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Introduction :

La communication aujourd’hui & décrocher une place importante et
stratégique dans I’entreprise qui vise a répondre au besoin d’appartenance et des
contributions des hommes qui forment leurs environnements socio-economiques.
Cette derniere cherche la cohérence entre le contenu des messages, la réalité de
I’organisation des marques et des produits ainsi que les objectifs qu’elle

poursuivie.

Parlant plus précisément sur la communication interne, qui constitue un
levier incontournable dans le processus de la gestion et dans la réussite des
stratégies qui sont mises en ceuvre. Pour tous, une bonne communication interne
permet d’améliorer le fonctionnement méme des organisations, grace aux
interactions existantes entre collaborateurs cela engendre un meilleur climat social

et de bonnes relations entre les personnes et les services.

Quelque soit notre milieu social ou professionnel, nos valeurs personnelles
et nos représentations, nous sommes tous confrontés a des incompréhensions, aux
conflits et au désaccords et méme des crises relationnelles dans notre milieu social

ou professionnel.

L’entreprise reléves parfois des situations ou bien des relations antagonistes
ouvertes entre ses membres. Quand ses situations durent longtemps, elles
provoquent I’hostilité et un déséquilibre entre un ou plusieurs employés dans leur

milieu de travail.

Partant de cette idée la communication et la gestion des conflits sont liée
intimement, car le conflit ne peut pas se produire sans qu’il y est une
communication. Donc gérer le conflit doit étre une priorité et un objectif majeur
de la gestion des ressources humaines, cela peut se faite a travers une

communication interne efficace.



C’est dans ce cadre que notre travail de recherche s’inscrit ayant pour objet
de découvrir la stratégie de la communication interne et la gestion des conflits au

sein de I’entreprise privée qui est IFRI.
Pour ce fait, notre travail s’articule autour de quatre grands chapitres :

= Le premier est centré sur la méthodologie de la recherche ;

= Le second chapitre aborde la communication interne au sein d’une
entreprise ;

= Le troisieme chapitre aborde la gestion des conflits au sein de ’entreprise ;

» Le quatrieme chapitre englobe 1’étude pratique et la présentation du terrain

d’¢étude ainsi que I’analyse, la présentation des résultats d’études.



Chapitre |
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1- Les raisons de choix du theme :

Toute recherche scientifique est motivée par un ensemble de raisons

subjectives et objectives dans le choix du sujet de recherche. Pour notre part, on

a opté pour 1’étude « la stratégie de la communication interne et la gestion des

conflits au sein de I’entreprise privée IFRI ». Ce choix a été fait pour les raisons

suivantes :

>

L)

Notre volonté de mener une recherche qui se rapporte au champ de la
gestion des ressources humaines qui est notre spécialité, donc sa sera une
occasion d’approfondir nos connaissances théoriques et pratiques.

La curiosité et ’envie de découvrir et de connaitre la stratégie de la
communication que 1’entreprise privée adopte afin de gérer ces conflits.
Essayer de comprendre comment la communication contribue t elle a géré
les conflits.

De savoir est ce que cette entreprise donne de 1’importance a la
communication pour crées une force interne a l’intérieur de cette
organisation et quel est son plan d’action la maniére qu’elle utilise pour
régler le probleme de conflits.

Soulever I’importance accordé & la communication interne dans I’une des
entreprises privees algériennes.

Découvrir le cote positif et négatif de la gestion des conflits.

2- L’objectif de la recherche :

Chaque recherche ou étude scientifique vise certainement a atteindre des objectifs

multiples dans le bon sens. A cet effet, a travers notre recherche, nous souhaitons

réaliser et atteindre 1’objectif suivant :
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v Donc notre objectif vise a réaliser une analyse sociologique afin de
comprendre le r6le de la communication interne dans la gestion des conflits
au sein de I’entreprise de la SARL IBRAHIM et FILS (IFRI).

3- Les études antérieures :
1-Etude du chercheur MAINASSARA CHEKRAQUI Samira. A été menée
en octobre 2014 au centre Africain d’Etudes Supérieures en Gestion théme de la
recherche s’intitule au tour de : « la communication interne et la gestion des
conflits dans une organisation ». Cas pratique de 1’Hopital général de GRAND-
YOFF de DAKAR (SENEGAL)

L’enquéte est réalisee au prés d’une population de 683 salariés qui est basée sur

une question principale qui est :

- quel est le lien entre la communication interne et la gestion des conflits au sein

d’une organisation ?
Les hypotheses qui ont servi a la réalisation de la recherche :

- Mettre en exergue les sources et les types de conflits liés a I’insuffisance de
la communication interne.

- Faire ressortir les processus de gestion des conflits a ’Hopital Genéral de
Grand Yoff de Dakar, en démontrant notamment, I’insuffisance de la
communication interne

- Proposer des solutions en s’appuyant sur la communication interne
Les résultats obtenus de cette recherche :

Affirme que pour une communication interne soit efficace au sein d’une
organisation , il est vital que celle-ci soucieuse de son rendement et d’une bonne
harmonie interne, mettre en place une structure qui prenne en compte la gestion

globale des conflits.il a obtenu aussi que cette entité doit etre dotée de moyens




Chapitre | Le cadre méthodologique de la recherche

adéquats, notamment les supports de communication pour mener a bien les
missions qui lui sont confiées, a savoir celles d’assurer une bonne cohésion entre

les différentes parties prenantes de 1’organisation. (Mainassra, S, 2014).

2-L’étude de chercheur RAHALI Amina Souad. A été menée au cours des
mois de juin et juillet 2009 pour I’obtention de diplome de magister en
management des ressources humaines, a la faculté des sciences économique,

gestion des sciences commerciales de I’Université Abou-berk bekaid- Tlemcen.

L’étude est intitulée : « les relations de travail et la gestion des conflits dans

I’entreprise ». Cas I’entreprise algérienne a I’E.P. E SOITEX Tlemcen.

L’enqueéte est réalisée aupres d’un échantillon diviser de 58 travailleurs en groupe
de 6 a 10 travailleurs, selon chaque atelier. Basé sur une question centrale qui est
« comment parvenir a une gestion efficace des conflits au sein d’une

organisation ? ».
Deux les hypothéses qui ont servi a la réalisation de la recherche :

- Les conflits font partie intégrante des relations de travail.

- Les conflits génerent aussi des effets positifs sur I’entreprise.
Elle a eu comme résultat a ces deux derniéres comme :

-L’agressivité et les conflits sont au centre de la dynamique biologique de I’espéce

et de la psyché humain.

- le conflit peut étre positif tout autant que nous nous sentons équipeés pour le

comprendre, appréhender dans sa complexité et le résoudre voir ’anticipé.

(Rahali, A, 2009).
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3-L’étude du chercheur Delphin NSENGA MANGA. A été menée en 2011,
a la faculté de I’art philosophie et sociologie de I’institution supérieur d’études
sociales Lubumbashi RDC (République Démocratique de Congo). L’étude est
intitulée de : «la gestion des conflits collectifs du travail face au climat
social ». Cas I’hopital Gécamines sud de Lubumbashi RDC.
L’enquéte est réalisée au prés d’une population d’étude composée de 140
travailleurs cadres, maitrises et agents d’exécution composés des engagés et des

vacataires, 1’échantillon d’étude est de 35 travailleurs

La question centrale posée quelles seraient les sources des conflits collectifs du

travail dans une entreprise ?
Les hypothéses proposées sont basées sur :

-des causes liées d’une part, aux mauvaises conditions de travail et d’autre part, a
la non amélioration de salaire. Le législateur prévoit la procédure de conciliation

passant par I’inspecteur de travail.

- A I’échec de cette derniere, la résolution passerait alors par la commission de

médiation.

En général lorsque la médiation n’apporte pas des résultats positifs, les

belligérants pourraient recourir a la greve ou soit au lochout
Les résultats obtenus de ce chercheur sont :

- Le respect et la mise en exergue des clauses issues des négociations
collectives en vue d’impulser les ressources humaines a la compétence et a
I’esprit d’équipe solide.

- La création d’un centre d’étude de la température sociale pour connaitre la
motivation des collaborateurs et mieux comprendre certains
disfonctionnements, anticiper les difficultés sociales ; motiver et fideliser

la compétence humaine par une bonne communication interne, évaluer les
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Impacts du «risques sociales », améliorer I’image et la notoriété de
I’entreprise. (Delphin, N-M, 2011).

4-1’étude du chercheur LARFI Leila. A été menée en 2012-2013 a ’'université
de Bejaia, a la faculté des sciences humaines et sociales intitulée « les stratégies
de gestion des conflits dans les entreprise privées ». Cas pratique Sarl AMIMER

Construction située a Seddouk, Bejaia.

L’enquéte est réalisée auprés d’un échantillon de 25% ca veut dire, 4 cadres
supérieurs, 6 cadres, 8 agents de maitrises, 32 agents d’exécutions. Cette

recherche est basée sur deux questions

- Les désaccords des employés aboutissent-ils aux conflits de travail chez
AMIMER Construction ?
- Quelle est la stratégie la plus fiable pour une résolution définitive des

conflits ?
Deux hypothéses qui ont servi a la réalisation de la recherche :

- Les tensions de travail aboutissent généralement aux conflits.
- La stratégie de négociation est la méthode la plus utilisée et la plus fiable

pour la résolution des conflits au travail.
Les résultats obtenus de cette recherche :

-Un malaise ou un malentendu dans un environnement de travail peut conduire un
employé a une décision de démission mais dans certains cas les employés

préferent surtout exposer leur probléme en vue d’une régulation satisfaisante.

-la négociation est considérée la methode maitresse pour la résolution des conflits
car elle propose plus de solution que les autres strateges des conflits. Elle permet
la compréhension de chaque partie des aspirations de 1’autre partie et ainsi de

régler les conflits clairement. (Larfi, L, 2013).
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4- La problématique :

Depuis I’apparition de I’entreprise sur terre elle a toujours visée et appris a etre
connu sur I’échelle national ou international tout en visant d’atteindre I’objectif
recherché. Elle marque sa présence comme étant un acteur essentiel dans la vie

économique et sociale.

La plupart des experts qui réfléchissent sur le management du changement
dans les organisations mettent en évidence que la communication consiste un
levier incontournable dans le processus de gestion et dans la réussite des stratégies
mises en ceuvre. De ce fait on peut dire que la communication est un processus
reposant sur des interactions individuelles a D’intérieur desquelles, il y a
transmission d’un message et d’une réponse de la part d’une personne face a une

autre personne ou un groupe de personnes.

Parlant plus précisément sur la communication interne qui est considérée
comme une pierre angulaire, elle sert avant tout a communiquer des informations
opérationnelles, puis a motiver le personnel et a entretenir une culture propre a

I’entreprise.

La communication interne est fondamentale dans une organisation. Tout
comme le conflit ’est également « On ne peut pas ne pas communiquer » en
quelque sorte ¢’est une interaction dans laquelle la relation entre les interlocuteurs
est aussi importante que les interlocuteurs eux-mémes. (Decaudin, J-M
Igalens, J ,2009, P57)

Parlant de notre pays qu’est 1’Algérie d’aprés Riad Ait Aoudia qui a
développer ’aspect de la communication au sein des entreprises algériennes, il a
constaté que les entreprises qui exploitent des marques locales, sont de plus en
plus confrontées a la concurrence féroce de marques internationales trés fortes

auxquelles les clients algériens sont exposés depuis des décennies. Si les
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entreprises locales ont parfois I’avantage de la maitrise du terrain, les réseaux de
distribution et de la compétitivité en termes de prix et de qualité demeurent
insuffisantes, elles sont de plus en plus obligées de maitriser les techniques de
communication si elles veulent développer ou maintenir leurs parts de marchés.
D’autant plus que la tache des managers chez leurs concurrents internationaux sur
I’aspect commercial, dont la communication est I’un des moyens essentiels.

(Izouaouen, N ,2015, P40).

Sachant qu’actuellement le conflit fait partie de 1’entreprise dit comme cela, le
conflit est donc une situation incontournable dans I’entreprise. Pourtant ce dernier
n’est que ’expression de I’entreprise en mouvement, le probleme n’est pas donc

le conflit mais les effets de celui-ci quand le systeme ne peut le diriger.

Toutefois, si ces conflits ne sont pas gérés convenablement, ils peuvent avoir
des conséquences négatives voire dramatiques. Soit sur ’individu comme (la
perte de confiance, de performance, de dynamisme, encore pire probleme de
santé) ; soit sur I’organisation comme (baisse de productivité, mauvaise image
externe). Il est donc a signaler que la gestion des conflits, ce résume en deux
types : les stratégies génériques qui est individuelles, qui se présente en
affrontement lorsque la personne opte pour mettre un terme aux conflits d’une
maniere agressive et directe. Par contre les personnes qui fuient les conflits, elles
font appel a I’évitement, I’accommodation pour les personnes qui privilégient la

communication et des solutions mitoyennes.

Pour I’entreprise algérienne, elle a connu énormément de défis et aussi de
résistance , au cours de son €évolution juste apres I’indépendance de notre pays a
partir de 1962, on essayons de deduire brievement ses multiples phases de
transactions , allant de ’entreprise qui est autogérée ou « les assemblées
genérales et les conseils des travailleurs jouent un r6le tres réduit dans le
fonctionnement des entreprises , la multiplicité des responsables n’est pas faite

pour apporter des solutions aux conflits et aux tensions qui se manifestent entre
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les ouvriers et les responsables » .Passant a celle des socialistes , et enfin on
arrivant a celle de 1’économie libérale a ce moment la I’entreprise algérienne tente
de devenir une entreprise capitaliste , et compris que les politiques de gestion ,
les ressources humaine , la conception, la notion de travail et méme la compétence

sont systématiquement changées. (Helie, D ,1969, P121).

En ce qui concerne la relation qui existe entre ses deux variables : celle de la
stratégie de la communication interne et celle de la gestion des conflits ,plusieurs
études et chercheurs qui ont donné de I’importance a ¢a et ont montré qu’elles
sont interdépendante dans la mesure ou elles semblent indispensable et se sont
des éléments qui se rattachent au sein d’une entreprise, la oU on trouve une bonne
gestion et des liens forts entre les travailleurs on trouve derriére une bonne
communication qui aide I’étre humain a se sentir présent et alaise au sein de

I’entreprise.

En outre la gestion d’un conflit fait partie de la communication interne au sein
d’une entreprise a pour but de motiver le personnel et de faciliter la
communication ascendante et descendante. Le conflit est inévitable partout la ou
il y a des étres humains une des définitions de 1’organisation est qu’elle est un lieu
de luttes pour le pouvoir cette lutte va du simple regard au rapports fausses.

On note aussi que la communication interne doit maintenir 1’harmonie pour
atténuer ces situations, ceci est possible grace aux différents outils qui sont mis a
la disposition du communicateur du cou il faut préciser que certains conflits ne
sont pas nécessairement néfastes. S’ils sont bien résolus, ils permettent a 1’équipe
de recourir a une franche de communication dont I’objectif est de faire évoluer le
groupe vers la recherche de solutions. (Libaert, T, 2007.P19).

Il est donc nécessaire d’appréhender sérieusement cette gestion de conflits en
installant un climat propice a la communication et un style de management adopté
a l’organisation. La prévention est certainement a mettre en avant mais

I’organisation doit savoir gérer le conflit lorsqu’il est présent et la gestion ne




Chapitre | Le cadre méthodologique de la recherche

s’improvise pas dans un couloir ou au téléphone. Elle nécessite une connaissance,
un véritable travail de fond qui peut, a long terme, étre profitable. (Potin,
Y ,2009,P4).

A partir de cette vision, et vu I’importance qu’on accorde a notre sujet qui est
la stratégie de la communication interne et la gestion des conflits au sein d’une
entreprise privée notre problématique s’articule autour d’une question principale

a savoir :

» Quel est I’apport de la communication interne dans la gestion des conflits

au sein d’une entreprise privee ?

Et pour en savoir plus :

v Quel est le réle de la communication interne dans la gestion des conflits au
sein de I’entreprise privée ?
v Quel est la stratégie adoptée par I’entreprise privée dans la gestion des

conflits ?

5- Les hypotheses :

Chaque étude ne peut en aucun cas se considérer comme une véritable recherche
si elle ne se base pas sur une ou plusieurs hypotheses. Dans le manuel de recherche
en science sociale I’hypothése se définit comme « une proposition qui anticipe
une relation entre deux termes qui, selon le cas, peuvent étre des concepts ou des
phénomeénes. Une hypothese est donc une proposition provisoire, une
présomption qui demandé a étre vérifié ». (Quivy, R et Luc Van,1995, P135).
Aussi une hypothése « est un énonceé qui predit une relation entre un ou plusieurs
termes et impliquant une vérification empirique ». (Angers, M, 1997.P111).

Les hypothéses posees seront donc :
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» La communication interne joue un r6le primordial dans la gestion des conflits

au sein de I’entreprise privee.

» L’entreprise privée dispose d’une stratégie de negociation qui lui permet

d’assurer une bonne gestion de conflits.

6- La définition des concepts :
> La stratégie :

e Selon le dictionnaire de la langue :

Maniére d’organiser une guerre, une bataille. Le genéral explique a ses officiers
sa stratégie pour la prochaine bataille. Aussi tactique. (Bellefonds, C, Chantreau,
S, Laporte, L, 1997,P980).

e Selon le dictionnaire de sociologie :

Stratégie du latin strategia « préfecture militaire » repris du grec repris du

grec stratégia « gouvernement militaire d’une province ».

Ensemble de moyens mis en ceuvre par un ou des individus pour parvenir a
leurs fins, dans un systéeme dont les regles implicites sont formées par la

combinaison de ces stratégies.

Le concept de stratégie est apparu dans les travaux de CROZIER vers
1970, contribuant de fagon déterminante au « retour de I’acteur » sur la scéne

sociologique. Il a été formalisé dans L’Acteur et le systeme.

e Définition opérationnelle :

On peut déduire qu’une stratégie est un ensemble d’actions développées
par un acteur a partir de son appréciation subjective du contexte, des conséquences

prévisible de ces actions et des enjeux, la stratégie s’articule autour de relations
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d’interdépendance entre les individus (cour de sociologie, analyse sociologique

des organisation).
» Lacommunication :

Les définitions de la communication sont trés nombreuses, mais nous allons

en donner quelqu’une

e Selon le dictionnaire de sociologie :

1- « La communication est un comportement verbal ou symbolique par lequel
un émetteur veut atteindre un résultat, exercer un effet sur le récepteur ».
(Sekiou, L ,1986, P356).

2- « On peut définir la communication comme un processus dynamique par
lequel un individu établit une relation avec quelqu’un, pour transmettre ou
échanger des idées, des connaissances, des emotions, aussi bien par la
langue oral ou écrite que par un autre systéeme de signe, musique, gestes
dessins ...ect.la communication établit le lien qui permet aux Sociétés
d’exister et de fonctionner ». (Arcand, R et Bourbeau, N, 1998, P13).

o Définition opérationnelle :

On peut deduire que la communication est un processus qui se repose sur un

échange entre deux ou plusieurs personnes en utilisant un code formé de gestes,
de mots ou d’expressions en rendant et en transmettant une information

compréhensible.
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> La stratégie de la communication :

La stratégie de communication : « est un ensemble programme et structuré
d’interventions symboliques (discours, images, manifestations diverses) qui
permettent au destinataire de prendre une décision par une action effective dans
le réel. Tandis que la parole se déroule dans I’espace intersubjectif de la
communication, les stratégies de communication se mettent en ceuvre dans un
espace institutionnellement structuré : il s’agit de formes méditées et de politiques
de communication ». (Bertrand, J-C, 1995, P 15).

Définition opérationnelle :

On peut dire que la strategie de communication est un ensemble des

décisions interdépendantes portant sur les objectifs et les cibles a atteindre, les

messages a transmettre et les moyens de les diffuser.
» Lacommunication interne :

1- La communication interne est un systéme qui s’intéresse a la relation entre
I’organisation, la culture et les individus. « Elle a pour but d’assurer la cohésion
entre les différentes fonctions de 1’entreprise, de motiver le personnel et de mettre

en valeur le projet de I’entreprise quand il existe ». (Boudon, R, 1969, P36).

2- La communication interne concerne la gestion des messagers de la

direction 1’égard du personnel sous toutes ces formes. (Mahie De Boiclandelle, H.
1998, P67).

3- généralement la communication existe a chaque fois qu’un organisme
affecte a notre organisme on modifiant lui-méme ou son action a partir de la
transmission d une information. (Amado, G et Guittet, A, 2011, P06).

4- d’aprées LAHNISCH Jean-Pierre, «la communication interne dans
I’entreprise, loin d’étre gadget, est un levier extraordinaire pour le développement

de I’entreprise. elle I’est d’autant plus qu’elle s’avére étre la seul arme la plus
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performante pour contrer les difficultés économique actuelles ». (Lehnisch, J-P,
2011, P 28).

5- c’est toutes communication dans l’organisation destinées a obtenir
I’adhésion des membres aux objectifs de celui-ci. Elle s’inscrit donc dans une
logique de mobilisation et de motivation du personnel. (Lamzet, B, Silem \A,
1997,P 13).

6- c’est I’ensemble des actions de communication destinée aux salaries
d’une entreprise OU d’une organisation, elle se congois aujourd’hui comme
instrument d’adhésion interne aux valeurs de I’entreprise et a sa philosophie.

(Decaudin, J-M, 2009.P1.2).
e Definition opérationnelle :

Communication interne : est un moyen pour réaliser nos travaux quotidiens
dans I’entreprise, elle nous permet non seulement de résoudre les problemes

administratifs mais aussi d’informer.

» Gestions :

¢ Selon le dictionnaire de la langue :

Le fait de diriger une affaire, aussi gérer. 1l s’occupe de la gestion de 1’usine.
(Bellefonds, C, Chantreau, S, Laporte, L, 1997, P463).

e Selon le dictionnaire de sociologie :

La gestion de quelque chose de concert est le fait d’en prendre soin, de
I’administrer avec compétence. Par extension, la gestion de quelque chose
d’abstrait est I’ensemble des pratiques formalisées qui permettent du bien faire,
ou bien Gérer une entreprise ou un organisme communautaire, ¢’est développer
et mettre en place les outilles qui permettent le partage d’information , la
discussion de stratégie et la prise de décision en toute transparence, et la gestion

permet de fixer les priorités les résultats financiers démontrent la santé de
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I’entreprise ou de 1’organisation tout en protégeant ses intéréts et ceux du public
» La gestion. (In encyclopédie Larousse.http://Dictionnaire.reverso.net/francais-

definition/gestion (page consultée le 7Avril 2018 a 22h).
e Déefinition opérationnelle

C’est une maniére de gérer ou de faire un plan de travail efficace qui va aider

une entreprise a atteindre ces buts et ses objectifs.

> Conflit:

e Selon le dictionnaire de la langue :

Lutte entre des pays ou des personnes. Les deux guerres mondiales ont été de
grands conflits internationaux. Il est en conflit avec son patron. Désaccord.
Bellefonds, C, Chantreau, S, Laporte, L, P204).

e Selon le dictionnaire de sociologie :

1-le conflit : « épistémologiquement vient de conflectus et signifie choc, lutte et
combat » c’est pourquoi 1’essentiel des recherches a d’abord été réalisé dans le

domaine de la guerre.
2- A partir du 17eme siécle, le mot conflit est appliqué aux relations

interpersonnelles.il est aussi envisagé comme « dualisme intérieur » et par
extension, il désigne alors I’antagonisme possible dans le champs intellectuels,

moral, affectif ou social. VVoir juridique et psychologique. (Rey, A, 2000, P204).

3-Selon BREARD Richard et PASTOR Pierre, le mot conflit est qualifié par
deux acception, « la premiere vient directement de latin conflictuel qui signifie
choc : c’est la lutte, le combat, c'est-a-dire le conflit ouvert, parfois armé, et la

deuxiéme acception signifie la rencontre de sentiments ou d’intéréts contraires qui

s’opposent ». (Breard, R et Pastor, P ,2000, P 11).

