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Introduction générale

Dans le cadre de la globalisation et de la conogggle changement est continu et les
événements sont imprévisibles. Dans ce contektst impératif pour I'entreprise d'étre plus
réactives, c’'est-a-dire, elle doit étre en mestaatitiper et de réagir vite aux évolutions
percues ou prévues et de répondre de facon effetazmmpétitive aux besoins de son marché
ce qui suppose, corrélativement, une efficacitiedecapital humain.

A cet effet, la communication interne devient utilowire un moyen indispensable
dans la vie de I'entreprise, car elle est avaut wlevier qui permet de déployer plus
efficacement ses politiques organisationnelle) glaigisse d'une politique de rémunération,
d'une stratégie de service, ou bien de la qualitde, suscitant I'échange, la compréhension et
l'adhésion, et par conséquent, I'amélioration ‘@ffidience interne. La mobilisation des
individus, autour des objectifs de I'entreprisenglia réalisation « intelligentale leurs
missions, cela montre en quoi la communicatiorrigest facteur essentiel de la réussite
face a la concurrence.

Par ailleurs, la communication interne constitubdae de la réussite pour toute forme
d’organisation, car elle englobe I'ensemble dessagtie se produisent a l'intérieur, elle
démontre quels sont les objectifs de I'entreprisevie les conflits, etc. Ainsi que, pour
assurer l'efficacité de ces échanges, il semblspeessable de prévoir un élément
d’organisation, le choix d’'une structure, I'implatibn d’'un systéme d’information, de
décision et des réseaux de communication, la diéfnd’une politique générale et la mise en
ceuvre d’'une stratégie adaptée pour parvenir atss b

De plus, elle constitue un facteur clé de suced&®dtreprise car elle cultive un
langage commun qui renforcera les relations interdans le but est la réalisation des
objectifs tout en mobilisant les différentes énesgice qui permettra d'assurer la pertinence au
processus d’amélioration de la performance orgtarszelle des entreprises et de garantir
leurs pérennité dans un environnement de pluswengaincurrentiel.

De nos jours, I'entreprise algérienne est davantagnfrontée a la concurrence, c'est-
a-dire, face a un environnement compétitif quiactera naturellement sa survie. De ce fait,
l'instauration d’'un systeme de communication effea’aveére tres important, voir méme
obligatoire pour amener celle-ci a des niveauxetéopmance organisationnelle, lui
permettant une stabilité interne.

Dans le cadre d’'analyse de la communication intetrs®n impact sur la performance
organisationnelle, nous allons rechercher des éltnue réponse au sein de la Caisse
Régionale De Mutualité Agricole (CRMA), qui est wampagnie Algérienne d’assurance

agricole offrant plusieurs produits avantageux lds risques et les incendiés.




Introduction générale

Problématique

Dans ce travail de recherche, nous allons terdgpdrter des éléments de réponse a
notre questionnement problématique a savoir :
En quoi consiste la communication interne de la CRM ? Et quel est son impact sur sa
performance organisationnelle ?
La méthodologie de recherche

Pourrépondrea notreproblématiquealerecherchenousavonsadptéune
démarchanéthodologiquelescriptiveet analytiqueportantsur le voletthéoriqueet
empirique:
-Volet théorique: il estconstituéd’ unerevuedelittératurepourtantsurle managemende
I’ entrepriseet particulieremensurla communicain interneetla performance
organisationnelleCe corpusthéoriqueestconstitlé a based unebibliographievariée
composéal ouvragesdesarticles desmémoireset dessitesinternet;
-Quantauvoletempirique il découled’ uneillustrationparuneétudede casauniveaudela
CRMA, le terrainestinvestiguéenmobilisantplusieursoutils a savoirlesentretiendibres,
I’analysedocumentair@tlesobservations
Plan de travall

Pourmenerabiencetravail, nousavonstrouvéutile de structurerce mémoireentrois
chapitres
Pour le premier il portesurnotionsdebasesurl’informationetsurle systemed’ information

etdesgénéralitésurla communicationnterne;

Quantaudeuxiémeil définila notionde performare etle rapportexistantentre la
communicatiorinterneet la performancerganisationelle;

Enfin, le troisiémeportesurétudede casqui a été menéechez la CRMA et ce pour mieux

examind'’effetdela communicationinternesur saperformancerganisationnelle




Chapitre | Le Cadre Conceptuedur la Communication Interne

Introduction

Les entreprises sont confrontées a plusieurs tiéfisa l'instabilité et la complexité
de I'environnement marqué par la globalisationeeptogrés technologique. Pour qu’elles
restent compétitives, elles sont contraintes deirédans cesse leurs couts, d’améliorer la
qualité, de raccourcir les délais et de proposer mleduits toujours mieux adaptés aux
exigences et aux attentes des clients. Le partagénformation en interne est devenu un
enjeu fondamental. A cet effet, la communicatianteine est une composante centrale de
plus en plus importante permettant I'émergence @iatelligence collective et d’un potentiel
contributif a I'amélioration du fonctionnement dentreprise.
Dans ce sens, I'implantation d’'un systéme d’infaiorareste aujourd’hui le moyen le plus
fascinant et attirant pour les entreprises caethypet de faciliter la communication interne en
favorisant la circulation de l'information, mais éxige presque toujours une trés grande
maitrise des techniques utilisées.
Par ailleurs, il convient de souligner qu'une comimnation interne efficace est considéré
comme un vecteur de compétitivité et de croissate® entreprises qui a bousculé les
comportements des individus et les échanges eeBederniers, et ce, par le fait qu'elle
contribue a une meilleure amélioration de l'acéwvile I'entreprise et a la réalisation de ses
objectifs ce qui assure sa performance organigatita
Nous tacherons donc, dans ce premier chapitresemer quelques généralités sur le systeme
d’'information dans la premiére section, et panides nous abordons le cadre conceptuel de la

communication interne dans la deuxieme section.
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Sectionl:Notions de base sur I'information et surd systeme d’information

L’information est une source primordiale au foantiement de I'entreprise, pour
gu’elle soit exploitée de maniere rationnelle dicate, cette derniére doit posséder un
systéme d'information, qui permet d’organiser ettidiser les différentes informations. A
travers cette section, nous abordons la définiiola description de la notion d’information
et de systeme d’information.
1.1.Définitions et description de la notion de I'iformation

Pour comprendre davantage la notion d’informations établissons une distinction
entre la donnée, l'information et la connaissaN®us présentons par la suite les différentes
formes d’information, ses roles et ses sources tantreprise.
1.1.1. Les Données

Pour mieux cerner le sens du concept« donnée s ndilisons les définitions
suivantes :
D’aprés LAROUSSE, «ne donnée c'est une représentation conventionnéliee
information en vue de son traitement informatigfue
Selon REIX.R« Les données a savoir mots, nombres, images, stinsonstituent donc la
matiere premiére de linformation ; elles deviennele l'information par un processus
d'interprétation qui leurs attribuent de la sigdition, du sens. Nous comprenons facilement
gue ce qui constitue une information pour l'un rmenstitue pas obligatoirement une
information pour l'autre, et que le passage des rdms a linformation est lié a la
connaissance maitrisée par les indivigkis
Donc, la donnée peut se définir comme un simplaesigui nécessite un traitement pour
devenir une information.
1.1.2. La connaissance

Selon REIX .R(2004), rous appellerons connaissance : une croyance, une
conviction personnelle justifiee qui accroit le gatiel d'une entité pour I'action. (L’entité est,
dans la plupart des cas, un individu mais ce pewe &@&n groupe d'individus, une
organisation). La connaissance apparait donc condedinformation qui a été traitée dans

le cerveau d'individus par un processus d’interptién, de mémorisation, d'apprentissage ;

IDictionnaire LAROUSSE .InHttps://www.larousse.fr/dictionnaire/francais/don@366A9e/26436Consulté le
24/4/2023 a 13h00.
’REIX.R, « Systéme d'information et management dgarssations » ,5 éd, éd. VUIBERT, Paris, 20046P 1
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c'est un « Stock »d'informations maitrisées par emgé. Un élément de connaissance est
une information interprétée au moyen d'un modétmitis »°.
En effet, la connaissance c'est le résultat diégflexion sur des informations analysés par
une personne.
1.1.3. L’information

La notion d'information a été définie par plusewuteurs, nous citons celle de
RONSAY.J, d’ACKOFF.R.Let celle de REIX.R.
Dans le méme esprit, RONSAY.J (1975) a proposd@éfair I'information comme 4e
contenu d’'un message capable de déclencher urenatti
Quant & ACKOFF.R.L(1989% l'information est considéré comme une donnéédear.
Selon REIX.R(2004), kinformation est a la fois un outil de travail, arressource et un
vecteur d’échange entre individus et entre grosfpe
Enfin, nous pouvons dire que linformation est umsemble organis€é de données, qui
constitue un message sur un phénomene ou un évehemue permet de résoudre des
problémes et de prendre des décisions, étant dgmeéson usage rationnel est la base de
connaissance.
Pour mieux comprendre le concept d’information,s\présentons la figure suivante :
Figure n°1: la définition de I'information

Information de commande

(Régles, instructic)

Données brutes TRAITEMENT » |nformation
A

Données stockées

Source DARBLET et al. «_’essentiel sur le management3™ éd, éd. BERTI, Alger, 2007, P313.

SREIX.R, Op.cit, P16.

4ROSNAY (1975), cité par TCHOUASSSI.@ Les besoins en informations dans les entreprisds revue

Congolaise de gestion 2017 vol 2, PP 63-92 .InrrJafo https://doi.org/10.3917/rcg.024.0063Consulté le
18/4/2023 & 10h20.

SACKOFF.R.L(1989), cité par LEGRENZI.C« Informatique, numérique, systéme d'informatiatéfinitions,

périmétres, enjeux économiquesvie et science de I'entreprise, 2015 vol 2, 8520PP 49-76. In : cairn.info
https://doi.org/10.3917/vse.200.004%0nsulté le 20/4/2023 a 14h00.

® REIX.R, cité par CHARPENTIER .P,@rganisation et gestion de I'entreprise éd.AGNES FIEUX, France,

2006, P132.
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Donc, l'information est souvent présenter par map@ la «donnée». La donnée
constitue la base de I'information. Et d’autresiédinissent par rapport al& connaissance.
Pour mieux illustrer cette distinction entre la dée, la connaissance et I'information, nous
présentons le tableau suivant :

Tableau n° 1 : définitions : donnée, information, onnaissance

Donnée « Une constatation du réel effectuée a I’aide des
symboles susceptible d’étre comprise par |’ étre

humain»

Information « L’information a pour origine la donnée, le passatge
'une a l'autre résulte d’un mécanisme d’interpreéta
des données par une personne ou un groupe qui

conduire a ajouter du sens a une donnée

Connaissance « Le passage de l'information a celle de connaissance
s'opére au travers d'un mécanisme de cognition |des

informations»

Source: CHEKKAR.R et LABARADIN.P, «De I'information comptable a la connaissance finane : des
années 1670 a nos jours. Comptabilité et connawsan 2005, France, P4 .InHttps://halshs.archives-
ouvertes.fr/halshs-0058116onsulté le 29/4/2023 & 11h30.

1.1.4. Les formes de I'information

Il existe plusieurs formes que peut prendre urfermmation, nous citons a titre
d’exemple les informations formelles, les informat informelles, les informations blanches,
les informations noires, les informations qualites et les informations quantitatives.
1.1.4.1.Les informations formelles

Les informations formelles ce sont des informati@ollectées et enregistrées sous
forme de texte, de son ou d’'image et sur difféeremgports (publications, documents d’'une
entreprise, textes de lois, etc.).
1.1.4.2.Les informations informelles

Les informations informelles ce sont toutes lefrimations que nous prouvons
recueillir lors des rencontres, des contacts sg&managers, les clients, les fournisseurs, etc.
1.1.4.3.Les informations blanches

Les informations blanches ce sont des informatamtessibles et ne font I'objet
d’aucune sécurité particuliere (internet, presse).e
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1.1.4.4.Les informations noires

Les informations noires ce sont des informatioms accessibles, elles sont secretes,
leurs collectes renvois par fois a des pratiquégales voir de I'espionnage, ces informations
sont utilisées que par les personnes autoriséesy@Emcéder.
1.1.4.5.Les informations qualitatives

Les informations qualitatives ce sont des infororeg descriptives, ces informations,
plus diversifiés et approfondis par exemple desrinftions sur les nouveaux produits des
concurrents.
1.1.4.6.Les informations quantitatives

Les informations quantitatives ce sont des infdioms numérique ou statistique
comme les données administratives, le nombre deucants sur un secteur, etc.
1.1.5. Les rdles de l'information

Selon TCHOUASSI.G« dans tous les secteurs d'activité, dans toutes |
entreprises, I'information est devenue le «nerfadguerre ». Disposer de I'information utile
avant ses concurrents et savoir la rendre disp@n#lceux qui savent en tirer profit dans
'entreprise, sont des éléments qui permettent die fla différence. Aujourd’hui,
information est accessible a tous et les entregsi attendent de nous que nous soyons tous
des décideurs capables de filtrer I'information toeente, de la transformer, de la rendre
disponible et de la communiquer afin d’en tirer womnaissance’.
Toutefois, Si on considére que I'entreprise estcomps social vivant, la circulation de
information est sans aucun doute un élément déate corps social car sa bonne circulation
est un facteur de cohésion de réactivit¢ dinnovaion, d adaptabilit¢ d implication,
de motivation, d’ efficacité collective et personnel, de décisionefficace et de connaissance
del’environnement
Les usages possibles de l'information et des tdobies de l'information sont définis par
CHOROBAN.M et REIX.R a travers la figure ci-dessous

"TCHOUASSI.G, «es besoins en informations dans les entreprisds revue Congolaise de gestion 2017 vol
2, PP 63-92.In: Cairn.infbttps://doi.org/10.3917/rcg.024.0068onsulté le 16/4/2023 a 10h45.
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Figure n°2 : les réles de l'information

L'information est un support Linformation est un

des processus de gestion instrument de communication

dans l'organisatic
Role
De

I'information

L'information est le support L'information est un
de la connaissance instrument de liaison avec

individuelle 'environnement.

Source: DARBELET.M et al, Op.cit, P315.

bY

Afin de comprendre a quel point linformation esh élément central nous
définissons les quatre réles proposé par CHOROBABt REIX.R, nous mentionnons
l'information est un support des processus de gestinformation est un instrument de
communication dans l'organisation, linformationt el® support de la connaissance
individuelle et I'information est un instrumentldgson avec I'environnement.
1.1.5.1.L'information est un support des processuse gestion

D’aprés CHOROBAN.M et REIX.R, Kinformation est un support des processus
de gestion pour la raison que les technologies'ideofmation ont considérablement accru
I'efficacité de la plupart des processus de gestioh se définissent comme un ensemble
d'activités et de décisions combinées pour prodig® résultats souhaités par I'entreprise en
augmentant leur rapidité, leur capacité a stockeadransmettre de plus grandes quantités
d'informations & un codt plus réduft.»
1.1.5.2.L'information est instrument de communicatbn dans l'organisation

L'information est instrument de communication ddfgganisation, <«ar les
eéchanges d'information permettent d'assurer la do@tion entre I'activité des différents
membres de I'organisation. La fonction de commuiocaa acquis un caractere prédominant
avec |I'émergence a savoir des bases de donnéés bdecautique (systemes de messageries
et courriers électroniques), et de la télématigusé¢aux publics ou locauxy.»

8CHOROBAN.M et REIX.R, cité par DARBELET.M et alpQit, P315.
°DARBELET.M et al, Op.cit, P315
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1.1.5.3.L'information est un support de la connaismce individuelle

L'information  est un support de la connaissamzhviduelle, « car la capacité
cognitive de l'organisation est d'abord celle dedividus qui la composent. Dans ce domaine
de la connaissance individuelle, les technologig®rimatiques a savoir les systemes de
mémorisation, d'aide a la décision, systemes egp&tirnissent un support de plus en plus
important >?©,
1.1.5.4.L'information est un instrument de liaisonavec I'environnement

L'information est un instrument de liaison aveavironnement, pour la raison que
les différentes technologies de l'information s@uissi susceptibles d'utilisations plus
directement liées a I'environnement de |'entrepribmformation peut étre incorporée dans
un produit (prix, caractéristiques, mode d’emplet)devient lisible par un ordinateur, des
systemes d'information interentreprises peuveng @iis en ceuvre, certains fournisseurs
installant, par exemple des terminaux chez leursntd destinés a faciliter la prise de
commandess.
Enfin, linformation constitue un facteur importase cohésion sociale et de motivation du
personnel, un bon climat social est souvent li&xdstence d'un systeme de communication
efficace, permettant de renforcer les valeurs foretgales ou la culture de I'entreprise.
1.1.6. Les sources d’'information

Pour diriger une entreprise, il faut disposer de®rmations nécessaires. Ces
informations proviennent de deux sources princgalsavoir I'interne et I'externe.
1.1.6.1.Les informations internes

D’aprés OUBEJJA.M« les informations internes ce sont des infdioms
disponibles dans I'entreprise. Ces informationsvieanent des différents services : service
commercial (clients, ventes réalisées, etc.), serdes achats (fournisseurs, articles achetés,
etc.), service du personnel (effectif salarial, nf@s de rémunération, qualification des
salariés, etc.) et le service comptable (chiffraffdires, résultats, charges, etc.).Ces
informations sont stockées généralement dans dessbde données (en anglais : Data

base)»'2

10 pid.
Hdem, P 316.

20UBEJJA.M, «information dans I'entreprise, p1.
In :https://lewebpedagogique.com/oubejja/files/2020/36rmation-dans-lentreprise.pdfonsulté le 2/5/2023

a 12h30.
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1.1.6.2.Les informations externes

Les informations externgg ce sont des informations provenant de I'emnemnent
externe de I'entreprise. Elles peuvent provenir deganismes privés ou publics. Parmi les
moyens qu’on peut utiliser pour accéder a ces mhirons, nous avons : la banque de
données qui un ensemble de données appartenantn@ore domaine de connaissance et
consultable a distance via un réseau informatique d@ communication, moyennant le
paiement d’'une redevance pour le service renduleteinet (International Network ou
réseau mondia#®.
1.2.Le systeme d'information

Les entreprises recoivent une multitude de donnéesvent inutiles, ou non
directement utilisables. Mais, les informationslagti sont rarement disponibles. Les
entreprises doivent donc créer de linformatiodeuén collectant et en traitant certaines
données de base, ou informations primaires. Cast dette optique que s'inscrit I'existence
du systeme d'information de I'entreprise, afin denprendre davantage le concepysteme
d’'information» nous développons les points suivants a savoitéfiaition, les niveaux de
systeme d’information, ses dimensions, ses fonstieh les typologies des systémes
d’'information des entreprises.
1.2.1. Définitions

Plusieurs définitions peuvent étre retenues pounligaxer la notion de systéme
d’information.
Selon I'encyclopédie universalise un systeme d’information peut étre définis conume
ensemble de ressources (personnel, logiciels, psuse données, matériels, équipements
informatiques et de télécommunication, etc.) petanétla collecte, le stockage, la
structuration, la modélisation, la gestion, la maulation, I'analyse, le transport, I'échange,
et la diffusion des informations (texte, image, ssowidéo, etc.) au sein dune

organisation»'# .

130UBEJJAM, « L’informationdansl’ entreprise», pl. In :https://lewebpedagogique.com/oubejja/files/2020/03/
Linformation-dans-lentreprise.pdf.Consulté le 2/5/2023 a 12h30.
¥ 'encyclopédie universalise cité par LEGRENZI.@fermatique, numérique, systéeme d’information :

définitions périmétresenjeuxéconomiques, Vie etsciencedel’ entreprise2015 vol 2, n°200, PP49-76.
In :https://doi.org/10.3917/vse.200.0049.Consulté le 21 /4/2023 4 19h10
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D’aprés LAROUSSE, {& systeme d’information est I'ensemble des moyensdes
ressources informatiques dont dispose une entreppisur recueillir, traiter, stocker et
diffuser les données nécessaires a son actité

Selon BERTHIE.D et al(2005) , le systeme d'inforioratde I'entreprise est la partie du réel
constituée d'informations organisées d'évenemeydasntaun effet sur ces information , et
d'actions qui agissent sur ces informations ourtirie ces informations selon des processus
visant une finalité de gestion et utilisant destedogies de l'information.

Et enfin, REIX.R(2005),considére le systeme d'imfation comme un ensemble organisé de
ressources (matérielles , logicielles , donnée®rsgnnel , procédures, etc.) permettant
d'acquérir , traiter , stocker et diffuser des iinfations sous forme de texte , image , données
dans et entre les organisations .

