvoƋueƌ uŶe opĠƌatioŶ paƌtiĐuliğƌe et pouƌ paƌleƌ d͛uŶe situatioŶ et faiƌe 
part de ses intentions dans une situation critique, etc. 

5.1.6. Les tableaux de bord : 

Le tableau de bord est un support qui fournit régulièrement les résultats, données 

essentiellement chiffrées sur une période passée mais avec une indication des variations 

d͛uŶe pĠƌiode suƌl͛autƌe. Le taďleau de ďoƌd de la diƌeĐtioŶ des ƌessouƌĐes huŵaiŶes a pouƌ 
ďut de suivƌe ŵeŶsuelleŵeŶt l͛ĠvolutioŶ de la situatioŶ eŶ teƌŶe d͛effeĐtifs, de mouvements, 

de rémuniration, de formation, de climat social avec le support de quelques ratios qui 

ĐoŶstitueŶt des ĐligŶotaŶts ĠveŶtuels tels Ƌue le tauǆ d͛aďseŶtĠisŵe, aĐĐideŶts du tƌavail, 
motifs des départs, nombre de conflits sociaux. 

5.1.7. Le bilan social : 

Le ďilaŶ soĐial doŶŶe, uŶe fois paƌ aŶ, la situatioŶ eŶ fiŶ d͛eǆeƌĐiĐe des diffĠƌaŶts 
indicateurs sociaux par grands rubriques telles que les effectifs, les rémunératios, les 

conditions de travail, la formation et les avantages sociaux et leur évolution. Le 

rapprochement avec les bilants sociaux des deux (2) années précédentes permet une 

aŶalǇse iŶtĠƌessaŶte de l͛ĠvolutioŶ de ĐeƌtaiŶs ƌatios soĐiauǆ. 

ϱ.ϭ.ϴ. Les pƌojets et Đhaƌtes d’eŶtƌepƌise : 

Ce sont des document écrits, de quelques lignes à quelques pages, qui indiquent la 

visioŶ et les peƌpeĐtives de l͛eŶtƌepƌise daŶs les doŵaiŶes ĐoŵŵeƌĐiauǆ, fiŶaŶĐieƌs et 
soĐiauǆ de l͛eŶtƌepƌise. La Đhaƌte uŶ doĐuŵeŶt destiŶĠ à fĠdĠƌeƌ l͛eŶseŵďle des salaƌiĠs suƌ 
une vision commune. 
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L͛ĠlaďoƌatioŶ d͛uŶe Đhaƌte est l͛oĐĐasioŶ de faiƌe paƌtiĐipeƌ le plus gƌaŶd Ŷoŵďƌe 
possiďle de salaƌiĠs afiŶ Ƌu͛ils puisseŶt se l͛appƌopieƌ et souƌtout eŶ dĠĐliŶeƌ les pƌiŶĐipauǆ 
axes dans leur propre activité. 

Exemple : dans le domaine des ressources humaines la charte peut être : « Notre mission est 

d͛attiƌeƌ, dĠvloppeƌ, ƌeteŶiƌ, et ŵotiveƌ des Đollaďoƌateuƌs aǇaŶt d͛eǆelleŶtes ĐoŵpĠteŶĐes, 
visant à réaliser des résultats qui assureront le dévloppement de la société dans sa position 

de leader sur le marché ». 

5.1.9. Les plaquettes de pƌĠseŶtatioŶ de l’eŶtƌepƌise : 

Elle sont utilisées pour présenter la société au moment du recrutement et dans 

foƌuŵes d͛eŵplois. 

5.2. Les moyens par oral : 

5.2.1. Les réunions : 

Il est iŵpoƌtaŶt de savoiƌ Ƌu͛il eǆiste plusieuƌs tǇpes de ƌĠuŶious que nous teteront 

de dérouler et qui varient en fonction de la taille du groupe, la fréquence, la durée et même 

les catégories de participants. 

5.2.2. Les réunions de services : 

Elles sont régies par un certain nombre de règles. Comme toutes les réunions, elle 

doivent ainsi avoire une finalité connue de tous à travers par exemple un ordre du jour. Elles 

doivent égament être parfaitement organisées en amont en laissant du temps aux 

participants pour se préparer et réservant en avance les lieux et matériels nécessaires. 

ϱ.Ϯ.ϯ. Les ƌĠuŶioŶs d’ĠĐhaŶge : 

Ces ƌĠuŶioŶs soŶt pƌoĐhes des pƌĠĐĠdeŶtes, ŵais oŶ souligŶe l͛iŵpoƌtaŶĐe du 
dialogue. Ce type de réunion nécessite évidemment un feedback impliquant la participation 

de chaque participant. Par exemple, les réunions de correction où un responsable consulte 

uŶ gƌoupe pouƌ avoiƌ soŶ avis suƌ uŶ pƌojet, les ƌĠuŶioŶs d͛eǆpƌessioŶs des salaƌiĠs ƌeŶtƌeŶt 
dans cette catégorie. 

5.2.4. Les réunions interservices : 

Les ƌĠuŶioŶs iŶteƌseƌviĐes ou les sĠŵiŶaiƌes d͛ĠĐhaŶge, peƌŵettent de resserrer les 

liens entre deux services devant travailler ensemble mais ne le faisant pas forcement 

correctement. Ces rencontres permettent de mettre en avant les attentes réciproques des 

services, de découvrir les manières de fonctionner et les besoins du marché. Elles 

ĐoŶtƌiďueŶt aussi à la ĐƌĠatioŶ d͛uŶ ƌĠel dĠĐloiseŶŶeŵeŶt eŶtƌe les eŶtitĠs. Il est iŵpoƌtaŶt 
de savoir que ce type de rencontre est encore assez peu répandu. 
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5.2.5. Les réunions de négociation : 

Elles réunissent des partenaires qui ĐheƌĐheŶt à paƌveŶiƌ à uŶ aĐĐoƌd aloƌs Ƌu͛ils 
poursuivent des stratégies en partie divergentes ou ont des solutions différentes : réunion 

de négociation budgétaire, réunion de négociation commerciale, certaines réunions avec les 

partenaires sociaux, etc. 

5.2.6. Les ateliers métiers : 

Les atelieƌs ŵĠtieƌs ƌasseŵďleŶt des peƌsoŶŶes d͛uŶ ŵĠtieƌ ŵais Ŷe tƌavaillaŶt pas 
eŶseŵďle et paƌfois ŵġŵe daŶs des eŶtitĠs diffĠƌeŶtes. C͛est uŶ ŵoŵeŶt iŵpoƌtaŶt 
d͛ĠĐhaŶge Ƌui peƌŵet de dĠĐouvƌiƌ d͛autƌes ŵĠthodes de tƌavail et qui permet de tirer de 

ďoŶŶes idĠes à ŵettƌe eŶ œuvƌe daŶs uŶ seƌviĐe. 

5.2.7. Les conférences : 

Elles peuveŶt ġtƌe des eǆposĠs d͛uŶ sujet paƌ Đadƌe de l͛eŶtƌepƌise ou paƌ uŶe 
personnalité extérieure (la plupart du temps, on prévoit un temps pour les questions), sujets 

de culture générale ou questions en rapport avec la vie professionnelle. Elles élargissent la 

Đultuƌe gĠŶĠƌale des ŵeŵďƌes de l͛etƌepƌise et ĐoŵplğteŶt leuƌ foƌŵatioŶ pƌofessioŶŶelle. 

5.3. Les moyens par audiovisuel : 

5.3.1. Le téléconférence : 

Le Đouplage des teĐhŶiƋues ŵodeƌŶes de tƌaŶsŵissioŶ et de Đelles de l͛audioviseuel 
permet de tenir des réunions avec des intelocuteurs qui se trouvent à des distances plus ou 

ŵoiŶs gƌaŶdes de l͛aŶiŵateuƌ. 

ϱ.ϯ.Ϯ. Les filŵs d’eŶtƌepƌise : 

Les films d͛eŶtƌepƌise soŶt tƌop souveŶt vus Đoŵŵe le ŵoǇeŶ pƌivilĠgiĠ de la 
communication interne, or ils ne sont pas adaptés à toutes les situations et leurs effets sont 

limités. Beaucoup de films sont enfermés dans les tiroirs quelques jours après leur création, 

soit paƌĐe Ƌu͛ils Ŷe peƌŵetteŶt pas de ƌĠsoudƌe le pƌoďlğŵe de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ, soit paƌĐe 
Ƌu͛ils Ŷe ĐoƌƌespoŶdeŶt pas plus auǆ atteŶtes et auǆ ďesoiŶs du peƌsoŶŶel. 

5.3.3. Les moyens classiques : 

Cassette audio/vidéo, CD/DVD, diaporama, diapositif, rétroprojecteur, qui 

peƌŵetteŶt uŶ ďoŶ tƌaŶsfeƌt d͛iŶfoƌŵatioŶ et uŶe ďoŶŶe ĐoŵpƌĠheŶsioŶ de la paƌt des 
spectateurs et auditeurs. 
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5.4. Les moyens électroniques : 

5.4.1. Le téléphone : 

Le téléphone  pet aussi être utilisé pour le journal téléphoné qui donne des 

iŶfoƌŵatioŶs suƌ l͛eŶtƌepƌise. 

5.4.2. La messagerie interne : 

C͛est uŶe ďoite de dialogue et d͛iŶteƌfaĐe eŶtƌe les ageŶts. C͛est uŶe ŵessageƌie 
iŶstaŶtaŶĠe. Cet outil a l͛avaŶtage de faiƌe ĐiƌĐuleƌ ƌapideŵeŶt les iŶfoƌŵatioŶs eŶtƌe les 
services et entre les ageŶts. C͛est uŶ ŵoǇeŶ ƌapide et iŶteƌaĐtif de tƌaŶsŵissioŶ ŶĠĐessitaŶt 
un minimum de formation des personnes et un exercice différent du management. 

5.4.3. L'intranet: 

L'Intranet est un réseau privé d'entreprise, utilisant les techniques de l'Internet 

(courrier électronique, liens hypertexte et moteurs de recherche), mais en circuit privé 

(réservé aux membres d'une même entreprise). Il permet, à moindre coût et en toute 

sécurité, le transport et le partage de textes, d'images et de son, entre les différents 

membres d'un groupe, quel que soit l'endroit où ils se trouvent. 

De plus, l'Intranet offre généralement un moyen d'accès à l'Internet, mettant ainsi à 

la disposition de ses utilisateurs des sources d'information et de communication externes. 

Intranet : une opportunité pour renforcer la fonction communication interne 

L'Intranet induit de sérieux bouleversements dans les mentalités et les modes de 

fonctionnement. En effet, il n'est plus nécessaire d'être dans une même unité géographique 

pour réfléchir et travailler ensemble. Les forums de discussion se multiplient à l'échelle de 

l'entreprise, à l'instar de ce qui se passe sur l'Internet. Des liens professionnels se créent, 

d'un autre type, basés sur la seule contribution intellectuelle. 

L'abolition des frontières dans le temps et dans l'espace et l'échange d'une 

information en simultané entre tous les collaborateurs favorisent la réactivité de 

l'entreprise. Cette coordination peut s'avérer déterminante lors de la prise de décisions 

importantes au siège : changement d'orientation dans la production, une nouvelle politique 

des prix, l'aboutissement de négociations salariales est ainsi pris en compte simultanément 

par toutes les entités de l'entreprise 

L'annuaire-organigramme électronique représente une de ces opportunités. Il se 

révèle être indispensable à la fonction communication interne sur l'intranet : il donne l'état 

précis et détaillé de la liste de l'ensemble des individus connectés au réseau. Il délimite ainsi 

l'ensemble des possibilités de connexions entre personnes, et permet ainsi de déterminer 

qui doit recevoir quel message. 
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L'implication de la direction générale est un facteur critique de réussite. Le rôle 

d'entraînement du directeur général est décisif pour légitimer des projets nécessairement 

transversaux, supposant une collaboration entre les services qui n'ont pas toujours 

l'habitude de travailler ensemble. Pour un souci d'exemplarité, les responsables doivent être 

les premiers à s'en servir. 

Après la direction générale, ce sont les collaborateurs qu'il faut sensibiliser, puis 

accompagner dans leur découverte de l'outil intranet. Ils doivent être convaincus de son 

utilité concrète. Pour cela, la fonction communication interne peut proposer des formations 

par niveau à l'ensemble des salariés. 

Enfin, disposant de davantage d'outils et moins soumis à un système hiérarchique 

dans leur recherche d'information, les salariés sont incités à passer d'une logique 

d'obéissance à une logique de responsabilisation et d'autocontrôle. Chaque employé peut 

participer aux échanges d'informations et laisser libre cours à sa créativité. Ils peuvent à la 

fois plus communiquer et surtout partager davantage. 

5.4.4. Forum de discussions : 

Il s͛agit des peƌsoŶŶes Ƌui tƌavailleŶt eŶseŵďle pouƌ uŶ ŵġŵe pƌojet gƌâĐe à 
l͛utilisatioŶ d͛uŶ ŵġŵe logiĐiel. 

Mieux la communication se fait, rapide est la prise de décision. Cela demande le 

Đhoiǆ de ses suppoƌts adĠƋuats peƌŵettaŶt uŶe paƌfaite diffusioŶ de l͛iŶfoƌŵatioŶ. UŶ ďoŶ 
Đhoiǆ de ses suppoƌts favoƌiseƌa l͛adaptatioŶ de l͛iŶfoƌŵation aux différents niveaux 

d͛iŶteƌloĐuteuƌ afiŶ d͛Ġviteƌ au plus des dĠŵotivatioŶs dues à uŶ dĠfiĐit de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ. 

Conclusion: 

Ce chapitre nous a permis de clarifier les concepts clés de notre étude notamment la 

communication, mais aussi de présenter notre cadre recherche : la communication interne. Ce 

cadre est une référence susceptible de nous aider à comprendre de quelle manière la 

communication intervient dans la stratégie d'une institution en concurrence, la SCMI doit se 

doter d'une performance bien planifiée. 
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Chapitre 2 : Fondements théoriques de la performance de la 

ressource humaine             

Le ĐoŶĐept de la peƌfoƌŵaŶĐe est aujouƌd͛hui plus Ƌue jaŵais au Đœuƌ des 
problématiques  et discours des dirigeants au niveau  des entreprises, car il est souvent 

ĐoŶfoŶdu à des ŶotioŶs voisiŶes à savoiƌ : l͛effiĐaĐitĠ, l͛effiĐieŶĐe et l͛effeĐtivitĠ.  

PourtaŶt la dĠfiŶitioŶ de Đette pƌeŵiğƌe  Ŷ͛est pas  uŶe tâĐhe siŵple, il s͛avğƌe 
Ƌu͛oŶ peut  la ŵesuƌeƌ et l͛aŵĠlioƌeƌ, tout eŶ ideŶtifiaŶt  ses souƌĐes.  

Pour cela, ce deuxième chapitre abordera en premier point la conception de la 

performance, puis  la performance productive en chiffre et on valeur daŶs l͛eŶtƌepƌise et les 
principaux indicateurs qui la déterminent, enfin  les liens existants entre  La communication 

interne et la performance. 

Section 1 :  Fondement de bas sur la performance  

Dans cette première section nous verrons les concepts et généralités de la 

performance, ses facteurs, les théories qui lui sont relatives  et  enfin ses déterminants et 

différents types.   

1. Définitions de la performance :  

D͛apƌğs VeƌŵoŶt GAUD : « Ce Ƌui diffĠƌeŶĐie l͛eŶtƌeprise performante, de 

l͛eŶtƌepƌise ŶoŶ peƌfoƌŵaŶte, se soŶt avaŶt tous les hoŵŵes, leuƌ eŶthousiasŵe et leuƌ 
ĐƌĠativitĠ, tout le ƌeste peut s͛aĐheteƌ, s͛appƌeŶdƌe ou se Đopieƌ. »1 

L͛eŶtƌepƌise peƌfoƌŵaŶte, est Đelle Ƌui est Đapaďle d͛eŶƌiĐhiƌ soŶ pƌojet 
oƌgaŶisatioŶŶel et Đela paƌ la ƋualitĠ de soŶ peƌsoŶŶel, eŶ d͛autƌes teƌŵes Đelle qui a la 

ĐapaĐitĠ d͛iŶtĠgƌeƌ ce capital et de le mobiliser dans la réalisation des objectifs de 

l͛entreprise. FORD disait à juste titre : « détruisez mes usines, mes machines, laissez-moi mes 

hommes, je recommencerai !! ».2 

Pouƌ ŵieuǆ ĐeƌŶeƌ le ĐoŶĐept de la peƌfoƌŵaŶĐe, il est utile de ŵoŶtƌeƌ l͛eŶseŵďle 
des définitions proposées par quelques auteurs à partir de son étymologie linguistique, ses 

facteurs, ses théories et ses caractéristiques.  