-
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4- «les conflits sont les manifestations d’antagonismes ouverts entre deux
acteurs (individuels ou collectifs) aux intéréts momentanément incompatibles
quant a la possession ou a la gestion de biens rares- matériels ou symboliques. »
(Boudon ,R, Bsnard ,P, Cherkaoui, M, 2012,p42).

e Définition opérationnelle :

Le conflit est une sorte de mal entendu qui puisse se naitre soit dans le milieu
des employées, des acteurs et leurs responsables, et méme avec la direction
génerale de ’entreprise et cela peut s’introduire par une mauvaise compréhension

d’information ou par une stratégie communicationnelle réduite.
» Gestion des conflits :

La gestion des conflits consiste en la recherche d’une solution a un
probléme donné, elle compte en premier lieu sur la négociation. Cette derniére est
« une séquence d’étapes successives d’une phase de compétition vers une phase
de coordination ». Dans les conflits, la négociation ouvre a organiser les choses,
circonscrire les volontés et les enjeux de chaque partie en conflit, afin de trouver

une solution satisfaisante pour tous. (Pruitt,D ,1981, P 231).

> Letravail :
Le mot travail est abordé selon différents approches de la sociologie ainsi
que de I'économie. Tout en essayant d'amener quelques définitions théoriques

concernant ce dernier.

o Définition théorique :

Selon Friedman « le travail est une activité fondamentale de I'hnomme, il est de
nature créatrice permettant la modification du milieu en tant que la transformation
de lui-méme ». (Pichault, F-M, 1990.P03)
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MORIN Estelle définit ; « Le travail est une activité tres importante pour les
humains et pour la société. Le travail est avant tout une activité par laquelle une
personne s'insére dans le monde, exerce ses talents, se définit, actualise son
potentiel et crée de la valeur qui lui donne, en retour, le sentiment
d'accomplissement et d'efficacité personnelle, voire peut-étre un sens a ; sa vie ».
(Morin, E, 2008, P10).

e Définition opérationnelle :
Le travail c'est I'ensemble des efforts nécessaire que ce soit physique ou mental
gu'exerce 1’homme pour pouvoir répondre aux besoins de la vie I'nomme pour
pouvoir reprendre aux besoins de la vie.
» Entreprise :

e Selon le dictionnaire de la langue :

Ce que I’on veut entreprendre ou que 1’on a déja entrepris. Projet. C’est une
entreprise délicate.2 société qui produit des choses a vendre ou qui offre des
services. Il a fait appel a une entreprise de plomberie pour réparer la fuite.
Bellefonds, C, Chantreau, S, Laporte, L, P362).

¢ Selon le dictionnaire sociologie :

1-L’entreprise est une entité ou organisation autonome de production de biens

ou de services a finalité marchande.

2-Le sens actuel est double. Il désigne soit une tentative de faire quelque chose
(projet, dessein, aventure...) soit une organisation de prestataire de services ou de
biens a caractére marchand. Dans cette deuxiéme acception, I’entreprise est un
réseau ou des entrepreneurs proposent des produits a des clients, en réalisant cette
offre par recours a des travailleurs , en mettant en ceuvre des moyens financés
d’abord par des propriétaires , ceci donne des conditions ou chaque un tire

avantage des efforts qu’il consent . Concretement, I’entreprise se caractérise par
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la vente de produits (ce qui ne suppose pas toujours de les fabriquer). (Le Robert
Seuil. 1999.P188)

3- Une entreprise est a la fois une organisation de moyens (matérielle et
humain) et une finalité exprimée par des objectifs (économiques, sociaux). Toute
entreprise cherche dans son environnement une ressource qui lui est
indispensable « les hommes ». (Akoun,A et Anstar, P,1999,P288).

e Definition opérationnelle :

On peut définir une entreprise comme une unité économique.
Juridiguement autonome, organisee pour produire des biens ou des services pour

le marché.
> Entreprise privée :

Entreprise privée : on doit aussi donner une définition pour 1’entreprise privée

parce que c’est notre terrain de recherche.

Une entreprise privée « c¢’est une unité institutionnelle, mue par un projet décliné
en stratégie et en politique et plan d’action, dont le but est de produire et de fournir

des biens et des services a destination d’un ensemble de clients ».

7- La pré enquéte :

Dans tout projet de recherche, la pré enquéte est une phase tres importante et
qui est, « une phase de terrain assez précoce dont les buts essentiels sont d'aider a
constituer une problématique plus précise et surtout a construire des hypotheéses
qui soient valides, fiables, renseignées, argumentées et justifiées. Aussi le pré
enquéte permet d'effectuer le choix de I'instrument et le mode de construction de
celui-ci ». (Aktouf, O, 1987, P70).

La pré enquéte est notre premier contact avec le terrain qui correspond notre

recherche, apres avoir eu l’autorisation d’acceés de la part du directeur des
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ressources humaines de ’entreprise IFRI. On a été prise en charge par la
responsable de formation. Dont le but est de recueillir le maximum d’informations
sur notre théme, ce qui nous a permis de bien valoriser le guide d’entretien pour
I’enquéte final, mieux fixer 1’objectif de la recherche, cerner la problématique,
fixer les hypothéses ainsi que pour le choix de la technique et de la méthode
poursuivies.

Pour cela nous nous sommes intéressées et pris contact avec trois salariés qui
font partie de trois catégories différentes, une assistante en maintenance, 1’autre
est un coordinateur HSE, et la troisiéme c’est une comptable, qui s’est déroulée

au début du mois de février plus exactement le 06 février 2018.

8- La méthode et la technique utilisées :

8.1 La méthode utilisée :

D’aprés OMAR AKTOUF, la méthode « c’est la procédure logique d’une
science, c¢’est-a-dire I’ensemble des pratiques particuliéres qu’elle met en ceuvre
pour que le cheminement de ses démonstrations et de ses théorisations soit clair,
évident et irrefutable ». (Aktouf, O, 1987, P27).

Dans chaque recherche scientifique elle doit étre réalisable en suivant une
méthode plus preécise, car dans chaque étude il y a une procédure méthodologique
qu’il faut suivre et qui est en adéquation avec la nature des informations

demandées.

A notre engagement sur le terrain nous avons planifié 1’usage de choisir une
méthode qualitative pour recueillir des informations nécessaires qui peuvent nous
permettre d’approfondir notre recherche sur le terrain. Nos trois catégories ciblées
ont fait preuve de motivation et de disponibilité a répondre a toutes les questions

envisagées a €tre posées suivant la technique de D’entretien. Cela allait se
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confirmer durant notre enquéte au sein de 1’entreprise. Les enquétés sollicités

nous ont facilité leur interview.

Dans ce sens, notre recherche est orientée par une démarche qualitative, la
réalité du terrain nous a conduits a choisir cette méthode en raison des
caractéristiques de notre population d’étude, c’est cette méthode qui nous menera
a travailler avec un nombre restreint d’enquétés. Le but est de connaitre et élucider
la stratégie de la communication adoptée par les catégories ciblées et de leur

gestion de conflits.

8.2 Les techniques utilisées

8.2.1 L'entretien:

Pour mener a bien notre enquéte, nous avons utilisé I’entretien comme
technique principale de collecte de données, sans toutefois qu’il soit a but de
genéraliser les résultats. Cette derniére est un « outil de collecte des donnees qui
sert a recueillir le ttmoignage verbal de personnes ». (Depelteau, F, 2000, P315).

Selon Madeleine Grawitz, 1’entretien est un « procédé¢ d’investigation
scientifique utilisant un processus de communication verbale pour recueillir des
informations en relation avec le but fixé ». (Grawitz,M, 1998, 314).

Nous avons conduit des entretiens semi-directifs, dans lesquels « I’enquéteur
orienté, par des relances, le discours du sujet pour qu’il aborde un ordre non
déterminé [...Jpour ce faire, I’enquéteur dispose d’un guide d’entretien ». (Alpe,
Y et autres, 2007, P106).

Nous avons suivi cette technique d’entretien essentiellement pour son
adéquation avec notre sujet de recherche et avec notre population d’étude qu’est

restreinte et connue d’un effectif de 21 personnes.
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8.2.2 L'observation :

La technique de recherche que nous avons retenue est 1’observation. « Toute
recherche a caractere scientifique en sciences sociales, comme en général dans les
autres sciences, doit comparer 1’utilisation de procédés opératoires rigourcux,
biens définis, transmissibles et susceptibles d’étre appliqués dans les mémes
conditions ». (Grawitz, M,1998, P352).

« Observer n’est pas seulement regarder, c’est une certaine organisation de la
vision. Elle est structurée de telle sorte a voir ce qui est adéquat par rapport a un
projet de recherche, a un cadre théorique ». (Pretz, H, 1998, P88).

Ainsi, cette technique nous a permis de nous familiariser avec le terrain
d’observer les relations humaines, la maniéere dont la quels les travailleurs
communiquent, gerent leurs petits conflits et comment ils se comportent en plein

travail, grace a cette technique qu’on a pu voir les choses en profondeur.

9- La population d’étude :
La population d’étude est un « ensemble d’éléments ayant une ou plusieurs
caractéristiques en commun qui les distinguent d’autres ¢léments et sur lesquels

porte I'investigation ». (Angers, M 1996, P226).

Notre population d’étude contient trois catégories différentes dans 1’entreprise de

la SARL IBRAHIM et FILS qui se compose de :

Sept cadres, sept agents de maitrise, sept agents d’exécution.
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1- Définitions de la communication interne :

Pour Francis Balle, « la communication interne est I'action qui consiste en
I'échange de message a l'intérieur de I'entreprise, par le biais du face a face ou bien

a distance, avec ou sans secours d'un média ». (Balle, F,1998, PP 50-51)

La communication interne peut se definir dans un premier temps comme
I'ensemble des actions de communication destinées aux salariés d'une entreprise
ou d'une organisation. Utilisant des supports tels que le journal d'entreprise, les
Panneaux d'affichage, les lettres au personnel ou les téléconférences mais aussi
les sites internet et les blogs. Elle se concgoit aujourd’hui comme un instrument
d'adhésion interne aux valeurs de I'entreprise et a sa philosophie, comme un
instrument de construction d'une solidarité et d'une implication des salariés par

rapport a leurs employeurs. (Decaudin ,J-M,lgalens,J et autres ,2009,P2).

2- Les modeles théoriques de la communication interne selon les

auteures :

La communication interne des entreprises amene une réeflexion et un retour sur
la communication en général et plus précisément sur les théories de la
communication. Science récente, la communication ne se référe pas a une seule
théorie, a un paradigme unique mais plutét a un ensemble de théories, a une
diversité paradigmatique se positionnant au carrefour de nombreuses disciplines
telles que la linguistique, la sociologie des médias, la sémiotique, la
psychologie... Cette richesse permet d’envisager une synthése des différentes
théories de la communication en agrégeant deux conceptions apparemment
différents : la communication simple support de la transmission d’un message ou
le « tout communication » suggérant que toute action communique méme si ce

n’est pas sa finalité premiere. Enfin, il convient de préciser qu’une communication

E
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se différencie d’une simple information. Cette derniére est le contenu d’un
message alors que la communication est un systéme intégrant différents acteurs et
actions, entre autres éventuellement des informations. Emergentes au XXe siecle
dans les années quarante et cinquante, avec les travaux de Shannon et de Weaver
(1949), de Wisner (1948) ou de I’Ecole de Palo Alto, les sciences de la
communication ont donné un cadre théorique aux communications d’entreprise

et, en particulier, a la communication interne.

2.1 Le modele théorique de Shannon et Weaver (U.S.A, 1948) :

Le modele positiviste de Shannon, crée dans un cadre industriel Bell Téléphone
pour ces téléphones et ses télégrammes, a longtemps été la référence
fondamentale des théories de la communication méme si I’information y est due
percue comme une grandeur statistique et non dans le lien de nouvelle (la quantité
d’information est la mesure quantitative de I’incertitude d’un message en fonction
du degré de probabilité de chaque signal composant ce message). Il comprend une

chaine linéaire d’éléments :

-La source qui est a I’origine de la transmission du message

-L’émetteur qui transforme le message en signaux

-Le canal qui véhicule les signaux du message

-Le récepteur qui recoit les signaux et reconstruit le message

-Le destinataire, personne a qui le message est envoyé

-Les bruits qui viennent éventuellement perturber les signaux pendant leur
transmission

L’acte communicatif existe entre les groupes sociaux depuis les si¢cles, mais les
travaux consacreés a la communication sont de date récente. Née des recherches
sur les télécommunications naissantes a 1’époque, cette théorie repose sur 1’idée

que l’information est transmise de maniere linéaire depuis une source

3
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d’information (le message) entre un émetteur (d’un signal) qui entre en relation
avec un récepteur pour arriver a la destination.

D’apres cette théorie, la transmission peut étre perturbée par des « bruits ».

Son extréme simplicité et sa grande clarté ont servi de définir la communication
comme un processus linéaire en plusieurs étapes. Une source d’information —
un message — un émetteur — un canal — un récepteur et un destinataire, avec

un brouillage possible (le bruit).

, Signal 5
> T

Figure 01 : le modéle de la communication de (shannon) : (Decaudin J-
M, 2009, P55).

2.2 Le modele théorique de Laswell :

Le modele de communication élaboré par Laswell (1948) et appelé modéle des
5W (who says what to whom through which channel with what effect ?) est
souvent utilis¢ comme fondement a la formulation d’un mod¢le global intégrateur
tenant compte des apports théoriques des différentes écoles. Ce modele doit
intégrer I’idée de communication involontaire que 1’émetteur, c’est-a-dire le
responsable de la communication interne, se doit reduire le plus possible. Il
permet ensuite de développer certaines réflexions sur les variables le composant :
la source ou émetteur, le récepteur et les supports de communication. Enfin, il
convient de ne pas oublier que la communication interne d’une entreprise se
développe dans un environnement ou sont présentes toutes sortes de

communications, de messages, d’informations de nature diverse (personnelle,

3
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familiale, amicale, sociale, professionnelle, commerciale, publicitaire...)

souhaitée, désirée ou non.

Cet ensemble de communications constitue des bruits qui peuvent
éventuellement perturber et brouiller la réception des messages de la

communication interne par les employés. (Decaudin, J-M, 2009, P61)

Harold Lasswell formalise le cadre conceptuel qui structurera ensuite la

sociologie fonctionnaliste des médias.

message transmission réception

\ \ décodage
involontaire du message du message

du message

Réception

k

message codage
volontaire du messag

[

Figure02 : modeéle théorique pour la communication interne (Laswell 1948)

décodage relais transmission décodage
du message d'information dumessage [ | dumessage

w

>

RETROACTION -«

Selon Harold Lasswell, le schéma s’applique a la communication personnelle et
interpersonnelle, privée et professionnelle, également a I’entreprise Pour une
meilleure compréhension du schéma on va expliquer ces éléments un par un ;
Qui :

Renvoie a I’émetteur et a 1’étude des facteurs qui motivent 1’acte communication.

Il peut s’agir aussi bien d’un seul individu qu‘une entreprise mediatique dans son

E
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ensemble. Elle conduit donc a analyser le seul profil et le réle de ceux qu’on

appelle aujourd’hui les « communicateurs ».

Dit quoi :

Représente le contenu du message, c’est- a- dire, 1’analyse du contenu, que les
linguistes et les sémiotiques ont notamment développés durant les années 1960et
1970.

Comment :

Se rapporte au média lui-méme (presse, radio, télévision, etc.) en tant que canal
de transmission des messages.

Aqui:

Correspond au récepteur des messages, il représente le public a qui on s’adresse.
Avec quel effet :

Est celle qui a donné lieu au plus grand nombre de travaux puisqu’elle invite a
comprendre quelle est I’influence exacte des médias sur les récepteurs. C’est-a-
dire, mesure I’impact de 1’information sur le public, le schéma « Lasswell »
présente cependant quelques défauts. Il limite la communication a un processus
de persuasion qui ne tient pas compte du contexte, il oublie d’analyser le
phénomene de « feedback » ou « rétroaction », autrement dit, le réle veritable du
récepteur, le décodage personnel qu’il opéré et la capacité de la réponse de ce

derniére vers I’émetteur. (Riom, A, 2010, P6).

2.3 Lathéorie de « two-step flow » (Modeéle de Lazarsfeld et Katz) :

Elaborée en 1955, cette théorie remet en cause le principe des effets directs
massifs des compagnes électorales et montre que I’influence des médias s’opéré
a deux niveaux, qui mettent en jeu les leaders d’opinion d’une part, qui filtrent
I’information, et les groupes de référence d’autre part (famille, travail, ...) La

premiére diffusion de message par les médias s’effectue en direction des leaders
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d’opinion, bien que les discours des médias touchent directement une cible plus
large d’individus, ceux-ci se tourneront vers les leaders d’opinion ou vers leurs
groupes de référence pour interpréter le message et former leur opinion. (Riom,
A, 2010, P8).

3- La stratégie de la communication interne au sein de

I’entreprise :

Une stratégie est un ensemble de moyens d’action utilisés conjointement en
vue d’atteindre certains objectifs contre adversaires. Le mot stratégie a une origine
et une connotation militaires : c¢’est dans le domaine de la guerre qu’il a tout
d’abord été employé par les Grecs pour désigner 1’action des stratégies, c’est-a-
dire des généraux. Dans le domaine du marketing, les adversaires d’une entreprise
sont ses concurrents directs ou indirects ; des lors que, pour atteindre ses propres
objectifs, une entreprise se trouve en compétition ou en opposition avec des
concurrents, ses décisions politiques qui sont nécessairement dirigées contre eux
—au moins en partie, peuvent a juste titre étre appelées stratégiques (Lendrevie, J
et autres, 2003, P486).

On peut déduire que la stratégie d’une communication interne est 1’art de diriger,
d’harmoniser et de mettre en synergie les différentes formes de communication
qui existent dans une entreprise en vue de la satisfaction des objectifs d’intérét

genéral.

4- Les objectifs de la communication interne :

L’intensification de la communication interne est directement liée aux objectifs
qu’on peut lui attribuer. Ces derniers peuvent €tre regroup€s en trois grandes
catégories informer, motiver, rassembler, en particulier lorsqu’il faut gérer un
changement important. Ces objectifs doivent étre mis en paralléle. (D’almeida, N
et Libaeret, T, 2000, P78).
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Selon DETTRIE Philipe, BROYEZ Catherine, I'objectif de Ila
communication interne, ¢’est répondre a une problématique de demande et d'offre.
D'une part la demande du salarié, ce qu'il désire savoir, ses inquiétudes, ses
objectifs. D'autre part I'offre de I'entreprise par son message, son projet et son
image qu'elle désire partage avec ses employés. L'offre doit étre réguliére et
fréguente. L'information, (matiere premiere de la décision), doit circuler dans tous

les sens. Elle doit pouvoir descendre et aussi bien remonter.

« L’objectif principale de la communication interne est de gérer une maniére

optimal le couple demande/ offre d’informations dans 1’entreprise ».
De plus la communication interne de I’entreprise & comme objectifs de :

Répondre aux besoins d'information au personnel.
Aider la hiérarchique a faire descendre et remonter I'information.
Renforcer la cohésion
Crée une identité de I’entreprise.
Informer le personnel avant I'extérieure et éviter la circulation des rumeurs.

Construire I'esprit d'équipe et renforcer la cohésion.

YV V.V V VYV V V

Etablir un climat ou regne la confiance et renforce la considération et le
respect reciprogque.
» Développer I’enthousiasme.
» Conduire et accompagner le changement. (Dettrie, P, Broyez, C, 2001,
P113).
A travers ses objectifs nous constatons I’importance de la communication
interne qui aide a diffuser une information au sein d’une entreprise et qui aide

aussi a la résolution des conflits collectifs...Etc

5- Les outils de la communication interne :
La communication interne est considérée comme un moyen de mieux manager,

et nous on s’intéresse aux différents moyens existants, pour mettre en dynamique
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la communication en interne de son entreprise ou de son service et de la faire
vivre. Pour cela nous on distingue 3 types de moyens qui sont : les moyens écrits,

les moyens oraux, les moyens techniques et électronique.

5.1 Moyens écrits :

Les moyens écrits renvoient aux notes de service ou cahiers de consignes
et de procédures. Ils constituent a la fois un des eléments centraux des difficultés
de la communication interne et en méme temps un des facteurs de sa réussite. Un
des éléments du probléme consiste dans la surcharge en moyens écrits. Ceux-ci
sont alors assimilés au gaspillage de temps et d’argent, a un ciblage imparfait et,
plus globalement, renvoient a I’image d’une mauvaise gestion interne. Trop
d’information tue 1’information. (D’almaida, N et autres, 1998, P31).

A I’'inverse, malgré ses remises en cause, il n’y a pas de solution a un probléme
de communication interne qui ne passe par 1’écrit. Celui-ci présente les avantages
de sa souplesse, de sa rapidité de mise en ceuvre, de sa capacité de conservation,
de son traitement individuel, de sa faculté de relecture et sur nait de sa fonction
symbolique. Celle-ci consiste dans un efficient de crédibilité plus important qu’a

I’oral. Les moyens écrits nous présenterons les outils suivants :

a). Le journal d’entreprise : Le journal d’entreprise a une « image marketing »
difficile a établir a I’intérieur d’entreprise. Le but d’un tel media est de susciter
un sentiment d’appartenance et de solidarité a I’intérieur de I’entreprise ou les

différents départements s’ignorent par fois. (Lehnisch, J-P, 2011, P42).

b). Les outils traditionnels :

- La note de service : la note de service est un document de communication
interne a ’entreprise qui contient des prescriptions d’un chef a ses subordonnés
en vue de ’application d’une décision. La note de service est un instrument

important au sein de 1’entreprise.
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- Documentation : faire circuler a I’intérieur de I’entreprise les documents qui la
représentent a 1’extérieur : Le personnel qui compose I’entreprise doit étre mis au
courant de 1’existence de documents écrits qui la représente a I’extérieur de leur
structure. Il s’agit essentiellement des écarts publicitaires et des petites annonces

que I’entreprise peut émettre.

-Le livret d’accueil : le livret d’accueil permet a tout nouvel arrivant dans
I’entreprise d’avoir une présentation de cette derniere : structure, organigramme,

organisation, fonctionnement, éventuellement évolution des carriéres...

-La fiche de paie : la fiche de paie est un des moyens les plus importants de
communication €crite incidente au sein de 1’entreprise. Il n’est qu’a constater avec
quelle religiosite les personnes ouvrent, enfin de mois, les enveloppes qui

contiennent ces précieux documents pour étre persuadé de leur importance.

-Le rapport écrit : Dans le cadre de la vie professionnelle, le rapport est un
média privilégie de communication interne, dans la mesure ou il a pour objet
I’étude approfondie d’une question pour prépare une décision de la part de

I’autorité responsable.

- La lettre au personnel : Un chef d’entreprise fait passer un message sous forme
de lettre sans aucune contrainte de contenu, il peut faire le point sur 1’¢tat de
I’entreprise évoquant un théme de réussite, motiver son personnel (félicitation

adresse au personnel.)
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- Le panneau d’affichage : Outre les informations légales (informations
syndicales, horaires, adresse de I’inspection du travail...) que doit exposer le
tableau d’affichage, ce dernier a généralement une partie réservée a la
communication entre les membres du personnel : petites annonces, troc,
informations relatives aux loisirs...(Lehnisch, J-P , 2011, P42).

- La bofite a idées : Pendant longtemps et notamment dans les grandes structures,
la « boite a idées » permettait a quiconque dans I’entreprise d’émettre une critique
ou une suggestion concernant tel ou tel fonctionnement afin d’améliorer le résultat

final.

c) Les tendances réecentes :

- Le journal électronique : Il se compose en deux techniques, celle du panneau
lumineux d’information, spécialement concu pour les messages de I’entreprise et
celle de vidéotex dont les messages se déroulent sur les moniteurs de télévision,
le but s’agit de délivrer des informations bréves. (Westphalen, M-H, 2004, P56).
- L’agence d’information : Elle est née au début des annees 80s dans les
entreprises possédantes de multiples importations. Elle procede de la nécessité
d’améliorer la rapidité de diffuser des informations et des coordonner autour des
axes.

- Les communications électroniques : Elles sont définies comme constituant
I’ensemble des informations diffusables informatiquement. Elles compriment les
formules internet, les messages électroniques, les forums de discussions de travail
de groupe.