Nous pouvons conclure que le systéme d'informagisinl'ensemble des techniques et de
processus permettant a I'information de circuleisdarganisation.

Afin de clarifier ce concept, nous montrons la fgjai-dessous :

Figure n°3 : La notion de systeme d’information

Acquérir des informations

Personnel (Spécialistes ou
Sp X —>(Collecter)
utilisateurs) Systeme

D’information

Traiter des informations

Matériel (Machines, — XTransformer)
supports, etc.)

Stocker des informations

Logiciel Et Procédures I (Conserver)

(Programme, méthode)

—|_lﬁmuniquer des informations
(Diffuser)

DonnéegConnaissances,

modeles, etc.)

S 'encyclopédie universalise cité par LEGRENZI.CInfermatique, numérique, systeme d’information :
définitions, périmétres, enjeux économiquegie,et science de I'entreprise, 2015, vol 2, n528P 49-76.
In : https://doi.org/10.3917/vse.200.004%Lonsulté le 21 /4/2023 & 19h21.
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Source REIX .R, Op.cit, P4.
1.2.2. Les niveaux de systeme d’information

En fonction du nombre d'utilisateurs qui partagdnisage de I'ensemble des
ressources constitutives du systéme d’'informationss présentons ses différents niveaux a
savoir le niveau individuel, le niveau collecti§ hiveau organisationnel et le niveau inter-
organisationnel.
1.2.2.1.Le niveau individuel

Dans le niveau individuel, le systeme d’informatiest utilisé par un seul individu a
son poste de travail.
1.2.2.2.Le niveau collectif

Le niveau collectif signifie que plusieurs indiu&l dans l'organisation utilisent le
méme systeme. |l peut concerner une fonctiongwvice, un groupe, etc.
1.2.2.3.Le niveau organisationnel

Le niveau organisationnel concerne toute l|'orgditie et il est accessible a
I'ensemble des membres de 'entreprise.
1.2.2.4.Le niveau inter-organisationnel

Le niveau inter-organisationnel dans lequel dggmmisations différentes s'entendent
pour échanger et traiter, par des voies automatjgies informations d'intérét commun.
1.2.3. Les dimensions de systéme d’information

Le systéme d’information peut étre assimilé a Wjeo multidimensionnel de
traitement de I'information, susceptible d’'étreardérisé selon trois dimensions principales, a
savoir la dimension informationnelle, la dimensidachnologique et la dimension
organisationnelle.
Nous résumons cette multidimensionalité dans laréiguivante :

Figure n°4 : Le systeme d’information, objet pluridimensionnel

Dimension informationnel

Le Sl produit des représentations

Dimension organisationnelle Dimension technologique

(Le Sl est un élément des (Le Sl est un construit

processus et de la structure de a base d'outils)

I'organisation)

Source REIX .R, Op.cit, P8.
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1.2.3.1.La dimensioninformationnelle

La dimensioninformationnellec'est la dimensionrelative a la production et la
manipulationdesinformations Cettedimensioninformationnellesintéresseessentiellemerda
la naturede I'information (informationde valeu, la sourcede I'information et a la nécessité
de la matérialisatiorsousuneforme (image son fichier, etc), ¢’ esta-dire, la représentation
du réel sousune forme reconnuepour pouvoir la transmettreet I'échangemafin quelle soit
bénéfiquepourl'utilisateur
1.2.3.2.La dimensiontechnologique

La dimensiontechnologiques'intéressea I’ utilisation de nouvellestechnologiesde
I’informationet dela communicatiorgui ont permetla compressiomu tempset desespaces
I’améliorationde volume et de la capacitéde stockage ce qui permetde produire des
représentationpertinentesinstantanéedacilesa transmettreet d’ un volumeimportantainsi
gue I'informatisationdes systemedd’ informationsqui ont facilité les fonctionsdu systéme
d'information a savoir la saisinede l'information qui permet d obtenir des informations
susceptiblesl'étre stockéestraitéeset diffusées Exemple: le scan la lecture descodesa
barres etc, la transmissionqui permetle déplacenent desdonnéesdansle tempset dans
I'espaceexemple: TV, radig, internet etc, le stockagequi consistea conserveret organiser
desdonnéegourlesusagedutursdonton a pourexemplela créationde donnéesouvellesa
partir desdonnéedrutes et la communicatiordesinformationsa I'utilisateuret la possibilité
detransmission
1.2.3.3.La dimensionorganisationnelle

Le systemed information est un élémentdéterminah de fonctionnementd une
organisationdansla mesureou il constitueun outil interactif « communicatiom,informe le
processusle travail (informe chaqueacteurde ce qu'il faut faire) ,coordonndes processugt
lestachesstructureet automatisde travail.
Enfin, la conceptiond'un systemed'information estun vrai choix organisationnehffectant
directementes caractéristiquesle la structureen matierede division du travail, répartition
despouvoirsetle modede coordination

1.2.4. Lesfonctionsdu systemed’information
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D’aprés REIX.R (2005), il existe quatre fonction®incipales du systéme

d’information, a savoir I'acquisition, le Stockagde traitement et la diffusion.

1.2.4.1.’acquisition

L’acquisition consiste a collecter des informasoa partir de I'environnement
interne ou externe de 'entreprise.
1.2.4.2.Le stockage

Le stockage consiste a conserver et sauvegardenformations acquises, avec le
développement des applications informatiques, jetemes d’informations parviennent a
stocker un volume important d’informations.
1.2.4.3.Le traitement

Le traitement est la phase dans laquelle les snpdbnnée> se transforment en
outputs veéhiculant des informations pertinentesfiables qui permettent d’alimenter
I'entreprise.
1.2.4.4 La diffusion

Une fois traitées, les informations doivent étremmuniquées et mises a la
disposition de I'utilisateur final. Ces informat®peuvent étre diffusées sous diverses formes
(textes, visuelle, etc.), elles permettent d’aliteeen information le récepteur.
1.2.5. Latypologie des systémes d’information des entrefses

Il estpossiblede classetessystéemeslinformaion entrois catégorie®n fonction de
leur role principal au sein de 'organisation a@ales systemes d'information opérationnels,
les systemes d'information d'aide a la décision lest systemes d'information de
communication.
1.2.5.1.Les systémes d'information opérationnels

Historiquement, 4€s premiers systemes d'information avaient pourt bu
'automatisation de taches opérationnelles (compitéb suivi des commandes). Aujourd’hui
les systemes d'information opérationnels s'intémisggalement a la gestion des stocks, a
I'organisation de la production ou de I'approvisioement. L'objectif est plus ambitieux, car
il ne s'agit pas seulement d'automatiser des pgacepréexistants, mais d'améliorer voire de
penser les processus de I'entrepride»

1.2.5.2.Les systémes d'information d'aide a la prsde décision

1 DARBELET. M et al, Op.cit, P 323.
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Les premiers systemes d'information d'aide a igeptécision sont apparus dans les
années 1960, les objectifs étaient excessivement ambitieux lehina va décider a la place
de 'homme et les résultats décevants. Néanmaingison de I'évolution des technologies,
ces systemes ont considérablement progressé dandodines spécifigues comme l'aide a
la segmentation client en marketing, ou le suivi tdbleaux de bord en contréle de
gestion .
1.2.5.3.Les systémes d'information de communication

Les systemes d'information de communicatioonk connu un développement
spectaculaire depuis la fin des années 1980, dagerlement des réseaux et la technologie
d'internet : les systémes d'information sont désisroommunicants avec les partenaires de
l'organisation (échanges avec les clients, les riaseurs, portails d’entreprise, extranets
etc.) »¥8.

Afin d’illustrer les différents types de systemenérmation, nous montrons le tableau
suivant :

Tableau n°2 : Les typologies des systemes d’informans

Réle du systéeme d'information Exemples d'applicatims

Systeme d’'information -Collecter, mémoriser, traiter les donnée#chats, stock, logistigue Gestion de
opérationnel nécessaires a la conduite de l'activité production gestiondesdonnéegechniques
Comptabilité générale et analytique ,
-Automatiser, fluidifier et optimiser les trésorerie, suivi des investissements ,
processus Gestiondescommandes suivi desventes
paie et gestion des ressourceshumaines
service aprés - vente , maintenance
Workflow.

Systéme d'information d'aide | -Fournir des indicateurs pertinents sur I'activité Budget, tableau de bord des activités,
la décision reporting, simulations,
-Connaitre les clients, offrir des outils d'analysénalyse du profil client ; datamining,
et de simulation logiciels experts (scoring) et statistiqu
(segmentation)

-Gérer la connaissance Bases de données de connaissal

communautés virtuelles.

YDARBELET. M et al, Op.cit, P 323.
Bdem.




Chapitre | Le Cadre Conceptuadur la Communication Interne

Systéme dinformation  de| -Communiquer les informations en interne Messagerie, réseau d'échange interne (v
communication flow, intranet, groupware, portails
-Echanger avec les partenaires d’entreprises, gestion de la connaissance
(clients, fournisseurs) Echanges normalisés (EDI) ; résea
d'échanges avec les clients et
fournisseurs (supplychain, extranet, plate
formes de commerce électronique), si

web.

Source DARBELET. M et al, Op.cit, P 323.

Le systéme d’information est un élément centraind'wentreprise, il permet aux
différents acteurs de véhiculer l'information et ldecommuniquer grace a un ensemble de
moyens humains, matériels et logiciel ce qui cobniia une amélioration de l'efficacité du
fonctionnement interne de I'entreprise et sa réesgonc, un moyen de participation a la

performance organisationnelle.
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Section 2 : Généralités sur la communication intere

La communication est la préoccupation majeure aefggeprises car ce n’'est qu'a
cette condition qu’une entreprise peut prospéreg@ssir en toutes circonstances. A travers
cette section nous allons tout d’abord procédeoraidentification, c’est-a-dire, décrire ses
evolutions, ses définitions, ses acteurs, ses tilsjeses roles, ses types, son processus et son
contenu, puis nous présenterons en suite I'ensedasleircuits et moyens de communication
interne et les avantages et les inconvénients ttie derniere.
2.1.L'évolution de la communication interne

Les historiens s’accordent a dater I'apparitiodadeommunication interne a la toute
fin de du XIXe siecle et a l'attribuer au sectearl'thdustrie.
Nous sommes en plein cceur de la révolution inghlistr etc. Partout, des usines sortent de
terre et les populations paysannes affluentes aupgéces monstres mécaniques affairés a
changer la face du monde. Le travail change en ntémps que le monde. Afin d’organiser
ces milliers d’ouvriers ceuvrant cote a céte, oronatise le travail. L’'ampleur des équipes et
les dangers potentiels auxquelles elles s’expdaertaux machines, imposent aux dirigeants
industriels de mettre en place des consignes deiggstrictes. Reste ensuite a en informer
tous les concernés. De la, naquirent les premadiedux d’affichage et les premiers journaux
internes. lls demeureront les principaux outilscdenmunication interne durant prés d’un
siecle. Prés d’un siécle au cours duquel la comaation interne n’évoluera pas ou trés peu.
En effet, notre présentation historique de la comoation interne est scindée en quatre
phases, a savoir celle des années 1980, a ladiamdees 1990, au cours des années 2000 et
la période allant de 2010 a 2020.
2.1.1. Dans les années 1980

Dans cette décennie, les employés se substituent chaque jour un e gux
ouvriers, travaillant dans des bureaux avec uneaaigation qui implique de nouveaux codes.
Les responsables et chargés de communication mtapparaissent pour répondre a un
besoin nécessitant de plus en plus de compétencéjufen se speécialisant, la
communication fait naitre une nouvelle disciplie®, 'occurrence dans la communication

interne»'°,

¥In: https://steeple.com/gquest-ce-la-communication-igeConsulté le 24/04/2023 a 17h00.




Chapitre | Le Cadre Conceptuedur la Communication Interne

Les entreprises vont alors reprendre les codemahleeting pour s’adresser a leurs
propres salariés et ainsi créer une véritableégfimtde communication interne : identification
de la cible, création d’'un message clair et adaqtis, mesure les résultats.

2.1.2. Alafin des années1990

Cette période est caractérisée par I'apparitefictranet, la communication interne
peut opérer sa mue digitale. La diffusion de I'mfation est grandement facilitée, de méme
gue la mesure de son impact.

2.1.3. Au cours des années 2000

Au cours des années 2000arriveée des solutions digitales (messagerie rivég
workplaces, etc.) vient optimiser tous les proceé<ammunication interne en proposant aux
entreprises des plateformes toujours plus abouties.

2.1.4. La période allant de 2010 a 2020

La décennie entre 2010 et 2020sera celle de 'avénement des réseaux sociaux q
viendront a leur tour infléchir la communicationténne en développant le concept de
collaborateurs ambassadeurs (dit aussi employéeaaby)».2°
2.2.Définitions de la communication interne

Pour expliquer davantage communication internesipurs définitions peuvent étre
retenues, parmi lesquelles, celle de NIZET.J, deCBBDIN.J.M et al et celle de
GIROUX.N.

NIZET.J (2000) considere guela communication interne se définit comme l'eride des
principes d'action, de démarches et de pratiqusanti : I'appropriation des finalités pour
chaque salarié, le développement de la cohési@nriatet une meilleure communication pour
favoriser le travail»?.

Puis, selon DECAUDIN.J.M et al(2013) Jaccommunication interne peut se définir dans un
premier temps comme |'ensemble des actions de coicatian destinées aux salariés d'une

entreprise ou d'une organisation. Utilisant des mups tels que le journal d’entreprise, les

29n : https://steeple.com/quest-ce-la-communication-i@eConsulté le 24/04/2023 & 17h09.
2 n :https://www.google.com/url?sa=t&source=webé&rct=j&https://www.memoireonline.com/01/10/3077/m

Le-role-de-la-communication-interne-en-entreprises-de-la-compagnie-de-filature-et-de-
sacherieC0.html%23:~:text%3DNizet%2520dans%252 @&apratiques%2520de,communiquer%2520pour
%2520favoriser%2520le%2520travail. &ved=2ahUKEwj888YH_AhUQhvOHHbp3CbMQFnoECA4QBQ&u
sg=A0vVaw0g77XibiC-b1F5aRAbY6-w Consulté le 10/5/2023 a 11h14.
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panneaux d’affichage, les lettres au personnel eai tEléconférences mais aussi les sites
internet, les blogs et les réseaux sociatfx
En d’autre terme, ta communication interne c’est un acte managerisl germet de gérer
son personnel, elle englobe I'ensemble des actesod@nunication qui se produisent a
I'intérieur d’une entreprise>>.
Enfin, GIROUX.N, présente des définitions de la cmmication interne qui sont apparues
successivement au fil de I'évolution des modeélesl’aganisation et des modeles de la
communication nous mentionnons la perspective fomcelle et la perspective interprétative.
2.2.1. Perspective fonctionnelle

La perspective fonctionnelles met I'accent sur la rationalité et le pragmatism
observe la société et I'organisation d’'un pointwde objectiviste a travers la définition de la
communication interne comme une communication tdek) et par la suite, comme une
communication intégratrice®”.
2.2.1.1.La communication productive

C’est la communication vue comme un outil de pobidm. Cette définition de la
communication présente celle-ci comme un messagertris par un émetteur a récepteur a
travers des canaux. Cette représentation clasdigle communication repose sur une vision
meécaniste. Elle correspond, en théorie de I'orgdius, a la représentation de I'organisation
comme machine que l'on retrouve chez les auteuassicues comme TAYLOR .F.W,
FAYOL.H et WEBER.M.
2.2.1.2.La communication intégratrice

La communication intégratrice présente la commatioo comme une relation visant
a rassembler les membres de la collectivité orgéinimnelle. La communication est alors

comprise dans son sens premier d‘unir ensemble nfeumtare). Dans cette définition, la

22 DECAUDIN .J.M et al, « La communication interne3¢mé éd, éd. DUNOD, 2013, P 1.
2%Cours en ligne sur la communication interne, p 26. In:

https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&thttps://d1n7igsz6ob2ad.cloudfront.net/documerit/pd
/53bclb7944dac.pdf&ved=2ahUKEwWjLUYPZYP_AhUyUKQEHB#: QFNoECBUQAQ&uUsg=A0OvVaw08vh
DLxunn2jt_GPI1hG6i-. Consulté le 30/04/2023 a 14h12.

2GIROUX .N, « La communication interne : une définition en é@ioh communication et organisationvel
5, 2012.
In :http://journal.openedition.org/communicationorgatisn/1696;DOI:https://doi.org/10.4000/communicatio

rganisation.1696Consulté le 30/4/2023 a 17h21.
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communication est décrite comme une interactiost&edire un dialogue, une relation entre
sujets créateurs de sens. L'interaction comme racéoiproque pose que les parties prenantes
sont a la fois émetteurs et récepteurs. La commatiarcintégratrice permet ainsi a 'individu
de se situer dans son environnement, de prendteadaction collective. Cette définition
relationnelle de la communication repose sur us@nriorganiste. Elle correspond en théorie
de l'organisation a la représentation de l'orgamsacomme un organisme différencié en
interaction avec son environnement ou comme uneragrauté culturelle.
2.2.2. La perspective interprétative

La perspective interprétative est représentée up& approche subjectiviste qui
présente la société et I'organisation comme deatiorés humaines, produites a travers des
processus émergents, elle met I'accent sur le djeatiet la performance des acteurs en
situation. Dans cette perspective, on s’intéresse gue font les partenaires de la relation
guand ils échangent des messages. La communigagdehprésentée comme une transaction
par laquelle les partenaires batissent leur relatibleur identité, échangent de la valeur et
construisent I'organisation. On ne peut plus, das,|parler vraiment de communication
interne puisque l'organisation n’est plus un coatdgrdans lequel se produisent des activités
de communication. Il s’agit plutot de I'inverséorbanisation est le produit des processus de
communication.
2.3.Les objectifs de la communication interne

L'objectif global de la communication interne cstesa gérer de maniéere optimale le
couple demande / offre d'informations dans I'orgation. Toutefois, d’autres objectifs sont
Visés, a savoir accompagner le projet d’entrepaseompagner le management et I'objectif
de relier et unifier.
2.3.1. La communication interne au service du projet d’enteprise

La communication interne,accompagne le projet socio - économique de
I'entreprise dont elle présente les objectifs et Imodalités, la communication dans
I'entreprise repose sur des projets concrets désuud'objectifs réels, ceux - ci sont tirés des
orientations stratégiques et des engagements baidget Elle est au service a la fois de la

pérennité et de la volonté de changement de I'asgdion. La communication interne est
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le support d'évolutions (organisationnelles, t@gues, commerciale, etc.) qui concernent

directement le personnel dans son action, ses septations et son implicatiost.
2.3.2. Accompagner le Management

D’aprés D’ALMEIDA.N et LIBAERT.T, « I'imbrication de la communication et du
management résulte de la pratique quotidienne diegions organisées aux différents
niveaux hiérarchiques entre les individus et lesiggs de travaib?®.
2.3.3. Relier et unifier

Le troisieme grand objectif de la communicatiorerne, «consiste a mettre en
commun un langage, une culture, un ensemble deurgalafin de développer une
appartenance a l'entreprise. La communication ingrmarticipe a la construction d'une
image unifiée et positive de I'entreprise, elle metcommun des informations stratégiques,
culturelles, fonctionnelles et opérationnelles afarenforcer I'efficacité de I'organisation et
crée un langage commun qui permet a chacun d'areet d'adapter son comportement
professionneb?’.
Autrement dit, 4a communication interne a pour objectif de forna&rst-a-dire permettre a
ses collaborateurs d’'acquérir de nouvelles compegend’informer a travers des outils tels
gue le journal d’entreprise, de motiver en intégrias employés au projet d’entreprise et en
valorisant leurs rdles, et enfin de fédérer, castire leurs donner un sentiment
d’appartenance et en capitalisant sur des valetiabgectifs communs®,
2.4.Les rbles de la communication interne

La communication interne tient un réle prépondédans le fonctionnement d’'une
entreprise, nous allons expliquer les réles deeaitniere a travers les points suivants
La communication permet :
- D'assurer la valorisation des messages et desniafions de la Direction Générale ;
- De diffuserl'informationet d'assure sabonneréceptionauseindel'entitéconsidérée

- D’assurer le développement des compétences dmuaaivation de I'encadrement ;

2D'ALMEIDA.N et LIBAERT.T, « La communication Interne de I'entreprisgd™ éd, éd. DUNOD, Paris,
2003, p 25 4 27.

2D’ALMEIDA.N et LIBAERT.T, « La communication interne des entreprisesf™ éd, éd. DUNOD, Paris,
2014, P 25.