La dĠfiŶitioŶ de la peƌfoƌŵaŶĐe Ŷ͛est pas uŶe affaiƌe siŵple. Elle ŶĠĐessite 
l͛eǆpliĐatioŶ du ĐoŶteŶu et des foŶĐtioŶs Ƌue ƌeĐouvƌe Đe ĐoŶĐept. AiŶsi uŶe distiŶĐtioŶ 
claire entre la            

1
 FERTASSI (M), ZERROUKI (E), Op.cit, p.85.  

2
 OUARET (A) : Les dirigeants face à la performance de leurs entreprises, Alger-Livres Editions,  Alger, 2009,  
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performance et les teƌŵes d͛effiĐaĐitĠ, d͛effiĐieŶĐe et d͛effeĐtivitĠ Ƌui ƌepƌĠseŶteŶt uŶe 
confusion sémantique habituelle et des difficultés dans la représentation même de la notion 

de performance.  

Étymologiquement, « performance » vient du mot anglais « to perform », qui est du 

vieux français qui signifie « accomplir ».  

Pouƌ ŵieuǆ ĐeƌŶeƌ le ĐoŶĐept de la peƌfoƌŵaŶĐe, il est utile de ŵoŶtƌeƌ l͛eŶseŵďle 
des définitions proposées par quelques auteurs à partir de son étymologie linguistique.  

Selon FERICELLI, A.M, le terme performance désigne de multiples significations qui 

s͛aƌtiĐuleŶt autouƌ de tƌois seŶs pƌiŵaiƌes :  

 La peƌfoƌŵaŶĐe est suĐĐğs : elle Ŷ͛eǆiste pas eŶ soi, elle est en fonction des 

représentations  de réussite.  

 La peƌfoƌŵaŶĐe est ƌĠsultat de l͛aĐtioŶ : Đe seŶs Ŷe ĐoŶtieŶt pas de jugeŵeŶt de 
valeur, car traditionnellement la mesure de la performance était comprise comme 

l͛ĠvaluatioŶ eǆ post des ƌĠsultats oďteŶus.  
  La performance est action : dans ce sens rare en fƌaŶçais Ƌu͛eŶ aŶglais, la 

performance est un processus et non un résultat.  

En combinant entre ces trois sens, la performance peut être considérée comme 

l͛aĐtioŶ Ƌui ŵğŶe au suĐĐğs, Ƌui suit uŶ pƌoĐessus de ŵaŶageŵeŶt Ƌui dĠfiŶit et 
communique les résultats attendus et qui seront mesurés à posteriori.   

De ŵġŵe, d͛autƌes dĠfiŶitioŶs oŶt ĠtĠ pƌoposĠes :  

Pouƌ A.KHEMAKHEM : « la peƌfoƌŵaŶĐe d͛uŶ ĐeŶtƌe de ƌespoŶsaďilitĠ ;atelieƌ, 
seƌviĐe, uŶitĠ, eŶtƌepƌise, ďƌaŶĐhe,…Ϳ dĠsigŶe l͛effiĐaĐitĠ et la pƌoduĐtivitĠ dans laquelle ce 

centre de responsabilité a atteint les oďjeĐtifs Ƌu͛il avait aĐĐeptĠs »1.  

La performance traduit donc deux phénomènes :  

- Le degƌĠ de satisfaĐtioŶ ;d͛atteiŶteͿ de l͛oďjeĐtif ou des oďjeĐtifs fiǆĠs : Ƌui se 
traduit par le terme « efficacité » ;  

- La manière dont ce (ces) objectif(s) est (sont) réalisé(s) : qui est traduite par le terme « 

efficience ».  

 

 

 

1
 KHEMAKHEM (A) : La dynamique du contrôle de gestion, édition Dunod, Paris, 1992, p.311.  
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De leurs côté, Pierre BESCOS ET CARLA MENDOZA1 résument le concept de la 

performance dans les deux dimensions suivantes :  

- Est performance dans une entreprise tout ce qui, et seulement ce qui contribue à 

aŵĠlioƌeƌ le Đouple valeuƌ Đoût, à ĐoŶtƌaƌio Ŷ͛est pas foƌĐĠŵeŶt peƌfoƌŵaŶĐe Đe Ƌui 
contribue à diminuer le coût ou à augmenter la valeur, isolément ;  

- Est peƌfoƌŵaŶĐe daŶs l͛eŶtƌepƌise tout Đe Ƌui, et seuleŵeŶt Đe Ƌui ĐoŶtƌiďue à 
atteindre les objectifs stratégiques ;  

Cette dĠfiŶitioŶ ƌepose suƌ les ŶotioŶs de  valeuƌ, de Đoût et d͛aĐtioŶ stƌatégique.  

- La valeur est de jugement porté par la société (notamment le marché et les clients 

poteŶtielsͿ suƌ l͛utilitĠ des pƌestatioŶs offeƌtes paƌ l͛eŶtƌepƌise Đoŵŵe ƌĠpoŶses à des 
besoins.  

Ce jugement se concrétise par des prix de vente, des quantités vendues, des parts 

de ŵaƌĐhĠ, des ƌeveŶus, uŶe iŵage de ƋualitĠ, uŶe ƌĠputatioŶ…  

- Le Đoût est la ŵesuƌe ŵoŶĠtaiƌe d͛uŶe ĐoŶsoŵŵatioŶ de ƌessouƌĐes Ƌui iŶteƌvieŶt 
gĠŶĠƌaleŵeŶt daŶs le Đadƌe d͛uŶ pƌoĐessus destiŶĠ à fouƌŶiƌ uŶ ƌĠsultat ďieŶ dĠfiŶi ;  

- UŶ levieƌ d͛aĐtioŶ est uŶe Đause de peƌfoƌŵaŶĐe ;uŶ faĐteuƌ aǇaŶt uŶe iŶflueŶĐe 
sur les enjeux de performance par processus, donc sur les objectifs stratégiques) sur laquelle 

l͛eŶtƌepƌise a Đhoisi d͛agiƌ.  

Alors la performance reste une affaire de perception, elle est relative à son 

utilisation.  

En effet, HENRI MAHE DE BOISLANDELLE2 constate que le terme performance véhicule des 

sens différents selon les utilisateurs : 

- La peƌfoƌŵaŶĐe est le ƌĠsultat de l͛aĐtioŶ ;  

- La performance est le succès ;  

- La peƌfoƌŵaŶĐe est l͛aĐtioŶ.  

 

1
 BESCOS (P), MENDOZA (C) : Le management de la performance, édition  Comptables Malesherbes, Paris,  

1994, p.219.  

2
 DE BOISLANDELLE (H .M) : Dictionnaire de gestion, vocabulaire, concepts et outils, édition Economica, Paris, 

1998, PP.318-319.  
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2. Les facteurs de la performance :  

Les faĐteuƌs de peƌfoƌŵaŶĐe ƌepƌĠseŶteŶt les ĠlĠŵeŶts ĐlĠs d͛uŶe eŶtƌepƌise. Ils 
sont considérés comme étant stratégiques, fondamentaux et essentiels pour la réalisation 

de la peƌfoƌŵaŶĐe de l͛eŶtƌepƌise.  

Ces facteurs sont les suivants1 :  

2.1. Les clients : doiveŶt ġtƌe satisfaits, ĐoŶsultĠs et iŵpliƋuĠs daŶs l͛aŵĠlioƌatioŶ 
des produits et des services.  

2.2. La mission et les objectifs : doivent être clairs, connus et partagés par 

l͛eŶseŵďle du peƌsoŶŶel.  

2.3. Les produits et les services : doivent être de qualité, à haute valeur ajoutée, 

livrés rapidement et au moindre coût.  

2.4. Les processus : doivent être efficaces et efficients.  

Ϯ.ϱ. L’iŶfoƌŵatioŶ : doit être de qualité, utile et partagée par tous les intervenants 

en tout temps et en tout lieu. 

Ϯ.ϲ. La teĐhŶologie d’iŶfoƌŵatioŶ, de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ et de pƌoduĐtioŶ : doivent 

être performantes, intégrées et conviviales.  

2.7. Les ressources humaines : doivent être compétentes, motivées, 

ƌespoŶsaďilisĠes et paƌtagĠes les ŵġŵes valeuƌs, ;Đe Ƌui feƌa l͛oďjet de Ŷotƌe ĠtudeͿ.  

2.8.Le style de gestion, le Đadƌe de gestioŶ ;politiƋue, oƌgaŶigƌaŵŵeͿ, l͛aŵďiaŶĐe et 
l͛eŶviƌoŶŶeŵeŶt de tƌavail : doiveŶt favoƌiseƌ l͛iŶŶovatioŶ, la ĐollaďoƌatioŶ, le tƌavail 
d͛ĠƋuipe et l͛oƌieŶtatioŶ ĐlieŶt.  

2.9. Les indicateurs de performance doivent porter sur la qualité, le temps et le 

Đoût, doiveŶt ġtƌe ĠƋuiliďƌĠs et aligŶĠs suƌ les oďjeĐtifs de l͛eŶtƌepƌise.      

Ces éléments sont tous interdépendants et doivent être alignés sur les besoins des 

clients. Si un élément clés est plus fiable par rapport aux autres, cela crée un déséquilibre et 

la peƌfoƌŵaŶĐe gloďale de l͛eŶtƌepƌise eŶ seƌa affeĐtĠe. 

 

 

1
BARRAUX  (J) : entreprise et performance globale, outil, évaluation, pilotage, édition Economica, Paris, 1997, 

P.29.   
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Ces éléments sont tous interdépendants et doivent être alignés sur les besoins des 

clients. Si un élément clés est plus fiable par rapport aux autres, cela crée un déséquilibre et 

la peƌfoƌŵaŶĐe gloďale de l͛eŶtƌepƌise eŶ seƌa affeĐtĠe.  

3. Les théories relatives à la performance :  

3.1. La théorie des buts :  

LEVY-LEBOYER1 dans son fameux ouvrage sur la motivation, nous expose les 

théories de ďut et de l͛ĠƋuitĠ, Ƌue Ŷous alloŶs suĐĐessiveŵeŶt paƌĐouƌiƌ.  

La théorie des buts repose sur le fait de se fixer des buts, autant sur le niveau 

peƌsoŶŶel Ƌu͛au Ŷiveau oƌgaŶisatioŶŶel.  

« LOCKE » dĠfiŶit le ďut Đoŵŵe le dĠsiƌ d͛atteiŶdƌe uŶ ĐeƌtaiŶ Ŷiveau  de 

performance.  

Il dĠŵoŶtƌe Ƌue les ďuts soŶt de puissaŶts dĠteƌŵiŶaŶts de l͛effoƌt et de l͛aĐtivitĠ, 
qui conduisent à cette performance, ceci même si le but lui-ŵġŵe Ŷ͛est pas et Ŷe peut pas 
être atteint.  

Cette notion est subjective, elle est défiŶie paƌ ƌappoƌt  à la pƌoďaďilitĠ d͛atteiŶdƌe 
un résultat donné, probabilité estimée en fonction des performances observées dans le 

passé.  

S͛il est vƌai Ƌue seul uŶ ďut pƌĠĐis dĠĐleŶĐhe l͛effoƌt et se tƌaduit paƌ uŶe 
performance plus élevée, il ne reste pas moins que cet effet motivateur varie selon les 

peƌsoŶŶes et les ĐiƌĐoŶstaŶĐes et Ƌu͛il est possiďle d͛agiƌ suƌ lui afiŶ d͛augŵeŶteƌ les ĐhaŶĐes 
d͛atteiŶte de la peƌfoƌŵaŶĐe.  

De Ŷoŵďƌeuses ƌeĐheƌĐhes ŵoŶtƌeŶt Ƌu͛à paƌtiƌ du ŵoŵeŶt où uŶ ďut diffiĐile est 

aĐĐeptĠ eŶ taŶt Ƌu͛oďjeĐtif, le Ŷiveau de peƌfoƌŵaŶĐe Ƌui suit est pƌopoƌtioŶŶel au Ŷiveau 
de difficulté. 

On entend par difficulté du but le niveau à atteindre dans une tâche donnée ce qui 

diffère de la difficulté intrinsèque de la tache à accomplir.   

La difficulté joue un rôle motivant, cet effet motivateur du but est totalement 

iŶdĠpeŶdaŶt de l͛eǆisteŶĐe de ƌĠĐoŵpeŶse Ƌui pouƌƌait ġtƌe au fait d͛atteiŶdƌe uŶ oďjeĐtif 
assigné.  

 

1
LEVY-LEBOYE‘ : La ŵotivatioŶ daŶs l͛eŶtƌepƌise ŵodğle et stƌatĠgie, ĠditioŶ d͛oƌgaŶisatioŶ, Paƌis, ϮϬϬϭ,  
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« LOCKE » pƌĠĐise Ƌu͛il faudƌait doŶŶeƌ à ĐhaĐuŶ des iŶfoƌŵatioŶs suƌ sa 
performance en coure qui lui permettront de savoir ou il en est par rapport au but fixé.                                        

3.2. La théorie du renforcement :  

Expérimenté par SKINNER1, Đette thĠoƌie stipule Ƌue tout ĐoŵpoƌteŵeŶt Ƌu͛il soit  
positif ou négatif  peut être maitrisé voir modifié en fonction de résultat désiré.  

Elle repose sur le postulat que nos comportements sont contrôlés par leurs 

conséquences et non pas par des phénomènes internes, tels que les besoins, les attitudes, 

les valeuƌs…  

Dans une situation donnée, tout comportement entrainant des conséquences qui 

renforcent et qui auront tendance à se répéter pour retrouver ces conséquences 

préalablement obtenues. Nous disons que les conséquences sont renforçant es uniquement 

parce que le comportement qui les a produites augmente en fréquence.   

Le renforcement et la sanction sont les deux outils mis à disposition des managers 

pour orieŶteƌ le ĐoŵpoƌteŵeŶt de leuƌs eŵploǇĠs veƌs la peƌfoƌŵaŶĐe de toute l͛eŶtƌepƌise.    

Le renforcement peut se résumer en toutes opérations qui consistent à ajouter ou à 

suppƌiŵeƌ ƋuelƋue Đhose  à ƋuelƋu͛uŶ, à la suite d͛uŶ ĐoŵpoƌteŵeŶt afiŶ d͛augŵeŶteƌ la 

pƌoďaďilitĠ d͛appaƌitioŶ de Đelui-ci.  

Nous distinguons ainsi les agents renforçateurs positifs et les agents renforçateurs 

négatifs.  

 Les pƌeŵieƌs se tƌaduiseŶt paƌ l͛oďteŶtioŶ de ƋuelƋue Đhose de gƌatifiaŶt pouƌ le 
sujet.  

 Les seconds se traduisent par la suppression de quelque chose de gratifiant pour le 

sujet.  

Il existe plusieurs types de renforcement dont ceux-ci :  

- Les renforçateurs sociaux : louanges, sourire,  tape amicale ;  

- Les renforçateurs matériels : nouveau bureau, primes, augmentation de salaire ;  

- Les renforçateurs par des activités : participer aux réunions, obtenir des jours de 

repos.  

 

 

1
Http/ : www.qpratools.com/sport/staps_performance/Condition&Comportem.pdf. (le09/05/2016 à 22h00).    
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La sanction ou punition est toute opération qui consiste à ajouter ou à supprimer 

ƋuelƋue Đhose à ƋuelƋu͛uŶ à la suite d͛uŶ ĐoŵpoƌteŵeŶt afiŶ de diŵiŶueƌ la pƌoďaďilitĠ 
d͛appaƌitioŶ de Đelui-ci.  

Là aussi, on distingue la sanction positive de la sanction négative :  

- La saŶĐtioŶ positive : ĐoŶsiste à la suite d͛uŶ ĐoŵpoƌteŵeŶt ŶoŶ dĠsiƌĠ, d͛ajouteƌ 
quelque chose de déplaisant ;  

- La saŶĐtioŶ ŶĠgative : ĐoŶsiste daŶs le Đas d͛uŶ ĐoŵpoƌteŵeŶt ŶoŶ dĠsiƌĠ, de 
supprimer la récompense.  