Les moyens recemment utilisés sont liés a D’introduction des nouvelles
technologies de I’information. L’intranet utilise les mémes technologies que
I’internet et permettre & moindre cout la transmission de I’information sécurisé
entre les utilisateurs de déférents services quel que soit le lieu ou il se trouve.
(Westphalen, M-H, 2004, P57).
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5.2 Moyens oraux :

« L’oral est I'outil de communication interne le plus ancien. Il connait
actuellement un profond renouvellement qui le fait apparaitre efficace des moyens
disponibles. Cette tendance s’explique d’abord par une saturation de 1’écrit,
chaque salarié recoit quotidiennement de nombreuses informations sous forme
écrite, qu’elles soient matérielles ou virtuelles. Or, si 1’écrit répond parfaitement
a cette demande d’information, il ne peut pallier les exigences de cohésion sociale,
d’identité culturelle, de motivation. Un fossé s’élargit ainsi entre la réception de
multiples informations et 1’impossibilité de les rendre cohérentes autour d’axes
directeurs. Le décalage entraine des effets pervers, contraire aux objectifs initiaux,
puisque recevant un nombre important d’informations, le salarié¢ tend a réagir en
dénoncant un style de management purement linéaire et descendent. La
revendication s’exerce alors pour réclamer une participation, un droit
d’expression ailleurs que dans le cadre strictement légal ou par la voie des
organisation syndicales. SI I’écrit procure 1’information, I’oral en fournit le sens
au travers du dialogue et de I’échange.

L’individu adhere d’autant mieux a un projet qu’il a le sentiment d’avoir pu y
contribuer. L’oral permet, de ce point de vue, une interactivité totale et
immediate » (D’almeida, N, Libaert, T, 2007, P52).

Les moyens oraux permettent donc la mise en place d’une communication de
proximité qui s’opére directement sur le licu de travail. La présence sur le terrain,
les déplacements dans les succursales, les visites planifiées une surprise, les
forums d’expression directe qui sont des moyens ou on peut rassurer le salari¢ et
lui montrer que 1’entreprise s’intéresse a lui.

Nous déduisons que 1’échange oral est le moyen de communication le plus
naturel et le plus immédiat. Les relations humaines qu’il permet d’instaurer le

rendent irremplagable. Il est a la fois simple et efficace.
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5.3 Les moyens techniques et électroniques :

Depuis I’arrivée des nouvelles technologies de I’information et de la
communication elle a commencer a faire en sorte de développer la circulation des
informations dans 1’entreprise, avec le temps y a eu une invention des outils pour
la communication, qui sont plus performent, en effet LAPEYRAT Carine nous dit
que « Ces outils transforment non seulement la communication formelle mais
aussi la communication informelle. Les TIC, sont aujourd’hui omniprésents dans
la société et qui est devenu un outil de communication courants, permettent aussi
les échanges directs entre salaries (e-mail, Wiki, blogs, Gmail). L’intranet. Enfin
met en liaison les acteurs de ’entreprise et cela en ¢€tablissant deux types de
communication : une communication individuelle (courrier électronique) et une
communication collective (forums électroniques et conférences virtuelles). Il
permet donc une plus grande collaboration entre les individus et favorise la
communication et devient de ce fait, facteur de cohesion, de motivation, de
décision efficace et de creativité.

Identifier les circuits d’information de 1’entreprise est donc une force pour le
collaborateur. Cela lui permet de se positionner en fonction et de détenir
I’information utile au bon moment. (Lapeyrat, C-C, 2010, P1).

Sachant que I’intégration de moyens techniques et électroniques dans le
processus de la communication en entreprise. Est un outil qui est fait pour faciliter
les échanges entre les collaborateurs, comme elles permettent aussi d’échanger
des informations, de mémoriser des données pour I’entreprise tout en évitant le
gaspillage du temps.

A travers ces moyens nous constatons que les outils de communication interne
sont souvent présentés comme une solution aux insuffisances du dialogue social.
En fait ces outils ne sont efficaces que s’ils constituent des moyens pour mener
une politique de communication cohérente et non une excuse pour masquer les

carences de ’entreprise.
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6- Les champs de la communication interne :
La communication interne peut rendre un champ de communication formelle

et un autre informelle ;

6.1 Lacommunication formelle :
Celle qui renvoi a tous ce qui est officiel dans une organisation et qui est soumis

aux lois de I'organisme, il renvoi ainsi a « tous les réseaux officiels lors de la
structure de I'organisation son objet est de canaliser les mouvements d'information

a l'intérieur et a I'extérieur d'une entreprise

6.2 Lacommunication informelle :
Qui est une sorte de communication qui peut participer dans la réalisation des

objectifs de la communication formelle, et qui permit aussi la coordination entre
les uniteés de lI'organisme soit d'un méme niveau ou des different niveaux malgre
que cette communication soit hors normes. Autre mot dit, « Il représente une
courroie non structurée de communication essentielle a [I'efficience

organisationnelles. ». (Gosselin, E, Carriere, J et autres, 2002, P157).

La différence entre les deux c’est que la communication formelle c’est une
communication prévue et organisee selon des procédures strictes, par contre la
communication informelle ¢’est une communication qui peut étre pratiquer entre

les personnes sans liens hiérarchique ou fonctionnel entre elles.

7- Les types de la communication interne :
On distingue3 chemins sur lesquels généralement la communication interne se

base qui sont :

7.1 Lacommunication descendante ou hiérarchique :
«C’est la communication la plus communément mise en ceuvre, la plus

naturellement pratiquée. L’information, et les messages partent en général d’un
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certain niveau hiérarchique, et sont destinés aux échelons inférieurs
hiérarchiguement, les supports en sont varies. Ils peuvent concerner entre autres :

e Le journal interne

e Les affichages

e Les réunions internes

e Les notes de service

e Les circulaires

e [’information pat téléphone

e Les vidéo-instructions

En général la communication interne descendante est utilisée pour informer
pour former ou pour diriger le personnel. C’est donc un outil de management
classique. Avec la communication descendante, on ne cherche pas, dans la plupart
des situations, a partager ou a échanger ; d’ou les limites de cette forme de
communication puisqu’elle néglige 1’information retour et le feed-back tant
recherchés pour faire de la communication au vrai sens du terme. » (Aloui, H,
2010, P5).

Ce type de communication, s’adresse a I’ensemble des salariés. Donc elle
part du haut de la pyramide hiérarchique tout en descendant vers les employés et
les ouvriers. C’est une communication du haut vers le bas qui a pour but de
diffuser toutes les informations réglementaires, on donne I’exemple : réglement
intérieur, résoudre les conflits en interne, expliquer un projet a I’ensemble du

personnel.

7.2 Lacommunication ascendante :
« La communication ascendante prend le chemin inverse de la communication

top down. Elle part les échelons inférieurs de la hiérarchie vers les échelons
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supérieurs. On utilise communément 1’expression « remontée de 1I’'information »
pour désigner une des fonctions de cette forme de communication interne.

Elle n’a été que tardivement reconnue (relativement a la premiére) comme
outil de management. La communication ascendante est rarement bien maitrisée
et méme un peu redoutée par les chefs d’entreprise et d’institutions publiques. De
ce fait elle est un peu négligée.

Bien souvent elle dérange la hiérarchie dans certaines institutions et
entreprises a management traditionnel. Or elle peut se révéler fondamentale dans
la formation de ’information. Les prises de décision en fonction du terrain, et
dans I’installation d’un climat social et entrepreneurial positifs ainsi que 1’esprit
d’équipe.

Elle permet aussi de connaitre les aspirations et les attentes du personnel et des
divers intervenants sur le terrain, afin de prévenir les éventuels gaps, conflits ou
tensions internes ou externes. La communication ascendante peut s’avérer tres
utile dans 1’amélioration des performances. Les supports les plus utilisés dans la
communication ascendante sont en géneral :

e La boite a idées ou a suggestion

e Lessondages

e Convention du personnel

e Les affichages internes

e Les tribunes libres dans le journal interne

e Réunions internes

e Echanges verbaux

e Rumeurs

e Tournées terrain.

Ce type de communication, elle part des salariés pour remonter vers la
hiérarchie ou bien la direction. C’est ce qu’on appelle la communication dite du

bas vers le hait contrairement a la premiére. Ce type de communication peut étre

@



Chapitre 11 La communication interne au sein d’une organisation

provoquee et organisée par les syndicats ou toute autre comite et comme elle peut
étre spontanée. Donc elle permet la vérification et la détection d’éventuelles
anomalies en matiére de communication dans I’entreprise et de la faire remonter
par la suite a la direction tout ce qui est les reclamations et les attentes des salaries

qui se fait a travers d’une écoute active et de dialogue.

En gros on peut facilement faire la différence et dire que la communication
descendante quand 1’information vient de la direction a destination des chefs de
service et des salariés. Par contre la communication ascendante quand

I’information part de la base pour aller au sommet.

7.3 Lacommunication horizontale et diagonale :
C’est une communication qui est du type latéral, qui s’effectue entre les salariés

de méme niveau hiérarchique :
1. La communication horizontale :

« Dans ce type de communication, il n’y a aucune notion hiérarchique. C’est un
échange d’égale a égale, entre différents secteurs, services ou départements.
L’information latérale se fait mutuellement dans des petites structures, tout le
monde se connait et les occasions de dialogues sont fréquentes. Cette information
horizontale permet de rassembler son personnel de fonder, I’esprit-maison, et
indirectement de mieux coordonner le processus de production ». (Westphalen,
M-H, 2004, P81).

Ce type de communication, elle favorise I'échange de I'information entre les
différents acteurs de I'organisation, elle a pour objectif d'intégrer a la prise de
décision et surtout a l'action de partage de connaissance entres les différents
acteurs constituent une entreprise.

2. La communication diagonale :

« La communication Diagonal se réfere a la communication entre les

gestionnaires et les travailleurs situés dans differentes directions fonctionnelles.
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De méme que pour la communication verticale et horizontale, la communication
diagonale est également devenue importante. Le concept de communication a été
introduit en diagonale pour capturer les nouveaux défis de communication
associes a de nouvelles formes d'organisation, comme matrice et les organisations
basées sur des projets. Ainsi, avec la croissance de nouvelles formes
d'organisation, la recherche de processus de communication diagonale a été trop
élargi ». (Tariszka-Semegine, E, 2012, P93).

8- Les circuits de la communication interne :

Il est toujours important de mettre au point un systeme rapide et ouvert de
circulation de I’information dans une entreprise, et elle est devenue un enjeu
important d’efficacité.

Il y a quatre types des circuits de la communication interne ;

1.Les circuits hierarchiques : La ligne hiérarchique vehicule naturellement et
nécessairement des informations. Son existence est une nécessité
organisationnelle qui commande le bon fonctionnement et D’efficacité de
I’entreprise. Le relais hiérarchique est particulierement important en termes de
communication car il facilite I’adaptation de 1’entreprise. Le relais hiérarchique
est particulierement important en termes de communication car il facilite
I’adaptation du message au public et donc le dialogue. Le circuit permet a
I’émetteur de vérifier que 1’information est bien passée et au récepteur de reagir.
(D’almeida, N et autres, 1998, P18).

Pour créer un climat de dialogue et de confiance, certains préconisent le
MBWA (management by wandering around) qui n’est autre qu’une manicre de
passer régulierement dans les ateliers et les bureaux pour y rencontrer de facon
informelle les uns et les autres afin de faire le point.

Les avantages :
- La proximité de ce circuit avec le centre des décisions. C’est de 1a ou se

prennent toutes les décisions et les informations, donc ils tiennent les
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Informations fiables.
- C’est facile a obtenir une information fiable et exacte. L’information est
trés disposée donc, on suppose qu’elle est officielle, fiable, exacte, solide, et
de source connue.
- C’est facile de vérifier la réussite de I’information parce qu’elle est fiable.
- Il permet a I’émetteur de vérifier que son information est passée, et au

récepteur de prendre la réaction qui s’impose.

Les inconvénients :

- Les dispositions inégales de la part de la hiérarchie (ils ont tout le pouvoir
a contrdler les salariés). L’information reste comme une arme dans les mains de
I’administration, « he who owns the information owns the world ».Ce qui veut
dire ; Celui qui détient I’information détient le monde.

- Manqgue de confiance de la part des salariés. La plupart du temps, les

salariés ne font pas confiance a I’administration.

2.Les circuits des instances représentatives :

Les instances représentatives ont une existence régie par la loi. Leur mission de
représentation compte volet important en matiere de communication : droit de
recevoir des informations au personnel. I1 existe donc un dispositif d’information
légal, initi€¢ par le législateur, qu’il convient de respecter sous peine de délit
d’entrave qui peut faire annuler une décision.il existe trois types d’instances

représentatives a savoir :
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a) Comités d’entreprises(CE) :
Créés en 1945, il s’agit d’associer le personnel a la marche de I’entreprise,
a travers ses représentants ; notamment sur les mesures concernant ; les conditions
d’emploi, de travail, et la formation professionnelle des salariés selon la loi 1982.
[Is ont une fonction d’information et de consultation. Ce ne sont pas des
organismes décisionnels, mais des organismes consultatifs. Elles sont désignées
par des camarades.

b) Les délégués syndicaux :
En comparaison des comités des entreprises moins larges, ils se limitent au bilan
social et aux aspects relatifs a la formation.

c) Les representants des salariés :
Leur mission consiste a la transmission de réclamations collectives et
individuelles des salariés a 1’administration.
Les avantages du circuit des instances représentatives :
- Il couvre un champ tres large de I'information que ¢a soit I’information et
Jusqu’a la fonction globale de I’entreprise.
- Ce circuit est bien admis par ses salariés. On lui fait confiance, c'est-a-dire, les
salariés font confiance en leurs représentants.
- lls disposent des moyens de communication modestes.
Les inconvénients :
- Confusion entre ce qu’est information et revendication. (D’almeida, N et
autres,1998, P20).

3.Le circuit formel (circuit de la communication interne) :

Ce troisieme circuit il est organisé par la direction de I’entreprise et s’applique
aux grandes entreprises parce qu’il est destiné a toucher des larges publics
internes.
Son existence n’est pas nécessaire dans les petites entreprises. Il est efficace dans

des grandes organisations ou il est important de délivrer une information
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homogéne et commune. Les types d’informations contenues dans ce circuit sont

de nature pédagogique.

Caractéristiques :

-On sait qui envoi le message.

- Le flou de I’information est controlé.

- Il cherche a éliminer les écarts hiérarchiques.

- Pour faciliter le contact avec les supérieures. (D’almeida, N et autres, 1998, P23).
Ce troisieme circuit a une dimension pédagogique. Il favorise une meilleure
connaissance de I’entreprise (ses objectifs, ses contraintes, ses activités, ses
hommes). Il permet de relier des activités disjointes et de faire comprendre une
logique d’ensemble qui dépasse le cadre de 1’activité quotidienne d’une personne,

d’un service, d’une direction ou d’un site.

-Les messages vehiculés par ce circuit concernent a la fois les événements
exceptionnels de ’entreprise (annonce d’une décision importante telle qu’un
Important contrat ou une acquisition, lancement d’un nouveau produit, etc.), et ses

projets présents et a venir. Ce canal est au service de I’urgence et de la pérennité.

-Ce circuit bénéficie de moyens financiers et techniques importants. Son ancrage
au plus haut niveau de I’entreprise conduit ses détracteurs a I’assimiler a « la voix
de son maitre » et a le considérer comme une opération de relations publiques
internes. Cette objection peut étre levée si on raméne ce circuit a sa juste place :
un canal existant a coté et non a la place des autres canaux. La fonction
communication interne ne vise pas a se substituer a la hiérarchie ni a réduire au
silence la voix des instances représentatives du personnel. Elle s’inscrit dans le

cadre d’une pluralité d’informations et de source
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4.Le circuit informel :

Elle consiste en la circulation d’information de plus souvent infondé sans source
connu et généralement a alarmiste ne transmissent de personne aux personnes
dans fagons informelles. Son effet peut étre dévasta taire pour 1’entreprise car elle
traduit un grave dysfonctionnement dans la communication interne. Les rumeurs
obéissent a une logique définit par « Allport et Postman » sur trois processus

complémentaires. . (D’almeida, N et autres, 1998, P24).

a) Processus de réduction : Sur le message initial et modifier. C’est le
message qui circule sans détailles.

b) Processus d’accentuation/ d’amplification : Les personnes retient
préférentiellement certaines détailles ou ajoute d’autres détails pour
renforcer I’impact.

¢) L’assimilation : Les personnes s’approprient les messages en fonction de

leurs valeurs, croyances ou émotions.

9- La communication interne et les politiques des ressources

humaines :
Pour P.Gilbert et D.Gonzalez il existe quatre modeles de politiques RH et

chacun d’entre eux ob¢it a un type particulier de communication interne :
- Modeéle de la regle négociée ;
- Modeéle de la mobilisation ;
- Modeéle relationnel ;

- Modeéle professionnel.

-Concernant le premier, celui de la régle négociée, « communiguer c’est une

partie contribuer a la mise au point des régles de I’échange collectif ». Dans les

grandes entreprises, souvent a statut du personnel particulier, I’accord collectif
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joue un role essentiel a la fois comme espace et temps de la communication et
comme générateur de régles du jeu qui vont définir les marges de manceuvre et

batir les compromis nécessaires pour 1’action collective.

-Dans le deuxieme modele, celui de la mobilisation :« communiquer c¢’est
vouloir influencer autrui ». La politique RH est constituée par des discours a visée
opératoire et ce sont des marques d’engagement au service de 1’entreprise de
motivation individuelle qui sont attendues. Le salarié n’est pas ici un simple
destinataire de la communication interne. Il participe soit en étant un manager sur
lequel compte la Direction pour trouver les mots et les messages qui seront
delivrés localement, soit en étant directement concerné par le discours
mobilisateur et dans ce cas c’est lui qui opére 1’opération de transformation des

mots en actes.

-Dans le troisieme modele, le modéle relationnel, « communiquer c’est, en
partie, établir et spécifier la relation avec autrui ». Ce modele est trés inspiré du
modeéle dit des « relations humaines ». Il vise la création de lien social, voire
d’esprit de consensus et donc cherche a gommer les points de divergence. Du
point de vue narratif, I’auteur et le narrateur se confondent dans une vision
collective (le nous) ; c’est ce que Nicole d’Almeida appelle « les récits de la
maisonnee ».

Ce modele véhicule une image trés positive de 1’entreprise, organisation dans

laquelle il fait bon vivre et travailler dans 1’harmonie.

-Le quatrieme modele professionnel, vise a positionner la fonction RH au sein
d’une communauté professionnelle. « Communiquer, c’est en partie, définir sa
position par rapport a autrui, en proposant des éléments de son identité. » Dans ce
cas le DRH vise a la fois a exposer la politique mais, dans le méme temps (et c’est

la qu’il y a performation) a définir son territoire et affermir son pouvoir. En
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exposant, par exemple, la politique de ’entreprise en matiére d’augmentation
individuelle, il expose le role de la DRH, garante de 1’équité des décisions.
(Decaudin, J-M,2009, P34)

10- Les composantes de la communication interne :

La définition des composantes s’inspire de celle de Bernard Galamaud dans « Au
service L’information et communication d’entreprise ». Ces sont les raisons
Fondamentales qui aménent [’entreprise a se doter d’une structure de
communication interne ou qui guident 1’action de celle-Ci ;

- La composante managériale (expliquer et impliquer) :

L’entreprise est considérée comme une entité économique a laquelle le salarier se
doit d’apporter le maximum d’efficacité. La communication interne apparait
comme un outil de management ; elle a pour but de favoriser la circulation de
I’information montante, descendante, et latérale, mais aussi de dynamiser le
personnel a des fins de meilleur fonctionnement de I’entreprise.

- La composante commerciale (vendre et valoriser) :

L’entreprise est un produit qu’il faut vendre a I’intérieur comme a 1’extérieur.

La communication s’apparente a une opération de marketing interne.

- La composante culturelle (intégrer et fidéliser) :

L’entreprise est une communauté humaine qui développe sa propre culture.

Le salari¢ ¢élément de cette communauté, doit trouver dans 1’entreprise un
enracinement culturel qui renforcera son adhésion par-dela 1’organisation

purement économique.
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-La composante humaniste (considérer et épanouir) :

Ce courant part de I’hypothése qu’un individu frustré ne saurait faire un salarié
épanoui. Pour donner le meilleur de lui-méme, le salarié doit recevoir un
minimum de considération.

- La composante politique (dialoguer et prévenir les conflits) :

La communication interne est un €lément de stratégie sociale au service d’une
entreprise percue comme lieu de conflit. Elle a pour but de prévenir les conflits et
d’occuper le terrain social avant que d’autres n’aient fait circuler de fausses
rumeurs ou monopoliser les sources d’information.

- La composante institutionnelle (rendre majeur et citoyen) :

L’entreprise est considérée comme une institution, un corps social, au méme titre
que D’école, I’église, ’armée.... L’individu est en droit de recevoir une
information sur la vie de cette institution de telle sorte qu’il puisse y participer

pleinement et étre associé a la prise de décisions

11- Lesenjeux de la communication interne :
La communication interne fait sienne les trois enjeux de la fonction de la
ressources humaines ;
- Recruter

La communication d’entreprise tout entiere concourt a [Dattractivité de
I’entreprise sur le marché de I’emploi : la force de la ou des marques de
I’entreprise, sa visibilit¢ médiatique, sa réputation....

Plus spécifiqguement, la communication de recrutement va s’adresser aux

publics en recherche d’emploi, que ce soit les futurs jeunes diplomes ou les actifs.
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- Fideliser
v" Créer un sentiment d’appartenance : la communication interne y contribue
en formalisant une culture commune et en donnant des reperes, pour faire
comprendre a chacun qu’il fait partie d’un tout.
v' Motiver, en explicitant la stratégie de I’entreprise, en montrant ses

résultats.

- Reconnaitre
v" Faire exister les métiers des uns et des autres en montrant leur contribution
dans I’entreprise.
v’ Faire exister les hommes et les femmes, reconnus en tant qu’individus,

avec leurs talents et leur(s) valeur(s). (Aude, R et autres, 2010, 168).

12- La place de la communication interne dans I’entreprise :

Des sujets communs avec les RH

— Les valeurs de ’entreprise : les créeer, les faire vivre, les illustrer, les faire
évoluer, ...

— La culture commune : de quoi est faite la culture de I’entreprise

— La marque employeur : comment attirer, accueillir, intégrer et fidéliser les
Talents

— L’engagement : des collaborateurs

— La motivation en interne : communiquer sur la politique de remunération,
mettre en valeur la mobilité, la diversité, le « bien vivre » en entreprise,
communiquer sur les outils de pilotage RH

— La gestion des savoirs dans 1’entreprise : valoriser 1’expertise

—Les changements dans I’organisation : informer en temps réels sur les arrivees,

départs, changements.

3



Chapitre 11

La communication interne au sein d une organisation

I’organisation
et des salariés.
Idéal pour une communication

sociale et humaine

Professionnelles de

communication.

RH COMMUNICATION
Avantages S’appuie sur une solide Homogenéisation des
connaissance des salariés et messages internes et externes.
valeurs. Assure une cohérence . L
Technique de communication
entre les diverses politiques : i
vivante et Innovante
interne.
Mises en ceuvre de
Assure un lien entre les ,
compétences transversales
partenaires sociaux : déceler les
conflits
Dangers Les démarches et priorités ne Risque de n’étre qu’une péle
s’accordent pas forcément. copie des actions de
. communication externe.
La communication RH souvent
austere. Risque de ne pas étre une
: : priorité face a communication
Risque de cloisonnement
externe.
trop important avec la
communication externe.
Bilan Bonne connaissance de Maitrise des techniques

Idéal pour la communication

technique et institutionnelle

(Pauline Faulcher( bureau 202). 2017-2018).
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1- Définition du conflit au travail :

J. MARCH et HSIMON définissent le conflit comme : « Un blocage des
mécanismes normaux de la prise de décision, de sorte qu'un individu ou un groupe
éprouve des difficultés a opérer le choix de son action ». (March, J-G G, Simon,
A,1991, P111).

« C’est la dispute et le non entente qui se renvoi comme un mal dans
I’entreprise et qui influence négativement sur elle, le conflit est I’affrontement de
point de vue multiples qui met des fluets dans I’entreprise dans ce cas-la elle ne
répond pas a ses buts qu’elle a déja fixé a I’avance ». (March, J-G et autres, 1991,
P112).

On résume que, Le conflit est un affrontement entre des interéts, des valeurs,
des actes ou des procédures. C’est un désaccord, une 1dée s’opposant a une autre.