Yldem, p 28 a 30.

28BELAID.S et BELKAEMK, «La communication interne comme outil de gestiosatdlit cas de tifra lait »,

2021, pour I'obtention du dipléme de master en GRMMTO, P 7. Consulté le 18/4/2023 a 12h03.
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- De contribuer au maintien et au développemenmt bian climat social ;
- Dattirer et fidéliser les meilleurs éléments ;
- D’améliorer la gestion des compétences ;
- D’accompagner le développement international ;
- D’améliorer I'engagement des salariés ;
- D’'impliquer la hiérarchie et les collaborateuend la fonction RH ;
- D’améliorer le dialogue et préserver la paix ateci
- Enfin, l'instauration d’une vraie communicationtérne peut faire la difference entre un
personnel confiant et motivé en établissant destiogls florissantes et une équipe non
productive dont le moral est bas.
2.5. Les acteurs de la communication interne

La communication interne peut étre mise en pfmredifférents acteurs a savoir le
dirigeant, le directeur des ressources humainkesditecteur de la communication.
2.5.1. Le dirigeant

Le dirigeant est le garant de la politique detfeprise. Ainsi c’est lui qui décide du
contenu et de la diffusion du message a faire pastseomment le faire passer. Il est
également le ler porte-parole de cette communitatio
2.5.2. Le directeur des ressources humaines ou le chef gersonnel

Si I'entreprise considére que la communicatioterime est totalement liée a la
gestion, a la cohésion du personnel.
2.5.3. Le directeur de la communication

Si I'entreprise considere que la communicatioerm est liée a I'image globale de
'entreprise. En tout état de cause, il est prirardue I'ensemble de I'équipe dirigeante
travaille de concert et que les managers soierglé de la communication. Le dirigeant ne
peut, a lui seul, établir et mettre en ceuvre sdégjire de communication, il doit s’appuyer sur
'ensemble de son équipe pour une meilleure coleéreat une meilleure diffusion du
message.
2.6.Le processus de communication interne

La communication interne fait référence a un erderde processus qui entrainant
des flux d’informations que nous allons expliquetravers le schéma et le systéme de

communication.
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2.6.1. Le schéma de communication
D’apres LEBEL.M.F et LEBEL .P(1995),la communication est un échange entre
deux personnes dont I'une, celle qui amorce, essidérée comme émetteur, son partenaire
étant récepteur. Les deux réles s'échangent ausadune conversatiort
Cet échange peut étre illustré par la figure sugvan
Figure n° 5: le schéma de la communication interne
EMISSION

Informatipremiére
Emetteur

REPONSE

Source LEBEL.M et LEBEL .P, «Organiser la communication interng éd. CHIHAB, 2™ trimestre 1995,
Batna, P4.

2.6.2. Le systeme communication

Le systeme de communication est un ensemble ogalésement permettant une
communication a savoir la source, le codage, l¢ewecle message, le décodage, le récepteur
et le feedback.
2.6.2.1.La source

La source peut se définis comme I'émetteur du rgessa
2.6.2.2.Le codage

Le codage est la forme dont le message est expliga®oir les mots, la langue, les
gestes qui peuvent exprimer la joie, la tristexdire, la couleur, le son, la musique, etc.
2.6.2.3.Le vecteur

Le vecteur est le moyen utilisé pour la transmissiu message. Ca peut étre : un
entretien oral avec un vendeur, la publicité té&égj la lettre, etc.
2.6.2.4.Le message

Le message c’est I'idée a transmettre qui doiv@rrntacte jusqu’au récepteur, et

doit étre codé pour étre compris.

2 LEBEL.M.F et LEBEL.P, Op.cit, P4.
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2.6.2.5.Le Décodage

Le décodage doit permettre la compréhension ex@ctmessage par le récepteur.
Dans une communication, on ne doit pas introdugrdidis dans I'utilisation des codes, afin
gue le message qui parvient au récepteur soit@exactt celui émit par la source.
2.6.2.6.Le Récepteur

Le récepteur c’est celui qui recoit le messagestda cible visée qui differe selon les
objectifs tracés.
2.6.2.7.Le Feedback

Le feedback ou retour de I'information est cappalr verifier que le message a bien
été recu dans les bons termes, et cela est pliislditlans le domaine de la publicité, d’ou
I'obligation de bien mettre en ceuvre a l'aide difgtule mémorisation, d'image...
Afin de comprendre davantage le systeme de commtimi; nous montrons la figure ci -
dessous qui explique clairement ce systeme

Figure n° 6 : le systeme de communication
VECTEUR

SOURCE CODAGE DECODAGE RECEPTEU

—>

B8SAGE

FEEDBACK

Source Cours en ligne sur la communication interne, P . 10 In:
https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&thttps://d1n7igsz6ob2ad.cloudfront.net/documerit/pd
/53bclb7944dac.pdf&ved=2ahUKEwWjLUYPZYP_AhUyUKQEHB#: QFNoECBUQAQ&uUsg=A0OvVaw08vh
DLxunn2jt GPIhG6i-. Consulté le 30/04/2023 a 14h20.

2.7.Les types de la communication interne

La communication interne comprend trois types al&dmmunication a savoir la
communication descendante (hiérarchique), la conation ascendante (salariale) et la
communication horizontale (latérale).
2.7.1. La communication descendante (hiérarchique)

La communication descendante est destinée de rtadpapremier niveau de la
hiérarchie pour atteindre les salariés, elle ppasde relais des cadres. Elle permet de fédérer

les membres de personnel. Le circuit hiérarchigaiecule les informations réglementaires.
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Pour mieux illustrer ce type de communication, npésentons la figure suivante

Figure n°7 : La communication descendante

EMETTEUR (Directeur Général ou le Conseil d'Admirdason

J L

DES RELAIS (Directeur et syndica

J L

LES RECEPTEURS (I'ensemble du personnel)

Source OUKIL.S et TAMEZOUGHT.H, «a communication interne comme outil de motivatibens
I'entreprise par approche ressource humaine etkafing interne »2020, en vue de I'obtention d'un dipléme
de master en marketing des services, faculté éases commerciales UMMTO, P12. Consulté le 192822
11h30

2.7.2. La communication ascendante (salariale)

La communication descendante parte de la bassalasés pour remonter vers la
hiérarchie. Elle peut étre une réponse ou faiesaitine information descendante. Elle permet
a chacun de s'exprimer et ainsi de se situer damigdprise. Cette forme de communication
peut utiliser des supports tels que les boiteg@sdle journal syndical, les lettres ouvertes, les
réunions d’expressions, etc.

Afin de comprendre ce type de communication, rpp@sentons la figure suivante :

Figure n°8: La communication ascendante

UN RECEPTEUR (DIRECTEUR GENERAL OU CONSEIL

/X

DES EMETTEURS (PERSONNEL)

Source OUKIL.S et TAMEZOUGHT.H, «a communication interne comme outil de motivatiens
I'entreprise par approche ressource humaine etkating interne »2020, pour I'obtention d’un dipléme de
master en marketing des services, UMMTO, P12 .dtnk19/4/2023 & 11h30.
2.7.3. La communication horizontale (latérale)

La communication horizontale est destinée a taudbdarges publics internes, qui
sont au-dela des distances hiérarchiques et fomaites. Il s'agit d'irriguer le corps social de

I'entreprise par un ensemble d’'informations.
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2.8.Les circuits de communication interne

La mise au point d'un systeme permanent, ouvertapide de circulation de
l'information dans l'entreprise, est devenue ureweninportant d’efficacité, ces circuits de
communication sont multiples nous citons le cirduggrarchique, le circuit des instances
représentatives et le circuit de la communicatigarne.
2.8.1. Le circuit hiérarchique

Selon D'’ALMEDIA.N et LIBAERT.T(2003), 4a ligne hiérarchique véhicule
naturellement et nécessairement des informationsn ®xistence est une nécessité
organisationnelle qui commande le bon fonctionndreeiefficacité de I'entreprise, le relais
hiérarchique est particulierement important en teende communication car il facilite
l'adaptation du message au public et donc le diaéogLe circuit permet a I'émetteur de
vérifier que l'information est bien passée et acegieur de réagir 3.
2.8.2. Le circuit des instances représentatives

Les instances représentatives ont une existemggesr@ar la loi .Leurs missions de
représentations compte un volet important en meatikr communication : droit de recevoir
des informations de la part de la direction etrdagmettre des informations au personnel. Il
existe donc un dispositif d’information légal, igitpar le l|égislateur, qu’il convient de
respecter sous peine de délit d’entrave qui pend &nuler une décision.
2.8.3. Le circuit de la communication interne

Ce troisieme circuit est organisé par la directier'entreprise et destiné a toucher de
larges publics internes c'est-a-dire I'ensemblepeitsonnel et des populations spécifiques
(cadres, agents de production, force de vente). &a. - dela des distances hiérarchiques,
fonctionnelles ou géographiques, il s'agit d'irague corps social de l'entreprise par un
ensemble d’'informations.
2.8.4. Le contenu de la communication interne

Les messages diffusés dans l'entreprise peuventéartis en trois catégories la
communication opérationnelle, la communication raoite, et la communication

interpersonnelle.

30D’ALMEIDA.N et LIBEART.T, Op.cit, P18.
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2.8.5. La communication opérationnelle

La communicationopérationnelleconsistea communguer pour transmettredes
ordres des instructions concernant |'exécution du travail , elles transitent des
informations essentiellemenparvoie hiérarchiqueou fonctionnelle Elle abokle desthémes
tels que I'organisation du travail, le processusde production, les normes de qualité, et
différentsaspectgechniques Cettecommunicationestla plus présentedansles entreprises
carelle englobdestachequotidiennesliesouvriers
2.8.6. La communication motivante

La communicationrmotivantevise a mobiliser et inciter les groupescar diriger une
organisation c'estaussiveiller aux exécutantet passeulementa l'exécutiondestachesElle
abode traditionnellementrois domaines |’ entreprise sonenvironnemenet sesobjectifs les
systemesde production et I'organisation interne . Ces informations recouvrent |'aspect
relationneldela communicatiorinterne
2.8.7. La communicationinterpersonnelle

La communicationinterpersonnelle< consisteen un échanged’ informationsentre
les travailleurs a divers niveaux C’est une commuication transversalequi véhicule le
messagealansles divers sens Elle permeta chaquepersonned’ étre entendueet d entendre
les autresau seinde I’ entreprise Elle favoriseprincipalementla cohésiondans!’ entreprise
etaccentude sentiment appartenances..
2.9.Les outils dela communicationinterne

Les entreprisesadoptentdifférentsoutils de comnunicationinternepour faciliter les
eéchangegnentreprisea savoirlesmoyensecritesetlesmoyensoraux
2.9.1. Lesmoyensécrits

D’aprésD’ ALMEIDA .N et LIBEART.T(2003, « les moyengcrits constituentout a la
fois un desélémentscentrauxdesdifficultés de la communicatiorinterne et en mémetemps
un desfacteursde saréussite Un desélémentsdu problemeconsistedansla surchargeen

moyeng£crits. Ceux- ci sontalors assimilésau gaspillagedetempset d’argent a un ciblage

3 n :https://www.indicerh.net/la-communication-interne-entreprise-comment-la-

russir/#:~:text=nouveaux%200outils%2C%?20etc.,La% 2@mmnication%20interpersonnelle,au%20sein%20de%

20l'entrepriseConsulté le 18/4/2023 a 18h04.
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imparfait et, plus globalement renvoient a l'imad@ne mauvaise gestion interne. Trop
d'information tue l'information 3.
Mais I'écrit est encore le moyen le plus utilisésglles entreprises, malgré I'apparition de
technologies le dépassant, la plupart des commionsainternes restent communiqués par
les outils écrites a savoir le journal de I'entie@y les outils traditionnels, et les tendances
récentes.
2.9.1.1.Le journal de l'entreprise

Le journal de l'entreprise est destiné a toutessqmmes travaillant au sein de
l'entreprise, il sert a les informer sur différergoints tel que : la culture, les objectifs, les
loisirs et les nouveautés.
Autrementdit, «le journal c'estun documentdestinéaux employésl| visea mieuxprésenter
['organisation notamments'il sagit d'une grande entreprise, de créer un sentimentd'
appartenancehezeuxenleursprésentansonactualité, et événementsxternesauxquelslle
participe. Lejournal d'entreprisea donc< uneimagemarketing> »%,
2.9.1.2.Lesoutils traditionnels

lIs sontconstituégle I'ensemblaelesmoyensédités sursupportpapiera savoirla note

deflash larevuede pressela notedeservice, la documentationla boite a idées et le tableau
d'affichage.

29.1.2.1. Lesnotesflash

Les notesflash appeléeégalementlash dinformaton, estun supportécrit visanta
informerle personnetle maniérerapideet brevesu lesévénementdel’ entreprise
2.9.1.2.2. Larevuedepresse

La revuede presseestla diffusion organiséeen internedes articles parusdansla
presseexterneconcernant'entreprise
29.1.2.3. La notedeservice

La note est quantitativemente premieroutil de communicationdans!|’ entreprise
Toutesles entreprisesquelle que soit leur taille, y ont recours Elle poursuitle mémetype
d'objectif et entrainegénéralementes mémeséactons. La noteestun outil indispensabl&e
managementel'entreprise elle a pourobijectif de fixer lesreglesdu fonctionnemeninterne

de tracer les directives dinformer sur les orienfations et les modifications juridiques

hni ial
32D'ALMEIDA.N et LIBEART.T, Op.cit, P 31.
33_EHNISCH .J.P, «La communication dans l'entreprise éd. PUF, Paris, 2004, P 53.
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2.9.1.2.4. La documentation

La documentation constitue I'ensemble des infadonmatrelatives aux activités de
I'entreprise et peut étre communiquée de trois enagiaux salariés : par un espace adapté,
par une circulation de I'information, par une adeedirecte au salarié.
2.9.1.2.5. La boite a idées

La boite a idées est matérialisée par une urne thquelle les salariés peuvent
introduire leurs suggestions ou interrogationfdéie & idées constitue une des techniques les
plus anciennes, les plus souples et les moins os€sele communication ascendante. Elle est
utilisée par pres d'une entreprise sur cing.
2.9.1.2.6. Le tableau d'affichage

D’apres LEHNISCH.P(2004¥ le tableau d’affichage doit exposer les inforimias
|égales a savoir des informations syndicales, hresaiadresse de l'inspection du travail ..., ce
dernier a généralement une partie réservée a lansomcation entre les membres du
personnel : petites annonces, troc, informationsatrees aux loisirs, etc. Ces petites
affichettes donnent vie a l'intérieur de l'entreygriqui n'est pas une abstraction, elle est
composée d'hommes et de femmes qui peuvent coraerusig des points non liés stricte
ment a l'activité professionnellé®
2.9.1.2.7. Le livret d'accuell

Selon LEHNISCH.P(2004), le livret d'accueil permet a tout nouvel arrivardars
I'entreprise d'avoir une présentation de cette ¢ : structure, organigramme,
organisation, fonctionnement, éventuellement éimiudes carriéres, ete:®®,
2.9.1.3.Les outils récents de la communication inee

Les outils de la communication interne se sontibeap diversifiés, principalement
avec I'emploi de journal électronique, des message&lectroniquesies visioconférences et
de lintranet.
2.9.1.3.1. Le journal électronique

Le journal électroniques se définis comwees messages diffusés a travers des
écrans, distribués sur les différents servicesetgreprise. C'est un moyen qui offre une trés

34 bid, P 55.
351dem, P46.
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grande rapidité d’information. Les sujets peuvearier des informations opérationnelles aux
informations externe a I'entreprisé®»
2.9.1.3.2. Les messageries électroniques

Les messageries électroniques permettent d’adressecourrier ou de simples
messages a un ou plusieurs destinataires préalables@ectionnés.
2.9.1.3.3. Les visioconférences

Les visioconférences sont des réunions qui sedantéléphone avec vidéo. Ce qui
s’appliqgue aux téléréunions s’applique également \asioconférences. L’équipement doit
étre adéquat a savoir I'écran, caméra, haut-parleur
2.9.1.3.4. Ll'intranet

L’intranet n’est pas concurrent des médias traditels, il est complémentaire. Il
s’agit d'une bibliotheque de données disponiblesirples utilisateurs. Il est un lieu
d’archivage infini. Il est un vecteur de nouvellgsves.
2.9.2. Les moyens oraux

La communication orale s’effectue par les diffésenutils de la communication de
proximité et par des relais technique.
2.9.2.1.La communication de proximité

D’aprés D’ALMEIDA.N etLIBAERT.T(2003), «la communication de proximité est
constituée par I'ensemble des échanges qui s'opévealement sur le lieu de l'activité
professionnelle du salarié. Ces rencontres peuwaffectuer au niveau du management
direct « encadrement » mais également par le topagament de l'entreprise dans le cadre
de visites spontanées ou planifiées sur le tersdin
Cette présence physique est importante a troigsti&r savoir I'écoute, la diffusion des
messages et le symbole.
Pour I'écoute, il permet au management de mesarelinhat social sans l'intermédiaire des

études et sans le filtre de la reformulation op@agda DRH.

SMENAS.B et OUMSALEM.A,« La communication interne et son impact sur glication du personnel
dans une entreprise : cas I'eniemen vue de l'obtention d’'un dipléme de mastercemmercialisation des
services, faculté de science commerciale UMMTO 62@1.8.

STD’ALMEIDA.N et LIBAERT.T, Op.cit, P62.
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Pour la diffusion des messages, elle facilite Fegpion des directives, celles - ci seront
d'autant mieux recues qu'elles auront été adredé®esement vers le salarié.
Quant au symbole, la présence physigue des marsgdesterrain opére comme une marque
de respect et de valorisation du salarié. A défalisence risque d'engendrer des rumeurs
dont l'intensité négative varie selon le niveawltaat social de I'entreprise. Un climat social
sain autorise l'absence de présence managériaks fon climat négatif ne peut que se
dégrader davantage.
En outre, nous citons aussi I'entretien informdlegttretien individuel.
2.9.2.1.1. L'entretien informel

Il s'agit des rencontres pouvant s'opérer de mamiériodique, soit collectivement,
soit en face a face, et dont l'objectif est de sietes directives pour la période a venir. Peut,
généralement le lundi matin, réunir son équipe déirdresser un bilan de la semaine écoulée
et tracer les perspectives de celle a venir. Cesordres permettent a chacun de se tenir
informé sur le contenu de son activité professitiane
2.9.2.1.2. L’entretien individuel

L’entretien individuel permet de faire passer urssage fortement individualisé, il
motive I'employé. C’est I'occasion d’évaluer unwuad fourni, un projet. C'est aussi le
moment pour responsabiliser I'employé pour une imisparticuliére.
2.9.2.2.Les relais techniques

L'évolution technologique a également entrainéini@dences dans le domaine oral,
moins rapides et de moindre ampleur qu'en matiénéeéqui ont permet la naissance des
outils facilitant la communication interne, noutooss la téléphonie d’entreprise, I'audiovisuel
et les techniques au service des réunions.
2.9.2.2.1. La téléphonie d’entreprise

Le téléphone fait partie des moyens de commuwicdés plus directs en entreprise,
permettant un véritable échange spontané.
2.9.2.2.2. L’audiovisuel

L’audiovisuel est un moyen de communications moegerde ce fait il exige
l'intervention des spécialistes, il peut emprurgkisieurs formes a savoir le journal vidéo et
le film d’entreprise.

- Le journal vidéo : il a le méme type d’objectifayle journal téléphoné.
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- Le film d’entreprise : la production vidéo nédessun budget spécial et fait appel a un
producteur qui apporte son expérience et le sdaoig-de ses techniciens, il est destiner a
présenté I'entreprise ou I'un de ses aspects auissl
2.9.2.2.3. Les techniques au service des réunions

Afin d'améliorer la productivité des réunions, xlemouvelles possibilités sont
désormais utilisées par les entreprises : la tdéhéo@ et la visioconférence.
2.10. Les avantages et les obstacles de la communicatiaterne

Dans I'environnement organisationnel de I'entre@rila communication interne
porte des avantages et des obstacles.
2.10.1.Les avantages de la communication interne

La communication interne a plusieurs avantagetsnmment elle permet de :
- Créer un environnement favorable pour la diffagiéinformation ;
- Créer un climat favorable au travail (sur le lgautravail) ;
- Créer une culture d’entreprise et la renforcer ;
- Opter les structures aux objectifs de I'entreprasfin d’améliorer le résultat et de tirer des
bénéfices ;
- Assurer la participation de tout le personnelriteindre les finalités ;
- Motiver et mobiliser le personnel dans le chaéd'dntreprise ;
- Dynamiser les relations humaines et les conforter
- D’améliorer la qualité de production ;
- Et enfin, d’augmenter la capacité de production.
2.10.2.Les obstacles de la communication interne

Des éléments peuvent perturber la communicatiotadaire échouer, en parle
alors de bruit et de freins. Afin de réduire au imaxm la perte d’information, il est
indispensable d’identifier les freins de la comneation et de les éliminer a savoir la
résistance de la communication par les cadres ai@goxe de la communication interne, et

la difficulté d’évaluation 3.