Si les renforcements et les sanctions sont des outils aux mains des managers pour 

iŶflueŶĐeƌ le ĐoŵpoƌteŵeŶt de tƌavailleuƌs, il Ŷ͛eŶ ƌeste pas ŵoiŶs, Ƌue l͛uŶ et l͛autƌe 
doŶŶeŶt des appƌoĐhes suĐĐessiveŵeŶt positives et ŶĠgatives de l͛eŶtƌepƌise .  

 L͛appƌoĐhe positive ĐoŶsiste à privilégier les récompenses et à supprimer les 

sanctions.  

 L͛appƌoĐhe ŶĠgative ĐoŶsiste à pƌivilĠgieƌ les saŶĐtioŶs et à suppƌiŵeƌ les 
récompenses.  

Il faut limiter au maximum la sanction et essayer de développer un effet 

renforçateur positif, voir négatif plutôt que sanctionnant ou punitif.  

4. Les caractéristiques de la performance :  

La performance regroupe un ensemble de caractéristiques qui peuvent être 

énumérées dans les points suivants :  

- La performance est construite comme support à des jugements. Elle est souvent 

définie par des critères conformes à la présentation que se font théoriciens et praticiens de 

la performance et de sa mesure ;  
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« Elle implique un jugement de valeur sur  les activités, les résultats, les produits et 

les effets de l͛oƌgaŶisatioŶ suƌ soŶ eŶviƌoŶŶeŵeŶt. Ce ĐoŶĐept possğde, eŶ taŶt Ƌue 
ĐoŶstƌuit soĐial, autaŶt de sigŶifiĐatioŶs Ƌu͛il eǆiste d͛iŶdividus ou de gƌoupes Ƌui l͛utiliseŶt 
»1 ;  

Alors la performance reste une affaire de perception. Pour un dirigeant, elle pourra 

être la rentabilité ou la compétitivité de son entreprise, pour un employé, elle pourra être le 

climat de travail, et pour un client, la qualité des services rendus.  

« La performance est deveŶue uŶe ŶotioŶ d͛autaŶt plus Đoŵpleǆe à appƌĠheŶdeƌ  
Ƌu͛il seŵďle diffiĐile aujouƌd͛hui d͛ġtƌe eŶ ďoŶŶe positioŶ suƌ tous les Đƌitğƌes à la fois »2.  

- La performance est un concept évolutif (dans le temps). Les composantes de la 

performance évoluent dans le teŵps, les Đƌitğƌes d͛ĠvaluatioŶs iŶteƌŶes et Đeuǆ dĠfiŶis paƌ 
l͛eŶviƌoŶŶeŵeŶt se ŵodifieŶt. AiŶsi, des faĐteuƌs Ƌui ĐoŶditioŶŶeŶt le suĐĐğs d͛uŶe 
eŶtƌepƌise peŶdaŶt uŶe phase d͛iŶŶovatioŶ peuveŶt se ƌĠvĠleƌ iŶĐoŵpatiďles aveĐ Đeuǆ 
exigés pendant une phase de développement ;  

« Il faut adŵettƌe Ƌu͛il eǆiste des ĐoŵďiŶaisoŶs de faĐteuƌs huŵaiŶs, teĐhŶiƋues, 
financiers, organisationnels qui sont efficaces dans un contexte donné et qui ne le sont plus 

daŶs d͛autƌes Đes ĐoŵďiŶaisoŶs soŶt ŵultiples, et changent au cours du temps »3.  

- La performance se pilote. Prônant une approche globale de la performance, de 

Ŷoŵďƌeuǆ autƌes pƌoposeŶt auǆ diƌigeaŶts uŶe gƌille de leĐtuƌe de l͛eŶtƌepƌise ĐoŵpƌeŶaŶt 
des iŶdiĐateuƌs Ƌui se ĐoŵplğteŶt et s͛ĠĐlaiƌeŶt ŵutuelleŵent et qui sont reliés à des 

objectifs multiples ; « Les seuls critères financiers viennent  compléter les premiers, ils sont 

le moteur de la réussite future, ils fournissent aux pilotes une indispensable vision globale de 

la performance dans plusieurs domaines simultanément »4.  

Paƌ suite, la peƌfoƌŵaŶĐe à uŶ effet ƌĠtƌoaĐtif suƌ l͛oƌgaŶisatioŶ, elle agit suƌ le 
comportement des dirigeants, si les résultats sont en dessus des objectifs, les responsables 

vont reconsidérer les choix stratégiques.                           

 

1
SAULQUIN (J.Y) : Gestion des ressources humaines et performance des services, In revue gestion des 

ressources humaines, n°36, juin 2000, p.20.  

2
 MO‘IN, GUINDON, BOULIANE : Mesuƌeƌ la peƌfoƌŵaŶĐe de l͛eŶtƌepƌise, eŶĐǇĐlopĠdie de gestioŶ, Ġdition 

Dalloz, Paris, 1996, p.66.  

3GHA‘BI ;JͿ : Pilotage stƌatĠgiƋue et ĠŵeƌgeŶĐe du seŶs : du ƌĠel à l͛aĐtioŶ, IŶ ƌevue gestioŶ des ƌessouƌĐes 
humaines  n°35, Mai 2000, p.37.  

4
SAULQUIN (J.Y), Op.cit, p.21.  
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- « la performance est riche de composantes antinomiques. Elle se présente comme 

un ensemble de paramètres complémentaires et parfois contradictoires »1. Cela se vérifie 

quand le dirigeant cherche à minimiser les coûts, tout en veillant à améliorer la qualité des 

produits et à maintenir le moral des salariés. Ces critères imposent donc des arbitrages 

permanents.  

Toutes les ĐoŵposaŶtes Ŷ͛oŶt pas la ŵġŵe iŵpoƌtaŶĐe.  

Si la dimension économique reste dominante, une entreprise peut à un stade 

particulier de son évolution ou en fonction de la personnalité de son dirigeant, donner la 

pƌioƌitĠ à telle diŵeŶsioŶ ;ƌessouƌĐes huŵaiŶes, satisfaĐtioŶ des gƌoupes eǆteƌŶes…Ϳ.  

5. Les déterminants et types de performance :  

5.1. Les déterminants de la performance :   

Nous distinguons trois types de déterminants qui sont les suivants :  

5.1.1. Les aptitudes personnelles : Les caractéristiques intellectuelles, 

ĐoŵpoƌteŵeŶtales, etĐ. Ƌui peƌŵetteŶt à l͛eŵploǇĠ de ŵaitƌiseƌ le poste Ƌui lui est ĐoŶfiĠ.  

5.1.2. La motivation : Elle ĐoƌƌespoŶd à l͛oƌieŶtatioŶ psǇĐhologiƋue veƌs la 
réalisation des objectifs (de la performance). 

5.1.3. Les facteurs organisationnels : Ce sont les éléments liés à la tâche hérités de 

l͛eŶviƌoŶŶeŵeŶt Ƌui tieŶŶeŶt de l͛eŶseŵďle des ĠvolutioŶs eǆtƌa.  

5.2. Les types de performance: 

La peƌfoƌŵaŶĐe, peƌçue et ŵesuƌĠe au Ŷiveau du gƌoupe, de l͛eŶtƌepƌise, trouve 

soŶ oƌigiŶe daŶs deuǆ souƌĐes : l͛uŶe eǆteƌŶe et l͛autƌe iŶteƌŶe2.  

5.2.1. La performance contextuelle :  

Elle ƌepƌĠseŶte les ĐoŵpoƌteŵeŶts ŶoŶ liĠs diƌeĐteŵeŶt à la tâĐhe, tels Ƌue : l͛aide 
à la coopération vis-à-vis des collègues, le maintien propƌe du lieu de tƌavail, l͛aĐĐeptatioŶ et 
la dĠfeŶse des oďjeĐtifs de l͛eŶtƌepƌise ou le voloŶtaƌiat pouƌ la ƌĠalisatioŶ des tâĐhes ŶoŶ 
incluses dans la fonction.   

 

1
LEBAS (M) : Qui il faut définir la performance, In revue française de comptabilité, n°269, Juillet. Août, 1995, 

p.139.  

2
BAKHOUCHE (R), HAMINI (N) et  HARMAT (S) : Impact de la communication interne sur la performance du 

personnel, mémoire de licence, Institut National de Commerce, Alger, 2007, p.75.  
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PƌeŶaŶt des eǆeŵples : uŶ veŶdeuƌ voit s͛ouvrir des marchés très porteurs, les prix 

de  ĐessioŶ d͛uŶe filiale s͛ĠlğveŶt, uŶe eŶtƌepƌise ďĠŶĠfiĐie d͛uŶe eǆploitatioŶ d͛uŶ ďƌevet, 
etc.  

5.2.2. La performance à la tâche :  

Cette peƌfoƌŵaŶĐe ƌĠsulte de la ĐoŵďiŶaisoŶ de plusieuƌs iŶdiĐateuƌs d͛uŶ 
domaine, secteur ou service précis :  

 UŶe peƌfoƌŵaŶĐe teĐhŶiƋue : l͛aptitude de ŵettƌe eŶ œuvre avec efficacité les 

investissements.  

 UŶe peƌfoƌŵaŶĐe fiŶaŶĐiğƌe : l͛effiĐaĐitĠ daŶs la ŵoďilisatioŶ et l͛utilisatioŶ des 
moyens financiers.  

 UŶe peƌfoƌŵaŶĐe huŵaiŶe : Paƌ l͛iŵpliĐatioŶ de Đollaďoƌateuƌs ĐoŵpĠteŶts et paƌ le 
suĐĐğs Ƌui eŶ ƌĠsulte, eǆeŵple : atteiŶte d͛oďjeĐtifs. ;Qui feƌa l͛oďjet de Ŷotƌe ĠtudeͿ.  

Pour assurer une amélioration continue de ses performances, l͛eŶtƌepƌise doit 
suivƌe eŶ peƌŵaŶeŶĐe l͛ĠvaluatioŶ des peƌfoƌŵaŶĐes de ses eŵploǇĠs et s͛assuƌeƌ Ƌue leuƌ 
fonctionnement est cohérent avec les objectifs fixés. 

SeĐtioŶ Ϯ : La peƌfoƌŵaŶĐe huŵaiŶe daŶs l’eŶtƌepƌise  

Apres avoir abordé les concepts et les généralités de la performance nous allons 

passer à la performance humaine au sein des entreprises. Dans cette section, nous 

définirons la performance humaine, ses déterminants et son évaluation par la suite nous 

énumérons les principaux indicateurs de performance humaine.     

1. Définitions de la performance humaine :  

« La clé de la performance humaine se trouve non seulement dans les résultats 

passés, mais plus en amont, dans les capacités d'action des salariés, c'est à dire, dans leur 

ĐapaĐitĠ à ŵettƌe eŶ œuvƌe leuƌ seŶs de l'iŶitiative pour faire face aux aléas du travail. La 

performance humaine est alors définie comme une question de potentiel de réalisation. Par 

conséquent, la performance humaine est un concept qui a trait au futur et non au passé »1.  

La performance humaine passe alors par une redéfinition individuelle des règles régulant les 

rapports entre les salariés et l'entreprise.  

 

 

 

1
MARTORY (B), CROZET (D) : gestion des ressources humaines, édition Dunod, Paris, 2008, p. 155.  
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1.1.  La performance individuelle :  

La performance individuelle au travail est définie par ABRAMIS comme :  

« L͛eǆĠĐutioŶ effiĐaĐe d͛uŶ salaƌiĠ de toutes les tâĐhes Ƌui lui oŶt ĠtĠ ĐoŶfiĠes et la 
bonne contribution de celui-Đi à l͛eŶviƌoŶŶeŵeŶt soĐial du tƌavail. La peƌfoƌŵaŶĐe teĐhŶiƋue 
se réfère à la capacité du salarié de répondre aux demandes qui lui sont faites en rapport 

aveĐ soŶ tƌavail, de pƌeŶdƌe les ďoŶŶes dĠĐisioŶs et d͛eǆĠĐuteƌ ses tâĐhes saŶs eƌƌeuƌ. La 
peƌfoƌŵaŶĐe soĐiale est dĠfiŶie Đoŵŵe la ĐapaĐitĠ du salaƌiĠ de ďieŶ s͛eŶteŶdre avec les 

autres, de faire des compromis et d͛Ġviteƌ les ĐoŶflits».1 

Il existe plusieurs types de performance au travail comme  la performance dans le 

rôle et celle contextuelle. 

1.2. La performance dans le rôle: 

La performance dans le rôle est directement liée à la tâche, englobant tout les 

ĐoŵpoƌteŵeŶts liĠs spĠĐifiƋueŵeŶt au poste et  soŶt au Đœuƌ des ĐoŵpĠteŶĐes.  

1.3. La performance contextuelle :  

La performance contextuelle qui est la performance obtenue par le salarié dans les 

domaines ayant un impact sur les facteurs sociaux, culturels et environnementaux présents 

sur le lieu de travail où la performance liée à la tâche se produit.   

Les deux formes de performance sont importantes, en égale mesure, car elles 

peƌŵetteŶt l͛ĠvaluatioŶ de la peƌfoƌŵaŶce globale du collaborateur.   

Nous retiendrons ainsi les deux aspects de la performance, la performance liée 

diƌeĐteŵeŶt à la tâĐhe et, ĠgaleŵeŶt, Đelle ĐoŶteǆtuelle, peƌŵettaŶt au salaƌiĠ d͛oďteŶiƌ des 
niveaux élevés de performance qui perdure.   

 

 

 

 

 

 

1
ABRAMIS (D): Relation entre les facteurs de stress à la performance au travail: linéaire ou en U inversé, 

Psychological Reports, vol.75, États Unis, 1994.  
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2. La distinction entre la performance humaine  et les notions voisines :   

Le teƌŵe peƌfoƌŵaŶĐe huŵaiŶe est souveŶt ĐoŶfoŶdu aveĐ les teƌŵes d͛effiĐaĐitĠ, 
d͛effiĐieŶĐe et d͛effeĐtivitĠ, ĐoŶsidĠƌĠes Đoŵŵe des ŶotioŶs voisiŶes ŵalgƌĠ les diffĠƌeŶĐes 
qui existent entre ces concepts.  

2.1. L’effiĐaĐitĠ :   

Le ĐoŶĐept d͛effiĐaĐitĠ a doŶŶĠ lieu à une importante littérature en gestion. Il est au 

ĐeŶtƌe de toutes les dĠŵaƌĐhes se pƌĠoĐĐupaŶt d͛Ġvalueƌ les peƌfoƌŵaŶĐes d͛uŶ iŶdividu.  

L͛effiĐaĐitĠ est dĠfiŶit  Đoŵŵe ĠtaŶt « le ƌappoƌt eŶtƌe les ƌĠsultats atteiŶts paƌ uŶ 
individu et les objectifs visés »1. De ce fait plus les résultats seront proches des objectifs 

visĠs, plus l͛iŶdividu seƌa effiĐaĐe. OŶ s͛eǆpƌiŵeƌa doŶĐ du degƌĠ d͛effiĐaĐitĠ pouƌ 
ĐaƌaĐtĠƌiseƌ les peƌfoƌŵaŶĐes d͛uŶ iŶdividu.  

2.2. L'efficience :  

Dans le cadre de l'évaluation des performances d'un individu, nous considérons que 

«L'efficience exprimée est le rapport entre les objectifs visés et les moyens engagés pour les 

atteindre ».2 

De ce fait,  l'efficience est mesurée par la quantité de ressources utilisées pour 

produire une unité donnée de production, tandis que l'efficacité caractérise le degré 

d'atteinte des objectifs spécifiques et est donc une notion plus large que celle d'efficience. 

2.3. L'effectivité: 

L'effectivité va plus loin encore dans l'évaluation en se prononçant sur le triptyque 

Objectif  / Moyen / Résultat. C'est-à-dire en remontant jusqu'aux finalités qui sont à l'origine 

même de l'activité dont on cherche à juger la performance.  

Selon Le MOIGNE3«Il s'agit alors de vérifier si l'on fait effectivement ce que l'on veut 

faire». Pour cela nous pouvons conclure que le concept d'effectivité est fortement lié à la 

satisfaction vis-à-vis des ƌĠsultats oďteŶus paƌ l͛iŶdividu.  