Il peut y avoir un désaccord sans qu’il y ait de conflit.

2- Les modeles theoriques du conflit selon les auteurs :

e Georg Simmel

Il existe une autre approche qui, depuis Georg Simmel, présente est un élément
lié aux sociétés au méme titre que I’entente ou le compromis. Son rdle n’est le
conflit comme un élément de régulation et d’intégration sociale.
Son role n’est pas unilatéralement pernicieux ou désastreux mais polyvalent.
C’est pour les sociétés un facteur de ruine et un facteur d’épanouissement. Le
conflit représente une forme essentielle de cette socialisation car il est le fruit
d’interactions entre les individus. L’auteur insiste sur la fonction de
rassemblement du conflit ; en encourageant la concentration de 1’unité des

personnes, “ la puissance unificatrice du combat est assez forte”
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Simmel pose I’existence d’une impulsion d’hostilité, méme si cette impulsion
n’explique pas le conflit. Il montre clairement qu’il faut toujours placer le
comportement dans le domaine social et qu’on ne peut comprendre le conflit en
tant que phénoméne social qu’en I’abordant sous 1’angle de I’interaction. Il dit
que le conflit est “une des formes les plus vivantes d’interactions ” : ¢’est un
mécanisme de régulation sociale. Cette relation conflictuelle entre les individus
ne présente pas uniquement un caractere nuisible. Certaines relations entre les
gens qui sont en apparence opposées peuvent étre unitaires dans la réalité. En
effet, toute forme organisationnelle (a but lucratif ou non) a besoin, pour
progresser, pour étre en phase avec la réalité, pour réactiver la cohésion de ses
membres et la rendre plus forte, d’une alternance de situations favorables, qui
donnent de la confiance, et de situations de conflits, qui permettent un retour a la
réalité, une remise en question globale et individuelle. C’est également un moyen
de ressouder le groupe, de mettre ses valeurs en lumicre, voire d’extraire ceux qui
nuisent a 'unité. (Simmel, G ,1999 , P18)

e Michel Lallemand

Selon lui “la sociéeté a autant besoin d’association que de compétition de
conflits est une source de régulation qui traverse et structure une multitude de
champs et de formes sociales, il structure les relations collectives et renforce,
quand il ne crée pas I’identité sociale.”’

En résumé, nous pouvons assimiler le conflit social dans 1’entreprise comme
la pathologie d’un ordre naturel (que 1’organisation du travail doit contenir),
comme I’axe central du changement social mais aussi comme facteur structurant
permettant aux groupes de renforcer leur identite. Nous pouvons donc définir le
caractere fonctionnel du conflit comme un opérateur de cohésion du groupe. Il
sert de soupape de sécurité et évite ainsi de briser les rapports entre antagonistes.

Deés lors, le conflit, qui pourrait apparaitre comme la situation "antisociale™ par

T‘
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excellence, doit étre compris, selon Simmel, comme une forme D’interaction non
seulement inévitable mais nécessaire pour la cohésion des groupes. (Lallemant,
M, 2001, P161).

e Alain Touraine

Selon A. Touraine, un conflit est une relation d’opposition entre deux ou
plusieurs acteurs, dont I’un au moins tend & dominer le champ social sur lequel ils
se rencontrent, c’est « un type tres particulier de lutte... C’est 1’action
conflictuelle collective par laquelle un agent de classe s’oppose a un agent de la
classe opposée pour le contrOle social des orientations culturelles de leurs
collectivités3 ». Le conflit n’apparait que si la notion de pouvoir est introduite. Il

est entre la rupture et la tension. (Tauraine, A, 1976, P5).
e Michel Crozier

L’analyse stratégique est fondée sur ce que M.CROZIER appellent (un
comportement stratégique) «l'organisation n'est en fin de compte rien d'autre qu‘un

univers de conflit»

Pour eux, les acteurs sont dans une cour permanente, ils n’hésitent pas a entrer en
situations conflictuelles, ce qu’appellent ces deux auteurs des constructions
interactives de jeux et de stratégies pour le contrdle des « zones d’incertitudes ».
Les acteurs disposent ou s’emparent de la marge d’autonomie que leur laissent
ces zones mal definies. Et ces marges de liberté dont ils jouissent vis-a-vis des
autres sont pour eux une ressource de pouvoir, Il s’agit de la capacité d’un acteur

de se rendre capable de faire agir un autre suivant une orientation souhaitée.

Les principales ressources de pouvoir sont la compétence, la maitrise de
relations a 1’environnement, la maitrise des communications, ainsi que la
connaissance précise des regles, souvent complexes du fonctionnement
organisationnel. (Plame, J-M, 1998, P85).
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3- Les origines des conflits :
Un conflit nait souvent a cause de la négligence ou de la passivité des

acteurs. Ne rien faire, ¢’est-a-dire contréler insuffisamment les comportements ou
négliger des modes d’ajustement mutuel, c’est laisser la porte ouverte aux

frustrations et insatisfactions qui ne manqueront pas de génerer des discordes.

Dans une organisation, les conflits naissent le plus souvent, d’un fossé
creusé insidieusement entre les structures formelles de 1’organisation (statut,
poste, fonction, rdle, prérogatives...) et les structures informelles, qui décrivent
les liens d’interdépendance effectifs entre les acteurs (échanges d’informations,
habitudes de travail, rythme, jeux de pouvoir et d’influence, controle
d’informations pertinentes...). Si I’écart entre les deux est important, les risques
de conflits augmentent parce que les acteurs agissent et communiquent
principalement de fagcon informelle, non prévue et par conséquent non prévisible.
Quand les acteurs en prennent trop a leur aise, c’est-a-dire, créent des zones de
pouvoir paralleles, et des procédures personnelles arbitraires, cet écart devient une
bréeche dangereuse. Dans certaines structures les individus agissent plus par
habitude acquise que part respect du cadre formel. Il s’en suit une confusion des

pouvoirs et un flou dans les champs de compétence. (Galizia, J-L, 2001, P13).

GARBY Thierry nous donne certains conflits rencontrés fréquemment dans

I’entreprise qui sont :

- « Différences de statut

- Luttes sourdes pour le pouvoir

-Divergence d’intéréts (acquis menacés par un changement en perspectives)

-. Mauvaise ou non perception de la réalité

-Incompatibilité de cultures /identités, de caractéres et de personnalites
-Incapacité de communication et de négociation interpersonnelles, etc ». (Gabry,
T, 2004, P6).
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On comprend, I’origine d’un conflit peut étre la cause d’une perturbation,
déstabilisation ou un déséquilibre vécu ou percu par un ou plusieurs employes
dans leur relation de travail 1’incapacité de communication et de négociation
interpersonnelles avec I’employeur. Certaines sont internes au fonctionnement
intellectuel de 1’individu, d’autres naissent du fait méme des relations
interpersonnelles et des enjeux de pouvoir, qui influence négativement a

I’entreprise.

4- Les points de départ des conflits sont de diverses natures :

v" Premieére approche

1. De nature économique : Nous avons vu récemment des conflits naitre parce que
des entreprises licenciaient alors qu’elles refaisaient des bénéfices substantiels.
D’autres n’en distribuaient pas une part a leurs salariés, qui avaient accepte

pendant les périodes difficiles des sacrifices.

2. De nature sociale : deux catégories de personnel s’affrontent, par exemple les

personnels au sol d’une compagnie d’aviation et les pilotes.

3. De nature technologique : I’introduction d’une technique nouvelle bouleverse
les habitudes de travail et peut provoquer d’importants conflits.
4. De nature psychologique : c’est I’affrontement entre anciens et nouveaux,
I’affrontement des pratiques établies, rodées, quelquefois dépassées mais «
instituées », et des pratiques novatrices qui ne cherchent pas toujours a tirer parti

de ’expérience acquise.

> Deuxiéme approche

1. Les conflits d’objectifs : les objectifs d’un individu ou d’un groupe sont

incompatibles avec ceux de la partie adverse.
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2. Les conflits cognitifs : les opinions, les croyances, les valeurs d’un individu ou

d’un groupe sont incompatibles avec celles de la partie adverse.

3. Les conflits affectifs : les sentiments et les émotions d’un individu ou d’un

groupe sont incompatibles avec ceux de la partie adverse.

4. Les conflits de comportements : les agissements d’un individu ou d’un groupe

sont incompatibles avec ceux de la partie adverse. (Galizia, J-M, 2001, P14).

5- Les différents types de conflits :
On a vu déja que le conflit peut avoir une existence au sien de tout entreprise
ou organisation, cela est d aux différents existants au milieu de la communauté

des travailleurs, ce conflit peut prendre plusieurs types telle que :

1. Le conflit constructive ou destructif :

v" Constructifs : Lorsqu’il entraine de I’expérience qui permet d’éviter les
futurs conflits. Ce qui entraine un climat coopératif lorsqu’il :
place les buts du groupe avant les objectifs personnels, il ameliore le
niveau des évaluations, il est source de production d’idées créatives il
permet le réexamen des opinions et des buts, il permet I’accroissement des
prises de risque, il augmente la cohérence du groupe.

v" Destructifs : lorsqu’il entraine un climat compétitif a outrance.
On peut voir les conflits comme des mécanismes de regulation, inévitables
mais qu’il faut affronter et qui doivent étre néanmoins le moins visible pour

I’extérieur (comme dans le probléme de la qualité). (potin, Y,2008/2009)

On comprend, qu’un conflit constructif est benefique. Ces conflits benéfiques
sont décrits comme des conflits coopératifs ou deux ou plusieurs personnes ont
des idées ou des intéréts opposés mais sont motivées a explorer et a comprendre
les points de vue et les intéréts des autres. Contrairement & un conflit destructeur,

ce type de conflit peut étre décrit comme une relation de compétition ou les
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personnes sont en désaccord et choisissent de défendre leur position

vigoureusement tout en tentant de gagner au détriment des autres.
Ce schéma suivant nous montre les deux dimensions d’un conflit :

Figure 03 : Les deux dimensions du conflit; le conflit constructif et conflit

destructifs.
positives 1

Répércution
sur le rendement

des conflits
d’intensité modérée
sont constructifs

des conflits
+—— d'intensité faible ou —
Négatives élevée sont déstructifs

faible Intensitée des conflits élevée

Les deux dimentions du conflit: le conflit constructif
et le conflit distructeur

2. Conflit d'autorité et de pouvoir :
Les conflits d’autorit¢ apparaissent entre des personnes de méme rang

hiérarchique qui s’opposent suite a I’empicetement par 1’un sur les compétences de

’autre. (Potin, Y, 2008/2009, P6).
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Ceci rappelle immédiatement la nécessité de bien définir les compétences de
chacun dés le départ afin d’éviter ce type de conflit. Mais le conflit de pouvoir

peut exister méme d’une fagon informelle.

3. Conflit de concurrence et rivalité :
Ils sont principalement perceptibles dans certains métiers ou la compétitivité, la
recherche du résultat et sa quantification sont rendus nécessaires. On parvient
dans ce cas a une sorte de jeu qui peut rapidement devenir une drogue ou le conflit

est banalisé mais jusqu’a un certain point.

4. Les conflits d’intérét et d’identité :
-Dans le conflit d’intérét, I’enjeu se trouve limité a un objet, un avantage, a

I’exercice d’un pouvoir...

Pour ces types de conflits. Il faut chercher des critéres objectifs pour définir la
situation et maintenir 1’attention sur les intéréts et sur les dispositions des
individus ou groupes. Lorsque plusieurs intéréts se rencontrent, il faut élargir les
options et les ressources ainsi que développer des solutions intégratives

rencontrant les besoins de toutes les parties.

-Dans le conflit d’identité, il ne s’agit non pas d’acquérir un avantage, mais de
rejeter ’autre en tant que tel, I’objectif est I’élimination de 1I’ennemi pour ce qu’il
est et pour ce qu’il représente en tant que personne physique ou en tant que

personne moral.

5. Conflit de génération :
« lls sont couramment remarquables dans les organisations, ou on assiste a une
augmentation de la mobilité professionnelle, et les avancées technologiques ».
(Potin, Y, 2008/2009, P6).

On comprend, la recette a bout ou réduire le « fossé entre les générations » En

présence de amener un travail d’adaptations ou de réadaptation au niveau
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individuel pour pouvoir mieux appréhender les besoin des chacun des partie cela
suppose de connaitre ces ages, de prendre en compte les différences dans la
maniére d’étre est des penser propre a chaque évoqué .En présence de amener un

travail d’adaptations.

6. Conflit mimétique :
« Il peut avoir naissance de lI'apprentissage par mimétisme d'un apprenti face a sa

supérieure, qui va apprendre a dépasser son (maitre).

Ainsi, on assistera a I'emergence du conflit entre le (théorique) et (le pratique).
L'apprenti va dépasser celui qui detient le savoir théorique, par une activite
pratique assidue et maitrisée ». (Potin, Y, 2008/2009, P6).

7. Conflit d'opinion ou idéologique :
« Il releve des différences de valeur ou de croyance des antagonistes et est
extrémement difficile a solutionner chacun est intimement persuadée de son bon
droit ». (Potin, Y, 2008/2009, P7).

Dépasser ce genre de conflits exige des parties une ouverture et une clarté

d’esprit pour intégrer les opinions des autres.

8. Conflit déclare, latent ou refouleé :
« Le conflit déclaré est mise a jour par protagonistes qui le souhaite méme parfois
clairement par intérét, le conflit latent est un conflit étouffé pour des raison
multiple telles que la peur des regardes des autres, peur de ne pas étre al hauteur,
et se traduit de différentes facons telles que 1'absentéisme, stress...ct le conflit
refoulé est un ancien conflit qui n'a pas trouver de solution définitivement
acceptable pour I'une ou l'autre des antagonistes et qui risque a tout moment de

devenir un conflit déclaré ».
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9. Le malentendu :
C’est le plus fréquent des conflits et, heureusement, le plus facile a résoudre. Il

résulte toujours d’une erreur d’interprétation ». (Potin, Y, 2008/2009, P7).

On comprend que le malentendu, ¢’est communiquer mal. Exemples : la vie
quotidienne et les relations humaines pullulent de malentendus. « Derriére le bien

entendu, se cache le mal compris »

10.Le non-dit :

Le danger est souvent le lieu d’émergence des malentendus et autres formes
d’opposition réside dans une zone dite de non-dit. En effet, elle représente une
source potentielle d’interprétation. Les non-dits sont des choses auxquelles on ne

pense pas ou on n’ose pas dire au bon moment.

6- Les niveaux de conflits existants au sein d’une organisation :

Il existe principalement cing niveaux de conflits & I’intérieur des organisations
: les conflits intra personnels (a I’intérieur d’un individu), interpersonnels (entre
les individus), intragroupe (a I’intérieur d’un groupe), intergroupes (entre les

groupes) et intra organisationnels (a ’intérieur d’une organisation).

a) Le conflit intragroupe :

« Un groupe est plus grand que la somme des individus qui le composent, et
différent de cette somme. De méme le conflit intragroupe implique davantage
quune somme de conflits intra personnels et interpersonnels. Le conflit
intragroupe désigne les heurts qui se produisent entre tous les membres d’un
groupe, ou certains d’entre eux, et il affecte souvent le fonctionnement du groupe

et les résultats obtenus par celui-ci ». (Hellriegel, D et autres, 1992, P505).

La nature de la tAche assigneée ainsi que les processus relationnels et émotionnels
qui se déroulent au sein du groupe déterminent les causes du conflit intragroupe

ou la maniéere dont celui-ci se résout. Les entreprises familiales peuvent étre tout
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particulierement exposees a de sérieux conflits intragroupes et d’autres sortes de
conflits. Par exemple des divergences peuvent se manifester quant a la
détermination d’un probléme ou quant a la fagon de mettre en ceuvre les solutions

pour le régler, d’ou des prises de position opposées, donc génératrices de conflits.

En effet, Le conflit intragroupe concerne les tensions qui surgissent au sein d’un
groupe et qui peuvent affecter son bon fonctionnement (nature des taches

assignées, réles alloués a I’acteur, processus relationnels. ..
b) Le conflit intergroupe :

Le conflit intergroupe comprend des désaccords et des heurts qui surviennent
entre deux ou plusieurs groupes. Le type de conflits intergroupes le plus connu du
public, en ce qui concerne les organisations, est celui qui se produit souvent dans
les relations entre les syndicats et la direction. Les conflits de ce genre sont parfois
extrémement intenses, interminables et colteux pour tous les intéressés. Dans des
conditions de concurrence acharnée et de conflit, les groupes adoptent des
attitudes et entretiennent entre eux des relations qui se caractérisent souvent par
la méfiance ; la rigidité, des comportements oppressifs, I’autre étant per¢u comme
un ennemi, soucieux de ses seuls intéréts, fermé au dialogue. (Simmel, G, 1995,
P109).

Nous constatons que, le conflit intergroupe peut néanmoins parfois
s’organiser de facon plus structurelle et oppose des strates social (par
exemple, prolétaires et bourgeois. Il s’agit généralement de communautés ou de
groupes distincts, qui ont une culture ou une idéologie différente. Ils n’hésiteront
pas a avoir recours a la violence. Ce type de conflit est caractéristique

d’oppositions entre groupes ethniques ou entre mouvements politiques.
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c)Le conflit inter personnel :

« Le conflit interpersonnel implique deux ou plusieurs individus qui se pergoivent
eux-mémes opposés entre eux au sujet de leurs préférences respectives en matiere
d’objectifs et/ou d’attitudes, de valeurs, de comportement ». (Chalvin, D, 1999,
P114).

Nous constant, Le conflit interpersonnel se définit par une situation dans laquelle
plusieurs personnes s’affrontent par exemple : conflit de couple, conflit entre
voisins, entre amis, entre acheteurs convoitant un méme bien... tous ces conflits
ont en commun la passion ou I’intérét, qui sont a ’origine de la discorde.
Généralement, les critiques fusent, parfois les insultes qui laissent place a la
violence, avec I’une des deux parties qui ne supporte pas la divergence d’opinion,
la recherche d’appropriation de 1’autre, ou encore la jalousie, la différence de

croyance, de valeurs et de culture.

Les conflits sont souvent inévitables, notamment dans le couple. Mais s’ils
sont un mauvais moment a passer, ils contiennent en eux une forme de

communication qui peut étre constructive.

c) Le conflit intrapersonnel :

Le conflit intrapersonnel survient chez un individu et concerne souvent une
forme quelconque de conflit d’objectifs ou de conflits cognitifs. Le conflit
d’objectifs apparait quand le comportement d’une personne aboutit a des résultats
qui s’excluent mutuellement ou qui comportent des éléments incompatibles (des

résultats a la fois positifs et négatifs). (Fuster, M, 1975, P111)

Ce type de conflit se produit également lorsque 1’individu doit choisir, a
I’intérieur d’une entreprise, entre un poste de cadre qui éléve sa position
hiérarchigue ,son pouvoir ,son prestige et son salaire ,mais ou les taches présente

d’un moindre intérét, et un poste de professionnel ou les taches sont tres
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intéressantes ,mais ou des possibilit¢ d’avancement sont trés limitées ,sinon

Inexistantes.
e) Conflit intra organisationnel :

« Les conflits ne sont pas de simples masses d’individualité. Un groupe est
sanctionné par une rencontre, dans un contexte englobant des interactions d'une
histoire collective et scénarios individuels. Les groupes sont le champ d’un
processus collectif délicat et complexe, de tensions affectives, de phénomenes de
résistance, ces conflits permettant d’évaluer le degré d’ouverture, de tolérance et
de solidarité » une communauté, ceci a condition qu’ils suscitent la discussion
entre les parties composantes du groupe ou entre des organisations qui ont des
opinions divergentes, si le débat n’a pas lieu, si le conflit est évité ou renforce, le

groupe s’oriente vers le déclin ou 1’éclatement. ». (Carre, C, 2004, P21).

Le conflit organisationnel qui provient de 1’opposition et des heurs suscités
principalement par 1’organisation de 1’entreprise (définition de poste, hiérarchie,

principe de rémunération ...)
Et les principaux de conflits interne a 1’organisation sont les suivant :
Conflits verticaux, le conflit horizontal, le conflits relatif aux réles

= Les conflits verticaux :

Le conflit vertical se rapporte aux problémes ou aux divergences susceptibles
d’opposer les individus ou les groupes appartenant aux différents niveaux
hiérarchiques dans une organisation c’est-a-dire entre les subordonnes et leurs
supérieurs, par exemple lorsque ces derniers exercent un contréle excessif sur les
activiteés des ouvriers, ceux la considerent que cet excés de contréle limite leur

liberté d’action, ce qui les engage aux conflits.
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= Les conflits horizontaux :

C’est des conflits entre des groupes d’un méme niveau hiérarchique, ¢’est -a- dire
chaque département s’acharne a poursuivre ses seuls objectifs sans se préoccuper
des conséquences que cela entraine pour les autres départements. Exemple :

Lorsqu’il y’a des écarts d’objectifs entre deux collegues.
= Les conflits relatifs aux roles :

Il se produit quand une personne donnée recoit (de la part de I’émetteur qui lui
attribue un role) des messages et des pressions qu’elle percoit comme étant
incompatible entre eux. En fin de compte, la personne visée réagira en adoptant
certains comportements quoi donne [’avenir serviront de donner pour les
pourvoyeurs de role. L’ambiguité du rdéle provient du fait que la personne visée
percoit un défaut de clarté et de logique dans les indications qu’elle regoit & propos

des taches qui lui sont assignees. (Shimon, L, Dolan, E et autres, 2002, P202).

7- Les sources de conflits au milieu du travail :
Les sources des conflits relevées sont de deux ordres, a savoir les sources qui sont
liées au fonctionnement de 1’organisation et 1’autres qui sont liées aux sources

psychologiques.
s Les sources liées au fonctionnement de I’organisation :

A) Dysfonctionnement concernant la fonction prévision

— Absence de diagnostic portant sur les réalisations de 1’organisation
— Absence d’objectifs clairs, pertinents et acceptés

— Absence d’indicateurs de mesures des performances individuelles et

collectives.
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B) Dysfonctionnement concernant la fonction Organisation

— Mauvaise définition des taches,
— Mauvaise répartition des taches,
— Interdépendance des taches (le travail d’une personne dépend du travail d’une

autres.
—Meéthodes et procédures de travail lourdes, routinieres, hyper - hiérarchisées.
C) Dysfonctionnement concernant la fonction de coordination

— Absence de valorisation des efforts et des résultats obtenus,
— Absence d’information concertée,
— Absence de participation aux décisions,

— Absence de relation efficace avec la hiérarchie.
D) Dysfonctionnement concernant la fonction de contréle

— Absence de suivi des résultats de I’unité, Absence de suivi des performances

individuelles.

E) Dysfonctionnement concernant la rareté des ressources
— Les possibilités des conflits augmentent quand il y a des ressources limitées :

espace, équipement, formation, ressources humaines et financiéres
F) Dysfonctionnement dii a des incompatibilités d’objectifs

— Les membres d’une organisation poursuivent souvent différents objectifs ce qui
crée des possibilités de conflit (exemple : le personnel de vente pourrait penser
faire face a la compétition par des livraisons rapides de marchandises alors que le
service de production pourrait trouver que les productions en petites quantités

pourraient aller a I’encontre de ses efforts de réduction des cofits)
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G ) Dysfonctionnement dd a un manque de communication
— Bureaux fermés, utilisation limitée des moyens de communication (réunion,

intranet...)
¢ Les sources psychologiques :

Les conflits peuvent trouver leur source dans la personnalité des individus. Ces
causes psychologiques ont des origines diverses et trouvent bien souvent leur

source a I’extérieur de 1’organisation.

Elles se matérialisent sous des formes diverses ; la violence, I’angoisse, la
dépression, 1’agressivité, la frustration... et ont pour point commun la durée assez

longue de leurs effets.

En présence de telles sources de conflits, il est tres difficile pour ’entreprise de
parvenir a une maitrise du probléme. Certaines vont recourir a des professionnels
de la santé mais elles sont trés rares car ce choix implique la reconnaissance d’un
mal inavouable et surtout négatif pour I’image de 1’organisation. Ces situations se

terminent malheureusement souvent en « mise a 1’écart » du ou des salarié (s) ou,

au pire, en licenciement. (Potin, Y, 2008/2009, P9).