380 :https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&irttps:/fr.linkedin.com/pulse/les-obstacles-de-

la-communication-dans-entreprises-tansaout-karind&?ahUKEwjr7vD4r7b-
AhWcWaQEHXZiBMsQFnoECDEQAQ&usg=A0vVawlPbztGO-lYOugdBbXij8D. Consulté le 10/5/2023 a
9h17.
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2.10.2.1La résistance a la communication par les cadres

Le blocage de linformation est un phénoméne ¢uimose souvent dans la ligne
hiérarchique des entreprises. Cette situation esdlue dans la plupart des cas au manque
d’'implication des dirigeants dans la mission de ramication, ou la rétention d’information
qui est d0 au intérét personnel ou bien au jeuodeqr.
2.10.2.2Le paradoxe de la communication interne

La communication paradoxale se base sur la digedsis facons dont nous pouvons
interpréter un méme message. Nous doutons destiantende I'autre personne et nous
choisissons d’interpréter ce qu’elle nous dit d&aon qui nous convient le plus ou dont nous
pensons gu’elle correspond a ce qu’elle veut dire.
2.10.2.3La difficulté d’évaluation

Il est difficile de mesurer l'efficacité de la camnication interne du fait que ses
résultats ne sont pas directement visibles.
La communication interne constitue un levier incambhable dans le processus de gestion et
dans la réussite des stratégies mises en ceuvedleaontribue a 'amélioration du potentiel
et de la productivité des salariés ce qui assuee efficacités et efficience des processus.
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Conclusion

En définitif, la communication interne en tant quehesse est devenue un enjeu
stratégique pour l'entreprise car elle lui permeetrdhitriser ce qui se passe a l'intérieur. Sans
une communication interne aucune entreprise ne peiendre a la compétitivite, car la
possession de bons systémes de communication parteetreprise d'atteindre ses objectifs
et de faire face a I'évolution et aux changemeatéetvironnement.
Ainsi, dans le prochain chapitre nous verrons laotpde la communication interne sur la

performance organisationnelle.




Chapitre I L'impact de la communication imersur la performance
organisationnelle

Introduction

La communication interne est une composante dysteme global d’organisation
des flux d’information et des échanges visant unilige informationnel et relationnel. Sa
particularité réside moins dans les techniquesatenmunication utilisées que dans la cible
visée, soit I'ensemble des salariés d’'une entrepeisdans les objectifs fixés.
Il est nécessaire donc, voir vital pour toute gurise qui a pour objectifs la performance et la
compétitivité dans le développement d’'une stratadpecommunication interne qui repose sur
la prise en considération des salariés.
Ce chapitre a pour objectif d’expliquer et de détrem'impact de la communication interne
sur la performance organisationnelle. Pour célkestiprimordial de présenter la notion de la
performance dans la premiére section, ensuite, nalogrdons dans la deuxieme section le

rapport entre la communication interne et la pentomce organisationnelle.
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Section 1 : Description de la notion de performare

La notion de performance est au cceur de toutesldesarches d’évaluation des
entreprises et des organisations. Dans cette seciims commengons par présenter l'origine
de concept de performances, la diversité des reganskibles sur cette notion, ses dimensions
et ses typologies.
1.1.L'évolution de la notion de performance

La notion de performance trouve ses origines dardomaine du sport puis dans
celui de la mécanique avant de s'appliquer auxnsghaons.
Au début du XIXe siecle, le meatperformance> désigne les résultats obtenus par un cheval
lors d'une course puis ceux d'un athlete ou d'guépé sportive. Et depuis le début du XXe
siecle, il désigne également les indications obéffr caractérisant les possibilités d'une
machine. Le paralléle entre les mondes sporcenomique a été souligné par une école de
sociologie du sport et renverser la perspectidemander au sport d'éclairer I'économique »,
conduit & souligner les points suivants :
-La performance organisationnelle est fonction algisctifs de I'entreprise et de ses référents
internes ou externes, tout comme la performancetigpos'apprécie par référence aux
objectifs de I'athléte ;
-La performance est le produit d'une comparais@st ain concept dynamique et un état
toujours transitoire, la performance organisatidlenetout comme la performance sportive,
témoigne de la capacité de l'individu a progreggéace a des efforts patients, constants et
rationnels, la performance sportive ,nourrit ungirasion a l'idéal égalitaire Rimporte qui
peut devenir « quelqu'un » sur la base de sonreéuite » ;
-Et la performance individuelle dans l'organisati@nvoie a l'équité de traitement des
individus, et la performance de l'équipe sportivipaehd de sa capacité atravailler
ensemble, la performance de l'entreprise dépend de sacitdpa décloisonner son
organisation et a développer entre ses différeftestions des modes de coordination et
d'apprentissage collectif.
Dans le domaine de la mécanique, les machinescsogties en fonction de buts spécifiques.
De méme, l'organisation a des objectifs en fonct@squels elle mobilise des moyens
rationnels. Tout au long du XX siecle, cette notitnperformance a évolué, elle s'est élargie
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pour tenir compte d'une plus grande variété deiquas dans les entreprises et les autres
organisation®.

En revanche, ta performance a longtemps été réduite a sa dinsenéinanciére. Cette
performance consistait a obtenir la rentabilité baiiée par les actionnaires ainsi le chiffre
d'affaires et la part de marché qui permettaient darennité de l'entreprise. Puis les
managers ont été confrontés a I'exercice classipuriangulation consistant a satisfaire les
actionnaires, les clients et le personnel. L'exagcs'est encore complexifié quand on est
passé a des approches plus globales incluant dasrdiions sociales et environnementales.
D'autres acteurs appelés «parties prenantes » aiit leur apparition et la notion de
performance a connu un regain d'usage. Désormaigpérennité des entreprises ne dépend
plus uniquement de l'aspect financier de leursvaés mais aussi de la facon dont elles se
conduisent. Le manager doit aussi penser a la featisn de facon dont l'image de
I'entreprise auprés de ses partenaires, sans ometr soigner opinion publique. Celle - ci,
avec la globalisation de l'information, devient uferce de pression de plus en plus
importante. Ainsi, la responsabilité des entrepis&largit et ne concerne plus que les seuls
actionnaires, clients, les fournisseurs, les syaigicetc. Ces nouveaux acteurs exigent d'étre
entendus et c'est dans ce contexte qu'apparaiitiamde performance globak®.

Afin d'illustrer I'évolution de concept de performee, nous présentons le tableau suivant :

Tableau n° 1 : L’évolution du concept de la perfornance d’entreprise.

Evolution du concept Indicateurs de mesure Auteurs

Performance économique et | *Augmentation de la valeur ajoutée. GEORGOPOULOS.B.S et

financiere *Rentabilité : EBE / CA TANNENBAUM.A.S (1957) ;

. *Productivité : VA / valeur brute des | YACHTMAN.E et

Elle est basée sur la création deémmobilisations. *Endettement : Dettes | SEASHORE.S.E(1967) ; KATZ.D et

la valeur pour I'actionnaire. CAF. KAHN.R.L(1966) ; PRICE.J.L(1968) ;
Les années 50-70. * Solvabilité : Dettes / VNC des actifs | MAHONEY.T.A et WEITZEL.W(1969) ;
immobilisés. NEGANDHI.A.R et REIMAN.B.C (1973)
; KNEMAKHEM.A (1971)

SHASHUA.L et GOLDSCHMIDT.Y
(1974) ; KLEIN.D.C (1976) ; DUBOIS.J.
(1979).

IMAADANI.M et SAID.K, « Management et pilotage d& performance», éd. HACHETTE, Espagne, 2009, P
27.
40 |dem, P33.
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Performance commerciale

Elle est basée sur la création d
la valeur pour l'actionnaire et
pour le client.

Les années 80-90.

*Action commerciale : nombre de visite
clients / prospects ; Le taux de convers
e; CA/ CA prévu ; marge réalisée / marg
prévue.

*Performance des produits : CA /produi
* Performance clients :

Indice de satisfaction clients /Nombre d
réclamations/Taux de fidélisation client

par zone et par produit.

SsPORTER.M, 1986 ;

oMARMUSE.C, 1987 ; LORINO.P, 1995

eLEBAS.M.J et MEVELLEC.P, 1999 ;
MCNAIR.C.J et al. , 2001 ;

1.BOUQUIN.H, 2004 ; CARDOSO.A 2003

BELY.Jetal., 2003 ; LEE.S et al. , 2006 ;

eBARETTE .J et BERARD.J, 2000.

Performance organisationnelle
Elle est basée sur la création d
la valeur pour I'actionnaire,

le client et le salarié.

Les années 2000.

Indicateurs financiers

e Indicateurs commerciaux

Indicateurs RH :

Niveau actionnariat salarié, conditions
la circulation d

travail, qualité de

I'information, flexibilité de la structure.

KALIKA.M, (1988) ;

KAPLAN.R.S et NORTON.D.P(2001)

ADAM.O(1999) ; PESQUEUX.Y, (2005)
dEUMBY.J et CONROD.J(2001) ;
eBARRAUD-DIDIER.V et al. (2003)

BORU.D et CHEN.T(2020)

Performance globale

Elle est basée sur la création
la valeur pour toutes les parti
prenantes.

Les années 2000-2020.

Performance financiere
dBerformance sociale voir Indicateurs
ERH.

Performance environnementale IPE*

(16 criteres) Ex. Diminution de la

pollution ; Emission CO2.

ELKINGTON.J (1997) ; REYNAUD.E
(2003) ; BARET.P (2006) ;
WERTHER.J.W et CHANDLER.D,
(2010) ; ALAZARD .C et SEPARL.S,
(2001) ; MAUREL.C et TENSAOUT.M,
(2014)

Source :EL AMRAOUI. H et HINTI. S, «a performance d’entreprise : histoire d’'un conc€p®50 —2020),

revue francaise

d’économie

et de gestion,

vol 3, 5,n° P349. In:

https://www.revuefreg.fr/index.php/home/article/ddead/667/494/20280onsulté 1e20/5/2023 a 10h23.

1.2.Définitions de la notion de performance

Plusieurs définitions de la performance peuvend éttenues, a savoir celle de
MASKINI.N et MOUNAJI .0, ISSOR .Z, VILLARMOIS. OBOSQUET.R et enfin celle

de VOYER.P.

Etymologiquement le terme performance trouve son origine kamgue francaise,

plus précisément dans le verbe «performer», quigdésréaliser et exécuter. La définition

anglaise du terme performance renvoie a la foisaatibn, a son résultat et a son succes

41 IPE : indice de performance environnementale pttamed’évaluer, de comparer et d’améliorer I'edfiité
des politiques environnementales des pays du monde
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éventuellement. A 'opposé, la définition fraisgadu terme performance est limitée au
résultat d’'une action %3.

Au sens strict du termes une performance est un résultat chiffré dans peespective de
classement « par rapport a soi — améliorer sesgrarnces et/ou par rapport aux autres.

Le concept de performance peut étre défini pour emteeprise, comme étant le niveau de
réalisation des résultats par rapport aux effortgagées et aux ressources consommees. |
s’appuie largement sur les notions d’efficacit@'effficience. Par rapport a ces deux criteres
d’efficacité et d'efficience, BOURGUIGNON.J (199@) commencé par grouper la
signification du mot performance, dans le champ laegestion, autour de trois sens
primaires, a savoir :

-Le premier sens est la performance-succesorsque la performance est synonyme du
succes. Ce sens contient un jugement de valeuegard d’'un référentiel, qui représente la
réussite du point de vue de I'observateur ;

-Le deuxiéme sens est la performance-résyliat la performance fait référence au résultat
d’'une action : I'évaluation ex post des résultaltgemus sans jugement de valeur ;

-Le dernier sens est la performance-actiota performance peut signifier une action ou un
processus (la mise en acte d'une compétence gsti qEune potentialité) 3.

En outre, 4.a performance d’'une entreprise est une questiajotos d’'actualité pour toute
equipe dirigeante. C’est un concept omniprésentsdanlittérature de gestion. En effet,
'objet de nombreuses recherches en gestion edntification de parameétres permettant
d’expliquer la notion de la performance organisati@lle »**.

Pour I'économistes la performance est d'abord un rapport entrerEssources consacrées
(In put) et les résultats obtenus (out put). Denid@e assez inattendue, notre classique

Larousse nous dit la méme chose : I'homme ou éprie performant est celui ou celle « qui

“2MASKINI .N et MOUNAJI .0, «La notion de perfmance globale et I'évolution des outils dens
pilotage», la revue Internationale du Chercheur, | Vo 2, n° 4 P 323.
In :https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&ahttps://www.revuechercheur.com/index.php/hom
elarticle/view/276&ved=2ahUKEwjNh5amzYb_AhVenfOHHRBRHQQFnoECAWQAQ&usg=A0OvVaw3PxH
gOtsgbrZn2cwBQhSrXConsulté le 12/5/2023 al12h12.

“BOURGUIGNON.J (1997) cité par ISSOR «.a performance de I'entreprise : un concept caxrelaux
multiples dimensions (2012018) »,vol 2, n°17, PP 93-103.Ihttps://doi.org/10.3917/proj.017.009& onsulté
le 1/5/2023 a 15h45.

4 VILLARMOIS. O, « Le concept de performance et sa mesure : un EthadeMaitre de Conférences $1.

In :https://www.googdle.com/url?sa=t&source=web&rct=j&http://odlv.free.fr”documents/recherche/crperf.PD
F&ved=2ahUKEwjj2crBaYn_AhUMgvOHHRzxBOsQFnNoECBCcQAQ&u=AOVVawl6smyzpTZG_KI1iB-
qaghT Consulté 1e22/5/2023 a 22h12.
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obtient des résultats remarquables eu égard auxemmymis en ceuvre. Une deuxiéme
définition peut compléter la premiére : celle diatint »*,
Selon VOYER.P(2006), ke concept de performance consiste a remplir la siois
organisationnelle en s'adaptant a son environneraeeh profitant de ce qu'il a offrif*®.
En matiére de gestior,la performance est la réalisation des objectifgamisationnels»*".
D'une fagcon générale, la performance désigne lésaéian des objectifs organisationnels,
guelle que soit la nature et la variété de cesctifge Cette réalisation peut se comprendre au
sens strict (résultat, aboutissement) ou au sege thi processus qui mene au résultat
(Action). La performance est multidimensionnefid;image des buts organisationnels ; elle
est subjective et dépend des référents choisis,(bilnles).
1.3.Les composantes de la performance

Les entreprises doivent prendre en compte les osampes de la performance lors de
'analyse de I'évaluation de la performance, noaasnconcentrons sur trois composantes a
savoir I'efficacité, I'efficience et la pertinence.
Pour mieux cerner les composantes de la performaoncs montrons le schéma suivant :
Figure N°1 : les composantes de la performance

Objectifs

PERTINANCE EFFICACITE

RESSOURCES RESULTATS

«

EFFICIENCE

Source :ASRAOUIL.I et al,« Tableau de bord prospectif outil de pilotage @d@érformance des établissements
publics marocains a acces ouvertla revue du contréle, de la comptabilité et'dedit, vol 4, n°2, P 284.In :
https://doi.org/10.5281/zenodo.37326&dnsulté le 20/5/2023 412h15.

4 BOSQUET.R dondement de la performance humaine dans I'enitep éd. ORGANISATION, France,
1989, P11.

46/OYER.R(2006) cité par BEGIN.L.P,influence de la mobilisation sur la performanaganisationnelle

en contexte manufacturier au Québec 2011, P 6.In:
https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&thttps://savoirs.usherbrooke.ca/handle/11143/5466&
ed=2ahUKEwjNOvGIz4v_AhVIgvOHHa7JBJEQFNOECBAQAQ&ugRVVaw36RIy x2VDNg5gyJa 0Bjm
Consulté le 21/4/2023 a 10h55.

47 DORIATH.B et GOUJET.C« Gestion prévisionnelle et mesure de la perforrean 3éme éd, éd. DUNOD,

Belgique, 2007, P 172.
40
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1.3.1. Efficacité de gestion

L’efficacité peut étre définie de plusieurs maes a cet effet, nous retrouvons
plusieurs interprétations selon les auteurs.
Selon SALGADO.M (2013)« I'efficacité qui traduit I'aptitude de I'entrese a atteindre ses
objectifs, en rapportant les résultats aux objectif.
Selon LUSTHAUS.C et ADRIEN.M.H (2003)« l'efficacité organisationnelle se définit
comme la mesure dans laquelle une organisationagsible d'atteindre ses but®.
On peut conclure que l'efficacité est realisée ldes que les décisions vont dans le sens
voulu par la direction (conformité max objectifsagix politiques).
1.3.2. Efficience de gestion

L’efficience peut étre définie de plusieurs neaes, a cet effet, nous retrouvons
plusieurs interprétations selon les auteurs.
Selon SALGADO .M (2013), «’efficience qui met en relation les résultatsest moyens, en
rapportant un indicateur de résultat & indicatews thesure des capitaux employé&s »
Selon MAADANI.M et SAID.K (2009)« l'efficacité suppose une obligation de résultat,
I'efficience suppose une contrainte de moyengfickeité et I'efficience recouvrent bien deux
aspects distincts de la performance, car on peutfagament étre efficace sans étre
efficient»L,
Enfin, nous pouvons conclure qu'une organisation eiciente lorsqu'elle maximise les
guantités (ou les valeurs) obtenues a partir duaatité de moyens donnée.
1.3.3. La pertinence

Plusieurs définitions de la pertinence peuveng édtenues, nous citons celle de
MORANA.J et al et celle de SALGADO.M.

4BSALGADO.M. «La performance : une dimension fondamentale poévaluation des entreprises et des
organisations » 2013. In https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&https://hal.science/hal-
00842219&ved=2ahUKEwjpiyugin_ AhWJT6QEHXNICVQQFNoEEBAQ&uUsg=A0VvVawOku4dzNQUmMTI5
IXWYQRWCol . Consulté le 2/5/2023 a 10h42.

49 LUSTHAUS.C et ADRIEN.M.H, €valuation organisationnelle, éd. QUEBEC, Canada, 2003, P 154.
S0SALGADO. M, «La performance : une dimension fondamentale poévaluation des entreprises et des
organisations »2013, P3 .In https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&https://hal.science/hal-
00842219&ved=2ahUKEwjpiyugin_ AhRWJTE6QEHXNICVQQFnNoEBBAQ&uUsg=A0VVaw0ku4zNQUmMTI5
IXWYQRWCol. Consulté le 1/5/2023 a 9h12.

51 MAADANI.M et SAID.K, Op.cit, P29.
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MORANA.J et al (2010) avance que& une organisation est performante lorsqu'elle

parvient a un équilibre entre efficacité, efficien@t pertinence tout en étant viable
financiérement 3%,
Puis SALGADO.M (2013 quiconsidereque « la pertinencemetenrelation lesobjectifs
et les moyensavecles contraintes de I’ environnemet . La pertinencepermetd’ évaluer la
performancedansle domainestratégiquec'esta dire I’avantageconcurrentiela partir d’ une
appréciationentrel’adéquationrdesélémentsie |’ offre (créateursde valeur) etlesattentesdu
marché»>>,
1.4.Lestypologiesde la performance

Appréhendéeal’ unemaniéregénéralda notion de peformance longtempdimitée a
la performancdinancieremaiselle a étéprogressiementélargieau coursdu vingtiemesiecle
pour considérerd’ autresaspectsa savoirla perfamancestratégiquela performancesociale
la performancananageriella performancetconomiqe, etla performance&eommerciale
1.4.1. La performance stratégique

Selon BOCCO.B.S (2010, «la performance stratégique encore appelée
performancea long terme la performancestratégiqwe estcelle qui utilise commeindicateur
de mesure un systemed excellence Les facteurs nécessairesa la réalisation de cette
performancesont entre autres: la croissancedes activités une stratégiebien penségune
cultured entreprisedynamiqueuneforte motivatian desmembreslel’ organisation etc»>*,
1.4.2. La performancesociale

La performancesocialeest définie comme « le niveau de satisfactionatteint par
I’individu participant a la vie de I’organisationet I’ intensitéaveclaquelle chaqueindividu
adhereet collabore aux propos et aux moyensde I’ organisation Afin d’évaluer cette
performance les criteres suivants peuventétre utilisés a savoir la nature des relations
socialeset la qualité desprisesde décisionscollectives le niveaude satisfactiondessalariés
par les sondage<t les enquéted opinion, le degré d’ importancedes conflits et descrises

sociales (gréves absentéismeaccidents de travail, etc), et le taux de turnover, la

52MIORANA.J et al, des indicateurs de performanee2010. In :https://halshs.archives-ouvertes.fr/halshs-
01055895Consulté le 20 /5/2023 a 16h28.