 

 

1
DE BOISLANDELLE (H.M), Op.cit, p.140.  

2
Idem, p.140.  

3LE MOIGNE ;J. LͿ :l͛ĠvaluatioŶ des sǇstğŵes Đoŵpleǆes, ĠditioŶ Haƌvaƌd eǆpaŶsioŶ, Paƌis, ϭϵϵϵ, p. ϮϬϯ.  
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3. Les déterminants de la performance humaine: 

Nous  distinguons trois types de déterminants 1:  

3.1. La compétence : Professionnalisme, savoir, savoir-faire savoir-ġtƌe ;Đ͛est la 
ĐoŶditioŶ de l͛effiĐaĐitĠ iŶdividuelleͿ  

3.2. La motivation : Elle correspond à une orientation psychologique vers la 

réalisation des performances.  

3.3. La culture : Langage commun, valeurs partagées, reconnaissance mutuelle 

;Đ͛est la ĐoŶditioŶ de l͛effiĐaĐitĠ ĐolleĐtiveͿ.         

ϰ. Le sǇstğŵe d’appƌĠĐiatioŶ des peƌfoƌŵaŶĐes huŵaiŶes :  

Les ŵaŶageƌs et les gestioŶŶaiƌes oŶt pƌis ĐoŶsĐieŶĐe de l͛utilitĠ du sǇstğŵe 
d͛appƌĠĐiatioŶ des peƌfoƌŵaŶĐes daŶs la gestioŶ de la dǇŶaŵiƋue des hoŵŵes, Đ͛est pouƌ 
Đela Ƌu͛il doit ġtƌe iŶtĠgƌĠ daŶs le ŵaŶageŵeŶt des ƌessouƌĐes huŵaiŶes.  

« Le sǇstğŵe d͛appƌĠĐiatioŶ est uŶ eŶseŵble de procédures systématiques 

destinées à juger les qualifications et les mérites des ŵeŵďƌes de l͛oƌgaŶisatioŶ».2 

Le systğŵe d͛appƌĠĐiatioŶ des peƌfoƌŵaŶĐes ;SAPͿ ĐoŶsiste à poƌteƌ uŶ jugeŵeŶt 
sur les activités exercées par un employé pendant une période déterminée dans une 

organisation.  

Ce jugeŵeŶt doit s͛appuǇeƌ suƌ des Đƌitğƌes eǆpliĐites et des Ŷoƌŵes Ġtaďlies de 
façoŶ à Đe Ƌue l͛appƌĠĐiateuƌ puisse foƌŵuleƌ uŶe opiŶioŶ gloďale et oďjeĐtive suƌ le 
ƌeŶdeŵeŶt de l͛appƌĠĐiĠ.   

Cependant, le jugement ne porte pas seulement sur la performance passée et 

pƌĠseŶte de l͛appƌĠĐieƌ, il poƌte aussi suƌ soŶ poteŶtiel futuƌ de Đelui-ci en regard de 

l͛eŶviƌoŶŶeŵeŶt de soŶ tƌavail.  

 

 

 

 

1
MARTORY (B), CROZET (D), Op.cit, p.175.  

2
 SEKIOU (L), BLONDIN (L): passion ressources humaines dans le cadre de la mondialisation des marché, édition 

41.INC, Québec, 1995, p.57.  
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ϰ.ϭ. Les Đƌitğƌes d’appƌĠĐiatioŶ des peƌfoƌŵaŶĐes huŵaiŶes :  

PERETTI.J.M1 avaŶĐe, Ƌue la ƌĠussite de l͛appƌĠĐiatioŶ des performances repose sur 

une bonne définition des critères. Ces critères servent de base pour déterminer le 

ƌeŶdeŵeŶt de l͛appƌĠĐiĠ, Đaƌ ils ĐoŶstitueŶt le guide suƌ leƋuel l͛appƌĠĐiateuƌ poƌte uŶ 
jugeŵeŶt loƌs de l͛appƌĠĐiatioŶ de la peƌfoƌŵaŶĐe.  

Ces Đƌitğƌes soŶt ƌepƌis daŶs le foƌŵulaiƌe de l͛appƌĠĐiatioŶ et peuveŶt ġtƌe divisĠs 
en deux catégories :  

4.1.1. Les critères quantitatifs : Il s͛agit de Đe Ƌui est ŵesuƌaďle, paƌ eǆeŵple ; le 
tauǆ, le Ŷoŵďƌe, les uŶitĠs, les ƌetaƌds…etĐ.  

4.1.2. Les critères lies aux objectifs du travail : Ils font référence au degré de 

réalisation des résultats prévus, cette catégorie de critères est particulièrement adaptée à 

l͛appƌĠĐiatioŶ de la performance de cadres car, généralement, chaque cadre a une mission 

spécifique.  

L͛appƌĠĐiatioŶ Ŷ͛est pas seuleŵeŶt l͛ĠvaluatioŶ de Đe Ƌui a ĠtĠ fait, ŵais aussi 
l͛aŶalǇse des aŵĠlioƌatioŶs à effeĐtueƌ et l͛oďseƌvatioŶ du poteŶtiel de l͛iŶdividu Ƌui pouƌƌait 
être dégagé.  

ϰ.Ϯ. Les ďuts du sǇstğŵe d’appƌĠĐiatioŶ des peƌfoƌŵaŶĐes :  

La ŵise eŶ plaĐe d͛uŶ sǇstğŵe d͛appƌĠĐiatioŶ  vise deuǆ tǇpes d͛oďjeĐtifs :  

 Améliorer la communication eŶtƌe l͛eŶĐadƌeŵeŶt et le peƌsoŶŶel, et ĐƌĠeƌ uŶ Đliŵat 
de travail plus favorable ;  

  ‘eŶdƌe plus ƌatioŶŶelles les dĠĐisioŶs pƌises à l͛Ġgaƌd du peƌsoŶŶel  

Les dĠĐisioŶs Ƌue l͛appƌĠĐiatioŶ peut aŵĠlioƌeƌ peuveŶt ġtƌe ĐlassĠes eŶ tƌois 
niveaux :  

 Les pƌoŵotioŶs, les ŵutatioŶs, les ĐhaŶgeŵeŶts d͛affeĐtatioŶ ;  
 Les actions visant à améliorer les ĐapaĐitĠs et l͛oƌgaŶisatioŶ ;foƌŵatioŶ…Ϳ ;  
 L͛ajusteŵeŶt de la ƌĠŵuŶĠƌatioŶ.  

 

 

 

 

1
 PERETTI(J.M): Gestion des ressources humaines, édition Vuibert, Paris, 1994, p.93.  
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Les sǇstğŵes d͛appƌĠĐiatioŶ des peƌfoƌŵaŶĐes seƌveŶt à dĠĐeleƌ les ŵeilleuƌs paƌ le 
biais de procédures formalisées, mais cherchent aussi à créer dans des rapports plus directs 

entre celui qui apprécie et celui qui est apprécié.  

L͛appƌĠĐiatioŶ des peƌfoƌŵances est un bon moyen pour mieux reconnaître et 

ŵieuǆ gĠƌeƌ le poteŶtiel de ĐhaƋue ŵeŵďƌe de l͛eŶtƌepƌise.  

5. Les indicateurs de performance humaine :  

Les pƌiŶĐipauǆ iŶdiĐateuƌs de la peƌfoƌŵaŶĐe huŵaiŶe soŶt : l͛aďseŶtĠisŵe, les 
accidents de travail, le turn-over,  les conflits sociaux et le climat social.   

ϱ.ϭ. L’aďseŶtĠisŵe: 

5.1.1. Définition :  

« L͛aďseŶtĠisŵe peut ġtƌe le sigŶe d͛uŶ ƌefus pƌovisoiƌe de tƌavailleƌ et doŶĐ d͛uŶe 
ďaisse de l͛iŵpliĐatioŶ. SoŶ augŵeŶtatioŶ au-delà d͛uŶ ĐeƌtaiŶ seuil est la démonstration 

d͛uŶe dĠgradation du climat social »1.   

D͛apƌğs Đette dĠfiŶitioŶ oŶ peut diƌe Ƌue l͛aďseŶtĠisŵe est uŶ ƌefus teŵpoƌaiƌe de 
tƌavailleƌ de la paƌt des salaƌiĠs et Đela peut ġtƌe dû à plusieuƌs Đauses. L͛aďseŶtĠisŵe peut 
avoir des répercutions directe sur le climat social.  

ϱ.ϭ.Ϯ. Le tauǆ d’aďseŶtĠisme :  

Les heuƌes d͛aďseŶĐe ĐoŵpƌeŶŶeŶt les aďseŶĐes : ŵaladie, ŵateƌŶitĠ, aĐĐideŶts de 
travail et maladie professionnelles, accidents de trajet, autorisation des hiérarchies pour 

visites ŵĠdiĐales, ĐoŶvoĐatioŶs offiĐielles, et toutes les foƌŵes d͛aďseŶĐes non autorisées.  

Le tauǆ d͛aďseŶtĠisŵe peut être calculé comme suit2 :  

Tauǆ d͛aďseŶtĠisŵe = Heuƌes d͛aďseŶĐe/Heuƌes thĠoƌiƋues de tƌavail ;peŶdaŶt uŶe 
période P souvent égale à 1 mois)  

Ce tauǆ d͛aďseŶtĠisŵe peut ġtƌe affiŶĠ pouƌ aŵĠlioƌeƌ le diagŶostiĐ : analyse de 

l͛aďseŶtĠisŵe paƌ âge, seǆe, ĐlassifiĐatioŶ, aŶĐieŶŶetĠ, ĠtaďlisseŵeŶt, Ŷiveau de 
ƌespoŶsaďilitĠ….              

 

 

Ϯϯ SOUTENAIN ;J.FͿ, FA‘CET ;PͿ : OƌgaŶisatioŶ et gestioŶ de l͛eŶtƌepƌise, ĠditioŶ Beƌti, Paƌis, ϮϬϬϳ, p.Ϯϴϭ.  

24 MARTORY (B), CROZET (D), Op.cit, p.195.  
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ϱ.ϭ.ϯ. DiffĠƌeŶts tǇpes d’aďseŶĐe :  

Les tǇpes d͛aďseŶĐes vaƌieŶt d͛uŶe eŶtƌepƌise à uŶe autƌe, ŵais daŶs la plupaƌt des 
cas ils se représentent comme suit :  

 Absence pour maladie,  

 Congé maternité (pré et postnatal inclus),  

  Arrêt pour accident de trajet,  

 Congés de formation,  

 Uses et Đoutuŵes ;fġtes patƌoŶales, ŶatioŶales…Ϳ,  
  AďseŶĐes ĐoŶveŶtioŶŶelles ;dĠlĠgatioŶs…Ϳ,  
  Absences autorisées,   

  Absences non autorisées,  

  AďseŶĐe de « pƌĠseŶts ŶoŶ aĐtifs » ;l͛aďseŶĐe d͛uŶ ŵaŶageƌ peƌtuƌďe ĐoŵplğteŵeŶt 
les membres de son équipe)  

5.1.4. Les causes :  

Parmi les causes principales qui engendrent les absences dans une entreprise 

Ƌu͛elle Ƌue soit soŶ doŵaiŶe d͛aĐtivité, nous retrouvons celles-ci1 :  

 

 Le sexe (les femmes sont davantage absentes que les hommes, par exemple : les 

gƌossesses, les aĐĐouĐheŵeŶts, …etĐ.Ϳ ;  
 L͛âge ;les jeuŶes soŶt plus souveŶt aďseŶts, ŵais suƌ de Đouƌtes pĠƌiodes, 

iŶveƌseŵeŶt les salaƌiĠs âgĠs s͛aďsentent peu souvent, mais pour de longues 

périodes) ;  

 La saison (absences marquées en janvier, février, mars puis décembre) ;  

  La taille de l͛ĠtaďlisseŵeŶt ;plus elle est iŵpoƌtaŶte, plus il Ǉ a d͛aďseŶtĠisŵeͿ ;  
 La qualification des salariés (plus elle est importante, moins les absences sont 

fréquentes) ;  

  La démotivation des salariés.  

 

 

 

 

1
MARTORY (B), CROZET (D), Op.cit, p.195.  
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5.1.5. Le coût :  

Toute absence entraîne des coûts supplémentaires :  

 Un coût de perturbation (manques à gagner, pertes de production, accroissement 

des dĠlais de pƌoduĐtioŶ…Ϳ  
 Un coût de régulation (mesures pour pallier les absences, appel à des intérimaires, 

heures supplémentaires.  

5.2. Le turn-over :  

5.2.1. Définition :  

« Le tuƌŶoveƌ est la ƌotatioŶ du peƌsoŶŶel d͛uŶe entreprise, c'est-à-dire le nombre 

de soƌtaŶts suƌ le Ŷoŵďƌe de l͛effeĐtif gloďal de l͛eŶtƌepƌise»1.  

Il serait réducteur de se focaliser sur cette vision qui traduit systématiquement le 

tuƌŶoveƌ paƌ uŶ dǇsfoŶĐtioŶŶeŵeŶt de l͛eŶtƌepƌise. Il peut avoiƌ des impacts positifs sur 

l͛iŶdividu et l͛eŶtƌepƌise :  

 Liŵiteƌ l͛augŵeŶtatioŶ de la ŵasse salaƌiale due au vieillisseŵeŶt du peƌsoŶŶel ;  
 Seƌviƌ d͛outil d͛iŶtĠgƌatioŶ soĐiale et pƌofessioŶŶelle pouƌ les dĠďutaŶts ;  
  ‘epƌĠseŶteƌ l͛uŶiƋue ƌeŵğde faĐe à la ƌĠsistance au changement ;  

  Extérioriser les promotions.  

Toutefois, le turn-over représente souvent un coût caché et ignoré, qui mérite 

pouƌtaŶt d͛ġtƌe ŵaîtƌisĠ.  

5.2.2. Les différents types de départ :  

A vrai dire, il existe deux types de départ :  

 Du fait de l͛eŶtƌepƌise : saŶĐtioŶ, ŵaŶƋue d͛aptitudes,  liĐeŶĐieŵeŶt pouƌ ƌaisoŶs 
économiques, etc.  

 Du fait du Đollaďoƌateuƌ : ŶoŶ ŵaîtƌisaďle paƌ l͛eŶtƌepƌise : ŵaladie, aĐĐideŶt, 
ŵaƌiage, gƌossesse, dĠŵĠŶageŵeŶt, ƌetƌaite, dĠĐğs. Et ŵaîtƌisaďle paƌ l͛eŶtƌepƌise : 

rémunération, horaires et conditions de travail, promotion.  

 

 

 

 

1
LEDRU (S) et autres : Les fiches de synthèse de la GRH version 3.O, Faculté des Sciences Economiques et 

SoĐiales de Lille, IŶstitut d͛AdŵiŶistƌatioŶ des EŶtƌepƌises de Lille, ϮϬϬϯ, p.ϰϲ.   
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5.2.3. Les causes et leur détection :  

Pour connaître les causes de départs propres à chaque entreprise (problèmes 

d͛iŶtĠgƌatioŶ des Ŷouveauǆ, pƌoďlğŵes loĐauǆ de ƌelatioŶs soĐiales, d͛eŶviƌoŶŶeŵeŶt, de 
conditions de travail, mauvais casting, mauvaise interprétation du poste ou des 

performances attendues, suite à un recruteŵeŶt daŶs l͛uƌgeŶĐe, ŵauvaise eŶteŶte aveĐ sa 
hiĠƌaƌĐhie, ƌĠŵuŶĠƌatioŶ iŶsuffisaŶte, ďesoiŶ de ĐhaŶgeŵeŶt, ŵaŶƋue d͛assuƌaŶĐe…Ϳ deuǆ 
moyens sont faciles à mettre en place :  

 Enquêtes ponctuelles : interview sur les motivations de départ de l͛eŶseŵďle des 

salaƌiĠs ƋuittaŶt l͛eŶtƌepƌise.  
  QuestioŶŶaiƌes peƌŵaŶeŶts : eŶvoǇĠ à ĐhaƋue salaƌiĠ ƋuittaŶt l͛eŶtƌepƌise ;tauǆ de 

retour élevé).  

5.2.4. Le coût :  

Le ƌeŵplaĐeŵeŶt d͛uŶ salaƌiĠ entraîne une cascade de coûts 1: 

Coût de recrutement + coût de formation + coût de mouvements entraînés par le 

ƌeŵplaĐeŵeŶt + Đoût de la Đouƌďe d͛appƌeŶtissage + Đoût de trésorerie du départ + gain ou 

perte en salaire. 