8- Les causes et les formes des conflits au travail :

Les conflits du travail peuvent étre mineurs ou majeurs, individuels ou collectifs,
limités a un lieu de travail ou étendus a plusieurs entreprises. Leurs causes sont
nombreuses et variées et elles vont de la réclamation d’un travailleur sur ses
émoluments a la plainte d’un groupe de travailleurs sur des conditions de travail
dangereuses et a 1’arrét du travail par tous les travailleurs sur un lieu de travail

parce qu’il leur a été interdit de former un syndicat pour défendre leurs intéréts. ..

Certains conflits sont résolus tres rapidement, comme lorsque, par exemple, ...un

chef du personnel explique a un travailleur comment le salaire a été calculé sur
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son bulletin de salaire, le travailleur acceptant alors cette explication... Le

probléme est résolu sur le champ et le conflit prend fin.

Ces causes peuvent étre classés en trois grandes catégories qui sont les

suivantes :

v" Les conflits de besoins pratiques qui se déroulent autour d’objets précis. Ils
sont plus simples a gérer car I’objet est souvent plus vite identifié et si le
besoin est satisfait le conflit est résolu. On dit trés souvent que « le bébé
pleure a cause du sein et se tait s’il a satisfaction ».

v’ Les conflits d’intérét qui sont relatifs aux questions de pouvoirs, de
sentiments, d’appartenance. Leur gestion nécessite une analyse plus
approfondie. (Recherche de poste de maire, concurrence autour d’une
femme, d’une parcelle de culture etc.).

v’ Les conflits de valeurs se passent autour des systéemes de croyances,
d’identité. Ils sont les plus profonds car liés a 1’étre lui-méme et peuvent
devenir rapidement sanglants et de ce fait doivent étre étudiés en tenant
compte de la complexité et de la spécificité de chaque situation et sont plus

difficile a gérer que les deux premiers. ( Kamissoko, S, 2008, P06).

O- La démarche d’intervention de I’entreprise :

L’entreprise doit identifier les conflits et envisager de les résoudre au regard de la
réglementation pour qu’ils ne deviennent pas une habitude. Elle peut mettre en
place des représentants de la direction ou « un certain nombre de personnes qui
savent €tablir a I’occasion de chaque conflit une stratégie pour utiliser la méthode
de résolution des conflits la plus appropriée a chaque cas ». (Gabrry, T, 2009,
P161).

Ces responsables ont pour objectif de répondre aux obligations definies dans sa
directive d’application a savoir, détecter les situations de conflits existants et

établir la politique de gestion des conflits.
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L’entreprise repose sur des dispositions prévues dans les réglements intérieurs.
Ces dispositifs fixent le cadre des opérations autorisées, tout en rappelant les
principes et les bonnes pratiques professionnelles.

Selon Garby Thierry la prévention et la résolution des conflits peuvent étre si
précoce et amiable possible, et passe hotamment par des stades suivants :

- Sensibilisation de personnes clés

- Détermination et formation des personnes appelées a mettre en oeuvre la
politique et a gérer les conflits

- Détermination du contenu de la politique

- Faire connaitre cette politique

-Rédaction de clauses contractuelles types a insérer dans les contrats.

-Rédaction de contrats types de recours aux ADR

- Choix et formation des intervenants exterieurs

- Mécanismes de suivi de cette politique

- Une stratégie de gestion de chaque conflit individuellement

- Une politique de detection des risques de conflits

- Description des termes du conflit

- Recueillir des informations sur le conflit chez les diverses parties

- Détermination de la nature du conflit

- Impliquer les personnes concernées par 1’origines et les conséquences
potentielles du conflit

- Hiérarchiser les types de solutions

- Etablir la stratégie. (GARBY, T, 2004, 167).

10- Les composantes d'un conflit :
Le conflit se représente par trois composantes principales qui sont I'Object du

conflit du conflit, le pouvaoir, et les émotions :
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= L'objet du conflit :

« Dans le milieu de travail, I'objet du conflit concerne la tache elle-méme ou
le processus selon lequel la tache est réalisée. Toutes les idées ou les opinions

relatives a la tdche peuvent étre objet de conflit.

Cette composante est I'objet officiel de la mésentente ou de nombreux accrochage
; absence, retard, établissement des priorités, degré d'autonomie. Les discussions
portant sur les valeurs ou I'idéologie risquent souvent de se transformer en conflit.
En effet, les valeurs et I'idéologie constituent une part importante de l'identité
personnelle ». (Cormier, S, 2004, P10).

A cet effet, on peut dire que contester ou rejeter les valeurs de quelqu'un risque
de mettre en cause son identite et par consequent, contribue a fragiliser la relation
avec cette personne, c'est pourquoi les conflits interpersonnels semblent plus
nombreux dans les secteurs d'activités ou des ideologies fortes sous-tendent les

interventions.
= | 'émotion :

« Les dimensions affectives, émotionnelles et irrationnelles sont toujours
présentes, a divers degres, dans les conflits interpersonnels, des lors, il arrive que
I'objet du conflit bien que réel, ne soit que le symptéme d'un for conflit émotif,
dans le langage courant, on parle, a tort d'ailleurs, de conflit de personnalité. A
tort puisque les personnalités différentes ou opposées peuvent donner lieu aussi
bien a l'attirance qu'a lI'antipathie. Il arrive, assez souvent, que d'anciens bons amis
soient, &, present, des ennemis irréductibles, par ailleurs quand deux personnes
sont incapables de régler les différences qui les opposent elles deviennent hostiles
a tout ce que fait l'autre, ce qui les améne a croire que c'est la personnalité qui
insupportable.
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De forts sentiments négatifs indiquent le conflit comporte une composante
émotive important. Les réactions affectives sont parfois rationalisées sous forme
de jugement ou d'indignation ; « c'est inacceptable comment quelqu'un peut agir
du sort ? » par ailleurs I'expression émotive dans une situation conflictuelle varie
selon les cultures et les sous cultures. Ainsi une personne peut éprouver une
émotion tres intense et continuer d'exercer un contréle sur son expression. Deux
réactions affectives particulierement présentes dans une interaction conflictuelle,
servent a nourrir le processus d'escalade ; la colére et le mépris. Souvent
confondues, ces reactions affectives sont portant tres différents ; le mépris est une
émotion froide, un sentiment par lequel l'individu assume et démontre sa
supériorité sur l'autre. La colére est une émotion chaude plus souvent associee a
la peine de ne pas avoir été trainé comme on estimait devoir I'étre ». (Cormier, S,
2004, P13).

On déduit a travers cette citation que chaque individu peut étre en situation
conflictuelle, et il peut disposer de plusieurs pré jugements qui sont a I'égard de
l'autre partie prenante, dans cette situation conflictuelle, ces prés jugements
peuvent surgir sous deux formes a savoir ; la colere et le mépris, on cite les cas de
deux amis qui n'arrive pas a resoudre les différences idéologique existantes entre
eux alors chacun d'eux va concevoir des jugements, souvent négatifs, vis-a-vis de

son ancien ami qui est devenu son nouveau hostile.
» Le pouvoir :

« Le pouvoir donne lieu a des réactions mitigeées, il séduit et effraie tout a la
fois. Le pouvoir est souvent associé a l'idée de force, de contr6le, d'intimidation
et de manipulation. Vu sous cet angle, il provoque souvent des réactions

négatives.

A cette fin le pouvoir se défini comme I'habilité a obtenir ce que I'on veut dans

I'environnement, compte tenu de ce qui est disponible. Sous cet angle, le pouvoir
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est vu comme une disposition personnelle impliquant que chaque personne est
entierement responsable de I'atteinte de ses objectifs.
Le pouvoir, alors, n'apparait pas comme une fin en soi, mais comme un processus
conduisant a lI'obtention de résultats valorisés. Par conséquent, la premiére étape
sur la route du pouvoir personnel consiste a savoir précisément ce que I'on veut.
Un deuxieme élément de pouvoir personnel implique que I'exercice efficace du
pouvoir n'est possible que si l'on possede une connaissance juste de

I'environnement.

Quand il s'agit de conflit, le pouvoir est fondamental car les attributions de
pouvoir sont au cceur de toute compréhension du conflit. Les conflits sont des
produits dérivés du pouvoir et de privilege qui y sont associés.
A la limite on pourrait voir tout conflit comme une lutte de pouvoir s'inscrivant
dans un contexte social plus large de répartition des ressources, des privileges et
des droits. ». (Cormier SOLANGE, 2004, P10).

On peut dire que les organisations peuvent étre vues comme des réseaux
d'individus et de groupe. Les efforts pour obtenir plus de pouvoir et contribuer de
maniere significative, aux décisions concernant I'allocation des ressources, font
partie des stratégies politiques. Dans le milieu du travail, les réles, les statuts, le

contrble des ressources jouent un réle important dans la dynamique du pouvoir.

11- Les méthodes et les stratégies de résolution des conflits :
Afin de dépasser les malaises, le management a décrit quelgues démarches a

savoir : le recours hiérarchique, négociation, 1’arbitrage, la médiation, la

conciliation. (Mainassara, C-S, 2014, P29).

Selon Christophe Carré ; « Dans les organisations, la nécessité de gérer des
conflits est quotidienne. 1l y a bien des fagons de réagir a un conflit, mais I'objectif

primordial devrait toujours étre de jeter les bases d'une veéritable résolution de
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conflit, c'est-a-dire d'éliminer les causes sous-jacentes du conflit. ». (Carre, C,
2004, PQ7).

% Le recours hiérarchique :
Il permet de résoudre un probleme rapidement et sans discussion.

Il fait appel a un supérieur hiérarchique qui va trancher d’une maniére autoritaire
(avec ou sans partie pris) et de maniére définitive. Ce type de résolution de conflit
est nécessaire dans des situations d’urgence mais pose le probléme de la durée de
son effet. En effet, la plupart du temps ces recours hiérarchiques imposent une
solution sans résoudre le probleme de I’animosité¢ entre les individus. On

débouche ainsi souvent sur un conflit latent.
% Négociation :

« La négociation nous apparait comme une confrontation de protagonistes
étroitement ou fortement interdépendants, liés par un certain rapport de force et
présentant un minimum de volonte d'aboutir a un arrangement en vue de réduire
un écart, une divergence afin de construire une solution acceptable au regard de
leur objectif et de la marge de manceuvre qu'ils s'étaient donnée ». (Bellenger, L,
1999. P17).

La négociation est donc la prise en charge du conflit ; c¢’est une solution pour
concilier les points de vue opposés.
% L’arbitrage :
« Est le reglement d’un différend effectué par un tiers neutre qui agit a titre
d’arbitre et qui, apres avoir entendu les arguments respectifs des parties, prend
une décision a laquelle celles-ci sont liées chez les sportifs les questions salariales

se reglent souvent par arbitrage. » (Moissinac D’harcourt, M-C, 2002, P76)
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Le juge ou le tiers choisi est habilité a prendre une décision visant a résoudre
le conflit. Dans ce cas les parties se trouvent impliquées dans la résolution du
probleme et le conflit peut une fin apaisée sans rebondissement. cette solution
nécessite que le conflit ne soit pas trop avancé car les parties doivent dans leur

consentement ce qui est en soi un premier pas vers la réconciliation.

% La médiation :
Est quant a elle, un processus ou un tiers neutre tente, par la persuasion et les
arguments rationnels d’amener les parties a une solution négociée. Notons que,
contrairement a 1’arbitre, le médiateur ne peut imposer de solution. La médiation
est un procédé courant dans les négociations travailleurs-employeurs : les parties
en présence acceptent I’intervention de médiateurs professionnels pour dénouer

des situations sans issue. (Guillaume-Hofrung, M, 1995, P105).

++ La conciliation :

L’une des techniques les plus importantes dans la résolution des conflits est la
conciliation. Nous intéressons donc a la définition de la conciliation, puis au

déroulement de celle-ci ;

« La conciliation est volontaire lorsque les parties sont libre d'y recourir ou non ;
elle est obligatoire lorsqu' elles sont assurées par un tiers choisi d'un commun
accord par les parties en dehors des mécanismes fixés par le reglement ou la loi.
(Rigaux, M et Humber, P,2011, P35).

12- Quelques astuces pour éviter les conflits au milieu du

travail :
= Etre franc — le développement communautaire apportera des changements

— il faut donc le dire et tenter d’anticiper lesquels et qui sera affecté.
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= Evaluer la situation, particuliérement en tenant compte des enjeux, des
confusions possibles et des rapports de pouvoirs existants, pour tenter
d’identifier des actions a prendre pour en minimiser les effets.

= Travailler en développant la confiance et en faisant la promotion d’une
communication bidirectionnelle.

= Informer - développer un dialogue ouvert afin que ceux qui résistent aux
changements soient au fait de ce qui se passe et des raisons qui sous-tendent
les changements.

= Faire la promotion de la vision, de la mission et des objectifs du plan
d’action du consortium de partenaires afin de rassembler les acteurs
derriére un but commun,

= Inviter et encourager les acteurs potentiellement affectés par les
changements a devenir des leaders ou a participer activement au projet.
(Fank, F, Smith, A et Lady, S2000, P74-75).

13- Les stratégies des acteurs face aux conflits :

Lorsqu’il existe des conflits dans une organisation, chaque groupe, chaque
catégorie, ou méme chaque acteur cherche une solution qui lui permettra de régler
le conflit tout en satisfaisant les besoins des deux parties engagées dans le conflit.

Il existe cing stratégies qui sont ;
v’ Evitement :

« Cette stratégie se définie par le refus de discussion de la situation
problématique, les personnes qui adoptent cette stratégie préferent ne pas
s engager malgré gu'ils sont conscient que cet attitude ne permet pas de résoudre
les situations problématique, il arrive que certains conflits engendrent peu de
conséquences ou bien les personnes concernées par les conflits voient que les
chances de satisfaire leur besoins sont tres limites dans cette situation, les parties
soient adoptent cette stratégie soient perdent. » (Breard, R, 2000, P51)
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Un style de non-coopération, sans face a face. Adapté dans le cas d’un
probléme sans importance : I’entreprise a peu de pouvoir et elle ne voit aucune
possibilité de changer les choses (par exemple, les problemes liés aux grandes

organisations).

L’acteur vois qui est nécessaire applique cette stratégie afin d’éviter plus de

problemes (trivial), et lorsqu’il n’y a aucune possibilité de changer les choses.
v' L’accommodation :

Lorsqu’une partie s’engage dans un conflit, elle est convaincue de ce pouvoir
obtenir satisfaction, elle a tendance a adopter une attitude conciliante, autrement
dit, en situation de conflit, ces individus permettent aux autres de satisfaire leur
intérét ou determinent des lors. De leurs discussions, les membres des deux
groupes en conflit n’aborderont que les points ou il y a accord plutot que de
discuter les points de divergences ces derniers seront mis en évidence a condition
de négocier une des solutions qui seraient satisfaisante pour les deux parties dont

une des parties permettra a I’autre de satisfaire ses besoins sans s’opposelr.

Son but est de calmer et rassurer I’autre, et méme de privilége la qualité des

relations sur la recherche des bhénéfices.
v' Le Compromis :

Pour G. SIMMEL. Le compromis est I’une des plus grandes inventions de
I’humanite, tant il fait partie des techniques que nous utilisons tout naturellement

pour notre vie quotidienne.

Cette stratégie ne permet de satisfaire ni la totalité des intéréts des uns ni celles
des autres, mais elle assure une solution commune qui sera satisfaisante pour les
deux parties de conflits. Autrement dit elle permet aux parties de satisfaire

partiellement leurs intéréts. Les individus composants les deux parties, consentent

o
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a faire des sacrifices considérables, car le compromis est la solution optimale pour

envoyer un conflit aux oubliettes.

Son but et de trouvée rapidement une solution, qui permet d’entretenir des
relations fondées sur le respect mutuel. Et qui faciliter la communication ici les

buts sont relativement peu important.
v La compétition :

Dans ce cas, les individus ont I'intention de satisfaire leurs propres intéréts au
détriment des intéréts des autres en se servant de leurs pouvoirs pour imposer leurs

points de vue, cette réaction peut se justifier en période de crise.

Cet stratégie et autoritaire pas coopérant chacun des acteurs se contente de

satisfaire ses propres intéréts au détriment de ceux des autres.
v" Collaboration :

Un style de face a face coopératif. Adapté quand les deux parties veulent trouver

une solution et quand il faut qu’elles soutiennent la solution.

Collaborer signifie montrer un désir de travailler avec 1’autre partie, de trouver
une solution satisfaisante pour les deux parties ; ceci impliqgue un
approfondissement du probléme et ainsi d’identifier les intéréts de chacun et de
trouver une alternative qui puisse satisfaire les deux parties. La collaboration est

utile pour :

« Trouver une solution quand les enjeux sont trop importants pour accepter
un compromis

« Pour améliorer une relation dans laquelle les personnes sont tres investies.

Les individus cherchent une solution qui permettra de satisfaire les besoins des

deux parties engagées dans le conflit. (Shimon, L, Dolan, E et autres, 2002, P59).

o
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Les conflits lors qu’ils sont bien managés, ils peuvent préserver 1’unité entre
salariés et les chefs hiérarchique. "Selon la taille de I’entreprise, il pourra y avoir
un gestionnaire de conflits au sein de chaque unité significative ou une personne
ou un service unique pour I’entreprise mais il sera fondamental que ceux-ci soient
en prise directe avec les opérationnels. Ce sont fondamentalement des
responsables du développement de 1’organisation".1 L utilité des conflits dépend
donc de la souplesse ou de la rigidité des responsables y gerent. Il y a ceux qui
tolerent (ignorance totale de conflits) ce qui permet que la situation de conflit
devienne pire (conséquence négative des conflits) ou encore I’émergence d’autres
conflits. Ceux qui sont rigides permettent une meilleure réciprocité, un meilleur
climat d’échanges et interactions entre les salariés permettant d’atteindre des

objectifs de I’entreprise.

14- La fonction des Ressource Humaines dans la gestion de

conflits :

Le mot Ressource Humaines est récent, specialiste de la gestion ont déemontré
qu’il est préférable de traiter les employés comme des ressources plutdt que des
couts. Car I’€tre humain peut étre guidé par des émotions et des états d’ames, il a
des désirs, des attentes et des espérances a 1’inverse d’un facteur de production
qui a un terme dégradant et péjoratif.

Selon Cadin L. « La gestion des ressources humaines est définie comme ensemble
des activités qui visent a développer ’efficacité de 1’entreprise. ».1En d’autres
termes, Cadin L. réoriente sa signification de la GRH en la définissant, « de fagon
génerale, comme un ensemble de pratiques s’élaborant au sein de I’entreprise afin
de lui fournir les ressources dont elle a besoin pour atteindre en temps voulu les
objectifs qu’elle s’est fixé dans un contexte d’incertitude accrue ». (Cadin, L et
autres, 2007, P465).

I y a gestion du personnel parce qu’une activité a réaliser par une organisation

nécessite la contribution des personnes. Donc des hommes et femmes qui

o
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interagissent les uns avec les autres, qui font d’ailleurs partie de toute organisation
sociale au sein de laquelle ils évoluent et sont des acteurs. Le conflit est inhérent
a la réalité humaine, il est souvent lié aux statuts, pouvoirs et roles que les acteurs
assument ou jouent.

Une maniere ici donc d’évoquer la gestion des RH (ressources humaines), c’est
de comprendre la complexité des comportements humains, les compétences, les
stratégies, les systemes de représentation des individus ainsi que de collectifs. Et
de contrdler ces personnes, c’est-a-dire évaluer les activités des personnes qui

composent 1’organisation, de maniére formelle ou informelle.

w0
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1- Présentation de I’entreprise IFRI
Notre stage pratique nous a permis de connaitre la SARL, IBRAHIM et fils
(IFRI). Dans nous présentons 1’organisme d’accueil plus précisément, IFRI a
travers son historique, situation géographique, ses missions et ses activités
ainsi que ses objectifs et les objectifs du département RH (ressources

humaines).

A. Historique et évolution de ’entreprise :

La SARL Ibrahim & fils « IFRI » est une sociéeté a caractere industriel, elle est
spécialisée dans la production des eaux minérales et des boissons diverses, elle
contribue au développement du secteur agro-alimentaire a 1’échelle national.
La naissance de cette organisation remonte a I’année de 1986 quand elle était «
LIMONADERIE IBRAHIM » spécialisée dans la production de boissons
gazeuses en emballage verre, crée par les fonds propres de M. lbrahim Laid.
Depuis cette date, la famille a capitalisé une riche expérience dans le domaine
des boissons ; ce n’est que dix ans plus tard, en 1996, que I’entreprise hérite un
statut juridiqgue de SNC (Société Non Collectif) puis le statut de la SARL
(Société a responsabilité limitée) composé de plusieurs associées.
La SARL lbrahim & fils IFRI, a caractere familiale (les gérants sont lbrahim
Laid et ses cinq fils), inaugure son premier atelier d’embouteillage d’eau
minérale en bouteilles en polyéthyléne téréphtalate (PET) le 20 juillet 1996. A
cette date, plus de vingt (20) millions de bouteilles ont été commercialisées sur
I’ensemble du territoire national. Ce chiffre atteint 48 millions d’unités en 1999,
puis 252 millions de litres en 2004. La production franchira le cap des 541 378
351 millions de litres dans toute la gamme des produits IFRI en 2012.

B. La situation géographique de la SARL IBRAHIM et fils :
* Site Ighzer Amokrane : La SARL Ibrahim & fils « IFRI » est situé a dans la

commune de Ighzer—Amokrane, Daira d’Ifri Ouzellaguen dans la wilaya de
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Bejaia dans le nord de 1’Algérie. Elle est localisée au sud — ouest de
I’agglomération d’Ighzer Amokrane, soit a 400 metres de la R.N. n® 26. Elle est
implantée a ’entrée-Est de la vallée de la Soummam, en contre bas du massif
montagneux de Djurdjura qui constitue son réservoir naturel d’eau.
* Site Zone activitt TAHARACHT AKBOU : L’activité secondaire de
production de JUS IFRUIT est implantée a la zone Taharcht Akbou sur un site
de 20 Hectares destiné a recevoir les projets d’extension dans la gamme sodas ;
jus etc.

C. Missions & activités
Pour micux s’informer sur le domaine d’activité et les misions exercées par la
Sarl Ibrahim et fils IFRI, on abordera dans cette section les principales missions
tout en précisant les objectifs fondamentaux de la Sarl, puis les activités qu’elle
pratique et on termine par citer ses principaux clients.
1. Missions
L’entreprise IFRI a pour mission essentielle la production et Ia
commercialisation des produits agro-alimentaires. « IFRI » est spécialisée dans
la production d’eau minérale et de boissons diverses en emballage verre et PET.
La finalité de I’entreprise est d’étre leader dans le domaine des eaux minérales
tout en renforcant progressivement ses positions dans le segment des boissons
diverses et de développer ses capacités a 1’international.
La Sarl IFRI a fixé ses objectifs a court, moyen et long terme a 1’effet de guider
de plus en plus son parcours vers I’amélioration continue dans tous les secteurs
(sociale, économique, financier et productif), d’ailleurs elle a permis a la région
de connaitre un developpement abondant surtout dans la réduction du taux de
chomage. En terme financier elle vise 1’amélioration de la rentabilité, la
trésorerie et surtout le rapport qualité/prix, et enfin avoir une image de marque a

partir d’un bon plan marketing.
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2. Activités

La société travaille 24/24 Heures avec des lignes de production automatisées et
équipées des systemes de contrble de qualité de derniére génération dans toutes
les étapes de la production.

Grace aux options technologiques qui ont prévalus lors du choix des
équipements de production et de contrdle, IFRI accroit sans cesse ses capacites.
En 2010, la production de I’entreprise a franchi les 536 millions de bouteilles,

I’équivalent de 503 millions de litres.

Elle veille au respect des normes d’hygiene, de sécurité et environnementales les

plus strictes afin de diversifier sa gamme de production a savoir :

* L’eau minérale naturelle * Les sodas
* L’eau minérale gazéifiée * Les boissons fruitées
* Produit énergétique * Les boissons fruitées au lait

Ayant couvert les besoins du marché national, gréace a une gamme de produits
tellement diversifiée, IFRI est partie a la conquéte de nouveaux marchés dans le
monde. Aujourd’hui exporte ses produits vers la France, I’ Angleterre, I’Espagne,
I’Italie, 1’Allemagne, la Belgique, le Luxembourg...par ailleurs, plusieurs
contrats sont en phase de finalisation avec des partenariats étrangers soucieux
d’acquérir ses produits.