53dem P4 Consulté le 9/5/2023 a 10h22.

54 BOCCO .B.S« Perception de la notion de performance par legdants de petites entreprises en Afrique »,
la revue des Sciences de Gestion, 2010, vol 1, n%1, 2 PP 117-124. In:
https//doi.org/10.3917rsg241.0117.Consultée 21/4/2023a14h20.
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participation aux manifestations et aux réunionendteprise, ainsi que le dialogue avec les
membres du comité d’entreprisé&®
1.4.3. La performance manageériale

La performance managériale est définie commda capacité du manager et de
I'équipe dirigeante a atteindre les objectifs fix&€s certain nombre de critéres peuvent étre
utilisés pour évaluer la performance managérialesavoir le leadership, la gestion des
ressources humaines, la direction des subordoretéiautres compétences’.
1.4.3.1.Le leadership

Un leader est doté de certaines caractéristiqusavair, la confiance en soi, la
communication, la logique de raisonnement et laciép de conceptualisation.
1.4.3.2.Gestion des ressources humaines

La gestion des ressources humaines peut se répaméutilisation sociale du
pouvoir et la gestion des processus et des groupes.
1.4.3.3.Direction des subordonnés

Direction des subordonnés en assurant leurs dgwethoents et leurs supports.
1.4.4. La performance économique

Selon BOCCO.B.S (2010), la performance économigeet étre définie commela
survie de I'entreprise ou sa capacité a atteindes sbjectifs. Ayant trait aux codts, cette
performance est mesurée par des indicateurs qudifgittels que la rentabilité des
investissements et des ventes, la profitabilité,ptaductivité, le rendement des actifs,
I'efficacité, etc. 3.
1.4.5. La performance commerciale

La performance commerciale peut étre définie cemaila capacité de I'entreprise a
satisfaire sa clientele en offrant des produitsles$ services de qualité répondant aux attentes
des consommateurs. Les entreprises visant la pedoce commerciale doivent se soucier
des besoins de leurs clients, prendre en comptstiagegies de leurs concurrents afin de
conserver, voire de développer leurs parts de maréHusieurs indicateurs permettent de

mesurer la performance commerciale, parmi lesquas citons la part de marche, la

6 Cours de GRH : les types de performances,P2,/2022.1n :www.learneconomie.blogspot.co@onsulté le
1/5/2023 a 18h02.
*’ldem P3 .Consulté le 30/4/2023 a13h30.
58BOCCO.B.S, « Perception de la notion de performance par legdants de petites entreprises en Afrique »,
la revue des sciences de gestion. 2010, wvol 1, n41»2 PP 117-124. In:
https://doi.org/10.3917/rsg.241.01CoHNsulté le 22/5/2023 & 17h05.
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fidélisation de la clientele, I'attrait de nouveauctients, la satisfaction des clients, la
rentabilité par segment, par client, par produigrpnarché, etc. 3.
1.4.6. La performance organisationnelle

Plusieurs définitions peuvent étre retenues, pésguelles, celle de KALIKA.M et
celle de MORIN.E.
Selon KALIKA.M, « La performance organisationnelle concerne la mengont I'entreprise
est organisée pour atteindre ses objectifs et orfiadont elle parvient a les atteindre. |l
propose trois facteurs de l'efficacité organisatielie & savoir le respect de la structure
formelle, la qualité de la circulation d'informatis, la flexibilité de la structure®%
Puis MORIN.E(1989), «le nombreux synonymes de la performance orgamisetlle a
savoir |'efficacite, 'efficience, la productivitée rendement, la santé, la réussite, le succes et
I'excellence organisationnelle en sont autant deples»°?.
Et enfin, selon MORIN.E (1994 la performance organisationnelle est un intégmeé elle
n'existe pas en elle-méme. Il en résulte représentou de prises de positions par rapport &
I'organisation. La «performance organisationnelleserait donc un jugement porté par les
personnes ou les groupes disposant de la |égitipidr le faire (constituants ou parties
prenantes) sur les activités, les produits, lesiltéss organisationnels®,
Afin de comprendre davantage les typologies deopmidnce, nous présentons le tableau

suivant ;

59 Cours de GRH les types de performances ,2022/2023www.learneconomie.blogspot.co@onsulté le
10/5/2023 a 10h10.
%0)dem P4.Consulté le 3/5/2023 a 10h50.

61 MORIN.E(1989 cité par GUERROUANLS, « Le construit « performance organisationnelle »sat
mesure» master 2 mac 2 plan de la séquence, vol 1,
2011,P4 .Inhttps://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&https://fr.scribd.com/doc/129597487/3-
Le-Construit-

PerformanceOrganisationnelle&ved=2ahUKEwjaNiroYn UkhPOHHauPDAWQFnoECAWQAQ&uUsg=A0WV
aw2G4UeZ_ Xa7fJpnJ8wocwigonsulté le 3/5/2023 a 10h23 .

62 MORIN.E(1994) cité par GUERROUANL.S, Idem, P10.
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Tableau n°2 : Les différents types de la performare

La performance peut étre Elle se vérifie sur des éres

Organisationnelle D'efficience comme I'économie des ressources
gestion des compétences, la flexibilité de la stmeg

etc.

Financiere De rentabilité, de profitabilité, d’autofinancemede

distribution des dividendes, etc.

Commerciale D'évolution des ventes, de marges réalisées,

satisfaction des clients et de part de marché, etc.

Sociale De condition de travail, de climat social, de gmsij

des carriéres, d'absentéisme, etc.

Environnementale De réduction des risques environnementaux,

maitrise de la pollution, etc.

Source: AMRANI.S et MANSOUR.N,« L'impact de la motivation sur la performance anisationnelle cas
de CEVITAL d’'Algew, 2020, en vue de I'obtention d’un dipléme maseGRH, faculté de sciences de gestion
UMMTO, P37 .Consulté le 25/5/2023 a 13h30.
1.5.Caractéristiques de la performance

Parmi les caractéristiques de la performance oboiss :
-La performance se mesure, d'ou la nécessité dstroire ou d’utiliser des indicateurs
qualitatifs ou quantitatifs adaptes ;
-La performance s’apprécie, en s’appuyant surcdegparaisons dans le temps (évolution de
la valeur des indicateurs de I'organisation susiglurs années) et/ou dans I'espace (a partir
des valeurs des indicateurs d’organisations corbfegdorsqu’ils sont disponibles) ;
-Et enfin, la performance s’explique par des fardanternes (liés aux acteurs) ou externes

(liés aux fluctuations de I'environneméetit)

8La notion de performance dans le programme de etede gestion en 1ére STMG, Ministére de I'édocat
nationale (DGESCQO) 1l1ére STMG — Sciences de gesfiah In :http://eduscol.education.fr/pro@€onsulté le

7/5/2023 a 20h18.
a
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SECTION 2 : Le rapport entre la communication interne et la peformance
organisationnelle

La communication interne est un élément clé deéissite d’'une entreprise, elle
permet de maintenir l'unité et la coopération ain sk I'organisation. Elle joue un role
capital dans l'efficacité du processus organisanNous allons procéder dans cette section
a définir les indicateurs de performance orgarosatlle, puis nous expliquons par la suite
limpact de la communication interne sur la perfarmoe organisationnelle.
2.1.La mesure de la performance

La mesure de la performance organisationnellanesspensable pour assurer une
réussite durable de I'entreprise, nous définisser®ncept d’indicateur de performance puis
nous exposons ces différents indicateurs.
2.1.1. Définition de la notion d’indicateur

Il existe plusieurs définitions pottasur la notion d’indicateur. Pour notre travalil
nous avons choisi celle de LORINO.P.
Selon LORINO.P (2000), «n indicateur de performance est une informationaté aider
un acteur, individuel ou plus généralement colfeciconduire le cours d'une action vers
l'atteinte d'un objectif ou devant lui permettremévaluer le résultat®
2.1.2. La matrice de performance organisationnelle

Les travaux de FITZGERALD.F.S et al (1991) ontgmee une matrice de mesure de
la performance organisationneltejls ont suggéré deux types de mesure de la peédioce :
les résultats (résultats financiers et compétidiyiet les déterminants du résultat (qualité,
flexibilité, utilisation des ressources et innoead. Selon les auteurs, tout systéme de mesure
de performance doit étre congu autour de ces datégories d’indicateurs et toute mesure
de performance relative aux résultats doit étre Igs@e par rapport aux mesures de
performance relatives aux déterminants »
Il existe en fait une chaine de résultats qui exila performance des organisations. Le

tableau suivant illustre cette dynamique. Idéaldmsous voulons témoigner de I'atteinte des

64 LORINO.P,« méthodes et pratiques de la performancéd. ORGANISATIONS, France, 2000, P148.
85FITZGERALD.F.S et al (1991) cité par BOTTON.C ét aSystéme de gestion de la performance : les

conditions du succés 2014, dans gestion 2000 2012, n° 2, vol 29.PF-52.In:
https://doi.org/10.3917/9g2000.292.008@nsulté le 18/5/2023 & 21h15.
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résultats. Cependant, ces résultats sont la coeségud’efforts (activités articulées en
processus) qui ont été entrepris souvent bien d\aigtinte des succes espéreés.

Ainsi, on sait que les mesures de performance posta les activités sont les précurseurs de
I'atteinte des résultats externes. Dans plusieass it peut s’avérer nécessaire de mesurer les
activités et méme les ressources investies de fagowoourante aux résultats visés. Ces
indicateurs pourront anticiper la performance airvéa I'organisation et permettre du méme
coup de reconnaitre la contribution de chacun disr@s d’ceuvres des activités réalisées.

Tableau n° 3 : La matrice de mesure de la performate organisationnelle

Etendue la performance Type de mesure

Compétitivité Part de marché et positionnement.

Croissance des revenus. Mesures sur la clientél

base.

Performance financiére Rentabilité

Liquidité
Structure du capital

Ratios financiers

R
E
S
U
L
T
A
1
S

Qualité des services Fiabilité, Sensibilité
Esthétiques /apparences
Propreté/ordre

Confort, Bienveillance
Communication, Courtoisie
Compétenceiccessibilité

Disponibilité, Sécurité

< X m =4 m O

Flexibilité Flexibilité quant au volume de production

Flexibilité quant a la vitesse de livraison
Flexibilité quant aux spécifications

Ressources utilisées Productivité , Efficience

n 4 =2

Innovation Performance quant au processus d'innovation

Performance quant aux innovations individuelles

source GUERROUANI.S,« le construit « performance organisationnelle ss@tmesure master 2 mac 2 plan
de la séquence, vol 1, 2011, p33.In:
https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&arttps://fr.scribd.com/doc/129597487/3-Le-Condtrui
PerformanceOrganisationnelle&ved=2ahUKEwjaNiroYnUkhPOHHauPDAWQFnNoECAWQAQ&uUsg=A0VV
aw2G4UeZ Xq7fJpnJ8wocwi@onsulté le 3/5/2023 a 10h40 .
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2.2.Les indicateurs de la performance organisatioreile

La performance organisationnelle se mesure par idéi€ateurs a savoir des
indicateurs commerciaux, le tableau de bords, thecateurs sociaux, les indicateurs de
climat social, les indicateurs financiers, lesiéateurs de formation, les indicateurs de
recrutement, les indicateurs de rémunération sanidicateurs de mouvement.
2.2.1. Les indicateurs commerciaux

Ces indicateurs sont clés pour évaluer l'actiommerciale de I'entreprise et
améliorer I'efficacité de son processus de ventenpaes indicateurs nous citons le chiffre
d’affaires, la marge brute, la part de marché irddate panier moyen de vente.
2.2.1.1.Le chiffre d’affaires

Le chiffre d'affaires correspond a lI'ensemble desntes effectuées par une
entreprise. En général, il est calculé sur un esercomptable et il renseigne sur le niveau

d'activité de I'entreprise.

CA = prix de vente x quantités vendues.

2.2.1.2.La marge brute
La marge brute permet principalement de mesuréadivité d'une entreprise est

bénéficiaire en observant son activité commerciale.

Ratio de marge brute = marge brute/CAHT

2.2.1.3.Le taux de rétention client
Il s’agit du nombre de clients récurrents d’aneé@eannée. Il permet d’évaluer la

fidélisation des clients.

Taux de rétention client = (CF-CN)/CD

2.2.1.4.La part de marché relative
La part de marché relative est un indicateur que #&s entreprises a identifier leur

position sur le marché par rapport a leur princgmadcurrent.

PDMR=CA de I'entreprise /CA de concurrent




Chapitre I L'impact de la communication imersur la performance
organisationnelle

2.2.1.5.Le panier moyen

Le panier moyen est un indicateur clé, il s’agundratio efficace pour évaluer la
rentabilité¢ d’'un point de vente et la performances dlifférents points de vente d'une
entreprise il exprime le montant dépensé par uentliors de sa visite dans la boutique
physique ou en ligne.
2.2.2. Le tableau de bord

Plusieurs définitions ont été proposé par de nembuteurs, nous retenons celle
BOTTON.C et al et celle de VOYER.P.
Selon LORINO.P(2000), ke tableau de bord regroupe des indicateurs queuasnt une
présentation lisible et interprétable, avec uneipdicité réguliére adaptée aux besoins du
pilotage. Chaque tableau de bord correspond a uniééude pilotage donnée (centre de
responsabilité, processus, projet, fonction, progdmarché) sur laquelle ont été définis un
schéma de responsabilité et une animation de geséo vue d'atteindre des objectifs de
performance %.
Quant a VOYER.P, le tableau de bord se définit mem« une facon de sélectionner,
d’agencer et de présenter les indicateurs essengetlpertinents, de facon sommaire et
ciblée »57.
Afin d'illustrer cet indicateurs, nous présentoagigure suivante :

Figure n°2 : Le tableau de bord prospectif

Axe finance
Objectifs
Mesures
Cibles

Actions
Axe clients Vision Axe processus
Obijectifs Et Objectifs
Mesures Stratégie Mesures
Cibles ¢ Cibles

Axe apprentissage
Obijectifs

Mesures
Cibles

8 ORINO.P, Op.cit, P158.

5"VOYER.P cité par BOTTON.C et al, Systéme de gestion de la performance : les condititu succés,
2014, dans gestion 2000 2012, n°2,vol 29, PP37182,https://d0i.org/10.3917/9g2000.292.0038dnsulté le
20/4/2023 a 11h10.
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Source :MAADANI.M, SAID K, Op.cit., P71.

2.2.3. Les indicateurs sociaux de la performance

Les indicateurs sociaux de la performance sonnuEsures qui permettent d'évaluer
les résultats d'une organisation sur des aspectausotels que la responsabilité sociale, la
diversité, l'inclusion, la santé et la sécurité @esployés, I'engagement des employeés, la
satisfaction des clients et la contribution a lanownauté, donc ces indicateurs aident les
entreprises a analyser I'état de leurs ressourcesimes.
2.2.4. Les indicateurs de climat social

Les indicateurs de climat social sont des mesguepermettent d'évaluer I'état des
relations entre les travailleurs et leur entreprigimsi que le niveau de satisfaction et
d'engagement des employés, il est important désrdes indicateurs suivantes a savoir le
taux de satisfaction des employés, le taux deiootatu personnel, le taux d’absentéisme , le
niveau de stress au travail, le taux démissiole, &tux de gréviste.
2.2.4.1.Taux de satisfaction des employeés

Le taux de satisfactiondesemployésmesurela saisfaction desemployésce taux
peutaidera évaluerl'efficacité despolitiquesde ressourcesiumainesde |'organisation ainsi
guesonniveaude moral
2.2.4.2.Le taux de rotation du personnel

Autrement appelé taux de turnover, est un indicaRH qui définit de maniére
chiffrée le renouvellement de I'effectif d’'une esyirise sur une année. Cet indicateur met en

rapport les entrées de salariés dans I'entrepries sorties de salariés sur une année T.

Taux de turnover= (nombre de départs/effectifs mpyel 00

2.2.4.3.Le taux d'absentéisme

Le taux d’absentéisme est un indicateur utilisé I[padépartement des ressources
humaines afin de mesurer et suivre l'absentéisnge sddariés au sein de l'entreprise.
L’objectif pour toute direction : qu’il soit le ptubas possible, synonyme de bonne forme des
équipes. Au-dela du colt engendré pour l'entreprisbsentéisme génére aussi des
dommages collatéraux : ralentissement des progetgmentation de la charge des autres
membres du service pouvant impacter le moral ddabowateurs et la qualité de vie au

travail, affaiblissement de la productivité. Lexallabsentéisme se calcule comme suit :

Taux d’absentéisme= (nombre de jours d’absencarsipériode / nombre d

jours de travail en théorie sur cette méme périxd€). ﬁ
50
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2.2.4.4.Le niveau de stress au travall

Le niveau de stress au travail est mesuré pajiestionnaires psychologiques.
2.2.4.5.Le taux de démission

Le taux de démission indique la part de démissic@mparaison au nombre total

des départs observés dans I'entreprise.

Le taux de démission= (total des démissions/t@ald&parts) X100

2.2.4.6.Le taux de gréviste
Le taux de gréviste indique le nombre de salagéstgparticipé aux greves.

Le taux de gréviste= (hombre de gréviste/nombrsatkriés total) X100

On peut également mesurer l'intensité du conflibmbre de jours ou heures perdus/nombre
de gréviste.
2.2.5. Les indicateurs financiers

Ces indicateurs permettent d’évaluer la santénéiiggie de I'entreprise nous
soulignons les indicateurs de profitabilite, la tedmlité financiere et la rentabilité
économique.
2.2.5.1.Les indicateurs de profitabilité

Les indicateurs de profitabilité regroupent ledicateurs de rendement des capitaux
investis et les indicateurs de profit qui est I#fédence entre les recettes totales et les
dépenses totales engendrées pour la réalisatiaecktses, au cours d’'une période donnée.
2.2.5.2.La rentabilité financiere

Ce taux mesure la rentabilité des capitaux profrest a dire la capacité d’'une
organisation a générer un résultat suffisant péorunérer ses associes (ou actionnaire). La
rentabilité financiere, exprime la comparaison enta performance de I'entreprise et la

rentabilité attendue par les actionnaires, il $’d@ipprécier I'attractivité de I'entreprise.

RF= (Résultat Net / Capitaux Propres)*100

2.2.5.3.La rentabilité économique
La rentabilité économique est appréhendée paettwur des capitaux utilisé. Ces

derniers correspondent a la somme du besoin decimaent de I'activité.

RE= (Résultat net/ actif « ensemble d’emplois »P10
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2.2.6. Les indicateurs de formation

Les indicateurs de formation permettent d’entneteet d’améliorer le capital
humain, nous citons le taux de participation ausmitions, et le cout de formation par
employe.
2.2.6.1.Le taux de participation aux formations

Le taux de participation aux formations c’estrlembre de salariés formés/effectifs.
2.2.6.2.Le colt de formation par employé

Il indigue le montant moyen que I'entreprise canea la formation par employé

Cout de la formation par collaborateur=sommes d&genen formation/nombr

d’employés formés.

2.2.7. Les indicateurs de recrutement

La compétitive de recrutement impliqgue de déployes processus tres efficients,
pour cela il faut suivre certains indicateurs aosale cout de recrutement, et la qualité de
recrutement.
2.2.7.1.Le codt du recrutement

Le co(t de recrutement se calcule comme suit :

Le cout de recrutement=colt des recrutements seirpeniode donnée / nombre

recrutement effectifs.

2.2.7.2.La qualité de recrutement

La qualité de recrutement peut étre un indicatdifficile a mesurer pour les
responsables RH. Plusieurs facteurs entrent ert effie jeu, dont la productivité et
'adaptabilité a la culture d’entreprise.
2.2.8. Les indicateurs liés a la remunération

Les indicateurs liés a la rémunération mesureeffidacité de la stratégie de
rémunération, troig3) taux sont ainsi particulierement suivis a sav@imasse salariale, le
taux de rémunération moyenne, et le taux d’évaluties rémunérations d’une année sur
l'autre.
2.2.8.1.La masse salariale

La masse salariale c’est la somme des rémunésabantes, calculer et suivre la
masse salariale d’une entreprise permet de maieisd’ajuster si nécessaire le cout de la

main-d’ceuvre.
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2.2.8.2.Le taux de rémunération moyenne
Le taux de rémunération moyenne indique le salagen au sein de I'entreprise, il

se mesure comme suit :

Le taux de rémunération moyenne = (masse saldridlectif moyen).