La motivation du personnel représente un atout majeur et un avantage 

coŶĐuƌƌeŶtiel pouƌ le foŶĐtioŶŶeŵeŶt et le suĐĐğs de l͛eŶtƌepƌise.  

Il est donc indispensable pour une entreprise qui souhaite obtenir de bonnes 

peƌfoƌŵaŶĐes, de ŵotiveƌ soŶ peƌsoŶŶel, paƌĐe Đe Ƌu͛uŶ peƌsoŶŶel ŵotivĠ fouƌŶiƌa le 
meilleur de lui-même, se surpassera dans un objectif personnel (évolution de carrière, 

ƌĠŵuŶĠƌatioŶͿ et daŶs uŶ oďjeĐtif gloďal ;peƌfoƌŵaŶĐe et ƌĠussite de l͛eŶtƌepƌiseͿ, tout eŶ 
surveillant les indices de motivation (absentéisme, turnover, la qualité du climat social) afin 

d͛Ǉ ƌeŵĠdier en cas de dysfonctionnement et de démotivation du personnel.   

Pouƌ assuƌeƌ l͛atteiŶte des peƌfoƌŵaŶĐes voulues, uŶ sǇstğŵe d͛appƌĠĐiatioŶ des 
peƌfoƌŵaŶĐes est ŵis eŶ plaĐe afiŶ d͛Ġviteƌ toute dĠƌive de l͛objectif fixé et de rendre les 

employés les plus efficaces possible tout en maintenant leurs motivations individuelles.  

 

 

 

 

1
 MARTORY (B), CROZET (D), Op.cit. p.205  
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5.3. Les conflits sociaux :  

5.3.1. Définition :  

Le conflit est un élément permanent dans toute organisation il peut être défini par «  

l͛eǆisteŶĐe de ƌelatioŶs aŶtagoŶistes eŶtƌe deuǆ ou plusieuƌs uŶitĠs d͛aĐtioŶ doŶt l͛uŶe au 
moins tend à dominer le champ social de leur rapport»1 (A. Touraine)  

Si le ĐoŶflit est peƌŵaŶeŶt, Đela suppose, pouƌ Ƌue l͛uŶitĠ ĐoŶtiŶue à foŶĐtioŶŶeƌ, 
que la ŶĠgoĐiatioŶ Ǉ soit aussi peƌŵaŶeŶte, les oďseƌvateuƌs ĐoŶĐlueŶt doŶĐ à l͛eǆisteŶĐe 
d͛aƌŵistiĐes soĐiauǆ eŶ vue de dĠĐƌiƌe le vĠĐu des ƌappoƌts soĐiauǆ daŶs les uŶitĠs 
pƌoduĐtives ; toute oƌgaŶisatioŶ vit ŶoƌŵaleŵeŶt eŶ Ġtat d͛aƌŵistiĐe, Đ͛est-à-dire de conflit 

provisoirement suspendu.  

LoƌsƋue le ĐoŶflit devieŶt aigu, Đ͛est-à-dire lorsque les armistices sont rompus 

l͛oƌgaŶisatioŶ eŶtƌe daŶs uŶe situatioŶ de Đƌise ou de conflit ouvert qui perturbe le 

déroulement des activités.  

5.3.2. Les forme du conflit :  

Il existe trois formes de conflits2 :  

 Le conflit individuel :  

Il résulte des oppositions entre les salariés pour des raisons essentiellement 

psychologiques mettant en cause des individus. Il est une réalité de la vie des organisations 

ŵais Ŷ͛eŶgeŶdƌe gĠnéralement que des perturbations mineures.  

 Le conflit organisationnel :  

Le foŶĐtioŶŶeŵeŶt d͛uŶe oƌgaŶisatioŶ peut susĐiteƌ la ŶaissaŶĐe de ĐoŶflits Ƌui 
mettent en cause deux individus ou bien deux ou plusieurs groupes : services, départements, 

usines, siğges…etĐ.  

 Le conflit collectif :  

Il ne constitue pas la somme de litiges individuels mais oppose les catégories ou 

classes sociales définies en fonction de leur rapport avec la production. On pense surtout au 

conflit « classique » entre apporteurs de capitaux et apporteurs de travail.  

 

1
CADIN (L), GUERIN (F), PIGEYRE (F) : Gestion des ressources humaines, édition Dunod, Paris, 2007, p.73  

2
MARTORY (B), CROZET (D), Op.cit. p.209  
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5.3.3. Les indicateurs de crise : 

La gƌğve est le tĠŵoigŶage le plus pateŶt de l͛eǆisteŶĐe d͛uŶ ĐoŶflit elle est dĠfiŶie 
comme une cessation collective complète et concertée du travail en vue de faire aboutir les 

revendications professionnelles   

Parmi les indicateurs de crise qui peuvent être annonciateurs de la grève ou tout 

simplement significatifs de rapports sociaux dégradés on cite généralement :  

 La multiplication des incidents de production et de direction : erreurs, altercations, 

paŶŶes, …etĐ. ;  
 L͛augŵeŶtatioŶ des aĐĐideŶts de tƌavail : on constate généralement que l͛ĠlĠvatioŶ  

du Ŷoŵďƌe des aĐĐideŶts tĠŵoigŶe de l͛aĐĐƌoisseŵeŶt du degƌĠ de pƌĠoĐĐupatioŶs 
du personnel ;  

 L͛aĐĐƌoisseŵeŶt des sigŶes de ƌeveŶdiĐatioŶs : eŶvois de pĠtitioŶs, revendications 

des dĠlĠguĠs du peƌsoŶŶel,…etc. ;  

 L͛ĠlĠvatioŶ du Ŷiveau d͛autƌes iŶdiĐateuƌs de dǇsfoŶĐtioŶŶeŵeŶt : du turn-over, des 

tauǆ de ƌeďuts et suƌtout de l͛aďseŶtĠisŵe.  

5.4. Le climat social : 

Le climat social dans une entreprise est le premier indicateur de la qualité du 

management des équipes et de l͛effiĐaĐitĠ de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe. Les eŶjeuǆ soŶt 
stratégiques pour les entreprises. Une bonne gestion du climat social a un impact direct sur 

la qualité de la relation client-usageƌs et suƌ l͛iŵage des oƌgaŶisatioŶs.   

De plus, la bonne gestioŶ du Đliŵat peƌŵet d͛aŶtiĐipeƌ et de juguleƌ les 
ŵouveŵeŶts soĐiauǆ paƌ aŶtiĐipatioŶ et d͛eŶtƌeteŶiƌ de ďoŶŶes ƌelatioŶs aveĐ les 
représentants syndicaux et les responsables.  

« Les diŵeŶsioŶs du Đliŵat soĐial soŶt : La ĐoŶfiaŶĐe, l͛autoŶoŵie, la 
reĐoŶŶaissaŶĐe, le seŶtiŵeŶt d͛appaƌteŶaŶĐe, le degƌĠ de paƌtiĐipatioŶ auǆ dĠĐisioŶs, le 
ƌespeĐt, la ĐollaďoƌatioŶ et l͛eŶtƌaide, l͛ĠƋuitĠ, la tƌaŶspaƌeŶĐe, la ƌĠsolutioŶ des ĐoŶflits, la 
cohérence entre le discours et les décisions, la valeur et le sens de la mission, les défis ou les 

degƌĠs de diffiĐultĠ des tâĐhes ou des oďjeĐtifs, l͛iŵage de l͛eŶtƌepƌise aupƌğs de la 
populatioŶ et sa ƌĠputatioŶ eŶ taŶt Ƌu͛eŵploǇeuƌ, la puissaŶĐe du positioŶŶeŵeŶt 
stratégique et la valeur de la marque »1. 

 

 

1
COHEN (A) : Toute la fonction ressources humaines, édition Dunod, Paris, 2006, p.296. 
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Conclusion : 

Dans ce chapitre nous avons passé en revue quelques définitions de la performance 

et Ƌui ĐoŶstitue le Đœuƌ de Ŷotƌe tƌavail de ƌeĐheƌĐhe. Ce Ƌui va nous permettre de traiter et 

de comprendre l͛iŵpaĐt de la communication interne sur la performance de la ressource 

humaine. Point qui sera traité au niveau du prochain chapitre, et qui va nous permettre de 

confronter la théorie à la pratique. 
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Chapitƌe ϯ : l’iŵpaĐt de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶiŶteƌŶe suƌ la 
performance des ressources humaine au sein la SCMI 

Introduction partiale : 

Après avoir fait un survol théorique traitant des concepts clés relatifs à notre travail 

de recherche,nous avons estimé nécessaire de réaliser une étude pratique à travers la 

ĐolleĐte d͛informations au Ŷiveau de la SCMI et les tƌaiteƌ et les iŶteƌpƌĠteƌ afiŶ d͛apporter 

les éléments de réponse à notre problématique et notamment vérifier nos hypothèses. Dans 

ce qui va suivre nous présentons d͛aďoƌd Ŷotƌe teƌƌaiŶ d͛Ġtude puis la ŵĠthode et les outils 

de recherche utilisés pour collecter et analyser les informations pratiques recueillies. 

Section 1 : Présentation de La SCMI et sa communication interne  

La société des ciments de la Mitidja "SCMI" est des plus grandes entreprises 

algériennes et on exprime à sa création par ce qui suit: 

ϭ.  L’histoƌiƋue : 

Le dĠŵaƌƌage de l͛atelieƌ Đƌu Ġtait fait le 31 janvier 1975. 

En 06mai 1975 était fait l’alluŵage de fouƌ et la production de ciments était 

commencer le 01 septembre 1975. 

La commercialisation du ciment commencé le 06 novembre 1975. 

Mais la date de création de la filiale est le 01 janvier 1998 et elle entrée en 

partenariat avec le Groupe Lafarge (de la France) en septembre 2008.   

2.  Développements Les Plus Importants: 

"SCMI" a connait depuis la création de plusieurs changements juridiques à suivre le 

rythme des changements de l'expérience économique, sociale et politique de l'Algérie : 

La société des ciments de la Mitidja (S.C.MI) est une filiale de  groupe  industriel des 

ĐiŵeŶts d͛AlgĠƌie GICA.   En   partenariat avec  Lafarge Depuis juin 2008, date de signature 

et  mise  en vigueur  du ĐoŶtƌat de ŵaŶageŵeŶt. La S.C.MI eŶƌegistƌe d͛ailleuƌs uŶe 

pƌoduĐtioŶ histoƌiƋue de ĐiŵeŶt duƌaŶt l͛aŶŶĠe  2011. Pour le seul premier semestre 2011, 



Chapitre 3 : l’iŵpaĐte de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶ teƌŶe suƌ la peƌfoƌŵaŶĐe des ƌessouƌĐes 
humaine au sein de la SCMI 

 

51 

celle-ci a connu une nette hausse atteignant les 500 000 tonnes, soit 80 % de plus par 

ƌappoƌt à l͛eǆeƌĐiĐe pƌĠĐĠdeŶt. 

3. Les pƌopƌiĠtaiƌes  de l’SCMI : 

3.1 Le Gƌoup IŶdustƌiel de CiŵeŶts D’AlgĠƌie;G.I.C.AͿ :  

3.1.1. Le Gƌoupe IŶdustƌiel des CiŵeŶts d’AlgĠƌie « Groupe GICA » a été créé par 

dĠĐisioŶ de l͛AsseŵďlĠe GĠŶĠƌale EǆtƌaoƌdiŶaiƌe, suite à la tƌaŶsfoƌŵatioŶ juƌidiƋue de l͛eǆ 

Société de Gestion des participations « Industrie des Ciments » en date du 26 novembre 

ϮϬϬϵ. Le Gƌoupe IŶdustƌiel des CiŵeŶts d͛AlgĠƌie « Groupe GICA », est une société par 

actions au capital de : 25.358.000.000 dinars. 

3.1.2. Missions du Groupe GICA: 

Les doŵaiŶes et Đhaŵps d͛aĐtivitĠ dĠĐoulaŶt pouƌ l͛esseŶtiel des ŵissioŶs et 
prérogatives du Groupe GICA, se résument à ce qui suit: 

 La conception de la stratégie de développement du groupe en matière 
industrielle, commerciale, financière et ressources humaines des activités des 
ĐiŵeŶts, gƌaŶulats et ďĠtoŶ pƌġt à l͛eŵploi. 

 L͛ĠlaďoƌatioŶ et le suivi de plaŶs  ;d͛aĐtioŶs, ƌeĐheƌĐhes, et alloĐatioŶs 
fiŶaŶĐiğƌes…Ϳ, affĠƌeŶte à la ŵise eŶ œuvƌe de Đette stƌatégie et assurer leurs 
actualisations  le cas échéant. 

 La gestioŶ et la fƌuĐtifiĐatioŶ du poƌtefeuille d͛aĐtioŶs et des 
participations détenues sur les entreprises affiliées. 

 La promotion et le développement des activités dans le cadre des 
partenariats. 

 La ŵise eŶ œuvƌe de toutes les ŵesuƌes appƌopƌiĠes, visaŶt 
l͛eǆpaŶsioŶ du gƌoupe. 

 L͛iŶseƌtioŶ haƌŵoŶieuse de soŶ aĐtivitĠ daŶs le Đadƌe de la pƌoteĐtioŶ 
de l͛eŶviƌoŶŶeŵeŶt et de la valoƌisatioŶ des ƌessouƌĐes ŶatioŶales. 

Il détient à ce titre, une triple vocation : Industrielle, économique et financière, à 
travers, notamment, le pilotage,  le suivi et le contrôle des actions liées, entre autres,  aux 
pƌogƌaŵŵes d͛iŶtĠƌġt  public, telles que : 

 L͛appƌovisioŶŶeŵeŶt ƌĠgulieƌ eŶ ĐiŵeŶt,  destiné notamment aux 
projets structurants, 

 Le développement durable, 

La participation aux actions de solidarité nationale, en cas de besoin 
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3.2. Lafarge :  

C͛est eŶ AƌdğĐhe, eŶ ϭϴϯϯ, Ƌue Ŷait l͛aĐtivité du cimentier Lafarge après reprise, par 

son fondateur Joseph-Auguste Pavin de Lafarge, du Pavin de Lafarge, une activité familiale 

laŶĐĠe eŶ ϭϳϰϵ doŶt l͛usiŶe de fouƌs à Đhauǆ eǆploite uŶe Đaƌƌiğƌe de pieƌƌe à Đhauǆ daŶs la 

montagne Saint-Victor dominant le Rhône entre Le Teil et Viviers Dès 1864, le site livre 110 

000 tonnes de chaux pour le Canal de Suez. 

C͛est le pƌeŵieƌ ĐhaŶtieƌ d͛eŶveƌguƌe iŶteƌŶatioŶale pouƌ l͛eŶtƌepƌise. EŶ ϭϵϭϵ, l͛aĐtivitĠ est 

transformée en société anonyme sous le nom de « Société anonyme des chaux et ciments de Lafarge 

et du Teil » et dès 1939, Lafarge devieŶt le pƌeŵieƌ ĐiŵeŶtieƌ fƌaŶçais et pƌogƌessiveŵeŶt l͛uŶ des 

leaders mondiaux. Lafarge étend son réseau sur trois territoires (dix usines en France, implantation 

en Afrique du Nord et filiale en Angleterre, la Lafarge Alu minous Cément en 1926). La société y 

pratique un « paternalisme théocratique » Pendant la Seconde Guerre mondiale, les usines dans la 

zoŶe oĐĐupĠe pƌatiƋueŶt uŶe ĐollaďoƌatioŶ Ŷeutƌe ou taĐtiƋue aloƌs Ƌue ĐeƌtaiŶs diƌigeaŶts d͛usiŶes 

dans la zone libre (où Lafarge a replié son siège social à Viviers) collaborent avec zèle pour la 

ĐoŶstƌuĐtioŶ du Muƌ de l͛AtlaŶtiƋue. A la liďĠƌatioŶ, le CoŵitĠ dĠpaƌteŵeŶtal de liďĠƌatioŶ de 

l͛AƌdğĐhe pƌĠĐoŶise sa ŵise sous sĠƋuestƌatioŶ Ƌui est effeĐtive de septeŵďƌe ϭϵϰϰ à avƌil ϭϵϰϳ et va 

de pair avec une autogestion ouvrière. 