Son portefeuille client englobe, non seulement 1’ensemble de la population
service grace au réseau de distribution appui par une force de vente, mais aussi,
les institutions et organismes publiques, les grands comptes et autres clients

particuliers importants
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Tableau N° 01: Catégories de clients de la Sarl IFRI

N° Catégorie de client
01 Exclusivité

02 Dépositaire

03 Sociéte de CATRING
04 Société publique
05 Institutions militaires
06 Institutions publiques
07 Exportations

08 Hotels

09 Compagnies aérienne
10 Centres commerciaux

Source : documents de la Sarl IFRI
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Tableau N° 02 : Effectif par sexe et par catégorie socio-professionnelle a

IFRI
Catégorie socio- Masculin Féminin Total
professionnelle

Cadres dirigeants | 08 01 09

Cadres supérieurs | 20 03 23

Cadres 45 05 50

Maitrises 190 28 218

Exécutions 787 26 813

Pré-emploi 04 04 08

Total 1054 67 1121

Source : document interne de 1’entreprise

D. L’organisation de la Sarl Ibrahim & fils IFRI

Nous allons identifier ci-apres la structure générale et les différentes activités de

chaque service de la Sarl IFRI :

1. Les structures de la Sarl IFRI

La structure organisationnelle des différentes fonctions de 1’entreprise ainsi que

leurs missions peuvent étre présentée comme sulit :
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* La Gérance :

Elle est dirigée et coordonnée par un gérant et quatre (04) cogérants qui assurent
et appliquent les décisions prises dans les différentes assemblées générales des
associés. Elle a pour mission la coordination des travaux entre les différents
services, s’assurer aupres des collaborateurs directs de 1’exécution parfaite de

ces travaux, et fixer les grandes orientations en termes d’objectifs.

* Secrétariat de la direction :

C’est I’organe d’accueil, il est chargé de ’enregistrement des courriers (arrivés
et départ), notamment les fax du dépistage du courrier aux différents services et
directions, de la réception et orientation des clients, et aussi la réception et
enregistrement des appels téléphoniques.

* Service hygiéne et securité : 1l a pour mission :

e Veiller a la prévention en matiére de sécurité ;

e Intervenir en cas d’incendie ou d’accident ;

* Service informatique : Il a pour mission :

e Le développement et la réalisation des projets informatiques ;
e L’introduction de nouvelles technologies ;

e La maintenance du systeme informatique ;

e [’administration du réseau ;

e La sauvegarde et I’archivage des données de I’entreprise.

* Service contrdle de gestion : I’objectif principal de ce service est d’assurer le
suivi et le contrble des résultats de la société dans les différentes activités et

fonctions. Son réle est :
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e Analyser les données pour alerter en cas d’écarts anormaux par rapport

aux résultats attendus ou aux normes lorsqu’elles existent ;

e Collecter des informations concernant les différents budgets prévisionnels
(budget de dépenses, trésorerie prévisionnelle / budget d’investissement).
Elle veille a leur bonne preparation en collaboration avec les directions
concernées et elle veille en principe a 1’état des réalisations au fur et a

mesure ;
e Le suivide la performance ;

e Lacomparaison permanente des résultats réels et des prévisions chiffrées.

*Service sécurité industrielle ; son role est :

e Assurer la sécurité des installations des biens ;

e Assurer le maintien de 1I’équipement de protection individuelle
* Service juridique : Il a pour mission :

e Le conseil juridique des différents services de la Sarl IFRI ;
e Le reglement des différentes affaires juridiques ;

e Il s’occupe de tout ce qui est juridique (suivi des clients, fournisseurs,
réclamations...).
* Service planification & ordonnancement : Son rdle est :

o Planifier les taches de chaque ligne de production par semaine ;

e Réaliser et suivre les tableaux de bord pour chaque ligne de production,
par volumes, par jours, par semaines, par mois, par trimestres, par

semestres et par annees ;

e || est garant du mouvement des stocks des matiéres premiéres.
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* Direction Commerciale & Marketing : Les services liés a cette direction sont
les suivants : « ventes & opérations marché », « export », « marketing ».
Cette direction s’occupe de :

e Etablir les formats et les ordres de versements pour les clients ;
e Recevoir les bons de commande des clients ;
e Etablir et viser les factures et les bons de livraison ;

e [ ’établissement des factures et des bons de livraisons ;

* Direction des Achats : Cette direction est composée de département « achats
de pieces de rechange & investissements », département « achats matieres
premieres & emballages » et du service « transit ».

Elle prend en charge la gestion des achats, et assure le suivi des commandes
jusqu’a leur satisfaction en conciliant délais avec I'urgence des boissons au
moindre codt.

* Direction des Ressources Humaines : Elle est subdivisée en quatre services
principaux : « personnel », « service paie », « cellule performance », « moyens
généraux ». Parmi ses missions :

e Veille a la bonne tenue des stocks ;

e Suivi des mouvements de la carriere du personnel

e Elaboration de la paie.

o Veiller a la gestion des moyens généraux et les espaces verts.
* Direction Technique : Cette direction est subdivisée en services suivants : «
département technique », « utilité », « maintenance », « automatisme ».
Elle s’occupe de toutes les taches techniques concernant la production, a cet effet
elle :

e Veille au bon fonctionnement des équipements de production ;

e Réglages des machines et assurer ses maintenances ;
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e Assure la maintenance et I’entretien des véhicules.

*Direction Industrielle & gestion de projet : Cette direction contient les

services suivants : « production », « équipe projet », « gestion des stocks pieces

des rechanges ».

Parmi ses missions on distingue :

La production ;
La gestion des projets ;
La gestion des équipements de tous les projets ;

La gestion de stock piéces de rechange.

* Direction Qualité : Elle comprend les services suivants : « recherche et

developpement », « laboratoire controle de qualité », « siroperie, NEP, entretien

des utilités », « assurance qualité ».

Sa mission principale est :

La mise en place des procédures de travail de chaque structure ;
Responsable de laboratoire ;

D’assurer 1’établissement, la mise en ceuvre et I’entretien des processus
nécessaires au systéeme de management de la qualité ;

Contrdle physicochimique de la matiere premiére, des eaux des forages,
et des échantillons des produits finis et leur analyse ;

De représenter 1’organigramme auprés des parties externes relatif au

systéme de management et de qualité

* Direction Comptabilité & Finances : Elle contient les deux services : «

comptabilité analytique & générale », « Finances ». Son réle est :

Etablir les situations financieres ;
Assurer la confrontée des opérations comptables ;
Planifier les financements et les investissements :

Gerer les recettes et les dépenses.
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*Direction Logistique : Les services de cette direction sont répartis comme suit

. « Gestion de stock de matiéres premiéres », « Gestion de stock produits finis »,

« Gestion de stock d’emballages », « gestion des déchets ».

Les principales activités de cette direction sont :

La coordination des activités des magasins ;
Veiller a la bonne tenue des stocks ;

Le controle des différents documents relatifs aux entrées et sorties dans

les différents magasins.

E. Les objectifs de I’entreprise IFRI :

Maintenir et conquerir des nouvelles parts de marché tant nationaux
et qu’internationaux tout en fidélisant notre clientéle :

Se maintenir et figurer parmi les meilleures entreprises de son secteur
d’activité¢ et améliorer son ancrage et son attractivité dans le contexte
national et international

Anticiper et concevoir les profils des produits tels que souhaiter par nos
clients, avec des rapports de qualité/ prix compétitifs

S’assurer que tous les produits livrés sur le matché soient conformes
en termes de sécurité alimentaire, de caractéristiques analytiques et
aux points de vue de I’habillage :

Mettre en place les dispositifs de contréle appropriés pour conserver la
qualité de nos besoins lors de la mise en bouteille et livrer a nos clients un
produit irréprochable.

Améliorer Defficacité dans le travail par la rigueur et le respect des
procédures tout en menant les actions soutenues en matiere de formation

et de communication interne
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F. Les objectifs du département RH (ressources humaines) :

L’objectif du département RH est la prospection et le recrutement de son
potentiel humain. Sa préservation et son développement en vue de réaliser la

meilleure performance.
e Rechercher et sélectionner le potentiel humain ;
e Contribuer a I’optimisation de I’emploi ;
e Assurer la planification et la gestion des carriéres pour le personnel ;

e Contribuer a I’épanouissement des travailleurs par des actions de formation

(perfectionnement et spécialisation). (  document officiel de I’entreprise
IFRI).




Analyse et interprétation
des résultats
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2- Analyse des donneées personnelles

Tableau N°03 : Répartition des enquétés selon le sexe

Le sexe L’effectif
Masculin 14
Feminin 7

Total 21

D’aprés ce tableau, on constate que notre population d’étude la plus €élevé est du
sexe masculin avec un effectif de 14, contrairement au sexe féminin qui est d’un

effectif inferieur de 07.

Cela est d a la nature des taches exécutées dans cette entreprise, dont on
trouve que les hommes occupent des taches techniques, par contre les femmes

sont beaucoup plus orientées vers des postes administratifs.

3
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Tableau N°04 : Répartition des enquétés selon la situation matrimoniale

Situation matrimonial L’effectif
Marié 14
Célibataire 7

Total 21

D’apres ce tableau, la plupart des enquétées qui travaillent a I’entreprise IFRI
sont des personnes mariées avec un effectif de 14, par contre les célibataires
représentent un effectif de 07.

On déduit donc, que presque la majorité des enquétes sont des personnes mariées
susceptible d’avoir plus de responsabilités (personnelles, et foyers a prendre en

charge et en considération).

B
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Tableau N°05 : Répartition des enquétés selon le niveau d’instruction

Niveau d’instruction Effectif
Supérieurs 12
Secondaire 5
Moyen 4

Total 21

Ce tableau nous montre que 12 de nos enquétés ont un niveau supérieur
(universitaire) : économistes, comptables et gestionnaires, informaticiens et 5 de
notre population d’étude ont un niveau secondaire (terminal) ainsi que 4 ont un

niveau moyen.

Sa veut dire que I’entreprise demande ou exige une grande qualification ainsi

qu’un dipléme pour occuper un poste.

Il n’est un secret pour personne que I’occupation d’un poste de responsabilité
. . . ,- T . o , .
exige de nos jours un niveau d’instruction €élevé ou universitaire. C’est ce qui

apparait dans la répartition des enquétés selon leur niveau d’instruction.

@
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Socioprofessionnelles
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Catégorie socioprofessionnelle Effectif
Cadres 7
Agents de maitrises 7
Agents d’exécutions 7

Total 21

Dans cette répartition de catégories socioprofessionnelles on a essayé de toucher

a toutes les catégories avec un nombre ¢gal d’un effectif de 7 personnes, par

catégorie.

3
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Tableau N°07 : Répartition des enquétés selon I’ancienneté

professionnelle
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Ancienneté professionnelle Effectifs
[1- 7ans] 9
[8-14ans] 6
[15-21ans] 4
[22-28ans] 1
[29-35ans] 1

Total 21

Les données du tableau ci-dessus montrent que la catégorie d’ancienneté la plus

imposante de notre population d’étude est la catégorie de :1an a 7ans, tandis que

la catégorie d’ancienneté de plus de 7ans est la moins imposante avec un effectif

de 6 et moins.

@
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3- Déroulement des entretiens et I’explication de I’analyse

thématiques :
1- Le déroulement des entretiens :

Les entretiens qu’on a effectués auprés des employés qui sont dans de 3
différentes catégories a savoir : cadres, agents de maitrise et agents d’exécution
au sein de I’entreprise IFRI se sont déroulés dans de trés bonnes conditions. Qui
ont durés entre 30 minutes jusqu’a 55 minutes, durant une periode de (45) jours
dont cela nous a permis de réunir le maximum d’informations dont nous avons
effectués (21) entretiens, la ou ces derniers ont répondues d’une fagon claire et

objective.

A travers les entretiens qu’on a effectués nous avons assuré la confidentialité
des enquétes, et le déroulement des entretiens d’une maniere anonyme chose

qui les a motivees de s’exprimer et de ce confier en toute liberté.
2- L’explication de ’analyse thématique :

D’apres MUCCHIELLI « la thématisation constitue toutefois une opération
préliminaire, leur but ultime se situant au-dela de ce premier objectif. Avec
I’analyse thématique, la thématisation constitue 1’opération centrale de la
méthode, a savoir la transcription d’un corpus donn¢ en un certain nombre de
theme représentatifs du contenu analysé et ce, en rapport avec 1’orientation de la
recherche (la problématique) » (Paillé, P, Mucchielli, A, 2009, P232).

A travers notre méthode utilisee qui est la méthode qualitative, et vu les
techniques qu’on a utilisées pour recueillir des données. On souligne que la

majoriteé des entretiens sont effectués dans leurs milieu de travail.

Pour mener nos entretiens nous avons sollicité d’abord des rendez-vous au pres
d’une femme chargée de la formation qui nous a fixé des entretiens avec des

personnes qui sont dans de différentes catégories et différents services.
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La procédure de notre analyse thématique est faite comme suivant :

Enregistrer nos entretiens ;

Examiner la signification des mots et la reconstruction des phrases et de
leurs sens ;

Transformation des données recueillis sous forme de tableaux textuelles ;
Transcription d’un corpus qu’on a décortiquée en thémes et sous themes ;

Sélectionner des propos de nos enquétés pour appuyer notre analyse.

A travers notre analyse thématique des deux hypothéses nous avons dégager (7)

themes dans la premiére et (8) themes dans la deuxiéeme hypothese.

Dans la premiére hypothese on a pu construire des themes qui sont les suivants :

1-
2-
3-

4-
5-

6-
7-

La communication au sein de 1’entreprise IFRI.

Les moyens de communication fournis par 1’entreprise [FRI.

Les moyens de communication souhaitées par les salariés de I’entreprise
IFRI.

La participation des salariés dans le processus de communication.

La participation des salariés dans la formation en communication
proposée par I’entreprise IFRI.

L’objectif de la communication au sein de I’entreprise IFRI.

Les relations du travail au sein de I’entreprise IFRI

Dans la deuxieme hypothese on a pu extraire des themes qui sont :

1

S o1 A oWDN
1 1 1 1 1 1

Les obstacles rencontres par les salariés au milieu du travail.

La stratégie personnelle dans la gestion de conflits

Les moyens utilisés par les salariés dans la résolution des conflits.
Des difficultés a collaborer entre les salariés au milieu du travail

La spécificité de I’entreprise IFRI en matiere de gestion des conflits

La nature des conflits au sein de 1’entreprise IFRI.
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7- Le climat relationnel au sein de I’entreprise IFRI.

8- Les avantages d’une bonne gestion de conflits au sein de I’entreprise
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4- Analyse thématique du contenu des entretiens :

Analyse des données relatives a la premiére hypotheése.

1-La communication au sein de I’entreprise |FRI

Aprés I’analyse des entretiens qu’on a effectuée avec les trois différentes
catégories a savoir cadres, agents de maitrises et d’exécutions concernant le
premier theme (un service de communication). Nous avons retenu une seule

réponse importante :

Les personnes interrogées trouvent que le service de communication n’existe pas
au sein de ’entreprise et que la communication a I’intérieurs de cette entreprise
se fait d’une maniere hasardeuse. D’aprés certains, I’entreprise elle-méme c’est
une boite de communication dont un de nos enquété qui est une femme
célibataire, qui occupe un poste d’agent de maitrise et qui a un niveau
universitaire spécialisé en droit des affaires, 3ans d’expérience nous dit « qu il
n’y a pas un service de communication au sein de notre entreprise ,mais pour
moi [’entreprise elle-méme c’est une entreprise de communication parce que

tout ce fait a la base d 'une communication surtout entre les services »

Un autre enquété qui est un homme célibataire, d’un niveau d’instruction
supérieur, placé comme étant un agent d’exécution au sein de I’entreprise IFRI
nous déclare que «il n’y a pas un service de communication ici chez nous, c’est

du hasard qui fonctionne, avec de [’expérience »

D’aprés tous ces avis. On a pu constater que le service de communication fixe
n’existe pas au sein de cette entreprise et que la majorité estiment que son

existence est trés importante au sein de cette derniére.
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2- Les moyens de communication fournis par I’entreprise IFRI

D’apres AURIAC J-M les moyens de la communication interne sont souvent

présentés comme la solution aux insuffisances du dialogue.

En fait ces outils ne sont efficaces que s’ils constituent des moyens pour mener
une politique de communication cohérente et non une excuse pour masquer les

carences de ’entreprise.

A partir de notre analyse a propos des moyens de communication, nos enquétés
ont déclaré que les moyens techniques et électroniques sont plus présents au sein
de cette organisation, 1’un de nos enquétés déclare : « les moyens que notre
entreprise nous fournis pour faciliter la communication c’est par des tableaux
d’affichage, le net, le bouche a ['oreille, la messagerie, téléphone, la boite email
, le face a face, presque tous les moyens sont disponibles , mais on utilise

beaucoup plus a notre niveau on utilise des email pour laisser la tracabilité »

Apres tout, pour un bon travail, peu importe le moyen utilisé au sein de cette
entreprise le plus important c’est de transmettre I’information peu importe la
maniere nous confirme un de nos enquété qui est un agent d’exécution célibataire

,A4ans d’expérience « j’ai un seul moyen c’est mon chef ».

Une femme mariée qui occupe un poste d’un agent de maitrise, nous a déclaré
qu’elle est satisfaite des moyens qui sont mis a sa disposition, en disant «
Jj utilise le téléphone, email, ¢’est tout et bien sur le directe, je ne connais pas

d’autre moyens »

Apres tout, ces avis on a constaté que chacun a sa méthode, et il utilise un moyen
pour communiquer mais 1’étre humain cherche toujours un développement de
ces derniers, a travers ces interviewés on a su que chacun propose d’autres
moyens qui sont plus développés pour faciliter la communication et la rapidité

de I’'information. Il y a ceux qui sont satisfaits , il y a d’autres qui cherchent la
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perfection et qui proposent des bureaux qui s’occupent de tout ca un des enquété
qui cherche la progression des moyens de communication nous dit : « je propose
des briefings parce qu’on n’a pas cette culture , nos responsables n’ont pas cette
culture de communication, presque toute la sociéte souffre de ¢a, ce qui se trouve
dehors tu le trouve dans [’entreprise Algérienne , mes filles croyez-moi je vous

parle en connaissance de cause (10ans d’expérience) ».

Une autre interrogée qui a Sans d’expérience, comme étant ingénieur
confirme : « je propose un bureau qui s ’occupe de tout ¢a, pour qu’il puisse
s ’occuper de la circulation de l'information d’une maniére plus organisee et

efficace »

A partir des propositions degagées par nos enquétés nous avons remarqué que
tous les salariés aiment leur milieu de travail tout en estimant que 1’entreprise
leur offre des moyens plus performants afin de développer une bonne

communication que ¢a soit horizontal ou vertical.

3-Les moyens de communication souhaitées par les salariés de I’entreprise
IFRI

A travers cette analyse qu’on a élaboré avec nos trois différentes catégories a
propos de l’intégration des autres moyens de communication au sein de
I’entreprise, on est arrive a tracer quelques réponses importantes , commengant
par la majorité des interrogées qui déclare qu’il y a un manque de moyens par
rapport aux autres pays développés a leur niveau, ils ont vraiment besoin d’autres
moyens qui leur permettent de progresser et mieux s’organiser ce qui leur
permettra a 1’avenir de gagner plus de temps. Un des cadres homme marié
occupant un poste d’ingénieur, d’une ancienneté de 12ans nous dit :« Oui
pourquoi pas des réunions a distance, téléconférence, c’est un moyen trées
important qui va nous permettre de gagner du temps, par exemple trois (3) ou

(4) cadres veulent se réunir sur un sujet, on peut le faire par exemple sur Skype
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pour débattre et discuter sans probleme, de cette maniere, on peut éviter les

gestes parasites, la perte de temps quoi ! ».

Une autre femme cadre universitaire mariée qui a 8ans d’expérience ajoute : « A
mon avis la communication directe de bouche a [’oreille nous permettra
d’expliquer d 'une maniere directe, alaise, parce que nous des fois on ne sait pas
parler, si on commence avec cette maniere de face a face directe ¢a va nous
permettre de ne pas agresser les gens et développer une bonne maniére de

communication ».

D’autre part, un de nos enquété nous répond en souriant : « d’abord, il faut
changer les mentalités des gens, aprés on cherche d’autre moyens de
communication. On n’a pas [’habitude de parler de s’exprimer quoi !

Commencant par ¢ca ! ».

En gros, on a constaté d’apres les réponses que la majorité des salariés souhaitent
des moyens plus performants et efficaces et surtout ils souhaitent un
développement d’une communication directe qui va leur permettre de bien
comprendre les autres. C’est a partir de la qu’une personne peut maitriser
I’information, de se libérer et de se sentir plus alaise. Un de nos
enquété affirme :« les moyens que je souhaite a [/ ‘avenir, ¢ est d avoir une bonne
gestion de communication pour gagner une confiance aveugle entre les

travailleurs ».

on conclue d’aprés les avis de nos enquétés une minorité tres réduite nous a
declaré qu’ils se contentent des moyens existants, beaucoup plus la catégorie
d’exécution car a la base dé¢ja, ils ont ni le temps ni le droit d’utiliser les moyens
de communication mis a part le face a face comme il le confirme un des enquétés
18ans d’expérience, qui occupe un poste d’exécution nous dit: « dans la
production il n’y a pas d’autres moyens, il y a que le face a face, d ailleurs sa

gene et aussi c’est dangereux d’utiliser le téléphone pendant le travail »
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contrairement a la majorité qui nous ont prouvé le contraire et qui veulent une

progression de ces moyens
4- La participation des salariés dans le processus de communication

Que ce soit dans une fonction de gestion, comme membre d’une équipe ou
comme agent de service, la communication constitue 1’outil ultime d’échange,
on croit a tort qu’il est facile de communiquer. C’est faux ! parce que cette
derniére est un processus complexe qui a une influence directe sur nos relations
avec les autres, qu’elles soient professionnelles ou personnelles. A travers ce
module, différents principes et outils seront présentés afin de faciliter la
compréhension du processus de communication et ainsi favoriser le

developpement des habiletés essentielles a une communication efficace.

Dans cet élément, on a évoqué la question de la maniere par laquelle le salarié
participe dans le processus de la communication tout en suivant, en respectant le

reglement intérieur (tout ce qui concerne le travail).

A partir de notre analyse des résultats, on a tout d’abord constate que la majorité
y participent facilement avec un effectif de 14, et ces derniers trouvent qu’ils
leurs donnent des occasions pour participer sans problemes dont un de nos
enquéte, qui est cadre, marie, occupant ce poste pendant 12ans nous dit : « je
dirais qu’il y a une participation positive presque avec toutes les langues ya pas
de lacunes, parce que le plus important dans tout ¢a c’est de transmettre le

message »

Un autre cadre qui a 23ans d’expérience s’appuie sur cette opinion qui nous
dit : « les salariés chaque salarié a sa maniere de participer, il commence a
proposer aprés on les soumet a la hiérarchie. Un executant va soulever les
anomalies et ¢ ’est a moi de les développer aprés c’est par le biais des tableaux
d’affichages ».
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On a eu l’opportunité d’avoir plusieurs avis sur ce sujet de processus de
communication ou une femme mariée, occupant un poste d’un agent de maitrise,
qui a confirmer les dires ci-dessus : « en général on a des réunions celui qui veut
quelque chose il peut se permettre a le dire, sinon quand tu as un bon

responsable tu n’auras pas de probléme. »

Un autre enquété nous a expliqué d’autres manicres de leur participation dans le
processus de communication et dit : « on fait des réclamations et on prend des

initiatives avec d’autres structure, afin de développer d’autres ».

Pour les autres, dont 1’effectif est de 7 personnes, nous ont déclaré qu’ils ne
participent pas dans le processus de communication. La hiérarchie ne leur donne
pas la liberté de participer, un de nos interrogés, 17ans d’expérience, marié
confirme que : « le pouvoir ne laisse pas les simples salaries participer dans le

processus de communication ».