2.2.8.3.Le taux d’évolution des rémunérations d’'unannée sur l'autre

Le taux d’évolution permet de calculer le poureget d’augmentation des
rémunérations d’'une année sur l'autre.
2.2.9. Les indicateurs de mouvement

Les indicateurs de mouvement sont multiples, ritoss le taux de mobilité interne,
et le taux de promotion.
2.2.9.1.Le taux de mobilité interne

Le taux de mobilité interne est un indicateur RHi gpermet de mesurer le
pourcentage de recrutements comblés par le recenteimerne, par rapport au nombre total
de recrutements.
2.2.9.2.Le taux de promotion

Il est important que les employeurs disposent dendes sur les promotions et
I'évolution des responsabilités au sein de I'erriggp ces chiffres pourraient aider a expliquer
pourquoi les taux de turnover sont éleves, ou pamirtp satisfaction des collaborateurs
diminue a mesure du temps gu’ils passent dansé¢prise. Le suivi de cet indicateur peut
aussi vous aider a analyser les efforts en matiér®rmation. Si les chiffres sont positifs ils
pourront méme servir d’argument pour attirer désnta et les retenir.

Pour définir votre taux de promotion, nous effeasde calcul suivant :

Taux de promotion = (Nombre de promotions / Effectif total) x 1(

2.3.L'impact de la communication interne sur la peformance organisationnelle

Nul doute que la communication est indispensdales la vie de I'entreprise car elle
englobe I'ensemble des actes qui se produisenmtérieure. Il est important de cultiver un
langage facile, dont sa vélocité ne fait que resd@pies relations internes, dans le but est la
réalisation des objectifs tout en mobilisant Id&dentes énergies.
L’entreprise alors est a la fois concernée paolamunication interne et par la performance

organisationnelleg la premieére est un élément important et décisifrpun fonctionnement
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fluide et flexible des processus de 'organisati@onsidérant cette organisation comme un
ensemble de processus, qui ne peuvent en aucuforetsonner d’une maniére isolée et
séparée, la communication ici est devenue trés fitapte pour une gestion transversale des
processus de l'entreprise. Sans oublier que la guarthnce organisationnelle peut étre
mesurée par le degré d’efficacité de gestions ditssprocessus®.

Pour cela nous pouvons dire qu'une communicatificagle est trés importante pour le bon
fonctionnement d’'une organisation ¢a la communication interne est 'une des fonudio
de base de la gestion dans toute organisation,rdmsimission efficace d’informations,
d’'idées, de pensées, de décisions, d'opinions epldes au sein de l'organisation est
nécessairenon seulementpour de bonnes relations humaines mais aussi pour une
performance organisationnelle puisqu elle est consdérée commeun facteur déterminant
pour instaurer la cohésiondesgroupeset la création de lien social, voire d’esprit de
consensustdoncgommerespointsde divergence>®.

Au seindel’entreprise« la communicatiorestun outil puissantpour prerdre contactavec
autrui (collegue supérieurhiérarchique subordoneg, collaborateu), entreteniret maintenir
les relations professionnellesLes salariéscommuiguent entre eux d une maniereformellg
informelleet danstousles sens n’ oublionspasque parmiles principesde la communication
c’'est que cette derniére comporte un contenuet un aspectrelationnel et pour gu une
communicatiorsoit réussieil fautla considérercommeunerelation. Lesemployésenantde
régionsdifférentes de mentalitéet de personnaliés différentesviventensemblgils passent
toute la journée dans un contexte professionnel un lieu fermé ou ils sont obligés de
communiquerles uns avec les autres Avec la commuircation ils arrivent a coopérer
collaboreret gérerleurs conflits pour pouvoircortinuer, aller del’avant avanceret défendre
I"intérétgénéraldel’ entreprise« leur objectifcommuny, ils sontvraimentdansunerelation
d’'influenceouil y a defortesinteractions»®.

Gracea la communicationles salariésarriventa gérerleursgriefs et leur stressles managers
ont compris que pour que leurs employéssoient performantset productifsil faut partager

I'information aveceux et ils ont enfin comprisquel’individu estle pilier de |’ entrepriseet

®%TRIBI.G, «la communication interne et la performance de Feptise », P14 .In:
https://www.academia.edu/45683673/La_Communicatitterne_et La Performance_de_LEntreprise.
Consulté le 1/6/2023 16h35.

®LEMERCIER.S, « La communication interne comme lodé motivation dans I'entreprise », 2016, P5.In :
https://publication-theses.unistra.fr/public/meresiP016/EMS/2016 _RHA LEMERCIER_Soline.pffonsulté
le 10/5/2023 a 12h09.

OIn:https://blog.cenareo.com/ameliorer-la-communicatitiarne-en-entrepris€Consulté le 11/4/2023 a 10h41.
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gu’il faut le considérer et communiquer avec luinen l'ignorer et le rejeter mais aussi
valoriser ses compétences par le dialogue ce pgimet de le motiver, de renforcer sa
productivité, et par voie de conséquence, la perdmice de I'entreprise.

La communication interne est également un outibdse pour la motivatiors ce qui peut
améliorer le moral des employés dans une orgamisattar communiqué ne signifie pas de
transmettre I'information mais aussi, d'impliquet @ créer un sentiment d’appartenance
des destinataires et de renforcer leur engagemeént »

C’est la raison pour laquelle les entreprises diertles meilleurs solutions et moyens de
communication interne pour influencer leurs satagé termes de motivation , car dans un
premier lieu elle permet & chaque salarié de sers#on travail dans un ensemble plus vaste
qui lui donne du sens en informant les collaboratsur les différentes taches a accomplir, de
rendre visible et compréhensible les finalités ‘@atteprise, les mettre au courant de la
situation économique de [l'entreprise, les motivear da création d'un climat de
compréhension et de confiance réciproques, lesigudldans la résolution des problémes
inhérents ainsi que dans la réalisation d’'une heauss chiffre d’affaire, cette motivation
serait I'énergie indispensable qui guiderait lesyportements des uns et des autres pour une
meilleure convergence des actions pour I'atteirde dbjectifs ce qui permet a I'entreprise
d’étre performante ,ainsi que la motivation a léerrincipal dans I'engagement des
compétences RH sachant que aujourd’hui, la performance d’'une eptige repose sur le
savoir-faire plus que sur les aspects matérielsudibmportance de la gestion et le
développement des compétences » , donc le besdiisgbser des ressources distinctives
oblige les organisations ayant des visions a losgne a disposer de bonnes stratégies de
communication interne’s

Dans un deuxieme temps ,elle est aussi considéréene un facteur clé de la confiance ,se
sentir en parfaite confiance au sein du contexbéepsionnel, travailler dans un climat sain,
dans une bonne ambiance, de respect mutuel, ddyandes conditions, dans une situation de
confort est trés important pour le salarié afirddaner le meilleur de lui-méme.

Aujourd’hui, le premier souci des managers c’dabkr un rapport de confiance avec les
employés et s’accorder avec eux, I'employé doitssatir en sécurite. Grace a une

communication efficace on peut instaurer la corgagt un climat social sain, de maintenir

In:  https://www.tarfold.com/fr/la-communication-interdans-les-entreprises-un-facteur-de-productivité-et
dengagement-des-equipe€onsulté le 1/6/2023 a 17h55.
7|n : https://www.ideuzo.com/blog/communication-inter@®nsulté le 22/4/2023 a 11h35.
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I"unité et la coopérationau sein de I’ organisation Aujourd hui les managersrecourenta
plusieurstechniquespour instaure ce climat de corfiance a savoir une compatibilité et une
parfaite cohérence entre les paroles et les actes, la sincérité, la bienveillance, la
reconnaissance la motivation morale, I'implication des employés la circulation del’
information I’ ajustementla considérationle partage |’ égalitéet !’ équilibre

Afin de maintenir la confiance toute communicaticioit reposer également sur la
transparence, la réactivité et I'objectivité, centsdes facteurs clés de la cohésion et la
performance de l'entreprise. L'employé doit se seah confiance avec son supérieur
hiérarchique, avec ses collégues au sein de lfadgeeou il travaille.

La confiance est nuisible quand elle n’est pasléen pour instaurer ce climat de confiance ,
le dirigeant doit éliminer les conduites qui sumeit la méfiance comme le fait d'étre
imprevisible, on ne peut pas se fier a quelqgu’ucegenre, tenir des propos irréfléchis, faire
peu de promesses, agir de fagcon déroutante, aneiconduite reprochable, ne pas consulter
avant de décoder et mettre les employés devaaitladcompli, ne pas s’exprimer clairement,
ne pas étre franc.

Dans l'autre c6té« une communication inappropriée ou défectueudee les employés ou
entre le manager et ses subordonnés est la priteipause de conflit et du faible moral au
travail, autrement c’est la cause de diminution mjagement des gens au sein de
I'organisation. Les colts engendrés par les congugnts négatifs au travail font partie des
colts attribuables aux résultats de la gestionréssources humaineg?,

Ces comportements entrainent des surcodts ligdtérdtion de la qualité des processus du
travail et mettent en danger la stabilité des systau sein de I'organisation. , la dégradation
du climat social entraine des codts importants diésnécontentement des employés qui se
manifeste par des comportements individuels tetslgupaisse de productivité dans I'exercice
du travail, par des taux d'absentéisme et de tuen-élevés, des retards, des négligences et
des fautes professionnelles, du manque de coowiinat d'encadrement du travail que I'on
peut mesurer a titre d'exemple par la différendeede temps prévu pour la réalisation d'une
tache et le temps effectivement dépensé pour haglioou par des actions collectives et des

conflits sociaux qui peuvent se solder par desagét des crises sociales de longue durée

BITRIBI.G, «la communication interne et la performance de  Feptise »P14 .In:
https://www.academia.edu/45683673/La_Communicatimterne_et La_ Performance de LEntreprise.
Consulté le 1/6/20238 16h35.
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lesquelles perturbent le rythme du travail et edgemt des colts élevés liés a la gestion de
ces situations de crise.

Avec une communication efficace, dans le cas alétasion est analysé de maniere négative
par le salarié, la communication interne pourran@ttre au salarié de mieux comprendre le
sens de la décision et il est absolument possiélaaintenir une bonne relation humaine dans
I'organisation tout en encourageant les idées sgulggestions des employés et en les mettant
en ceuvre autant que possible, ¢ca causera égalemerdaugmentation de la production a
faible codt.

Ainsi que,« une ambiance de travail sereine, un dialogueiasoconstructif, des
collaborateurs impliqués, donnent une image pasitike I'entreprise, ce qui contribue a
attirer davantage de clients et de candidats. Ldélisation des salariés et l'attractivité
induisent également une réduction des colts delteaent. Ainsi que l'accord collectif joue
un réle essentiel a la fois comme espace et tempa dommunication et comme générateur
de régles du jeu qui vont définir les marges deamavre et batir les compromis nécessaires
pour I'action collective donc I'atteinte des objéstde I'entreprise»’ .

Donc, le succeés de toute entreprise dépend dandauge mesure d’une communication
interne efficace et efficiente car il est évidentume communication bien gérée crée de la
valeur ajoutée a I'entreprise puisque le capitah&im permet aux organisations de posséder
un avantage concurrentiel certain parce qu’il pitodn savoir, des compétences spécifiques,
une expeérience, une innovation, et constitue ure gigla qualité de ses relations avec les
clients. La satisfaction du personnel quant a ¢ariadont il est traité par son organisation est
un levier de la performance qu’il convient de meswu méme titre que la satisfaction des
autres partenaires de I'organisation.

Au final, la contribution de la communication imte a la performance
organisationnelle repose sur I'nypothése selonellEyune communication efficace favorise
I'engagement et l'implication des employés dans tevail, une mobilisation , autour de
valeurs communes, une intelligence collective paiticipe dans l'augmentation de la
capacité de l'organisation a répondre aux atteteses clients en termes de qualité de
produits, de services, de communication avec siératits partenaires externes ,ainsi que
toutes ces actions permettent d'initier en pamlkd bases solides d'une véritable stratégie de

7In: https://steeple.com/blog/communication-interne/éxges-communication-interne-entrepr®ensulté le

22/5/2023 & 14h55.
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communication externe. En outre, des collaboratbatseux, pour qui le travail a du sens,

sont les meilleurs ambassadeurs de la marquertecfeise.
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Conclusion

Ce deuxieme chapitre, avait pour but d’expliguangact de la communication
interne sur la performance organisationnelle.
Au début, nous avons présenté le concept de peafarenqui a été appréhendé de différentes
facons ainsi que ses divers types.
Ensuite, nous avons consacré une réflexion a trmpeance organisationnelle, d’ou nous
avons tiré un enseignement selon lequel une erdeepst performante lorsqu’elle réalise un
equilibre organisationnel a partir d’'une pratique communication orientée performance
organisationnelle qui se mesure a travers indicatewltiples.
Pour vérifier empiriquement cette évidence, il imipot de lui consacrer une étude de cas

aupres de la CRMA, ce qui fera I'objet du troisiechapitre.
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Introduction

Le secteur agricole est I'un des secteurs les phushés par les risques soit
climatique pour le végétale ou mortalité, maladerd’animal. De ce fait, la CRMA offre un
tas de produits qui sont avantageux pour s’'assieréa continuité de cette activite.
Pour ce faire, la CRMA est sensé de se doter d/atésie de communication interne efficace
permettant I'adhésion et le développement d'unaticel durable avec ses salariés pour
satisfaire ses clients, ce qui introduit destsfpositifs sur sa performance organisationnelle.
A cet effet, nous consacrons ce chapitre pour p@ses le corpus théorique initié dans les
chapitres précédents. Mais, en premier lieux, stl mécessaire de présenter d’abord la
CRMA pour avoir un éclaircissement qui nous perraete nous situer et de connaitre notre
espace dinvestigation ; ensuite, nous consacranee nréflexion pour étudier le rapport
existant entre la communication interne et la pemtnce organisationnelle au sein de cette

compagnie d’assurance.
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Section 1 : Présentation de la CRMA

La mutualité agricole en tant qu'acteur économigueche des agriculteurs, se
positionne comme un « Assureur Conseil », souctkaixier les agriculteurs a identifier et a
maitriser les risques de leurs métiers et dedaploitant. Cette section porte essentiellement
sur la présentation de I'organisme d’'accueil dagsi¢l nous avons effectué notre enquéte de
terrain. Cette présentation nous permettra d’avo@ idée d’ensemble sur la Caisse Nationale
De Mutualité Agricole (CNMA) et sur la Caisse Régate De Mutualité Agricole (CRMA)
de Tizi Ouzou.
1.1. Présentation de la mutualité agricole CNMA

Cette partie portera essentiellement sur I'histdie la CNMA, son positionnement,
ses objectifs, ses activités, ses produits, soanisgtion et le cadre institutionnel régissant
I'organisation de cette derniere.
1.1.1. L’offre historique sur la CNMA

La Mutualité Agricole a vu le jour sous forme deédit Agricole Mutuel,
représentée par des caisses locales. Cette imstiaueté créée des 1901, elle est régie par les
dispositions de la loi 1901 portant sur les associa professionnelles a caractére non
commercial et a but non lucratif, dans I'objectibfttir du crédit aux agriculteurs. Par la
suite, le besoin d'assurer leurs biens s’est fagsentir, d’'ou la création des Caisses
d’Assurances Mutuelles contre l'incendie et pluécsément, 'assurance contre I'incendie
des récoltes agricoles (I'assurance gréle, et Béaipar conséquent, la naissance de la
Sétifienne en 1903,Alger en 1904, Tiaret et la camt#toise en 1908, la Guelmoise assurance
en 1910, Khemis Miliana connu par Affre ville Asanoce en 1911,I'Aurassienne assurance
en 1925.
Elle est issue de réunification, a partir de 19&2rdis caisses en activité, en restant toujours
dans le méme domaine agricole, qui sont :
- La Caisses Centrale de Réassurances des MutAeliesles (CCRMA) ;
- La Caisse Centrale des Mutuelles Sociales Agee(CCMSA) ;
- Et la Caisse Mutuelle Agricole des Retraité (CMAR
Aujourd’hui, aprés que la gestion des assuranceales ait été transférée en 1995 au régime
général (CNAS, CNR), les assurances agricoles gnt a l'origine de la création des
premieres caisses de mutualité agricole en 190Bjedeent l'activité principale de la

mutualité agricole.
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La Mutualité Agricole, leader incontestée pour lauwerture en assurances agricoles,
confrontée désormais aux transformations que corsm environnement, a la suite de
'ouverture du marché des assurances a la conagrest appelée a répondre aux nouveaux
besoins et défis par ses sociétaires et aux ex@geda nouveau paysage economique. En
effet, la Caisse Nationale de Mutualité AgricoleN(@A) offre ses services a travers son
réseau, constitué des Caisses Régionales (CRMAle®tbureaux locaux a une clientéle
composeée principalement de la population Agricnlegle et des investisseurs dans le secteur
agricole dans les domaines des assurances des biens
1.1.2. Positionnement de la CNMA dans le marché des assurees
La CNMA est placée sous le contrdle d’'une tutedlehhique et administrative par le

ministere de l'agriculture, d’une part, et d’autueelle économique et financiere exercée par
le ministere des finances, d’autre part. A titexdmple la CNMA a enregistré en 2017 un
montant de 13.012 Millions DA soit une part appaété de 11% du marché des assurances
dommages. Pour la méme année, la contribution @NIMA dans les assurances agricoles
demeure majoritaire avec une part de 75% en 2017.
1.1.3. Objectifs, Missions et activités

La Mutualité Agricole en tant gu’acteur économigu®che des agriculteurs, se
positionne comme « Assureur Conseil » soucieuxddtaies agriculteurs a identifier et
maitriser les risques de leurs métiers et de lexpoitations. L'objectif principal était de les
aider a intégrer les mesures de sécurité préecanda¥es le cadre de leurs activités.
En milieu rural, c’est I'activité agricole qui eatla base du développement économique et
social. C’est, donc, l'agriculteur qui constit@edé de la réussite des projets et programmes
destinés a promouvoir, les zones rurales, et paséatuent, c’'est sur la famille rurale que
doivent se concentrer les efforts d’informationssdistance et de formation. C’est dans cet
esprit d’'accompagnement de I'agriculteur, que Egpamme de développement des activités
de proximité initié et élaboré par la Mutualité fgie, dans ce cadre, la CNMA se positionne
entant qu’acteur principal et leader dans la prasnades activités mutualistes.
1.1.4. Les principaux produits d’assurances commercialisés

Parmi les principaux produits d’assurances comialesés par la CRMA nous
citons a titre illustratif les suivants :
-Assurances Végeétales ;

-Assurances Animales ;

7> Document interne de la CRMA (2023).
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-Assurances Automobiles ;
-Risques Incendies, Responsabilités et Risquessdive
-Risques engineering ;
-Risques industriels ;
-Assurances Transports, Multirisques et RisquegiBiy
-Et Assurances des Personnes et Voyages.
1.1.5. L’organisation de la Mutualité Agricole CNMA
La mutualité agricole (CNMA) est organisée sousni® de plusieurs centres de
responsabilité, que nous citons comme suit :
- L’assemblée générale de la Caisse Nationale dedWi¢ Agricole (CNMA) constituée des
présidents de I'ensemble des caisses régionategjdbes nomment le président et membres,
le directeur général est nommeée par décret préstlesur proposition du ministre de
I'agriculture apres avis du conseil d’administratio
- Pour ce qui concerne les caisses régionalesehallée générale est constituée des membres
sociétaires, le conseil d’administration élu paas$emblée générale des sociétaires, le
directeur de caisse est nommé par décision dutdiregénéral de la caisse nationale ;
- Le conseil d’administration de la CNMA est cohsgti de douze(12) membres dont neuf (9)
membres sont élus et trois(3) membres représeigaMinistere de I'Agriculture et du
Développement Rural.
- Il est a noter que la CNMA comptait 2870 emplogésnécessite d'étre gérés et controlés,
d'ou le recours au systeme de communication intermestitue I'une des pratiques de
management garantissant sa performance organiselien
- La direction générale est constituée de plusiduextions centrales, a savoir :
» Direction générale ;
» Direction ressources humaines et gestion des camges ;
» Direction assurances automobile ;
Direction comptabilité générale ;
Direction gestion des finances, trésorerie et pigdtions ;
Direction systemes d'information et organisation ;
Cellule communication et animation commerciale ;
Direction juridique ;

Direction de formation ;
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Direction audit interne ;

Direction assurances agricoles ;

Direction assurances incendie responsabilité éheegng ;

Direction assurances transport, multirisques, gsagimples et divers ;

Direction équipements, moyens matériels et sengzesrnes ;

Direction fonds d'état ;

Direction formation et perfectionnement du persénne

Direction gestion prévisionnelle et controle buddyét ;

Direction inspection générale ;

» Direction investissements et suivi patrimoine ;
» Etla direction réassurance et actuariat.