Robert Lacoste, ministre à la Production industrielle dans le gouvernement provisoire du 

gĠŶĠƌal de Gaulle, appuie le ƌeĐouƌs eŶ CoŶseil d͛Etat ĐoŶtƌe le sĠƋuestƌe. L͛aƌƌġt du Ϯϴ ŵaƌs ϭϵϰϳ 

lève la séquestration et des projets de loi de ŶatioŶalisatioŶ Ŷ͛aďoutisseŶt pas. EŶ ϭϵϴϬ, la fusioŶ 

aveĐ l͛eŶtƌepƌise ďelge CoppĠe doŶŶe ŶaissaŶĐe au Gƌoupe Lafaƌge CoppĠe et eŶ ϭϵϵϳ, elle aĐƋuieƌt 

le ďƌitaŶŶiƋue ‘edlaŶd Đe Ƌui peƌŵet à Lafaƌge d͛eŶtƌeƌ daŶs le ŵaƌĐhĠ des tuiles. Depuis les aŶŶĠes 

1990, la cimenterie de Cormeilles-en-Parisis a été transformée, successivement, en station 

d͛eŶsaĐhage puis eŶ dĠpôt. Le ϭϮ juillet ϮϬϬϭ, l͛aĐƋuisitioŶ du gƌoupe ďƌitaŶŶiƋue Blue CiƌĐle 

Industries Plc (BCI) permet à Lafarge de devenir le premier producteur mondial de ciment devant le 

Suisse  

HolĐiŵ. Pouƌ fiŶaŶĐeƌ Đet aĐhat, Lafaƌge ƌeveŶd sous foƌŵe de LBO l͛esseŶtiel de sa ďƌaŶĐhe 

de matériaux de spécialités, rebaptisée Materis. Le 29 juin 2004, Lafarge décide de doubler la 

capacité de sa cimenterie de Dujiangyan, en Chine, pour la porter à 2,4 millions de tonnes,  
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Et signe un accord de partenariat avec Shui On Construction Materials Limited 
(SOCAM), cimentier chinois coté à la bourse de Hong Kong. 

EŶ ϮϬϬϳ, Lafaƌge SA aŶŶoŶĐe le ƌaĐhat d͛OƌasĐoŵ Cément, la division ciment du 
gƌoupe ĠgǇptieŶ OƌasĐoŵ, pouƌ ϴ,ϴ ŵilliaƌds d͛euƌos ŵais est ĐoŶdaŵŶĠ, la ŵġŵe aŶŶĠe, 
avec la société Vicat pour entente illégale et abus de position dominante collective sur le 
ŵaƌĐhĠ de gƌos de l͛appƌovisioŶŶeŵeŶt de la Coƌse en ciment. Le 3 février 2008, le Conseil 
des participations de l´État  Algérien (CPE) a donné son accord pour la cession au profit de 
Lafarge de 35 % du capital de la Société des ciments de la Mitidja (SCMI) qui dispose d´une 
cimenterie à Meftah, dans la wilaya de Blida. La transaction est accompagnée d´un contrat 
de gestion par le groupe français. 

La ĐiŵeŶteƌie dispose d´uŶe ĐapaĐitĠ d͛uŶ ;ϬϭͿ  MT par an. Cet investissement 
renforce le leadership de Lafarge en Algérie. L´État algérien a décidé de procéder à une série 
de privatisations partielles selon un modèle similaire avec une série d´opérateurs 
internationaux : BuzziUnicem (Italie), Asec (Égypte) et Pharaon (Arabie Saoudite). Le 2 juillet 
2008 : Lafarge Couverture devient Monier après la cession de l͛aĐtivitĠ Toituƌe àPAIpaƌtŶeƌs 
et le ϭϵ aout ϮϬϬϴ, daŶs le Đadƌe du plaŶ de ŶatioŶalisatioŶ de l͛iŶdustƌie du ĐiŵeŶt, du 
président vénézuélien, Hugo Chavez, Lafarge conclut un accord de cession de ses filiales 
vénézuéliennes. Le 28 juillet 2009, dans le cadre du plan global de désinvestissements du 
Groupe, Lafarge annonce la cession de ses actifs Ciment et Granulats & Béton au Chili 
(Lafarge Chile SA et Immobiliaria San Patricio ainsi que la cimenterie de La Calera) au groupe 
péruvien Brescia, pour une valeur de 555 millions de dollars US En 2010, Lafarge renforce ses 
positions au Brésil (accord avec Votorantim) et en Europe centrale (avec STRABAG). En 2011, 
le Groupe inaugure 3 usines en Hongrie, Syrie et Nigeria et crée une joint-venture avec Anglo 
American au Royaume-Uni. Il cède la majorité de ses activités plâtre en Europe, en Amérique 
du Sud, en Asie et en Australie. Il possédait plus de 70 sites de production dans 30 pays. Fin 
2011, pour accélérer son développement, Lafarge présente un projet de nouvelle 
organisation tournée vers ses marchés et ses clients 

4. Les effectifs de la SCMI : la SCMI classer avec les grandes entreprises dans son 
Ŷoŵďƌe d͛effeĐtifs Ƌui est de 471 membres divisés comme suit : 

Figure III.1. : Les effectifs de la SCMI. 

Tableau III.1. : Les effectifs de la SCMI.         

 

Source : le service de communication interne au niveau de la SCMI. 

 

Cadre

Meitrise

Excution

Cadre Maitrise Exécution  

279 180 12 

59,2356702% 38,2165614% 2,54777076% 
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5. La structure générale de la SCMI : La SCMI se décompose en plusieurs directions 
et dĠpaƌteŵeŶt et des seƌviĐes et pouƌ les ďieŶs pƌĠseŶtĠ oŶ doit pƌĠseŶteƌ l͛oƌgaŶigƌaŵŵe 
de cette société : et oŶ suit l͛oƌgaŶigƌaŵŵe de D‘H pouƌ ďieŶ voiƌe la plaĐe de la 
communication  

 

Source : le service de communication interne au niveau de la SCMI 

 

Organigramme de la filiale S.C.MI-Cimenterie de Meftah
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Figure III.3. : L’oƌgaŶigƌaŵŵe de diƌeĐtioŶ des ƌessouƌĐes huŵaiŶe de la SCMI  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6. La communication et précisément la communication interne de la SCMI et son 

plan de réalisation  

Une communication bien adaptée à la réalité du terrain dans laquelle évolue 

l͛eŶtƌepƌise favoƌise uŶ Đliŵat ƌelatioŶŶel saiŶt et tƌaŶspaƌeŶt.  

On distingue habituellement deux types de communiĐatioŶ daŶs l͛eŶtƌepƌise :  

6.1. La communication interne : celle-ci demeure une nécessité incontournable 

pouƌ ƌeŶdƌe tƌğs fluide la ĐiƌĐulatioŶ de l͛iŶfoƌŵatioŶ à tƌaveƌs les ĐaŶauǆ  asĐeŶdaŶts et 

descendants afin de parfaire la cohésion entre les différents services  er éviter les probables 

disfonctionnements.  
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Elle sert aussi à actualiser la politique des ressources humaines par une écoute des 

attentes des différentes catégories socioprofessionnelles et mieux gérer le développement 

des hommes.  

Une communication interne réussie est celle qui arrive à développer le sentiment 

d͛appaƌteŶaŶĐe à l͛eŶtƌepƌise Đhez l͛eŶseŵďle du peƌsoŶŶel, Đe Ƌui pƌoduit uŶ 

ĐoŵpoƌteŵeŶt pƌofessioŶŶel, Đe deƌŶieƌ vĠhiĐule uŶe ďoŶŶe iŵage de l͛eŶtƌepƌise à 

l͛eǆtĠƌieuƌ.  

6.2. La communication externe : Elle introduit des méthodes efficaces pour le 

dĠveloppeŵeŶt de l͛iŵage de ŵaƌƋue de l͛eŶtƌepƌise et la ĐoŶstƌuĐtioŶ de ŶotoƌiĠtĠ.  

 EŶ dehoƌs de la puďliĐitĠ et de la pƌoŵotioŶ des pƌoduits, l͛eŶtƌepƌise ĐoŵŵuŶiƋue 

aveĐ d͛autƌes Điďles Ƌue les ĐlieŶts : les pouvoiƌs puďliĐs, l͛opiŶioŶ, les ŵass ŵédias, les 

ĐoŶĐuƌƌeŶts, le ŵaƌĐhĠ du tƌavail…  

L͛iŶtĠgƌatioŶ de l͛eŶtƌepƌise daŶs soŶ eŶviƌoŶŶeŵeŶt soĐial lui doŶŶe uŶe iŵage 

plus humaine, et aide au développement de confiance et de respect.  

 

Interne ou externe, la communication doit être de plus en plus professionnelle, 

pouƌ paƌtiĐipeƌ effiĐaĐeŵeŶt à la stƌatĠgie aiŶsi Ƌue pouƌ eŶƌiĐhiƌ la Đultuƌe de l͛eŶtƌepƌise et 

l͛ouvƌiƌ à l͛eǆtĠƌieuƌ.  

6.3. Plan de Communication interne   

Première action à mener est de savoir la position actuelle, là ou notre 

communication interne est.   

Il s'agit d'interroger les salariés cibles pour savoir comment ils jugent la 

communication interne au sein de la S.C.MI.   

La communication interne doit viser son intérieur, ce qui est présenté par :   

6.4. L’eŶseŵďle du peƌsoŶŶel  

Le rôle de la communication interne s'est complexifié. Elle ne peut plus se contenter 

d'être l'outil de transmission d'informations de la hiérarchie à l'ensemble des salariés. Son 

véritable enjeu est celui de l'adhésion des collaborateurs à l'entreprise et à ses valeurs.   

Le but : les inciter à s'investir et donc les motiver autour des objectifs. Elle est aussi 

un moyen de fédérer.  
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 Santé et sécurité : La santé et sécurité est la première priorité 

opérationnelle de la S.C.MI.  qui ce fixe son objectif : Parvenir au zéro 

accident et maladie professionnelle.  

 Atteinte du nominal   

 Augmentation des capacités   

  Maitƌe l’hoŵŵe au Đœuƌ de l’aĐtioŶ   

  PƌotĠgeƌ l’eŶviƌoŶŶeŵeŶt 

  Evénementiel  

Les outils de communication interne présents dans la S.C.MI. Sont nombreux, cette 

diveƌsitĠ a pouƌ ďut de faĐiliteƌ l͛aĐĐğs à l͛iŶfoƌŵatioŶ.  

 Le Đhoiǆ de l͛outil à utiliseƌ peut ġtƌe adaptĠ eŶ foŶĐtioŶ de la Điďle. OŶ peut diviseƌ 

ces outils en deux catégories :   

 Communication Formelle   

  Flash d͛iŶfoƌŵatioŶ  

  Flash d͛iŶfoƌŵatioŶ spĠĐial eŶ Đas de besoin  

 BulletiŶ d͛iŶfoƌŵatioŶ pĠƌiodiƋue  

 Revue  semestrielle 

  Messagerie électronique (Outlook)  

 Réunion de service périodique   

 Réunion autour de thèmes bien déterminés  

 Mouvement journalier quotidien  

  Affichage  

 Communication Informelle  

  Relais (Personnel choisi pour des qualités avérées)  

  Réunion informelle  

 

La S.C.MI se doit de célébrer et réussir les événements afin de créer et partager une 

atŵosphğƌe de joie et de fƌateƌŶitĠ paƌŵi l͛eŶseŵďle du peƌsoŶŶel, Đe Ƌui dĠveloppe et 

favoƌise le seŶtiŵeŶt d͛appaƌteŶaŶĐe.  
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DaŶs le Đadƌe de Đe plaŶ de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ l͛eŶtƌepƌise a ĠĐheloŶŶĠ les 

évènements suivants: 

 Mois de sécurité (Mois de juin)  

  Honorer les retraités  

 Honorer les enfants des salariés qui ont réussi aux différents examens (BAC, 

BEM etc.) Collation avec un message du Directeur général (présentation  de 

Vœuǆ Aïd-el-fitr etAïd-el-adha ainsi que pour la nouvelle année).  

 Célébration de la journée mondiale de la femme avec le personnel féminin 

de l͛eŶtƌepƌise.  

 CĠlĠďƌatioŶ, aveĐ uŶ ŵessage du DiƌeĐteuƌ gĠŶĠƌal, à l͛oĐĐasioŶ de la fġte du 

travail1er  Mai.    

6.5. Evaluation.   Budget  

Évaluation  financière du plan de communication interne. Il s'agit de  

l͛ĠtaďlisseŵeŶt du ďilaŶ aŶŶuel.  

 Étude et analyse  des écarts  

 actions prévues et réalisées  

 actions prévues et non réalisées 

 actions non prévues et réalisées     

Il est aussi iŵpĠƌatif d͛Ġvalueƌ l'iŵpaĐt de la ĐaŵpagŶe de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ suƌ le 

comportement des salariés. 

Après tout les définitions de La présentation de la SCMI et sa communication 

iŶteƌŶe oŶ va passeƌ daŶs la pƌoĐhaiŶe seĐtioŶ Ƌui est l͛eŶƋuġte de ŵoŶ tƌavail et ƌéaliser 

uŶe ƌĠpoŶse de Ŷotƌe pƌoďlĠŵatiƋue et Ŷous sous ƋuestioŶ et essais d͛appƌoĐhĠ a la 

répence correcte et affirmé ou infirmé nous hypothèses. 

 

Section 2 : l’eŶƋuġte terrain  

1. PƌĠseŶtatioŶ de l’eŶƋuġte paƌ ƋuestioŶŶaiƌe :   

Mon stage pƌatiƋue s͛est dĠƌoulé au siège social situé à Meftah , Blida, du 

02/05/2016au 04/08/2016. Durant cette période je rendais souveŶt à l͛eŶtƌepƌise où 

j͛avaisété témoins de leurs différentes activités et précisément le service de communication 

qui relève du département de DRH 
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1.1. OďjeĐtif de l’eŶƋuġte :   

L͛eŶƋuġte a ĠtĠ ƌĠalisĠe esseŶtielleŵent auprès des employeurs de la SCMI  et leurs 

supérieurs hiérarchiques directs (qui représentent un capital humain important au sein de 

SCMI), à travers laquelle nous avons essayé de confronter la réalité à la problématique 

énoncée en l͛oĐĐuƌƌeŶĐe,Une communication interne adéquate influence-t-elle  la 

performance des ressources humaines de la Société de Ciment de la Mitidja? 

1.2.  Mode d’ĠĐhaŶtilloŶŶage :   
A l͛eǆisteŶĐe de la liste exhaustive de la population mère, j͛avais Đhoisi la ŵĠthode 

probabiliste, c'est-à-diƌe Ƌue l͛ĠĐhaŶtilloŶ est tiré au sort.  

 Pour effectuer une étude comparative sur la théorie et le cas pratique en termes 

d͛effiĐaĐitĠ et d͛iŵpoƌtaŶĐe du la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe j͛avais administré 

monquestionnaire par des questionnaires imprimé en support papier afin de mieux toucher 

la population voulu qui est :  

 Les ĐhaƌgĠs d͛Ġtude  

  Les directeurs des directions 

  Les directeurs cheffes départements Et tous les autres catégories des 

employeurs de la SCMI  

Et afin de gagner en matière de fiabilité des résultats et toucher un échantillon 

fiable je fais les questionnaires en support papier pour aussi prendre en considération les 

ƌĠpoŶses des geŶs Ƌui ŶoŶ pas l͛aĐĐğs à l͛iŶteƌŶet.  

Coŵŵe j͛avais effectué notre stage pratique au sein de la Direction de ressources 

humaines et précisément dans le service de communication interne de la SCMI. 

L͛eŶƋuġte effeĐtuĠe au seiŶ de la direction des directions de la SCMI étant donné le 

nombre important des travailleurs qui sont sous sa responsabilité  

Sachant que les directions fonctionnent des différentes manières, et ils Ŷ͛oŶt pas les 

ŵġŵe Ŷoŵďƌes des eŵploǇeuƌs j͛avais doŶŶĠ ŵoŶ Ƌuestionnaire à 95 personnes, 

ƌepƌĠseŶtaŶt ϮϬ% de la populatioŶ gloďale, ŵais j͛avais ƌeçu ϱϱ ƌĠpoŶse.   

1.3. La rédaction du questionnaire: 

La majorité des questions sont ouverte ou à choix multiple (à répondre par une ou 

plusieurs réponses, case à cocher).  