Un autre des enquétés, mari¢, 18ans d’anciennete, qui occupe un poste d’un
agent d’exécution a dit : « on n’a pas la liberté de participer, il y a des situations
0u ils peuvent vous écouter, il n’y a pas de problémes, mais ils ne prennent pas

en considération votre avis ».

A partir des informations qu’on a obtenu ci-dessus , et vu qu’on a touché¢ au trois
différentes catégories a savoir ; cadres, agents de maitrises, agents d’exécution,
on a pu remarquer que la plupart de notre population d’étude participe sans
probleme dans le processus de la communication peu importe la méthode utilisée
parce qu’il n’y a pas un plan a suivre .contrairement a la catégorie qui n’ont ni
une possibilité ni une liberté de participé d’une maniére directe sont beaucoup
plus dans I’exécution et quelques agents de maitrises , prouvé par un salari¢
exécutant qui nous confirme selon ses termes exacts « ils nous laissent pas

participer , nous on est la juste pour exécuter ».
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5- La participation des salariées dans la formation en communication

proposé par I’entreprise IFRI.

D’aprés KBAILI Hayet :la communication est un moyen vital puisqu’il joue un
role de trés grande importance dans la réussite de 1’organisation et plus
précisément la communication interne. En 1’absence de cette dernicre, le travail
est suspendu, les instructions et les ordres également et interrompt I’échange de
I’information. (Kbaili, H, 2011, P128).

A travers les résultats qu’on a obtenus pour le théme (les formations sur la
communication) on a pu obtenir deux différentes réponses :

Ceux qui n’ont pas eu I’opportunité de participer aux formations spécialisées en
communication sont représent¢é d’un nombre important de 15/21 et qui

represente plus que la moitié des enquétés.

Un homme cadre marié,17ans d’expérience a déclaré : « personnellement ; ai
fait plus de 8 formation mais aucune sur la communication, pas dans ce sens-la
»

Durant notre analyse et les entretiens qu’on a fait au sein de cette entreprise on
a constaté que ce genre de formation n’est pas faite pour tout le monde, juste
pour quelque uns, et beaucoup plus pour les responsables aprés c’est a eu de
transmettre les information acquises sur la communication, dont un des enquétés,
agent de maitrise, 18ans d’expérience confirme : « oui ils font des formations,
mais seulement pour les responsables, aprés c’est & eux de transmettre le
message. »

Une autre femme, marié, occupant un poste de maitrise depuis 2ans ajoute : « la
communication ils [ ’ont fait deux fois mais, ils ont commencé d’en haut, je trouve
que c’est tres important dans notre service HSE, parce que si tu ne communique

pas tu ne peux pas travailler, par exemple d’avertir sur quelque chose (un
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risque) pour ne pas tomber dans [’erreur, d’informer un travailleur de le

sensibiliser, j‘aimerais bien participer a une formation dans ce sens »

D’un autre coté avec un autre avis qui représente 6/21, ils représentent un
effectif trés bas de nos enquétés.
Femme cadre mariée, 8ans d’expérience annonce qu’elle a déja eu 1’occasion
d’y participer dit-elle :« j’ai déja participé a une formation qui fait partie de la
communication ils nous ont parlé comment manager, et méme comment gérer le
stress, et surtout comment parler avec les gens. »
Un homme cadre, marié, 12ans d’ancienneté nous dit : « oui non seulement sur
La communication, et méme pour le leadership, enfin ils abordent plusieurs
chapitres, et généralement les formations se font sous forme de séminaires d 'une

durée de 3jours ».

D’apres tous ces avis, on a conclu que les formations consacré spécialement
pour la communication ne sont pas faites de maniere standard (n’est pas pour
tout le monde) , par contre ils font appel aux personnes qui ont certaines
caracteristiques par exemple les personnes qui sont beaucoup plus dans les
bureaux parce que ils ont plus de priorit¢ , et méme 1’ancienneté est inclus ,
comme il I’a signalé un homme, 3ans d’expérience qui occupe un poste comme
étant un agent d’exécution confirme : « c’est trés rare, j'ai jamais fait de
formation sur la communication, ils ont organisé une sur le leadership mais ils
ont fait appel au anciens . »

A notre avis, les formations de communication devraient concerner 1’ensemble

des salariés.
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6-L’objectif de la communication au sein de ’entreprise IFRI

Selon DETTRIE Philipe, I’objectif de la communication interne, c’est
répondre a une problématique de demande et d’offre. D une part la demande du
salarie, ce qu’il désire savoir, ses inquiétudes, ses objectifs, d’autre part 1’offre
de I’entreprise par son message, son projet, et son image qu’elle désire partager
avec ses employés, « I’objectif principale de la communication interne est de
gérer d’'une manicre optimal le couple demande / offre d’informations dans

I’entreprise ». (Dettrie, P, Broyez, C, 2001, P113).

A partir de ce dernier et vu les réponses qu’on a obtenu dans ce sixieme theme
« I’objectif de la communication » on a remarqué que chaque salarié a son
objectif, mais la majorité ont une vision optimiste et positive sur I'utilité et le
role de la communication interne.
Des réponses qui ont été dites d’une maniére trés originale et sincére dont un de
nos enquétes, cadre marié, 2ans d’expérience répond en souriant :« [’objectif’!
je pense que sans communication je pense que c’est la rupture »,
Une autre enquété, femme mari¢e, 8ans d’expérience nous répond : « [‘objectif
¢’est d’abord avoir de bonnes relations humaines, et puis ¢a nous évite de crée
des conflits, crée un milieu de travail sain dans la transparence, a partir d 'une
bonne communication pour que tout le monde soit informé ».
Un autre cadre répond en toute sinceérité la faite que je communique bien sa me
facilite le travail, et surtout cela me permet d’avoir des meilleurs liens
socioprofessionnels et une bonne productivité ».
Une autre qui fait partie de la catégorie de maitrise marié, qui occupe ce poste
depuis 2ans de ¢a nous dit : « la communication c’est la base elle permet de
sensibiliser les salariés, et bien sdr réagir a temps pour régler les problemes

sans les accumuler ».
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De maniére générale on a recu plusieurs avis qui se ressemblent qui sont la
progression, la paix, avoir des bonnes relations, gagner de la confiance, et aussi
transmettre des informations vraies plus sinceres.

Un autre interrogé confirme cela : « l'objectif principale pour moi c’est de
faciliter le travail parce que s’il y a une bonne entente, certainement le travail
va étre évolue et nous aurons moins de problémes ».

Une autre réponse nous a apparu plus réelle par I’un des interviewés : « des fois
on se retrouve dans des situations conflictuelles, mais avec la communication,
on peut y remédier, trouver une solution et éviter les malentendus ».
Finalement on peut dire a travers ce theme que on ne peut pas imaginer le
fonctionnement d’une activité sans la présence d’une information, en quelque
sorte son objectif méne a renforcer la cohésion et construire un esprit d’équipe

plus homogene.

7- les relations du travail au sein de I’entreprise IFRI

A travers cette analyse qu’on a €¢laborer avec nos enquétés a propos des relations
au sein de I’entreprise ( que ce soit avec leurs collegues, ou responsable ), on est
arrivé a tracer quelques réponses importantes, commencant par la premiere
catégorie et la majorité des interrogées qui arrivent a tisser de bonnes relations ,
et qui déclarent qu’ils arrivent facilement a considérer que dans I’entreprise est
une sorte d’une deuxiéme maison pour eux , et pour confirmer cette observation
un agent d’exécution qui occupe un poste depuis 18ans explique : « oui bien sur
j’ai de bonnes relations parce que , si je me dispute avec un de mes colleges il
ne reste plus rien de préférence de changer d’endroit que de ne pas avoir de
bonnes relations , je passe plus du temps ici gue chez moi, ¢’est ma deuxiéme

maison quoi ! »
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Une autre ajoute : « j’ai de tres bonnes relations avec mes collégues, la preuve
est devant vous, il y a une complicité entre nous, et méme avec mon

responsable ».

En fait a travers ces interrogés, on est arrive presque a avoir la méme réponse et
la méme phrase qui est répété par : « j’ai de bonnes relations avec mes collégues

et méme mon responsable »

Passant a la deuxiéme catégorie qui reconnait que des fois les relations traversent

des moments d’échecs et surtout quand il s’agit du travail.

Les personnes qui ne sont pas stables dans leurs relations nous disent : « que les

relations sont parfois houleuses ».

Une autre personne nous le confirme : «;j’ai de bonnes relations mais parfois,
ils n’acceptent pas les remarques ou les suggestions car il est difficile de

corriger quelqu 'un qui est plus ancien et cela est dii aux mentalités ».

Un autre avis: « il y a des bonnes relations, mais des fois sa m’arrive de
provoquer une dispute avec un collegue par exemple de trouver mon collegue
qui n’a pas nettoyer une machine, je rentre avec lui en débats, mais sinon avec

mes responsables sa passe »

Les resultats, de nos recherches demontrent, que les relations sont présentes
d’une maniére trés puissante dans cette entreprise algerienne, dont on dispose
d’un avis trés remarquable que cet €lément fait partie de la réussite de cette

derniere.
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Analyse des donnés relative a la deuxieme hypothese
1-Les obstacles rencontrés par les salariés au milieu du travail

Par rapport aux données qu’on a pu obtenir nous constatons que parmi les
obstacles les plus répétés que les travailleurs rencontrent, et qu’il va falloir
classer comme premicre catégorie c¢’est le manque de communication avec un
nombre important qui nous attire, un de nos enquétés, femme cadre , 8ans
d’expérience affirme « parfois il y a des rancunes sur des choses bétes on
revient toujours au manque de communication , c'est-a-dire : [’information se
passe mal et la personne va mal la réceptionner, ce qui fait qu’il y a toujours

guelgu'un qui dramatise la situation »

Une autre ajoute : « je rencontre des obstacles dans le retour d’informations »
en quelque sorte parfois des personnes qui ne savent pas transmettre le message
ou bien I’information comme elle a été dite, et aussi comment un récepteur
interprete le message. C’est qu’un de nos enquétés argumente cette idée en disant
« les obstacles ¢ est le manque de communication, on ne fait pas de réunion pour

exposer les problémes »

Une deuxiéme catégorie qui signale qu’ils trouvent des difficultés de gérer le

c6té humain.

Un des cadres qui a 10ans d’expérience s’appuie sur ce parametre en
disant : « les obstacles, ¢ est les mentalités qui sont des obstacles surtout ceux
qui ne sont pas de qualités humaines, parce que ce parametre-1a n’a aucune
relation avec le niveau d’instruction, et pour les surmonter, il doit 'y avoir une

direction forte et objective ».

Une autre ajoute : « en général, je n’ai pas d’obstacles, mais des fois, je trouve
des difficultés a gérer le moral des autres, je les surmonte en cherchant la

meilleure fagon de les expliquer »
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Une troisieme catégorie qui est d’un nombre égal que la précédente, cet effectif

trouve des obstacles dans la charge du travail.

Une des enquétés qui occupe un poste de maitrise nous dit : « généralement dans
mon domaine je recois toujours le travail a la derniére minute, parce que des
fois les validations des supérieurs tardent, c’est difficile ! mais je les surmonte

en travaillant plus sans perdre de temps »

Un autre exécutant nous dit : « le travail est trop chargé, a notre niveau y a un

manque deffectif, manque de moyens, je les surmonte avec mon expérience »
Une quatrieme catégorie qu’on a interrogee et qu’ils n’ont pas d’obstacles.

Un homme qui a 3ans d’expérience, qui est dans la catégorie de maitrise,
représente cette catégorie nous dit : « je n’ai ni difficulté ni obstacle, vu que je

suis bien avec mon chef qui m’aide beaucoup »

La cinquieme catégorie, qui est représenté avec un tout petit effectif, trouve que
les obstacles rencontres sont le mangue de moyens surtout ceux de la maitrise et

d’exécution.

Homme, qui est d’une catégorie d’agent de maitrise occupant ce poste depuis
18ans déclare « les obstacles que je rencontre c’est les risques chimiques et
physique, aussi les risques de santé, y a un mangque de moyens, mais je les

surmonte avec prudence et expérience »

Un autre confirme a travers sa réponse que : « particulierement c’est le manque
de moyens, par exemple la construction ou la réparation d 'une piece c’est toute
une procédure, tout d’abord, elle Se fait en dehors de ['usine donc sa prend du

temps, je trouve que c’est un obstacle trés important »

D’apres toutes ces réponses de la part de nos interviewés on a pu conclure
que parmi les raisons citées a propos des obstacles rencontrés au sein du travail

est le manque de communication qui est une source de rencontre des obstacles.
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On a compris que tout se fait a base d’une communication c’est grace a cette
communication qu’on peut instaurer une culture d’entreprise basée sur le respect

mutuel.

Un de nos enquétés, nous donne une information tres logique qui valide que la
communication est une piéce maitresse pour affronter les obstacles d’une
entreprise. Il nous dit : « vous savez y a une logique sur laquelle je crois vraiment
en elle, si tout va bien dans [’entreprise, cette derniere n’a pas besoin de nous
ni responsables, ni cades ni exécutants, donc on est la pour communiquer, guider

et régler les problémes et faire face au obstacles ».

Mais aussi il y a d’autres obstacles comme la gestion des mentalités, les charges
au travail, le manque de moyens, font partis des obstacles qui provoquent de

I’ennui, le stress, la pression, les risques dans de différents services.
2-La stratégie personnelle dans la gestion de conflits

Selon les données recueillies nous avons pu constater une différence dans la
stratégie personnelle pour gérer un conflit. Que cela soit de gerer un conflit a
I’amiable et chercher des solutions, faire appel au reglement intérieur, confronter

ces conflits, ou bien éviter carrément ce conflit.

La premiére catégorie a plus tendance de gérer un conflit a I’amiable et

chercher des solutions.

Homme Cadre, marié, d’une expérience de 12ans dit : « il faut avoir toutes les
informations possibles, il y a un probléme ou un malentendu il faut s assurer
que ['information elle est disponible, a partir de la, il faut essayer de régler

'affaire a I’amiable ».

Un autre confirme :« fout d’abord j’essaye de me calmer, je vais essayer de
régler la situation a I’amiable, si je n’y arrive pas, je vais faire appel a d’autres

personnes et de prendre leur avis ».
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Un des enquéteés confirme : « la stratégie, ¢ est la communication. |l faut y aller
directement, crever [’abcés mais pas d 'une maniére autoritaire, des fois, il suffit
de lui expliquer et de voir comment une personne pense, il ne faut pas attaquer

directement, bien au contraire il faut concilier ».

La deuxieme catégorie adopte beaucoup plus une stratégie basée sur le

reglement intérieur.

Un des enquétés confirme :« si le conflit d 'un ordre objectif tu dois te référer a
la réglementation et suivre les étapes, et si d 'un ordre subjectif, je le regle a ma

facon ».

Un autre dit : « il faut bien parler avec la personne, il faut faire un écrit et
respecter les regles méme si le conflit est réglé, j'informe toujours mon

responsable, c’est lui qui s’en occupe et il le doit savoir ».

Un autre nous donne un exemple réel en disant : « pour gérer un conflit par
exemple, je prends mohamed qui rentre en conflit avec rabah, mohamed n’a
jamais eu de problemes ils vont leur faire d’une maniere réglementaire un
gestionnaire, c’est le chef d 'équipe qui s’en occupe quand [’affaire arrive a ses
mains. Sachant que mohamed est trés sérieux qui n’a jamais eu de questionnaire,
et rabeh en a déja eu. Si c’est la faute du coupable qui est mohamed, je ne vais
pas le prendre en considération, je vais prendre le c6té positif, contrairement a

rabeh ».

Troisieme catégorie qui a une autre vision sur la stratégie personnelle, préfere

la stratégie de la confrontation.

Une des femmes interrogées, répond:«y’a un conflit, je demande des
explications, je viens directement, si on arrive a s ‘entendre sinon bon débarras,
parce que moi je suis du genre qui affronte la réalité. Par exemple je t’accuse

ou tu m’accuse on s explique il y a une chose sur laquelle j’insiste c’est que moi
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Jje fais la part des choses. Quand il s’agit du travail j’ai un document a remettre
a ma collegue méme si j’ai un conflit avec elle je laisse ¢a de coté parce que

apres tout c’est le travail qui nous réunit, et il y a pas d’affinités ».

Un autre qui dit : « pour gérer un conflit, t il faut se mettre a table et accepter
les choses telles qu’elles sont, la violence non ! bien au contraire de parler,
expliquer le bon et le mauvais, et aussi étre au quotidiens en relation avec les
collegues, j affronte les choses et je les laisses pas s accumuler au tour de moi
¢ 'est une maniere de donner une bonne image, et faire la paix avec tout le monde

et si j aper¢ois que je me trompe je demande des €XCUSES ».

Quatrieme catégorie a tendance d’utiliser la stratégie d’évitement avec un

effectif de 2 enquétés seulement car ils n’aiment pas €tre impliqués et dramatiser.

L’un des enquété déclare : « ma stratégie, je préfere le silence, me taire et je

respecte ».

L’autre qui est d’un méme avis : « je reste silencieuse, je me tais ».

D’apreés les résultats de nos recherches a propos de ce théme qui est « la
stratégie personnelle » on a pu tirer quatre différentes stratégie dont on a constaté
que la premiére catégorie sont beaucoup plus attiré par une stratégie de chercher
des solutions et de régler les choses a I’amiable et de concilier entre deux
personnes, on a pu attirer une lecon a partir de cette catégorie que c’est la
meilleure stratégie personnelle car le fait de communiquer et de régler les choses
et méme essayer d’y remédier peut nous aider a régler les des situations difficiles
d’une maniere plus organisée, mais aussi il existe d’autres stratégie qui peuvent

servir a titre d’exemple des précédentes .
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3- Les moyens utilisés par les salariés dans la résolution des conflits

Dans les organisations il est important de savoir qu’il existe plusieurs méthodes
pour résoudre un probleme relationnel. Chaque modele de résolution des conflits
est propre a certaines situations et pour cela chacun un devra les utiliser en

adéquation avec les situations ou probleme auxquelles il fait face.

En principe a partir des entretiens qu’on a pu obtenir a travers tout ce qu’ils ont
dit on a distingué quatre sous themes qui sont : le moyen de négociation, le

recours hiérarchique et 1’arbitrage.

Selon GARBY Thierry : « La négociation est la premiere méthode de gestion
des conflits. 1l est évidement contreproductif de s’affronter avant de s’étre parlé
pour tenter de résoudre la difficulté amiablement . il faut pourtant reconnaitre
que l’attitude inverse se rencontre souvent .la négociation est également la
méthode premiére en ce sens que les autres methodes recemment élaboreées tente
d’améliorer son efficacit¢ mais la maintiennent au coeur de la relation .la
négociation n’a pas pour seule fonction de mettre fin a de conflits ,elle permet
aussi aux individus et aux organisation de nouer des relation nouvelles ou mieux

organiser leur relations. » (Garby, T,2004, P14).
Ceux qui utilisent le moyen de négociation sont d’un nombre de 11/21
Un de nos interrogé appuie sur le moyen de négociation en disant :

La phrase la plus répété comme moyen de négociation c’est «la

communication ».

Un des enquétés confirme que la négociation c’est le moyen le plus apte dans
son service pour résoudre un probléme relationnel : « ¢ ’est de parler et négocier
avec la personne, personnellement mon équipe n’ont pas de niveau élevé, donc
je trouve pas de difficultés a gérer ou bien a resoudre un probléme relationnel

il suffit juste de négocier ».
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Un autre interrogé qui nous donne un exemple réel d’une situation : « par
exemple, j’'ai accusé une collégue en lui disant tu laisses ton petit fils sans
nourriture, avec le temps j’'ai remarqué que son comportement a changé envers
moi, apres avoir parle avec elle, je lui ai demandé des excuses, alors que dans

ma téte ¢ ’érait juste une plaisanterie ».

Un autre groupe de personnes representé par un effectif de 6/21 estime que le

moyen le plus adéquat est 1’arbitrage.

D’aprés GORDON Thomas « ’arbitrage est une procédure qui consiste a
distinguer un tiers impartial qui est chargé de recueillir les avis et opinions des
parties en présence. Il a pour mission de trancher et ainsi départager les individus

en conflit. Ce dernier est général choisi par les protagonistes.

Cette solution nécessite que le conflit ne soit pas avance, car I’arbitrage nécessite

le consentement des parties. Elle est la premiére étape vers une conciliation »

Un interrogé confirme : « le moyen que j utilise pour résoudre un probleme
relationnel c’est avec [’arbitrage c’est clair on a un comité des sages,
commission de discipline chaque situation doit étre traité en essayant

d’arranger les choses ».

Un autre qui essaye d’utiliser ce moyen pour recueillir les opinions des deux
parties, qui propose : « je vais analyser le conflit d’abord, calmer entre les deux

personnes pour arranger la situation. »

Une autre verbatim qu’on peut considérer comme un moyen de conciliation entre
deux parties, déclare un de nos enquétés : « cela va vous étonner, mais sans vous

cacher, j utilise des mensonges pour protéger les relations et confiance »

Un groupe qui est représenté par un effectif de 4/21 utilise le recoures

hiérarchique comme moyen de résolution d’un probléme relationnel.
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D’aprés GORDON Thomas le recours hiérarchique « méthode généralement
prise en entreprise, le recours hiérarchique suppose de faire appel aux supérieurs
pour trancher de fagcon autoritaire et définitive et idéalement sans parti pris. Ce
recours se fait généralement dans les situations ou le temps est limité ou de

I’urgence de situation ».

Un des enquété affirme : « généralement j utilise le contrat direct, si j'ai un
probléme je le regle, si ¢a me dépasse je vais faire un écrit au le responsable
hiérarchique, je garde toujours la tragabilité, j'ai méme déja fait un rapport a

quelgu'un qui essayait de me démontrer un truc ».

Cependant il y a des personnes qui prennent le recours hiérarchique comme
référence afin de suivre le réglement intérieur de 1’entreprise nous dit : « bon !
le probleme relationnel tout d’abord c’est en degré, commengant par le degre le
plus élevé par exemple une agression physique le bonhomme doit quitter les
lieux avec une demande d’explication aupres des responsables, par contre une
agression verbale il y’aura une demande d’explications. Il y a un conseil de
discipline (comité des sages), moi en tant que responsable je peux proposer des

sanctions, mais ¢a ne veut pas dire qu ’elle sera prise en considération ».

On conclut, que les moyens de résolution des conflits différent d’une personne a
I’autre. A partir de cette vision on a remarqué que beaucoup de notre population
d’étude, sont ceux qui utilisent la négociation, car on a pu constater que c’est une
premiére méthode de gérer un conflit, qui permet d’organiser leurs relations

(trouver une entente entre les deux parties) et d’en nouer d’autres.

Sans oublier I’existence des autres moyens plus récents prenant a titre
d’exemple le recours hiérarchique qui est une méthode qui nécessite

I’intervention des responsables.
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4- Des difficultés a collaborer entre les salariés au milieu du travail

Apres 'analyse des différents entretiens qu’on a effectués avec les enquétés
concernant ce theme « difficultés de collaboration » nous avons retenu deux

importantes réponses.

D’apres les réponses de nos enquétés dans la premiére catégorie, nous constatons
que les difficultés de collaborer avec leurs collégues ne sont pas présentes au

contraire, ils travaillent tous en commun et en complicité.

Un des enquété affirme : « je n’ai pas de difficultés, nous travaillons en groupe
». On peut dire qu’il ’y a une bonne entente au sein de cette entreprise et que

chacun travail avec I’autre car ils n’ont pas d’autre choix que de s’intégrer.

Un autre répond « le fait de travailler dans une entreprise, je dois travailler en

collaboration, et appartenir a un groupe, car je m’intégre facilement »

La deuxieéme catégorie qu’on ne peut pas négliger c’est ceux qui ont des

difficultés a collaborer avec leurs collegues.