La structure organisationnelle de la CRMA est s@mama I'évolution contextuelle. Par
conséquent, elle doit étre flexible afin de répendhux besoins de performance
organisationnelle. Par conséquent, une communicatierne efficace est d’'une importance
capitale pour atteindre cet objectif.
1.1.6. Cadre institutionnel régissant | ‘organisation de & CRMA

Le cadre institutionnel est indispensable pour érezde mode de fonctionnement de
la CRMA et pour garantir son équilibre.
L’'organisation de la Mutualité Agricole régie partionnance N°72-64 du 02 décembre
1972, portant institution de la mutualité agricdédinit ainsi les principales mutualités, Ce
mode d’organisation consistait en la création @atitle caisses de mutualités agricoles et
bureaux locaux tout en fédérant autour d’une caiatienale.

Les dispositions de I'ordonnance N°72-64 du 02 odre 1972 ont été précisées par celles

du décret exécutif n°95-97 du Avril 1995 complété et modifié par le décret exdaNt97-

150 du 10 mai 1997 fixant les statuts —types desses de mutualité agricole et définissant
les liens juridiques et organiques entre elles.
Un cadre institutionnel efficace est primordial poassurer un développement durable
permettant de répondre aux besoins de performageaisationnelle de la CRMA.
1.2. Présentation de la CRMA de Tizi-Ouzou

La caisse régionale de mutualité agricole de Tizrk@l est créée le 23/08/1968 dont
le siege social se situe a 80 avenue Abane Ramidair®uzou. Elle est régie par la loi du 04

juillet 1900 et sur décision du président directdarla caisse centrale de réassurance des
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Mutuelles Agricoles du 21 décembre 1966, elle esistituée d’'un conseil d’administration
dontun présidenet 04 membreglusparl’ assemblé généralecomposéaritairemenparles
sociétaireslela caisseégionalede Tizi-Ouzoy la CRMA deTizi-Ouzoucontient83 salariés
1.2.1. Organisation et fonctionnementde la CRMA Tizi-Ouzou
La caisse régionale de mutualité agricole de Tizz@u est une structure hiérarchique

et du soutien des bureaux locaux implantés dansnseniption territoriale, définie par voie
réglementaire, elle exerce au niveau régional tfmurtetion déléguée par la direction générale.
Ses missions sont prises en charge par un diregigiomal assisté par des chefs de division
et chaque division a des services a savoir divipersonnel et moyens généraux, division
comptabilité et finances, division production, dien sinistre, cellule juridique et la cellule
informatique.
1.2.1.1. Présentation de la division personnelle et moyenmgenéraux

La division personnel et Moyens Généraux est cldmée comme étant le pilier de la
CRMA deTizi-Ouzoy elle assurda gestiondetousles agentsdel’ entrepriseainsiqueleurs
besoinsen formation, car I’administration du personnelfournit les basesdesdécisionsde
gestionet de coordinationqui nécessitaun systémede communicationinterne efficace pour
entretenidesrelationscourantesiuseindela CRMA.
1.2.1.1.1. Les activités de la division personnelle et moyenmgnéraux

Parmi les activités de la division nous citonsréerutement, la formation, la
motivation, la communication et la transparendéeininistration du personnel.
1.2.1.1.1.1. Le recrutement

Le recrutement consiste a assurer la disponibd#é ressources humaines dans
toutes les structures de I'entreprise.
1.2.1.1.1.2. La formation

La formation envisage d'améliorer le niveau desymétences et la motivation du
personnel, elle forme et recycle le personneh&éfieur de I'organisme.
1.2.1.1.1.3. La motivation

La motivation par la récompense, félicitation,npei promotion quand il s'agit d'une
motivation positive, et par la sanction, rétrogtamaet le licenciement quand il s'agit d'une

motivation négative.
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1.2.1.1.1.4. La communication et la transparence

La communication et la transparence est essanfellir que le collaborateur ait les
informations nécessaires pour accomplir sa tacheedmmunication est un moyen qui donne
une idée précise de I'évolution des objectifsatgreprise.
1.2.1.1.1.5. L'administration du personnel

L'administration du personnel consiste a sécurisan effectif en assurant un
paiement rigoureux des salariés, des primes, emarsula gestion de la présence et lI'absence,
des heures supplémentaires, planifier les congéseds et organiser les remplacements. Il
s'agit aussi de gérer la carriere de ses salajasglleur recrutement jusqu'a leur retraite.
Ces activités sont au cceur de fonctionnement @&RIEA, pour cela elle doit veiller sur leur
efficacité afin d'améliorer sa performance orgatiisaelle.
1.2.1.1.2. Le chef de la division personnelle et moyenne gératrx

Le chef de division personnel et moyens générasmraglusieurs réles nous citons :
-Il apourroles d animer d’ orienter decoordonneetde controlerlesactivitésdes
ressourceBumaineggestiondu personnelpaieetemploi formation ;
-1l assure la gestion des moyens communs de lemndee;
-Il entreprend toutes études et travaux ayant &da fonction ressources humaines sur la
demande de la hiérarchie ;
-Il concrétise toutes les actions de formationiitss dans le plan de formation ;
-Il participe a I'élaboration du plan de formatietrson bilan ;
-Exécute tous les mouvements de formation (recremém mutation, promotion,
redéploiement) ;
-Et enfin, il supervise, anime, coordonne, contréleexécute les travaux liés a la gestion
administrative et paie.
1.2.1.2. La division comptabilité et Finance

La division comptabilité et Finance assure la saiption de toutes les opérations
financiéres. Elle enregistre toutes les évolutidass les actifs et passifs de I'entreprise,
pouvant étre source d’information pour celle-ci,dammunication des données de cette
division avec les salariés parait primordial cdadeurs permettra de se sentir considérer et
créera un climat de confiance au sein de cette agmie.
1.2.1.2.1 Missions de la division comptabilité et finance

Parmi les plus importants missions de la divissmmptabilité et Finance, nous

pouvons citer :
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-Enregistrer les opérations dans les comptes ;
-Produire des états périodiques (balance) et asnbiédns et comptes de résultat ;
-Assurer et maintenir la rentabilité de I'entrepris
-Et garantir la solvabilité de I'entreprise.
1.2.1.3. La division sinistre

La division sinistrest I'essence méme de I'assurance, puisque ctatteédivision
gue revient la tache la plus lourde, a savoir henlar promesse du contrat d'assurance, dans
cette division la communication est rattaché deexnt au directeur vue qu’elle est lié a la
sécurité. C’est elle qui assure la préservatioladelation avec le client, mais aussi de
réduire les colts pour I'entreprise.
1.2.1.3.1. Mission de la division sinistre

Parmi les principales missions de la divisionstnei, nous avancgons :
-La gestion des réclamations ; bonne source dinédion pour I'entreprise ;
-La réception des déclarations et transcriptionsitastres ;
-Assurer I'assainissement des sinistres dans ldkeore délais ;
-Une évaluation et provision des stocks sinistres ;
-Et veiller sur I'assainissement des fichiers dasts et prémunir des fraudes.
1.2.1.4. Division production

La division productionreprésente le centre d’efficacité de I'entreprisdront office

de notre mutuelle. La division production, reprééenpar 18 bureaux locaux, assure la
distribution des produits d’assurances de la CNMA l'effectif le plus important de la
CRMA Tizi Ouzou, d'ou la néssicité d'un systeme a@enmunication interne assurant le
contact et la transmission des informations ergeels8 bureaux pour garantir de I'efficacité
des processus. Elle constitue avec la divisiorss@le centre névralgique de la CRMA.
1.2.1.4.1. Mission de la division production

Ce sont les clients qui assurent nos salairest @ela CRMA en général de les
préserver ; la division production étant le me#leutil, parmi les missions de cette division
nous citons :
-Assurer un bon accueil pour nos clients ;
-Etre a I'écoute des déclarations et réclamatiensliént ;
-Maitrise des produits d’assurances ;
-Etre de bon conseil pour nos clients ;

-Commercialisation des contrats d’assurance etsifi@tion de portefeuilles ;
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-Assurer la réalisation des objectifs tracés paelgre décisionnel ;
-Améliorer et maintenir la relation client ;
-Recouvrement des créances ;
-Et elle assure la remontée de I'information.
En labsence d'un service commercial, la divisioroduction assure l'organisation des
opérations de prospection, de démarchage et deanatéon et participation dans les
événements de vulgarisation.
1.2.1.5. La cellule informatique

Toutes les divisions et fonctions déja citées meivpnt fonctionner sans un
raccordement informatique qui assure la colleehkeminement, I'enregistrement, I'analyse
et le stockage des données.
1.2.1.5.1. Missions de la cellule informatique

Parmi les missions de cette division nous citons :
-Facilite le bon fonctionnement des opérations riagkes (souscription, traitement des
dossiers) ;
Assure le transfert des données techniques vemstatabilité ;
-Collecte des données interne et externe ;
-Elle interpréte les informations recueillies ;
-Et elle détecte les erreurs de fonctionnement.
1.2.1.6.La fonction de Managériale

Si la notion du mutualisme est un fondement dERMA et un but de sa création
c’est aussi, la notion fondamentale que le direateit inculquer & son équipe, malgré que les
décisions les plus élémentaires soient prises\aanicentral, le déclinement de ces objectifs
sur les services et bureaux de la CRMA, le suigi alisations, le contréle, reste des taches
des directeurs de caisses, mais sans en étre siidérsanction ;il est avant tout un meneur
d’hommes, responsable de la motivation et de taffité de son unité.
1.2.1.6.1. Mission du directeur au sein de la CRMA

Le directeur au sein de la CRMA assure plusieussions, parmi lesquelles, nous
citons :
-Décliner les objectifs selon les moyens et la piddité de chaque service ;
-Motiver son équipe a la réalisation de ses olige¢ti
-Planifier les missions de chacun de ses éléments ;

-Controler et suivre les réalisations ;
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-Offrir les moyens et logistique d’aide aux rédiisas mais toujours dans la mesure de son
pouvoir ;
-Et enfin, les assurances est un travail d’équipeconsultation de son équipe a travers
I'organisation des réunions est indispensable poauter ses collaborateurs.
1.2.1.8. Le conseil administratif
La CRMA, a su relever tout défit, d’étre parmi Ipsemiers, mais tout ¢a n’aurait pas

pu étre possible, son la participation de ses adi®ret sociétaires dans sa préservation.
Toujours considérercomme un acteur incontournabledu monde agricole et une partie
prenantedansla préservatiordel’ activité agricok vice versa.
A cette effet, la CRMA, organise chaque 04 ans dlestions, un appel a une assemblé
générale est lancé, tous les sociétaire adhérentsnvités a participer, pour élire un conseil
administratif qui va représenter les agriculteetrées directions agricoles, et participer dans
le bon fonctionnement de la mutualité :
Le conseil d’administration est élu pour une pégiaké quatre (04) années et il est composé
des membres sociétaires suivants :
-Cing (05) administrateurs élus par 'assembléeégga conformément aux dispositions
Statuaires ;
-Un (01) représentant non éligible du ministerd’atgriculture.
1.2.1.8.1. Le président du conseil d’administration

Le président du conseil d’administration assumedl@ important a la CRMA de
Tizi-Ouzou. C’est le premier responsable aupred'asemblée générale ; il a le droit de
regard sur les actes de gestion sans cependantdisge pouvoir en la matiere. Tous comme
il peut signaler les insuffisances qu’il aura dédeg la CRMA, il est tenu de recevoir huit
jours par mois les sociétaires, de les écouter eetradjler leurs problemes, ainsi que
'animation d’activités visant a informer, sensig@r et mobiliser de nouveaux adhérents a la
CRMA.
La communication interne est I'un des facteurs dea performance du capital humain pour
assurer le développement durable de la CRMA.
1.2.2. Organigramme de la CRMA Tizi Ouzou

L’organigramme est un outil de communication dest faciliter la compréhension
des rapports et liens existants au sein de la CRIdAjui facilite I'optimisation de cette

derniere et donc répondre aux besoins de perforenamganisationnelle.
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Organigramme de la Caisse Régionale de
Mutualité Agricole de Tizi-Ouzou
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Section2 : Leseffetsdela communicationinterne sur la performance organisationnelle
dela CRMA

Dans cette section nous abordonsprincipalementla présentationdes données
recueillies dans la division personnelleet moyenne généraux pour ensuite procedera
I’analyse générale de notre recherche Cela commenera par une description de la
communicatiorinterne puis nousindigueronsensuit, lesoutils utilisésauseindela CRMA,
leursimpactssur la performanceorganisationnell@e |’ entrepriseet enfin nousabordondes
différentsindicateursde performancerganisationalle de cettederniere
2.1. La communicationala CRMA

Le sujetde notre étudeétantprincipalemenbrienté surla communicatiorinternede
la CRMA commelevier de performanceorganisationnéd, il nous est apparulogique de
réaliser avecles participants un étatdeslieux du dispositif de communicatiorprésentement
déployéafin de comprendresonfonctionnementA ce niveay lesresponsablede la division
personnelet moyensgénérauxont pris un réel plaisr a nousexpliquerl’ organisationde la
Cellule Communicationet Animation Commerciale sesactivités et enfin & nousdonnerun
apercusurlesoutils decommunicatiorutilisés
De cefait, la communicatiorinternerevétuneimportancecapitaleau seindela CRMA, pour
mieux illustrer cette importancenous présentonda Cellule Communicationet Animation
Commercialest sesdifférentesactivités
2.1.1. La Cellule Communication et Animation Commerciale

Avant toute chose il faut savoir qu au sein de la structureorganisationnellele la
CRMA, il existeunedirectioncentraleentierementiédiéa la réflexionet a la miseen ceuvre
de la politique de communicationinterne et externeappelée« Cellule Communicationet
Animation Commerciale» (CCAC). Les répondantsnous ont expliqué que cette cellule
agissaitdirectemensousl’ autoritédela direction généraleCNMA.
Sesélémentssontresponsablede la miseenplacede la politique de communicatiorexterne
et desrelationsavecl’ extérieur Les participantsnousont expliguéqueles employésaffectés
a la documentationgéraientles ouvrageset documeits acquis par I’institution pour la

documentatiomu personnel
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2.1.1.1. Les activités de la Cellule communicaticet Animation Commerciale

Méme s’ils n'étaient pas tous issus de la cellobenmunication, grace a leur
ancienneté, les pratiqguants ont pu nous donneréangrgjue des activités de la CCAC. Les
réponses étaient plurielles, mais convergeaiergérgéement vers les activités suivantes :
-Assurer la circulation de I'information ascendaatesein de I'institution ;
-Coordonner la conception des brochures, des datigneeimprimés édités par la CNMA ;
-Elaborer un plan de communication de linstitutien veiller & son application au plan
national ;
-Analyser les courriers afin d’orienter et de coltesele directeur général dans les prises de
décision en matiere de communication ;
-Couvrir toutes les manifestations organisées ppastitution et aussi les conférences de
presse du directeur général et des directionsmatgs ;
-Organiser la médiatisation de tout événement stibde d’influencer positivement I'image
de la CNMA et d’accroitre sa notoriété ;
-Et organiser des séminaires sur la réforme degtastde la CNMA.
2.2. Les outils de communication interne

A la CRMA comme dans toute autre organisationfdiimation transite via des
canaux et par des moyens bien précis. Nous avams @lemandé au chargé du personnel et
moyens généraux de nous établir une liste des kamau travers desquels transitait
I'information & la CRMA. A ce stade des entrevukes,chargé du personnel et moyens
généraux a pu lister plusieurs outils gu’ils uéiis couramment afin de faire passer
I'information. A son niveau, il a pu nous expliguar quelques mots Il'utilité de ces outils &
savoir les moyens oraux et les moyens écrits.
2.2.1. Les moyens oraux

La communication orale au sein de la CRMA s’effecpar des différents outils a
savoir I'entretien informel, I'entretien individydh téléphonie de I'entreprise et I'audiovisuel.
2.2.1.1.L’entretien informel

L’entretien informel est un entretien qui n'essp@ganisé de maniere officielle, il
s’agit des rencontres pouvant s'opérer de mani@&negique, dont I'objectif est de dresser les
directives pour la période a venir. Ces rencordoeg utiles pour établir des relations avec les
autres employeés de la CRMA et pour gagner leurfiaimees ainsi que la compréhension de
contenu de leurs activités professionnelles etidesrtification des actions a mettre en ceuvre

pour accompagner la performance sur la périodenid, \a® qui va permettre aux salariés de la
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CRMA d'étre plus productives et d’accomplir leuasties convenablement ce qui contribue a
la performance organisationnelle.
2.2.1.2.L’entretien individuel

L’entretien individuel c’est un rendez-vous pérgquee entre le manager et chacun de
ses collaborateurs. Cette rencontre individuel peige mieux connaitre les collaborateurs, de
savoir s'ils ont des ambitions personnelles si dst@ leur convient, s’ils rencontrent des
difficultés, ainsi que d'évaluer et dapprécier leompétences professionnelles du
collaborateur (s’il est nécessaire d'établir desnpl de formation), de repérer les
dysfonctionnements éventuels et de fixer des dbjeftttures. La prise en considération des
attentes des collaborateurs permet de les motivee ées responsabiliser ce qui résulte une
efficacité des employés dans leurs poste et umeukstiion de leurs créativités donc cela
permet de cultiver des compétences particulieregjuieaccroit l'agilité stratégique de
I'entreprise et donc sa performance organisatidenel
2.2.1.3.La téléphonie d’entreprise

La CRMA dispose de téléphone fixe qui est uneneldgie de communication par
fil qui permet de transmettre des appels vocaux guesoit en interne ou en externe, le
téléphone Fax qui est un appareil électronique mprimet d’envoyer et de recevoir des
informations sous forme de document (papier fax)Jeetéléphone mobile qui est une
technologie de communication sans fil, ce qui fiecia communication au sein I'entreprise.
Ces outils apportent des bénéfices importantsi€germettent la compression du temps (on
peut désormais communiquer immédiatement d’un painglobe a I'autre) donc la rapidité
de partage de l'information ce qui permet une eti@oudes taches dans les délais et la
réduction des contraintes d’éloignement et cela aindne cout. Ceci permet d’accroitre
I'efficience par la réduction des couts et d’ammio I'efficacité ce qui renforce la
performance organisationnelle de la CRMA.
2.2.1.4.1’audiovisuel

L’audiovisuel c’est un outil qui permet au niveaa th CRMA la transmission
d’'informations sous formes de composantes sonongsielles au méme temps.
En effet, le moyen de communication le plus effecaemble étre I'audiovisuel. Les études
montrent que les gens comprennent plus rapidemdatigeement un message a travers une
vidéo gu’a travers un simple article écrit caril@sages et les sons peuvent aider a expliquer
les concepts complexes de maniere plus claire, pmriaet a la CRMA de coordonner ses

collaborateurs, de les renseigner de maniére grécis leurs responsabilités individuelles et
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collectives, sur les taches qu’ils doivent accomgéins le cadre de leur projet de groupe, et
sur la méthode utilisée pour ce faire ce qui assar&avail en équipe efficace qui contribue
la CRMA a atteindre ses obijectifs, et, donc sagoerénce organisationnelle.
2.2.2. Les moyens écrits

La CRMA utilise de différents outils écrits nougons les outils traditionnels et les
outils récents.
2.2.2.1.Les outils traditionnels

Parmi les outils traditionnels nous citons la nteformation, la note de service, la
note d’intérim, la documentation et le tableau ficafage.
2.2.2.1.1. La note d'information

La note d’information c’est un outil qui vise arécirculer une information sur un
événement qui vient de se dérouler ou qui doit &uwder tres prochainement a un ou
plusieurs destinataires en lien avec I'activitél@€RMA. Dans le premier cas , le but sera
d’éviter que les salariés apprennent par I'extérigu événement qui les concerne, dans le
second d’éviter les fuites d’informations non colées vers I'externe, ce qui assure une
communication claire et sans malentendus ni amigigigui permet au salarié de se sentir a
I'aise dans son travail et intégré au sein de spaee de travail et dispose d’'un sentiment
d’appartenance qui le motive quotidiennement aailiev et a faire de son mieux pour
ameliorer ses performances et cela se reflete eleorent sur la performance
organisationnelle de la CRMA .
2.2.2.1.2. Lanote de service