J͛avais utilisé pour le dépouillement des résultats, du questionnaire et les graphes 

uŶ tƌaiteŵeŶt ŵaŶuelle des ƌĠsultats apƌğs j͛avais utilisĠ l͛EǆĐel  
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Le QuestioŶŶaiƌe a ĠtĠ adŵiŶistƌĠ paƌ papieƌ tout j͛assurant l'anonymat des 

répondants, chose spécifiée dans le questionnaire distribué qui a permis une expression plus 

libre sans crainte de répercussion ou de conséquences désagréables dues à la franchise des 

employés. (Voir annexe) 

Au préalable, le questionnaire a été vérifié par le Responsable de communication 

interne et formation de la SCMI, et un test a été effectué sur 5 personnes dans le but de 

vérifier :  

 Si les questions étaient bien comprises ;  

 Si les termes utilisés sont assimilables ;  

  S͛il Ǉ a uŶe ĐohĠƌeŶĐe daŶs l͛eŶĐhaîŶeŵeŶt des ƋuestioŶs posĠes.  

Après vérification et test, nous avons apporté quelques corrections afin que le 

questionnaire soit parfaitement compréhensible.  

1.4. Dépouillement et interprétations des résultats du questionnaire :  

Dans cette partie nous allons dépouiller chaque question des deux volets, par la 

suite nous interpréterons tous les résultats obtenus.  

Et la deƌŶiğƌe Ġtape de Ŷotƌe Ġtude ĐoŶĐeƌŶe la ƌĠdaĐtioŶ d͛uŶ ƌappoƌt pƌĠseŶtaŶt 

les principaux résultats ci-après :  

 Traitement des réponses aux questions une par une selon chaque critère.  

  EtaďlisseŵeŶt d͛uŶ ĐoŵŵeŶtaiƌe pouƌ ĐhaƋue ƋuestioŶ.  

  EtaďlisseŵeŶt d͛uŶ ĐoŶstat gĠŶĠƌal suƌ le ƋuestioŶŶaiƌe.  

Dans cette partie, nous présenterons, et interpréterons les résultats du 

questionnaire. 

 

2. Fiche signalétique : 

 Tableau III.2. : Répartition des enquêtés par sexe 

                                     Figure III.4. : Répartition des enquêté par sexe 

Source : Elaboré par moimême 

Homme
s
femmes

Hommes  
 

Femmes 
 

46 9 

83,6363636% 16,3636364% 
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L͛eŶƋuġte a ĠtĠ effeĐtuĠe et ƌĠpoŶdes paƌ  uŶ ĠĐhaŶtilloŶ de ϱϱ salaƌiĠs, doŶt ϴϰ % 
d͛hoŵŵes et ϭϲ % de feŵŵes. 

Tableau III.3. : Âge                                           Figures III.5. : Répartition par âge des 

enquêtés 

Tranche d'âge des enquêtés 

 

Source : Elaboré par moi même 

On constate que  le taux le plus élevé est celui de la tranche qui se situe entre (25-

45) ans, avec 87 % ĐoŶtƌe Ϯϰ % pouƌ la tƌaŶĐhe d͛âge eŶtre (46-60), et 2% pour la catégorie 

des moins de 25ans, Il est clair que la population étudiée est pratiquement jeune ce qui 

ĐoŶstitue uŶe foƌĐe pouƌ l͛eŶtƌepƌise. 

Tableau III.4. : Catégorie socioprofessionnelle  

Figures III.6. : Catégorie socioprofessionnelle des enquêtés.    

 
Catégorie socioprofessionnelle des enquêtés 

Source : Elaboré par moi même 

Sur les 55 salariés qui ont répondu nous retrouvons : 30 Cadre (55% de 

l͛ĠĐhaŶtilloŶͿ, Ϯϰ AgeŶts de ŵaitƌise ;ϰϯ% de l͛ĠĐhaŶtilloŶͿ et ϭ AgeŶt d͛eǆĠĐutioŶ ;Ϯ% de 

l͛ĠĐhaŶtilloŶͿ. 

 

2.1. Les réponses sur la communication interne : 

Q : 4 Selon vous la communication interne au sein de la SCMI est ? (Tableau III.5.) 

  

 

Moines de 25 ans

de25 à 45 ans

de 46 à 60 ans

Cadres

Maitrise

Exécution

Moines de 25 
ans  
 

de25 à 45 
ans 
 

de 46 à 60 
ans 
 

1 48 6 

1,81818182% 87,2727273% 10,9090909% 

Cadres 
 

Maitrise 
 

Exécution 
 

30 24 1 

54,5454545% 43,6363636% 1,81818182% 
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Figures III.7. : Jugement de la communication interne par les enquêtés.     

Source : Elaboré par moi-même 

Sur les 55 salariés qui ont répondu nous retrouvons : 26 voit  que la communication 

interne de la SCMI est satisfaisante ;ϰϳ% de l͛ĠĐhaŶtilloŶͿ, ϳ la voit très satisfaisante (13% de 

l͛ĠĐhaŶtilloŶͿ,  donc plus de ϱϬ% de l͛ĠĐhaŶtillon juge la communication interne de la SCMI  

bonne, et 20 répondants la considère  peu satisfaisaŶte ;ϯϲ% de l͛ĠĐhaŶtilloŶͿ. 

 

 

Q : 5 est elle plutôt ? (Tableau III.6.) 

 
Figure III.8. : La communication interne 

au niveau de la SCMI 

Source : Elaboré par moi même 

Sur les 55 réponses  nous retrouvons : 29 réponses considèrent  que la 

communication interne de la SCMI est correcte (52% de l͛ĠĐhaŶtilloŶͿ, ϭϱ pas claire (27% de 

l͛ĠĐhaŶtilloŶͿ, et ϴ paƌ tƌaŶspaƌeŶte ;ϭϰ% de l͛ĠĐhaŶtilloŶͿ, ce qui reflète que  90% de 
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l͛ĠĐhaŶtilloŶ juge la communication interne de la SCMI claire est destinée  destiné à tout le 

ŵoŶde Ϯ et ϯ peƌsoŶŶes peŶseŶt Ƌu͛elle Ŷ͛est pas du  tout satisfaisaŶte ;ϱ% de l͛ĠĐhaŶtilloŶͿ. 

Q.ϲ. Pouƌ vous la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe Đ’est ? (Tableau III.7.) 

Faire passer 
les consignes 
de la 
hiérarchie 

Faire passer 
les 
informations 
sur l'actualité 
de la SCMI 

Un moyen de 
reconnaissance, 
de motivation 

Un moyen 
d'améliorer le 
sentiment 
d'appartenance 
à la SCMI Autre 

6 41 8 38 3 

55 55 55 55 55 

10,9090909% 74,5454545% 14,5454545% 69,0909091% 5,45454545% 

     Figure III. 9 : les réponses sur le rôle de la communication interne par les enquêtés  

 

Source : Elaboré par moi-même 

Dans cette ƋuestioŶ l͛eŶƋuġtĠ peut répondre par plusieurs réponses à la même 

question ou on remarque que la majorité voit Ƌue le ƌôle de la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe Đ͛est 
de faiƌe passeƌ les iŶfoƌŵatioŶs suƌ l’aĐtualitĠ de la SCMI 

Q.7 : si autre précisez ? Au Ƌu’uŶe ƌĠpoŶse. 

Q.8. selon vous la communication interne améliore votre performance ?(Tableau 

III.8.) 

Pas de tout Plutôt non Sans opinion Plutôt oui Tout à fait 

5 7 13 23 7 

9,09090909% 12,7272727% 23,6363636% 41,8181818% 12,7272727% 
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Figure III.10 : le rôle de la communication interne dans la performance des 

enquêtés  

 

Source : Elaboré par moi-même. 

On remarque dans cette figure que la majorité des enquêtés dit que la 

communication interne influence positivement sur sa performance puisque la somme des 

réponses de tout à fait et plutôt oui dĠpasse le ϱϬ% de l’ĠĐhaŶtilloŶ. 

Q. 9. Comment jugeriez-vous la tƌaŶsŵissioŶ d’iŶfoƌŵatioŶ daŶs la SCMI ? 

(Tableau III.9.) 

Mauvaise Passable Moyenne Bonne Excellente 

2 7 27 16 3 

3,63636364% 12,7272727% 49,0909091% 29,0909091% 5,45454545% 

Figure III.11 : jugeŵeŶt des eŶƋuġtĠs suƌ la tƌaŶsŵissioŶ de l’iŶfoƌŵatioŶ dans la SCMI 

Source : Elaboré par moi-même  

Plus de ϵϬ% dit Ƌue la tƌaŶsŵissioŶ de l͛iŶfoƌŵatioŶ au Ŷiveau de la SCMI est 
moyenne et bonne et excellente. 

Q.10. Vos supérieurs hiérarchiques vous consultent-ils pendant la prise de 

décision ? (Tableau III.10.)  

Pas de tout Plutôt non Sans opinion Plutôt oui Tout à fait 

Pas de tout

Plutoût non

Sans opinion

Plutôt oui

Tout à fait

Mauvaise

Passable

Moyenne

Bonne

Excellente
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0 5 11 24 15 

0 9,09090909% 20% 43,6363636% 27,2727273% 

Figure III.12 : réponses des enquêtés sur la consultation des supérieurs 

hiérarchique pendant la prise de décision.   

 

Source : Elaboré par moi-même 

On remarque que plus de 70% dit que ces supérieurs hiérarchiques les consultent 

pendant la prise de décision ? et le reste répond par plutôt oui ou tout à fait 

Q.ϭϭ. AvaŶt d’alleƌ voiƌ votƌe supĠƌieuƌ hiĠƌaƌĐhiƋue, vous vous seŶtez ? (Tableau 

III.11) 

Sûr de vous Confiant A l'aise Mal à l'aise Inquiet Angoissé 

5 8 26 6 8 2 

9,09090909% 14,5454545% 47,2727273% 10,9090909% 14,5454545% 3,63636364% 

      

 

Figure III.13 : réponses des enquêtés sur son sentiments avaŶt d’alleƌ voiƌ Đes 
supérieurs hiérarchique   

 

Source : Elaboré par moi-même 

Q.12 : Justifier votre réponse  
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Les deux qui sent répondre par angoissé dit que les supérieurs voire ces employés 

comme des esclaves et donc ils sentent angoissé quand ils sont allé pour les voire  

Q.13 : quels sont les outils de communication qui existent au sien de la 

SCMI ?(Tableau III.12) 

Téléphone Intranet Internet 
Journal 
d'entreprise 

Note de 
service Affichage Boite à idée Autre 

55 0 8 0 2 46 2 1 

55 55 55 55 55 55 55 55 

100 0 14,5454545 0 3,63636364 83,6363636 3,63636364 1,81818182 

Figure III.14 : les outils de communication vue par les enquêtés 

 

Source : Elaboré par moi-même 

Q.14. Si autre précisez ? Il y a deux réponses dit que parfois les employés capture 

l͛iŶfoƌŵatioŶ paƌ les ƌeŵueuƌs, Ƌu͛ils ĐoŶfiƌŵeŶt paƌ la suite. 

Q.15 : Avez-vous facilement accès aux outils de communication interne ? (Tableau 

III.13)                         Figure III.15 : l’aĐĐğs des eŶƋuġtĠs auǆ outils de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe 

 

Source : Elaboré par moi-même 

QuelƋue eŵploǇeuƌƌs voieŶt Ƌue l͛aĐĐĠs auǆ outils de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ Đ͛est pas faĐil 
pouƌ ils puisƋue paƌ eǆeŵple ils soŶt pas les tĠlĠphoŶe offeƌteŶt pzƌ l͛eŶtƌepƌise Ƌue pouƌ les 
cadres. 
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Q.16 : Si non pourquoi ? L͛affiĐhage des ĐoŶĐouƌs de ƌeĐƌuteŵeŶt et des 
graduationssont  connusque par les chefs et les directeurs pour que les recrutements se 

fasseŶt  d͛uŶe ŵaŶiğƌe illĠgale. 

 

Q. 17 : le système de 

coŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe favoƌise t’il 
des échanges entre collègues ? 

(Tableau III.14)                    

 

 

Figure III.16. Les réponses des enquêtés sur la 

favorisation de la communication interne aux 

échange entre les collègues 

 

Source : Elaboré par moi-même 

On remarque que la majorité ont répondu favorablement ( plus de 69% )et 27% 

sans opinion et 2 personne par non 

Q. 18. Si non pourquoi ? 

Il pas de réponses. 

Q.19. Le personnel 

d’eŶĐadƌeŵeŶt favoƌise t’il 
la communication 

interne ? (Tableau III.15)                                            

Figure III.17 : Les réponses des enquêté 

suƌ la favoƌisatioŶ d’eŶĐadƌeŵeŶt de la 
communication interne  

 
Source : Elaboré par moi-même 
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Sans opinion
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Oui Non Sans opinion 

38 2 15 

69,0909091% 3,63636364% 27,2727273% 
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On remarque que tout les enquêtés ont répondu par oui Le personnel 

d͛eŶĐadƌeŵeŶt favoƌise la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe. 

Q.20. Si non pourquoi ? Il y à pas de réponse 

 

Q. 21. Le feedback est-il important 

dans vos échanges (Tableau III.16) 

 Figure III.18 : Réponses 

des enquêtés sur 

l’iŵpoƌtaŶĐe de 
feedback 

 

Source : Elaboré par moi-même 

La majorité des enquêtés voient que le feedback est important dans ces échanges 

ŵais le degƌĠ d͛iŵpoƌtaŶĐe vaƌie  de plutôt oui a tout à fait aloƌs Ƌu͛ il y a 16 enquêtés qui 

sont sans opinion (Ϯϵ% de l͛ĠĐhaŶtilloŶ). 

Q. 22. Que pensez-vous de la communication interpersonnelle au sein de la 

SCMI ? Il y à pas de réponse sur cette question  

Q.23. êtes- vous viĐtiŵe d’uŶ ŵaŶƋue de 
communication au sien de la SCMI ? (Tableau III.17) 

Figure III.19 : Les réponses des 

eŶƋuġtĠs si soŶt des viĐtiŵes d’uŶ 
manque de communication 
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29 17 7 2 0 

52,7272727% 30,9090909% 12,7272727% 3,63636364% 0% 
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Source :Elaboré par moi-même 

Plus de 52% des enquêtés sont jamais été viĐtiŵes d͛uŶ ŵaŶƋue de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ 
alors que 31% sont rarement victime et 13% occasionnellement et 4% assez souvent et 0% 

très souvent  

Q.24 : Justifiez votre réponse : 

Il pas de réponses  

Q.25 : Selon vous un 

déficit de communication 

interne entrainerait-il une 

diminution de la 

performance ? (Tableau III.18)      

Figure III.20 : réponses des enquêté sur la Q25. 

 

La majorité qui représente 67% de l͛ĠĐhaŶtilloŶ ;ϯϳ peƌsoŶŶeͿ peŶse Ƌue la 
communication interne influence positivement la performance alors que 33% pense que la 

ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe Ŷ͛a auĐuŶe ƌelatioŶ aveĐ la performance.  

Q.26. Il y à pas de réponse sur cette question. 

Q.27. Parmi ses élément les quels amélioré votre performance le plus ? (Tableau 

III.19) 

La 
communication 

La 
rémunération 

La 
reconnaissance 

Les 
promotions 

La 
responsabilité Autre 

3 35 5 55 6 2 

55 55 55 55 55 55 

5,45454545% 63,6363636% 9,09090909% 100% 10,9090909% 3,63636364% 
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67,2727273% 32,7272727% 
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Figure III.21 :L’ĠlĠŵeŶt Ƌui aŵĠlioƌe la peƌfoƌŵaŶĐe des eŶƋuġtĠs  

 

Source : Elaboré 

par moi-même 

La 

majorité ne 

pense que les 

promotions en 

premier lieu puis 

suivi de la 

rémunération et puis la responsabilité et en dernier lieu la communication. 

Q.28 : Si autre précisez ? 

Le respect des supérieurs hiérarchiques pour ces employé et ne faire pas la 

distinction entre eux. 

Q.Ϯϵ. Au Ŷiveau de la SCMI, Ƌu’est Đe Ƌui doit ġtƌe iŵpĠƌativeŵeŶt aŵĠlioƌĠ eŶ 
matière de communication ? (Tableau III.20) 

 

 

 

 

 

Figure III.22 : la réponse des enquêtés sur la Q.29. 