Un des intervieweé nous déeclare : « oui j’ai des difficultés avec (certains ceux qui
sont protégés et qui ont du pouvoir) ». A partir de ce que notre enquété on a pu
confirmer la théorie de MICHEL CROZIER qui nous dit que dans une entreprise
il 'y a des jeux de pouvoir et celui qui occupe la plus grande zone d’incertitude
c’est lui qui domine donc on a pu constater que ceux qui sont protégés c’est eux
les dominants. Un des agents de maitrise, 15ans d’expérience le confirme : « j 'ai
des fois des difficultés a collaborer avec les autres. Au point ou il ne te dit méme
pas bonjour, surtout ceux qui ont un niveau plus élevé que toi ». Donc ¢a prouve
qu’il y’a certains intrus ou les gens les prennent pour des faiblesses et ils
n’arrétent pas de profités de certaines situations comme le niveau d’instruction,

le poste occupé .. .etc.
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Une autre difficulté qu’on ne peut pas négliger qui a été dite par une seule
enquété. Elle trouve que n’est pas facile de travailler avec les personnes de méme
sexe, elle nous déclare en souriant : « en fait moi, j'ai pas de difficultés a
collaborer avec mes collegues, mais des fois avec des personnes du méme sexe

ce n’est pas facile du tout, parce que entre femmes surtout la jalousie persiste ».

A partir de notre présence sur le terrain et les résultats qu’on a obtenu, on peut
conclure, que dans cette entreprise tout le monde travaille en collaboration, ils
ont de tres bonnes relations surtout professionnelles, chacun travaille avec
’autre, ils développent un bon esprit de groupe. Peu de notre population d’études

trouvent quelques difficultés a collaborer, mais qui sont gérables et acceptables.
5- La spécificité de I’entreprise IFRI en matiere de gestion des conflits

Les reponses de la cinquiéme question de notre guide d’entretien, aprés analyse
les déférente catégories sur « la matiere de gestion ». On est arrivé a recueillir

une seule réponse qui est une procédure qui se fait d’une maniére réglementaire.

Tous nos enquétés ont eu la méme réaction vis-a-vis de notre question, ce qui
signifie que I’entreprise reégle ses conflits d’une maniére moderne et silencieuse

sans complication.

Un des cadres qui a 12ans d’expérience, affirme que : « pratiquement chaque
reunion parfois il y a des conflits de travail, si cela ne va pas, il y a des réunions
spécialement faites pour cela mais a la fin, y aura une sélection qui va trancher

les choses ».

Un autre s’appuis en disant : « les mauvaises situations c’est avec des remarques
verbales beaucoup plus, des fois des sanctions, des fois méme des licenciements.
Tout dépend du degré de la situation. Généralement, ils commencent d’abord

par vous faire des remarques, ensuite des avertissements ».
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Une autre femme cadre qui a 8ans d’expérience nous explique les étapes de la
spécificité de ’entreprise IFRI dit-elle : « premiérement, s’il y a un conflit le
responsable hiérarchique qui va appeler les deux et régler la situation, elle peut
s arréter chez le supérieur hiérarchique. S’il n’arrive pas a gérer la situation
allahomabarek, sinon si c’est plus grave et que la situation le dépasse [’affaire
sera prise par la gérance il y a un conseil de discipline, comité des sages qui

vont prendre une décision ».

On a eu une autre explication de la part d’un autre enquété : « tout depond du
conflit, mais généralement, on commence par le dialogue, puis le questionnaire
(demande d’explication, des sanctions quand il faut, le conseil des sages et si

c’est plus grave la justice ».

Donc a travers toutes ses réponses on a remarqué que la gestion de I’entreprise
IFRI est remarquable pour sa qualité a la négociation, cette derniére est prise
comme méthode primaire pour la résolution des situations conflictuels. Elle ne
prend pas directement des décisions, elle essaye d’abord d’anticiper ; chercher
le coupable, et surtout écouter avant de prendre n’importe quelle décision. Juste,

il faut savoir que les décisions dépendront de la gravité de la situation.

Les salariés doivent comprendre 1’entreprise, savoir quelle est sa politique en
matiére de gestion de conflits et comment celle-ci réagit. Avant d’appartenir a

une entreprise on doit suivre sa stratégie, et respecter ses normes.
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6- La nature des conflits au sein de I’entreprise IFRI

Le conflit peut avoir une existence au sein de tout entreprise ou bien
organisation, cela est di aux différents conflits existants au milieu de la

communauté des travailleurs.

D’apres COMPRER Bernard « les conflits naissent le plus souvent d’un faussé
creusé insidieusement entre 1’organigramme et le sociogramme de I’entreprise,
autrement dit entre les structures informelles, qui décrivent les liens
d’interdépendance réels entre les acteurs (échange d’informations, d’habitude de
travail, rythme, jeux de pouvoir et d’influence, controle d’information

pertinente...) ». (Comprer, B,2002, P74).

A partir de cette vison et vu les résultats obtenus, on a remarqué que la nature
des conflits déclaré par les interrogés sont répartis en trois catégories ceux qui
sont du type de malentendu, ceux qui n’ont jamais eu d’occasion d’assister a un

conflit, et la derniere catégorie, c’est le conflit de concurrence.

En premier lieu, la catégorie représentée par un effectif important, on a eu
I’occasion d’assister aux conflits de malentendu et qui ont répondu que : « oui
Jj ai déja assisté, ¢’est partie sur un truc de rien du tout ¢a ne fait pas longtemps
emmmm 4mois de ¢a, surement il y a eu surement quelque chose entre deux
personnes. L’une a dit quelque chose en sortant, puis [’autre I’a entendu et qui
n’a pas aimé et qui na pas accepté la critique de son collégue il y a eu une
dispute, et [’affaire est arrivée chez les responsables hiérarchiques sa c’est mal
passé y a eu des rapports qui serons notés dans leurs dossiers et des mises a

pieds ».

Un autre cadre expérimenté de 23ans nous raconte une histoire qui est a la base
un malentendu nous dit: « j'ai déja assisté a un conflit au départ c’est une
deécision de production liée a [’exportation ils ont pas donné les moyens a

respecter pour finir a temps, ni les moyens nécessaires. on a fait l’export les
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emballages ils » ‘étaient particulierement non respectés on pouvait procéde a y
remédier juste aprés, mais il y avait un malentendu ils nous ont fait une
remarque y a eu des interventions des autres services , des sanctions en [’air,

puis régle par les autres services ».

Un des agents de maitrise, qui a été interrogé nous a donner un autre exemple
sur lui-méme. Il nous dit : «j ai fait une faute qui est inévitable, qui n’est pas
simple, j’ai oublié de vérifier les dates des bouteilles d’eau, pensant que mon
collegue les a vérifiés y a eu un malentendu entre nous deux et on a regu des

questionnaires, qu’on a pu régler par la Suite. »

En second lieu on a remarqué que la deuxieme catégorie n’a pas eu 1’occasion
d’assister aux conflits, des petits seulement qui n’influence pas et qui sont du a
la charge et au stress mais cela reste dans le milieu de travail et ces des petits
conflits qui se régle sur place un de ces personne nous déclare : « je n’ai jamais
eu I’occasion d’assister a un conflit ». C’est cette phrase souvent répété a travers

cette catégorie.

La troisiéme catégorie c’est ceux qui ont assisté aux conflits qui ont éeté

produit dans le cadre de concurrence.

Un de nos enquétés qui a assistée a un conflit de concurrence raconte : « deux
personnes qui exécutent les mémes taches, un des deux a collé une étiquette puis,

il a été sanctionne par le comité et méme rétrograde »

Une autre rajoute « oui j’ai déja eu I’occasion, en fait un patron qui a félicité un
travailleur au pré des responsables en disant qu’il a fait des efforts alors que lui

c’est tout a fait le contraire ».

A travers les réponses des enquétés, les conflits au sein d’une entreprise sont
inévitables. On a déduit, que lorsqu’ un conflit est maitrisé et bien gér¢, il peut

créer des liens plus forts et solidaires et une ouverture d’esprit.
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7- Le climat relationnel au sein de ’entreprise IFRI

Dans chaque entreprise ou bien organisation, on rencontre souvent de divers
conflits qui different selon les degrés. A partir de notre analyse au sein de
I’entreprise IFRI, on a pu remarqué que 1’une de nos enquétés confirment que le
climat relationnel est trés favorable a part quelque petit conflit qui sont gérables,
quant a la deuxiéme elle précise que c’est moyen, par contre la derniére qui

déclarent que le climat relationnel ne leur convient pas.

La catégorie qui est représenté par un effectif de 12/21 ont dénoncé qu’ils sont

combles (satisfait) au sein de leur travail.

Un de ces interrogee, 12ans d’expérience dit :« y a un climat saint hemdoullah,
apres tout une entreprise ¢ est une deuxieme famille, quand on passe 8h par jour
et on a [’habitude de voir les mémes personnes on a intérét a préserver nos

relations. »

Une autre femme rajoute « le climat je dirais trés favorable par rapport a mon
expérience vécue dans les entreprises precedentes, ce qui rend le climat plus

favorable c’est de savoir éviter la routine ».

Apres toutes ses réponses on a compris qu’ils ont tous la méme vision et ils nous
ont répondu par cette phrase en toute confiance et satisfaction que le climat

relationnel est « favorable ».

L’entreprise est représentée comme une collectivité humaine qui a besoin d’étre
organisé¢ est coordonné afin de d’améliorer les relations qui existes entre les
individus et méme entre les groupes. Dont un des enquété qui a 10ans
d’expérience nous a annoncé sa maniére de garder de bons liens « moi
personnellement je suis tres satisfait, parce que je recois ce que je donne, un bon

visage, et un comportement aussi qui crée les réactions des autres ».
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A partir des cours dont on a eu 1’occasion d’assister en matiere de sociologie de
travail et organisation on a retenu des informations intéressantes, tel que
I’importance accordé a 1I’€tre humain dans une organisation elle s’est développé,
apres 1’école classique ou ils ont ignoré 1’aspect psychologie et des relations
entre les individus qui est la basse d’une création de I’école des relations
humaines. On peut citer un des plus grands savants qui a commencé a donne de
I’importance a cet aspect psychosociologique qui est carrément différence a la
premiere école est ELTON MAYO qui dit « I’homme, plus il est heureux, plus

il est productif ».

La deuxieéme catégorie de notre population d’étude composée d’un effectif de
6/21 nous a répondu qu’ils sont dans la moyenne ni vraiment satisfaits ni
insatisfaits. Tout dépend de la période. On I’a remarqué dans les réponses

observées et on ¢’est appuyées sur les réponses et leurs réactions mimetiques.

Un de nos interrogée confirme :« des fois, le climat est bien, des fois moins bien,

des fois tres mal ».

Une autre dit: « le climat est bien mais je ne vais pas vous dire que je suis

satisfaite, il est moyen et on fait avec ».

Un de nos interrogé déclare : « un fonctionnaire n’est pas bien s’il n’est pas

bien payé et je ne suis pas a 100% satisfait ».

A travers cette catégorie, on a déduit que ses personnes sont moins satisfaites
parce gue sont obligée de travailler car ils ont des responsabilités des familles

qu’ils doivent les prendre en charge.

La troisieme catégorie de réponses données est représentée avec un effectif de

3/21. Ils nous ont déclaré que le climat n’est pas du tout agréable.
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L’un de nos enquété qui nous a déclaré qu’il n’est pas satisfait dans ces relations
des fois avec ses collegues du méme service et beaucoup plus avec les autres

services.

Un des trois nous répond avec un visage décu. Il nous dit : « dans mon lieu de
travail, vous pouvez dire qu’il est des fois agréables, mais avec les autres
services, le manque de communication me rend pas du tout alaise je me retrouve
dans des situations qui sont devenu insupportable et je ne suis pas du tout

satisfait et méme, la crise éeconomique est [’'une des causes du mauvais climat ».

D’aprés nos propres observations appuyées sur les réponses de quelques
travailleurs, 1l est évident qu’il existe des conflits entre services causé par le
manque d’interactions, cette catégorie de réponse reste pourtant trés petit par

rapport a la premiere et la seconde catégorie de reponse.

On s’est mis d’accord sur un point important a travers ses réponses et la logique
des choses que quand il y a de bonnes relations I'impact est positif sur la
satisfaction et 1’efficacité au sein du travail. Par contre certaines situations
désagréables influencent négativement 1’efficacité d’un travailleur, et méme
dans ses relations professionnelles et ceci est un entrave pour la progression de

I’entreprise.
8- Les avantages d’une bonne gestion de conflits au sein de ’entreprise

A partir des résultats qu’on a recueillis, on a pu obtenir des réponses qui se

réferent aux avantages d’une bonne gestion de conflits.

A titre d’illustration, les freres et sceurs peuvent continuellement se disputer sauf
que lorsqu’ils font temporairement face a un ennemi commun, (souvent la

sanction d’un parent), on trouve une certaine solidarité qui émerge.

Dans les entreprises, par exemple quand le service de production, est en conflit

avec un autre service, on retrouve le méme comportement.
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Par la suite on a compris que la réussite de cette entreprise s’est déclenchée a
partir de bonnes relations socioprofessionnelles, qui se situent a I’intérieur de
I’entreprise et les salariés. Ces derniers ont tendance a régler leurs conflits d’une
maniere tres directe (face a face), c'est-a-dire que ’entreprise et les salariés ne
peuvent qu’étre complémentaires. Vu qu’on a analysé¢ précédemment la
particularit¢ de I’entreprise. Avant de prendre n’importe quelle décision, ils
commencent par la négociation, ils communiquent et c’est 'un des avantages les

plus présents au sein de I’entreprise IFRI.

Nos enquétés nous ont donné de différents avantages de gérer un conflit que ce
qu’ils apportent. Un des enquétés cadre,12ans d’expérience nous dit : « sa

génére une bonne évolution sur le fonctionnement »

Une autre femme cadre, 8ans d’expérience nous dit : « les avantages ¢a va éviter
d’arréter un conflit a la naissance, sans aller plus loin. Si un responsable
n’arrive pas a gerer deux eélements ¢ca va méme salir ['image du responsable, et
aussi éviter aussi beaucoup de choses comme les sanctions, de plus gagner la

crédibilité, la confiance des gens et de mon chef ».

Un autre agent de maitrise confirme :« quand il y a une bonne gestion tout ira
bien sans probléme, le travail continue, et aussi ¢a evite de perdre du temps,
d’étre en bonne voie d’évolution et de production sans oublier que [’entreprise
¢ est une deuxieme maison, donc quand je ne travaille pas dans la paix, cela ne

sert absolument a rien ».

Un autre exécutant ajoute « [’avantages c’est d’éviter de dramatiser les
situations et permettre de régler [’affaire sur place. Tout va bien se passer et
chaque service s 'occupe de ces taches sans probleme c’est ce qui va permettre

a cette entreprise d’évoluer ».
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A travers tout ce qu’ils nous ont dit une bonne gestion de conflits, est d’abord
leur permettre de rester en paix, gagner de la confiance, se sentir dans un milieu

saint entre les collégues.

Ensuite, on peut aussi dire qu’elle influence positivement sur 1’entreprise tout en
produisant plus dans de bonnes conditions de travail. Un travailleur qui gére bien
son poste et ses relations peut méme étre motivé par une prime d’encouragement.
On a méme constaté que le coté psychologique est inclus dans les avantages
d’une bonne gestion de conflits dont un enquété le déclare :« quand le travail
fonctionne bien mieux, mon état fonctionne bien, gagner une satisfaction un bon
climat au sein de mon travail » donc a travers cet enquété d’étre alaise sur

I’aspect psychosociologique est trés important au sein d’une entreprise.

A partir de tout ce qu'on a vu et méme des entretiens qu’on a réalisés, on a
confirmé que dans cette entreprise, les relations sont trés bien structurées et
homogeénes, c’est ce qui leur a permis d’aimer leur milieu de travail. Tout le
monde s’intéresse a cela, un des enquété nous donne des avantages et propose
un autre avantage il nous dit :« pour gagner une bonne cohésion du groupe, je
propose une autre solution qui est pourquoi ne pas faire des team building c'est-
a-dire de faire des excursions qui vont permettre de discuter alaise et de tout

regler ».

Au sein de D’entreprise IFRI chacun un essaye de préserver ses relations
socioprofessionnels et personnels ¢’est d’aimé leurs travail tout en gagnant leur

emploi c'est-a-dire de gagner les deux cotes.

Enfin, un avantage qui est non négligeable des conflits est que la majorité des
temps ils permettent souvent de renforcer, de solidifier une relation, tout en ayant
une meilleure compréhension de la situation, aussi en saisissant mieux les
besoins et les motivations de 1’autre, on peut trouver une solution satisfaisante

pout toutes les parties, a partir de 13, les liens peuvent se resserrer.
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5- Synthése des résultats de la recherche :

Notre recherche a été motivée par des raisons sur lesquelles on s’est intéressé
particulierement a la stratégie de la communication interne et la gestion des
conflits au sein de ’entreprise privée, car cette derniere n’est pas une simple

procédure mais une question mise a I’ordre du jour .

De ce fait, on a choisi de travailler sur le theme «la stratégie de la

communication interne et la gestion des conflits au sein de 1’entreprise privée

qui est la SARL IBRAHIM et FILS (IFRI).

a) Veérification de la premiere hypothese :

A la lumiere des résultats obtenus, il nous est possible d’infirmer notre
premiere hypothese émise au départ qui suppose « la communication interne
joue un role primordial dans la gestion des conflits au sein de 1’entreprise
privee ».

A travers les réponses de la plupart de nos enquétés notre hypothese est
infirmée du moment ou les travailleurs nous ont répondu qu’ils trouvent des
difficultés de communiquer que ce soit d’une manicre horizontale ou verticale
Parlant de ce principe. La vie quotidienne au sein de 1’entreprise est donc
constituée de conflits. D’autant plus que chaque personne a sa propre éducation,
a recu une formation différente et dont les objectifs ne sont pas les mémes voire
méme contradictoires.

Lorsqu’une entreprise aborde la communication avec un certain
professionnalisme requis, celle-ci peut contribuer d’une maniére trés directe et

mesurable pour gérer leurs conflits et atteindre ses objectifs facilement.

Les personnes interrogées confirment qu’ils trouvent des obstacles pour
gérer un conflit professionnelle ou bien personnelle dont nos enquétees indiquent
que la communication au sein de cette entreprise n’est pas vraiment prise en

considération au point ou tout fonctionne d’une maniére hasardeuse. Notre
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population d’étude estime I’existence d’un service de communication et le
développement des relations humaines toute en participant a des formations qui
sont spécialis€ en communication qui va leur permettre d’améliorer cette
perspective afin de tisser des bonnes relations dans le but est de transformer une
stratégie de communication a un moyen primaire pour gérer un conflit

Sur ce fait on peut dire que la communication interne est un instrument de la
politique de D’entreprise c’est un facteur de développement de ses activités

professionnelles.
b) Vérification de la deuxieme hypotheése :

A partir de I’analyse des résultats obtenu, nous pouvons dire que cette deuxieme
hypothése a savoir : « I’entreprise privée dispose d’une stratégie de négociation

qui lui permet d’assurer une bonne gestion de conflits » est confirmé.

Plus une communication est disponible dans une entreprise plus il y a une bonne

gestion et une bonne évolution au travail.

Cela peut étre justifie par les resultats constaté sur la stratégie de négociation
utilisé au sein de cette entreprise ce qui explique que 1’entreprise développe une

bonne stratégie qui améliore une gestion de conflits sans leurs accumulations.

En premier lieu, nous avons constaté que la stratégie que 1’entreprise dispose
afin de gérer un conflit ce fait d’'une maniére trés logique et simple c’est une

stratégie qui est basée sur le face a face, négociation

En deuxieme lieu, nous avons pu déduire que 1’entreprise IFRI dispose d’une
spécificité qui est « le dialogue » dans la matiére de gérer un conflit d’une
maniere trés moderne et silencieuse sans complication avant de prendre une

décision ou bien de faire appel au réglement intérieur.

A partir de nos observations et des résultats recueilli on peut expliquer la

particularité de 1’entreprise IFRI dans la matiere de gérer un conflit et dire que
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est basé sur la confiance, les bonnes relations professionnelles et un bon climat
convivial de travail tout ¢ca permet a un salarié de gagner d’avantage, d’anticiper

et d’arréter un conflit dés sa naissance et d’aimer non seulement son travail mais

aussi son emploi.

En reliant tout cela a travers les résultats obtenus de notre entretien on est arrivée

a confirmer notre deuxiéme hypothése.
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Conclusion :

Au terme de notre étude sur « la stratégie de la communication interne et la
gestion des conflits au sein de I’entreprise privée » nous nous somme familiarisées
aux notions de la communication interne, la gestion des conflits et ’apport de I’'un
sur I’autre. Cette recherche nous a permis aussi de mieux comprendre le role que
joue la communication interne en matiére de la gestion des conflits au sein de

I’entreprise IFRI.

En effet, les résultats de I’enquéte que nous avons menée notre objectif
consiste a comprendre que la communication interne joue un réle primordial dans
la gestion des conflits la quasi-totalité ont declaré que la communication existe au
sein de I’entreprise mais elle se fait d’une maniére hasardeuse, car 1’entreprise ne
dispose pas d’un service de communication ni de stratégie cela est di au manque

de formations dans ce sens et d’ou I’information est mal circulée.

En outre, cette entreprise dispose d’une stratégie de négociation lui
permettant d’assurer une bonne gestion de conflits qui est considéré comme
méthode principale de résolution de ces derniers avant de prendre n’importe
quelle décision, car une bonne stratégie de négociation accorde une grande valeur
aux relations socioprofessionnelles ce qui permet a I’entreprise de gérer un conflit
d’une maniere amiable et de crée un bon climat et des interactions afin d’apporter

des changement constructifs pour 1’entreprise.

Nous pouvons conclure que la gestion des conflits est I’une des missions les plus
deélicates des responsables de I’entreprise, du fait de la complexité du facteur
humain et de la difficulté d’arriver a un accord amical qui peut satisfaire toutes

les parties.

Tout au long de la réalisation de notre recherche au sein de ’entreprise , la
Sarl IBRAHIM & Fils-Ifri, nous avons constatés que cette organisation fournie

de treés grands efforts et projette a 1’avenir d'utiliser les moyens les plus



développés en matiere de La communication interne d’implanter des stratégies
plus performantes et officielles car elle constitue, non seulement, un facteur et
une source importante dans la gestion des conflits, mais aussi, elle joue un role
primordial dans le bon fonctionnement et la progression de cette entreprise et de

ses salariés.

Dans notre étude, nous n’avons certainement pas pu arriver a toucher tous
les points liés a notre theme qui est la stratégie de la communication interne et la
gestion des conflits au sein d’une entreprise privée. Nous souhaitons que la
recherche dans ce domaine et sur ce theme soit poursuivie et développée encore
plus a I’avenir sachant que ce theme a été déja traité dans les entreprises étatiques

et pourquoi ne pas faire une comparaison entre les entreprises étatiques et privées.

En espérant a travers cette enquéte avoir bien étudier la question de notre

theme espérant que le champ de la recherche restera toujours ouverte.
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Annexe N° 01

GUIDE D’ENTRETIEN

1-Sexe :

2-Situation matrimoniale :
3-Niveau d’instruction :
4-Catégorie socioprofessionnelle :
5-Ancienneté professionnelle :

6- Y’a-t-il un service de communication au sein de votre entreprise ? comment il

fonctionne ?

7- Quels sont les moyens fournis par votre entreprise pour vous facilité la

communication ? Que proposez-vous ?

8- Y’a-t-il d’autres moyens de communications que vous souhaitez que

I’entreprise IFRI intégre dans 1’avenir ?

9-A votre avis comment les salariés participent-ils dans le processus de la

communication interne ?

10- Est-ce-que votre entreprise vous fournis des formations qui vous facilite la

communication avec vos collégues, et vos responsables ?

11- D’apres vous quel est I’objectif de la communication interne dans votre milieu

de travail ?
12-avez-vous de bonnes relations avec vos collégues et vos responsables ?

13-Quels sont les obstacles que vous rencontrez dans votre travail 2comment vous

les surmontez ?
14- Quel est votre stratégie personnelle pour gérer un conflit ?

15-Quel est le moyen que vous utilisez pour résoudre un probleme relationnel ?



16- Avez-vous des difficultés a collaborer avec vos collégues dans le milieu de

travail ?

17-Comment votre entreprise réagi-t-elle devant des mauvaises situations

conflictuelles ?

18- Avez-vous assisté a un conflit qui s’était produit dans votre entreprise ?

comment il a été géré ?
19- Que pensez-vous du climat de travail au sein de votre entreprise ?

20-A votre avis quels sont les avantages d’une bonne gestion de conflits dans

votre milieu actuel ?
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