       Source : Elaboré par moi-même 
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Plus de 50% pense que il faut la SCMI doit améliorer impérativement sa 

transmission de l͛iŶfoƌŵatioŶ donc la SCMI a un défict en matière de comuunication. 

Q.30 : Si autre précisez ? Il y à pas de réponse sur cette question 

 

2.2.  Synthèse de l’Ġtude : 

Après avoir recueillis  les ĠlĠŵeŶts d͛iŶfoƌŵatioŶ suƌ le teƌƌaiŶ eŶ eŶtƌepƌise, et la 

prise de connaissance des procédures de travail au niveau de la SCMI société de ciment de la 

Mitidja filiale de GICA et de la politique adoptée par la SCMI en matière de gestion  des 

ressources humaines et de communication interne, 

Nous nous somme attelés à comparer ceci avec les connaissances théoriques 

acquises dans la discipline de la communication interne et qui est attachée avec la 

performance de RH en particulier, ceci nous amène à constater les résultats suivants : 

 DĠsĠƋuiliďƌe ĐoŶĐeƌŶaŶt la ƌĠpaƌtitioŶ paƌ seǆe, paƌ tƌaŶĐhe d͛âge, et paƌ ĐatĠgoƌie 

socioprofessionnelle. 

 Le jugement de la communication interne de la SCMI par les employeurs centralisé 

entre satisfaisante et peu satisfaisante qui dit que les employeurs de la SCMI sont 

satisfit pas sa communication interne.    

 Et ils sont la voire comme une communication claire puis correcte en quelque part 

transparent et dans une pensé des autre elle est filtré alors la réponse de cette 

question est un peut centraliser sur claire et un bonne indice pour la communication 

de la SCMI.  

  C͛est du faiƌe passeƌ les iŶfoƌŵatioŶs suƌ ͚aĐtualitĠ de la SCMI les eŵploǇeuƌs de la 

SCMI dit que la communication interne faire et voire une toute petite relation avec sa 

motivation par conséquence la performance de la ressource humain ; 

 Mais ils sont vue que la communication interne influence positivement sa 

performance ; 

 Et la tƌaŶsŵissioŶ de l͛iŶfoƌŵatioŶ ils soŶt le jugeƌ plus Ƌue ŵoǇeŶ Ƌui dit Ƌue le rôle 

de la communication interne est moyennement faite ; 
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 Les supérieure hiérarchique consulte ces effectifs pendant la prise de décision alors 

sa vue dire que il y à aussi la démocratique au niveau de la SCMI pas que la 

bureaucratique ; 

 Les employeurs seŶteŶt a l͛aise loƌsƋue ils soŶt allĠ avoiƌ Đes supĠƌieuƌ hiĠƌaƌĐhiƋue ; 

 La majorité des outils de communication sont pas a la disposition des employeurs 

puisƋue ils Ǉ à des eŵploǇeuƌs saveŶt ŵġŵe pas Ƌu͛il Ǉ à ƋuelƋue outils tel Ƌue la 

Note de service et la boite a idée ; 

 Et se vue diƌe Ƌu͛ils Ŷe soŶt pas l͛aĐĐğs auǆ outils de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe ; 

 Et ils y à des victimes de manque de communication ils sont moine que la moyenne 

mais comme même il existe ; 

 La ŵajoƌitĠ des eŵploǇĠ voiƌe Ƌu͛il Ǉ à uŶe gƌaŶde relation entre la performance des 

ressources humain et la communication interne ; 

 Aussi les eŵploǇeuƌs de la SCMI voieŶt Ƌue pouƌ Ƌu͛ils soŶt aŵĠlioƌe sa peƌfoƌŵaŶĐe 

ils sont besoin beaucoup plus de promotion et de rémunération et la communication 

vine en dernière place.  

3. Recommandations : 

D͛apƌğs les ƌĠsultats ƌessoƌtis daŶs Ŷotƌe Ġtude de Đas, Ŷous avoŶs ĐoŶstatĠ 

ƋuelƋues iŶsuffisaŶĐes Ƌue l͛eŶtƌepƌise doit Ǉ ƌeŵĠdieƌ, pouƌ se faiƌe, Ŷous avoŶs ŵis 

l͛aĐĐeŶt suƌ les poiŶts Đi-dessous. 

A cet effet la Société de Ciment de la Mitidja doit : 

 Adopter une politique qui tend vers la présentation des employeurs lorsque ces 

supérieurs hiérarchique prendre les décisions, daŶs le ďut d͛eŶĐouƌageƌ la pƌise 

d͛iŶitiative  des eŵploǇĠs. 

 Il faut généraliser les outils de communication et les mètre en déposition de tous les 

employeurs.   

 Favoriser l͛espƌit de Đoƌps et dit Ƌue tout les eŵploǇeuƌs destiŶĠ a ƌĠalisĠ le ŵġŵe ďut 

et les même objectifs ; et motivé les RH par suit sa performance. 

 Améliorer l͛espƌit de gƌoupe et la ƌeĐoŶŶaissaŶĐe de tƌavail aĐĐoŵpli et la tƌaŶsŵissioŶ 

de l͛iŶfoƌŵatioŶ et l͛ĠĐoute des salaƌiĠs. 
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Conclusion générale : 

Coŵŵe Ŷous l͛avioŶs sigŶalĠ daŶs l͛iŶtƌoduĐtioŶ gĠŶĠƌale, la communication 

interne est l͛uŶe des ĐoŵposaŶtes pƌiŶĐipales de la gestioŶ de la ressource humaine. Elle est 

aussi un facteur clé de sa réussite, de son efficacité et ce par son influence sur sa 

performance générale.   

 « Ce Ƌui diffĠƌeŶĐie uŶe eŶtƌepƌise peƌfoƌŵaŶte d͛uŶe eŶtƌepƌise ŶoŶ peƌfoƌŵaŶte, 
Đ͛est avaŶt tout, les hoŵŵes, ĐoŶsidĠƌĠs Đoŵme la principale ressource et la base de toute 

ƌiĐhesse au seiŶ de l͛eŶtƌepƌise. Tout le ƌeste peut s͛aĐheteƌ ou se Đopieƌ. »ϭ  

Ceci nous a conduit à puiser dans une littérature afin de connaitre le rôle la 

performance de la fonction ressources humaines, et tenter d͛Ġvalueƌ paƌ uŶe eŶƋuġte; la 
réelle relation qui se manifeste entre la communication interne adoptée par la SCMI son 

impact sur la de performance de la ressource humaine. 

 A la lumière de ce qui a été vu dans les chapitres précédents, il y a lieu de préciser 

Ƌue ƌeĐƌuteƌ Ŷ͛est pas Đhose aisĠe, Đela dĠpeŶd de plusieuƌs faĐteuƌs entre autres : la 

plaŶifiĐatioŶ d͛uŶe ďoŶŶe ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe et la ŵise eŶ ouvƌe eŶ vue de l͛atteiŶte 
des objectifs stratégiques de l͛eŶtƌepƌise.   

Tout au long de mon tƌavail, j͛ai pris en considération la communication interne de 

la SoĐiĠtĠ de CiŵeŶt de la Mitidja et j͛ai essayé de lier cette politique à la performance de la 

fonction ressources humaines. 

La mise en place d͛uŶe pƌoĐĠduƌe de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe au sein de la Société 

de Ciment de la Mitidja, désigne une organisation durable et démontre des choix 

d͛oƌieŶtatioŶ stƌatĠgiƋue, uŶe voloŶtĠ d͛ĠvolutioŶ… Đela a doŶĐ uŶ iŵpaĐt suƌ la Đultuƌe de 
l͛eŶtƌepƌise. Cette pƌise de ĐoŶsĐieŶĐe seŵďle ƌelativeŵeŶt ƌĠĐeŶte, en ce sens on peut 

paƌleƌ d͛uŶe « aĐtualitĠ », ŵġŵe si les ŵĠthodes soŶt assez ĐlassiƋues ;  

L͛aŶalǇse de Đette deƌŶiğƌe à tƌaveƌs le ƋuestioŶŶaiƌe Ŷous a peƌŵis de ĐoŶŶaîtƌe les 
étapes  suivies par la SCMI pour développer les ĐoŵpĠteŶĐes, et l͛iŵpoƌtaŶĐe de la politique 

de la communication interne daŶs la politiƋue gĠŶĠƌale de l͛eŶtƌepƌise, aussi Ŷous avoŶs pu 
déduire que la Société de ciment de la Mitidja est orientée vers une culture Marketing et 

Managériale moderne, une culture de développement qui consiste à motivé ces employés 

qui par la suite, peut se développer très rapidement dans le temps. 

 

 

ϭ V. Gaud,  La politiƋue soĐiale de l͛eŶtƌepƌise, EditioŶs Hoŵŵes et teĐhŶiƋues, Paƌis, ϭϵϴϲ, p.ϯϳ  
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De ce fait, les résultats ressortis dans notre enquête nous indiquent que la Société 

de Ciment de la Mitidja met tous les moyens à disposition afin de amélioré sa 

communication interne et par conséquence sa performance de RH, Ce qui affirme notre 

première hypothèse (H1), qui stipule que La communication interne occupe une place 

pƌiŵoƌdiale daŶs la politiƋue gĠŶĠƌale de l͛eŶtƌepƌise.   

Et suite aux résultats obtenus à partir de la méthode statistique, nous pouvons donc 

eǆpliƋueƌ l͛iŶfluence du la communication interne sur la performance de la fonction 

ressource humaine  par la politique de communication interne de la Société de Ciment de la 

Mitidja,mais les réponses démontrent  que les employeurs donnent plus d͛iŵpoƌtance à la 

communication pour améliorer leurs  performances, ce qui nous amène à affirmer notre 

deuǆiğŵe hǇpothğse Ƌui stipule Ƌu͛uŶe politiƋue de communication interne adéquate 

influence positivement le développement et la performance de la fonction RH.  

Ce Ƌue Ŷous avoŶs ĐoŶstatĠ d͛apƌğs Ŷotƌe tƌavail de ƌeĐheƌĐhe Đ͛est Ƌue la SoĐiĠtĠ 
de Ciment de la Mitidja a su jumeler entre sa politique de communication interne et la 

performance de ses ressources humaines, néanmoins des insuffisances existent chose qui lui 

Ŷ͛assure pas une performance générale.   

Pour conclure, nous pensons que la communication interneà elle seule est 

insuffisante pour régler tous les problèmes de la performance de la fonction ressource 

humaine. En effet d͛autƌes aspeĐts tous aussi iŵpoƌtaŶts et qui sont en relation directe avec 

la performance de la RH, tels que, le recrutement, la gestion de carrière, sont aussi 

importants. 
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Annexe 01 : Organigramme la Société de Ciment de la Mitidja. 
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Annexe 02 : Organigramme de la direction des ressources humaines 

de la SCMI. 
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Annexe 03 : Questionnaire.  

DaŶs le Đadƌe d͛uŶe ƌeĐheƌĐhe ŵeŶĠe depuis ƋuelƋues ŵois pouƌ la pƌĠseŶtatioŶ d͛uŶ 
ŵĠŵoiƌe  de ŵastğƌe à l͛ĠĐole des Hautes Etudes CoŵŵeƌĐiale EHEC eǆ INC, Ŷous avoŶs 
l͛hoŶŶeuƌ de solliĐiteƌ votƌe ĐoŶtƌiďutioŶ pouƌ eŶƌiĐhiƌ Đette Ġtude à tƌaveƌs vos ƌĠpoŶses 
aux questions ci-dessous : 

 

Questionnaire : 

1/ êtes vous  

1. Un homme                                                                     2. Une femme 

Ϯ/daŶs Ƌuelle tƌaŶĐhe d’âge vous situez vous ? 

1. Moins  de 25 ans                                                            2. De 25 à 45 ans 

3. De 46 à 60 ans   

3/Catégorie socioprofessionnelle : 

1. Cadre                                        2. Maitrise                                3. Exécution                                                   

4/ Selon vous la communication interne au sain de la SCMI est : 

1. Très satisfaisante                                                              2. Satisfaisante 

3. Peu satisfaisante                                                               4. Pas du tout satisfaisante  

5/ Est-elle plutôt : 

1. Transparente                                                                     2. Claire  

3. Correcte                                                                              4. Filtrée 

ϲ/Pouƌ vous la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe Đ’est : 

1. Faire passer les consignes de la hiérarchie                    

Ϯ. Faiƌe passeƌ les iŶfoƌŵatioŶs suƌl͛aĐtualitĠ de la  SCMI 

3. Un moyen de reconnaissance, de motivation                

ϰ. UŶ ŵoǇeŶ d͛aŵĠlioƌeƌ le seŶtiŵeŶtd͛appaƌteŶaŶĐe à la SCMI 

5. Autre   

7/ Si autre précisez : 



 
 

 

8/ Selon vous, la communication interne améliore votre performance ? 

1. Pas de tout                                                                          2. Plutôt non  

3. Sans opinion                                                                        4. Plutôt oui 

5. Tout à fait 

9/Comment jugeriez-vous la tƌaŶsŵissioŶ d’iŶfoƌŵatioŶ daŶs la SCMI : 

1. Mauvaise                                                                                 2.Passable 

3. Moyenne                                                                                 4. Bonne  

5. Excellente  

10/Vos supérieurs hiérarchiques vous consultent-ils pendant la prise de décision : 

1. Pas de tout                                                                                2. Plutôt non 

3.   Sans opinion                                                                            4. Plutôt oui 

5.   Tout à fait   

ϭϭ/AvaŶt d’alleƌ voiƌ votƌe supĠƌieuƌ hiĠƌaƌĐhiƋue, vous vous seŶtez : 

1. Sûr de vous                                                                               2.Confiant  

ϯ. A l͛aise ϰ. Mal à l͛aise 

5. Inquiet                                                                                        6. Angoissé 

12/Justifier votre répence : 

 

 

13/Quels sont les outils de communication qui existent au sein de la SCMI ? 

1. Téléphone                                                                                 2. Intranet 

3. Internet                                                                                     ϰ. JouƌŶal d͛eŶtƌepƌise   

5. Note de service                                                                        6. Affichage  

6. boite à idée                                                                               7. Autre 

14/ Si autre précisez : 

 



 
 

 

 15/Avez-vous facilement accès aux outils de communication interne 

1. Oui                                                                                                2. Non 

16/Si non pourquoi ? 

 

 

ϭϳ/Le sǇstğŵe de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ iŶteƌŶe favoƌise t’il des ĠĐhaŶges eŶte Đollğgues ?  

1. Oui                                                                      2. Non  

3. Sans opinion  

18/Si non pourquoi ? 

 

 

ϭϵ/Le peƌsoŶŶel d’eŶĐadƌeŵeŶt favoƌise t’il la communication en interne ? 

1. Oui                                                                                               2. Non  

20/Si non pourquoi ? 

 

 

21/Le feedback est-il important dans vous échanges ? 

1. Pas du tout                                                                                  2. Plutôt non  

3. Sans opinion                                                                               4. Plutôt oui 

5. Tout à fait                                                                                    6. Sans opinion 

22/Que pensez-vous de la communication interpersonnelle au sein la SCMI ? 

 

 

23/êtes-vous viĐtiŵe d’uŶ ŵaŶƋue de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ au saiŶ de la SCMI ? 

1. Jamais                                                                                           2. Rarement  

3. Occasionnellement                                                                    4. Assez souvent  

5. Très souvent  



 
 

 

24/Justifiez votre répence : 

 

 

25/Selon vous un déficit de communication interne entrainerait-il une diminution de la 

performance ? 

1. Oui                                                                                                 2. Non 

26/Justifiez votre répence 

 

 

27/Parmi ses éléments les quels améliore votre performance le plus ? 

1. La communication                                                                       2. La rémunération  

3. La reconnaissance                                                                       4. Les promotions  

5. La responsabilité                                                                          6. Autre 

28/Si autre précisez  

 

 

Ϯϵ/Au Ŷiveau de la SCMI, Ƌu’est Đe Ƌui doit ġtƌe iŵpĠƌativeŵeŶt aŵĠlioƌĠ eŶ ŵatiğƌe de 
communication ? 

1. La reconnaissance du travail accompli                                  2. La convivialité et le respect 

ϯ. La tƌaŶsŵissioŶ de l͛iŶfoƌŵatioŶ                                            ϰ. L͛ĠĐoute des salaƌiĠs 

5. Autre 

30/Si autre précisez ? 
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