Au niveau de la CRMA, la note de service est util de communication qui a pour
objectif de fixer les régles de fonctionnementrinég et de tracer les directives ce qui permet
d’améliorer la qualité de vie au travail et d’évites conflits car chacun se sent important et
conscient de son réle a jouer et de lutter cordrddsengagement des collaborateurs et la
baisse de leurs productivités ce qui permet dendmgoaux besoins de la performance
organisationnelle de la CRMA.
2.2.2.1.3. La note d'intérim

La note d'intérim a pour vocation d’informer s temps pendant lequel une
fonction est assurée par une autre personne ditelégre ce qui permet une cohérence et une

cohésion au sein de la CRMA qui se traduit paregstopnance organisationnelle.
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2.2.2.1.4. La documentation

La documentation est un support de contenantrimdtionnel relatif aux activités de
la CRMA. La documentation encourage le partagecdasaissances « le savoir collectif », ce
qui permet de comprendre le fonctionnement desegsgus ,de profiter d’'une transparence
accrue et d'une culture collaborative et stratégigiune adhésion au projet de la CRMA, et
ce tout en communiquant sur les résultats chifefis de donner du sens au travail et
préserver la motivation , donc, un climat de camf@s’instaure « une équipe soudée » aura
pour conséquences la fidélisation des employésuceermet de réduire les couts liés au
recrutement et a la formation de nouveaux salagigpar conséquent, sa performance
organisationnelle.
2.2.2.1.5. Le tableau d’affichage

Le tableau d'affichage est un panneau permettaaffidher des informations
diverses de la CRMA. Il permet a chaque salariépdendre connaissance des regles
applicables au travail et de certaines informatiatiiles. Ce dernier a une partie réservée a des
petites annonces, informations relatives aux isic. Ces petites affichettes donnent vie a
l'intérieur de I'entreprise, renforcent leurs mas| cela favorise le bien étre des équipes et
leurs épanouissements et donc I'efficacité damédhsation de leurs taches ce qui contribue a
la réalisation des objectifs de la CRMA ce qui cioke positivement a sa performance
organisationnelle.
2.2.2.2.Les tendances récentes

Parmilesdifférentsoutils récentsdela communi@tioninternenous citons la messagerie

électronique, les visioconférences et l'intranet.
2.2.2.2.1. La messagerie électronique

La messagerie électronique appelée également urrieo électronique est un
message écrit envoyé électroniquement via un résgarmatique. Ce dernier permet une
communication rapide, bon marché, accessible efefaent reproductible ce qui crée un
esprit d’harmonie, la coopération, la complémetéast la synergie positive et la dynamique
degroupeauseindela CRMA, qui sontfondamentalg@ourassuredesrésultatgpositifssurle
longterme etpar la suitesaperformancerganisationelle
2.2.2.2.2. Les visioconférences

Les visioconférences c’est des techniques qui pttemt de voir et de dialoguer avec
son interlocuteur a travers un moyen numeriquedé&aier permet de mieux collaborer pour

des salariés ne travaillant pas forcément au mémmik ce qui augmente la productivité et
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d’un point de vue extérieur, la CRMA geére sa comitation interne de maniére positive est
tres bien vue. En ayant une image positive, celmeatles talents plus facilement (le
recrutement devient plus facile), et elle acqui@éne bonne image du point de vue de ses
clients ce qui va permettre d’assurer sa performanganisationnelle.
2.2.2.2.3. Ll'intranet

L’intranet est un outil technologique de pointe,permet de faciliter 'acces a
linformation et de la faire facilement circuler.existence d’un logi-type au sein de la
CRMA permet de transmettre des dossiers et I'acagisle a d’autres postes a travers des
codes permettant d’améliorer I'efficience opératielte des processus de travail (réduction
des couts, réduction des délais, amélioration deetaurité de fonctionnement, etc.) ce qui
assure sa performance organisationnelle.
2.2.2.3.Autres moyens écrits

On peut également souligner quelques autres mogerits, tels que le tract, le
compte rendu, I'enquéte d’opinion ou encore lesstioes soumises a la direction de
I'entreprise.
2.2.2.3.1. Tract

Tract analogue, dans sa présentation, aux tranticaux, distribué sur les lieux de
travail et permettant de faire connaitre rapidentepbint de vue de la direction a 'ensemble
du personnel et une distribution tres facile, poés des portes, soit dans les services, soit
encore sur les pares brises et dans les cars ¢aaijite la circulation, la compréhension des
informations et la réalisation efficace de leursch#&s et donc sa performance
organisationnelle.
2.2.2.3.2. Compte rendu de réunion

Proces-verbal du comité d’entreprise ou de la wudies délégués du personnel, ou
compte-rendu d’'une réunion d‘information, ou d'uéanion de travail.
Diffusion d’éléments d’information aux participardsla réunion et d’autres personnes que
'on souhaite informer, cela permet de créer untisemt d’appartenance ce qui renforce
'engagement des salariés ce qui favorise sa pe#ioce organisationnelle.
2.2.2.3.3. Enquéte d’opinion

L’enquéte d'opinion c’est une recherche systématides aspirations du personnel
par sondage extensifs ou échantillonnés.
Diagnostic du climat de la CRMA, (attentes et matiions du personnel, sujets de satisfaction

et d'insatisfaction, degré d’adhésion aux objektifAnalyse d’'un probléme particulier
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(conditions de travail, style de commandement, ingsen formation, image de I'entreprise,
etc.). La prise en considération des attentes désborateurs permet leurs épanouissement
professionnel et 'ambiance s’en trouve amélior&cg a la convivialité et le bien-étre au
travail, car un salarié satisfait aura naturellemavie de manifester son implication aupres
de son employeur en s’investissant davantage @ésnsissions au quotidien ; mais également
auprées de ses clients ce qui sert aussi son imegeadjue , ce qui sera un levier essentiel de
la performance organisationnelle de la CRMA.
2.5.Les indicateurs de performance

La performance organisationnelle se décline aretgade la surveillance et la mesure
des processus par des indicateurs de différentésresaa savoir les indicateurs de
recrutement, les indicateurs de mouvement, lesatelirs de formation, les indicateurs liés a
la rémunération, les indicateurs commerciaux, legicateurs de climat social et les
indicateurs financiers.
2.5.1. Les indicateurs de recrutement

En regle générale, la culture de la CRMA de TizuzQu n'admet aucune
discrimination entre travailleurs en matiere derutmment. En effet a compétences et
gualifications égales ils sont prioritaires. Le mu de leurs contrat de travail est précisée par
le reglement interne de la CRMA, il prévoit notanminke poste d’affectation, la catégorie,
I'affectation de travail, les éléments de rémunéraet avantages prévus par la convention
ainsi que la période d’essai.
En effet, une bonne communication interne irradiedela des murs de la CRMA, et donc,
ajoute une corde a son arc au moment de recrudendniere dont elle communique avec ses
collaborateurs et ce qui transparait, notammentesuréseaux sociaux, montre le vrai visage
de la CRMA. Dans ce sens, la CRMA est incité a anirsa communication interne
régulierement car cela permet d’attirer les talettde diminuer les couts de recrutement ce
qui perfectionne sa performance organisationnelle.
2.5.2. Les indicateurs de mouvement

Il existe plusieurs indicateurs de mouvement, reass le taux de promotion.

Le taux de promotion

Le taux de promotion correspond au pourcentagé&fiectif des agents remplissant
les conditions pour un avancement de garde quirpouétre promus. La promotion est
considérée comme l'un des types de motivation,sapéire assuré de l'augmentation du

salaire et du passage d'une année au méme postepsdrvation d'augmentation des
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compétences et des connaissances de I'employégrogerdsera promu pour un poste
supérieur, la CRMA a enregistré un taux de 19,2892@22°, cela contribue & améliorer la
relation entre le supérieur et les collaborateues qui augmente la dynamique de
communication interne ainsi que la simple perspeatie savoir qu’il est possible d’évoluer
au sein de la CRMA accroit leurs fidélité cela anrélle contexte organisationnel et donc sa

performance organisationnelle.

(16 /83)*100=19,28%

2.5.3. Les indicateurs de formation

La CRMA procede a une améelioration des performanioelviduelles par le
développementiesconnaissancest desqualifications professionnellesc'esta-dire, par des
plansde formation car 75 % desemployésobtiennentsouventdesinformationssur les offres
de formation deleursresponsabledirectscelamontrequil existeunebonnecommunication
entrelesemployésetlesresponsabledirect, et 18% dessalariésdela CRMA participeases
plansdeformation’’ celaindique quelesformationsauseindela CRMA serventa offrir aux
travailleursdesnouvellesconnaissancest de nouveauxsavoirsqui ont pour objectif de mieux
maitriserle posteoccupéet développeleurscarrieres de suraoit permettreune productivité

maximaleet parconséquensaperformancerganisationnelle

(15/83) *100= 18%

2.5.4. Les indicateurs liés a la remunération

La caractéristique de la population employée de T&RMA influence
considérablement la mise en place d'une politigeierénunération dans la mesure ou le
sentiment d'équité interne ne doit pas disparpibig laisser la place aux comportements non
productifs. La classification des rémunérations fagie en tenant compte des différents

niveaux de qualification du poste et du fait geatfeprise est une mutualité agricole.

76 Document interne de la CRMA( 2023).
7 |dem.
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Le salaire moyen de la CRMA est de 70000 DA, ampse le taux d’évolution de la
rémunération de ses collaborateurs est de 2,5%dinnée a I'autré.
En effet, la communication interne est importantairps’assurer que les employés sont
conscients de la variété et de la valeur des coampes de leurs rémunérations, ainsi que la
prise en considération de leurs besoins par ldéréiftes indemnités, allocation et primes
motive et fidélise ses collaborateurs ce qui augenkEndynamique de communication interne
qui renforce I'engagement organisationnel et d@npesformance organisationnelle.
2.5.5. Les indicateurs commerciaux

Ces indicateurs sont clés pour mesurer I'effiéadié son processus, parmi lesquelles
nous citons le chiffre d’affaires et la part de o relative.
2.5.5.1.Le chiffre d’affaires

Le chiffre d’affaires est un élément clé permdt@apprécier le niveau de I'activité
courante de la CRMA et sa compétivite. En effet, cammunication interne permet
d’'impliquer davantage ses collaborateurs et d'ofin climat de confiance et de bien-étre au
travail ce qui augmente leurs productivités et peonséquent sa performance
organisationnelle.
Les réalisations de la CRMA sont présentées datableau suivant :

Tableau n°1 : Evolution du chiffre d’affaires de laCRMA Tizi Ouzou par branche

EVOLUTION
2020-2021

EVOLUTION
2017-2021

%

Automobile

29228459,79

4,64%

244636078,

138,32%

IARD

4512037,92

9,99%

19546375,44

143,30%

AGRICOLE

5967224,37

22,08%

-9547795,54

-35,32%

TRANSPORT

49694299

11,33%

1572834,11

36,02%

Pour mesurer l'efficacité commerciale d’'un poirg due quantitatif, la CRMA

recours a des indicateurs chiffrés le chiffre dlaffs pour déterminer le rendement d’'une

personne ou la productivité d’un service a savaugmentation de chiffre d’affaires ce qui le

78 Document interne de la CRMA (2023).
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pousse a améliorer davantage la communicationnietee qui permet de répondre aux
besoins de performance organisationnelle.
2.5.5.2.La part de marché relative

La part de marché relative mesure le pourcentageed ventes par rapport a son
principal concurrent, la CRMA étant le premier assu agricole traduisant sa performance
organisationnelle ce qui I'encourage a communigiaeantage pour maintenir sa position.
2.5.6. Les indicateurs de climat social

Les indicateurs de climat social permettent d'égala santé humaine et sociale des
salariés de la CRMA, parmi ces indicateurs noumsite taux de satisfaction des salariés, le
taux de rotation du personnel, le taux d’absent@jska taux de gréviste et le taux de
démission.
2.5.6.1.Taux de satisfaction des employeés

La satisfaction des salariés est la résultantecelequ’apporte le travail a un
collaborateur en termes d’épanouissement professiprelationnel et social.
De ce fait, la communication interne est un pipeur augmenter la satisfaction des salariés
de la CRMA, c’est ce qui I'encourage a communigeticacement en interne, car il est
essentiel que tous les employés avancent enserabke ld méme direction pour qu’elle
atteints ses objectifs ce qui assure sa performamgaaisationnelle.
2.5.6.2.Taux de rotation du personnel

Le taux de rotation du personnel permet a la CRM/Aavoir de quelle maniére elle
renouvelle ses effectifs. Ce taux est de 4 a 7¢ucendique une stabilité salariale au sein de
cette derniére”®
En ayant une bonne communication interne affaiblitaux de rotation du personnel en
assurant le succes et le bon fonctionnement deRIBIA; ce qui permet d’économiser du
temps, de l'argent et des efforts car un faible td@ rotation augmente la motivation de ses
collaborateurs ce qui aidera a optimiser la praditi€, a maintenir le succes a long terme
ainsi que sa performance organisationnelle.
2.5.6.3.Le taux d’absentéisme

Le taux d’absentéisme est un indicateur clé paametle mesurer le pourcentage
d’absences par rapport au temps de travail préms BaCRMA qui a enregistré un taux de

63% en 2022 et cela peut avoir un impact négativéesfonctionnement de cette derniéte.

72 Document interne de la CRMA (2023).
8 |dem.
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L’'absentéisme est un des couts indirects de I'chdaine mauvaise communication interne,
c’est ce qui pousse la CRMA a communiquer efficaar@nen interne en instaurant une bon
ambiance de travail et un climat de travail sain ssusant une efficacité dans
'accomplissement de leurs taches car un salagagmest moins absent ,et par conséquent sa

performance organisationnelle.

(230/360)*100= 63%

2.5.6.4.Le taux de gréviste

Le taux de gréviste indique le nombre de grevesen de la CRMA, lorsque les
employés sont en désaccord sur certains points,dig plus besoin de faire greve dans un
climat de bonne communication car la qualité déstioms professionnelles entre salarié et
employeur est reconnue comme un déterminant mdeuda performance organisationnelle
de la CRMA.
2.5.6.5.Le taux de démission

Le taux de démission indique le pourcentage deistéom au sein de la CRMA qui
est de 196} ceci est un bon signe d’'un bon climat de travailie bien-étre des salariés en
interne, ce qui I'encourage a communiquer davantage maintenir cette stabilité ce qui
contribue a sa performance organisationnelle.
2.5.7. Les indicateurs financiers

Les indicateurs financiers s’articule a la sudgéela CRMA et sa capacité a atteindre
ses objectifs financiers, elle est mesurée pariqius indicateurs tels que le taux de
profitabilité et la rentabilité financiere.
2.5.7.1. Le taux de profitabilité

Le taux de profitabilité est le rapport entre tteffh et la production, il rapporte donc
le résultat net comptable au chiffre d’affairegst’I'un des principaux critéres que les
investisseurs aiment a prendre en compte pour Jagarformance de la CRMA, cela
'encourage a communiquer efficacement en inteme ptteindre ses objectifs car en
communiquant davantage cela permet d’instauretionatde confiance dans la mesure ou ce
derniers se sent considéré et motivé ce qui p@ififeater positivement sa performance

organisationnelle.

81 Document interne de la CRMA (2023).
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2.5.7.2.La rentabilité financiere

La rentabilité financiére mesure la capacité dgstaux investis par les actionnaires
et associés a dégager un certain nombre de pRuitr garantir un rendement financier
important la CRMA est amené a augmenter la dynaendila communication en interne ce
qui améliore la qualité de vie au travail et I'e#cité de ses collaborateurs qui se reflete sur sa

performance organisationnelle.




Chapitre Il : L’'impact de la communicatiorierne sur la performance
organisationnelle, cas de la CRMA

Conclusion

Le présent chapitre a été accordé a la partiequeatie notre étude. En effet, dans un
premier lieu, nous avons présenté I'organisme diait¢la CRMA), ainsi que ses différents
services. Dans un second temps, nous avons dedimutils de la communication interne de
cette derniére comme la téléphonie, l'intranet, Mssoconférences, la documentation, etc.,
contribuant a favoriser un climat de confianceletcompréhension ainsi que leurs impacts
sur sa performance organisationnelle, puis noussagppreécié quelques indicateurs mesurant
cette derniére.
La CRMA adopte un systeme de communication intefficace arrive a améliorer sa

performance organisationnelle.




Conclusion générale

Dans un environnement de plus en plus turbuleat gterpétuelle mutation,
caractérisant par la mondialisation et une fortecoorence entrainant une augmentation des
incertitudes et des risques. La communication metest une étape importante dans la vie des
entreprises, elle permet de faciliter le travaikbgbositionnement de chacun dans I'entreprise
car elle a un réle important dans le maintien ldx e travail et I'efficacité du travail a
chaque fois qu'il existe de bons systemes de coration.

En effet, une fois mise en place et dynamiséepttancunication interne tend vers un
management participatif permettant le partageid®lmation dans et pour I'action, le
développement de I'apprentissage et I'envie dgsoresabilités, nous remarquons
limportance de la communication interne dans Istiga des ressources humaines.

Ainsi, la communication interne est a la fois |8atedes objectifs et des ambitions
d’'une entreprise mais également un moyen de miemprendre et échanger avec les
employés de celle-ci. Elle a pour objectif de canigt le dialogue entre ces deux parties pour
gue tous puissent évoluer de la maniére qu'il€kardnt.

En outre, les outils permettant d’engendrer la camgation interne sont nombreux et
variés. lls s’adaptent aux besoins de situationtscpéieres et il ne faut pas en délaisser un
dans 'espoir de pouvoir combler un manque autrémen

Ensuite, 'amélioration de la communication a Erieur de la culture de I'entreprise
de telle maniére a ce qu’elle contribue a la géalé vie (le style de communication par les
responsables devrait encourager la coopératiorpnaiessionnelle et 'acceptation mutuelle),
ce qui assure sa performance organisationnelle.

A co6té de cela, la communication interne peut égafe étre un levier de motivation
lors de période de changement. Pour ce fairedeltenécessairement étre intégrée dans la
conduite du changement. Cela va permettre de leseésistances au changement et donc
eviter une perte trop importante de la motivatidans le méme sens, en période de
changement, la communication interne pourra étreviar de motivation si elle joue un role
dans I'adhésion des salariés a ce changement.

Sur la base de ce constat, nous avons essayeestcavmeémoire de mettre la lumiére
sur 'importance des outils de communication ingeehleurs contributions dans la
performance organisationnelle dans le cas de épnge CRMA. Nous avons constaté qu'’il y
a une variété d'outils permettant de faciliterrkevail des collaborateurs et d’augmenter leurs
engagements.




Conclusion générale

Par ailleurs, la mesure de la performance orgaaisatile a la CRMA s’effectue a
traversdifférents indicateursLeursanalysesiousa permisde constateuneamélioration
del’ efficacitéet |’ efficiencede cettederniere

Donc, la CRMA est appelé a développer davantagersanunication interne pour
assurer un climat de travail stable et serein petamied’en bénéficier de la synergie positive
car elle est devenue un moyen de perfection, atedacentral et important pour toutes les
formes de création de valeur, en constituant lendt@ui conduit vers la satisfaction des
attentes du personnel d’'une maniere particuli@éneaeconséquent consolidant sa

performance organisationnelle.




Bibliographie

Références bibliographiques
l. Ouvrages
1. BOSQUET.R «fondement de la performance humaine dans I'ensepéd.
D’'ORGANISATION, France, 1989.
. CHARPENTIER .P, «Organisation et gestion de I'entreprise éd. AGNES FIEUX,
France, 2006.
D'ALMEIDA.N etLIBAERT.T « La communication Interne de I'entreprisg®™®
éd, éd. DUNOD, Paris, 2003.
D’ALMEIDA.N etLIBAERT.T « La communication Interne des entrepriseg™®
éd, éd. DUNOD, Paris, 2014.
DARBELET.M et al, «’essentiel sur le management5™%d, éd. BERTI, Alger,
2007.
6. DECAUDIN .J.M et al, « La communication interne $"8éd, éd. DUNOD, 2013.
7. DORIATH.B etGOUJET.C, « Gestion prévisionnelle et mesure de la
performance», 3éme éd, éd. DUNOD, Belgique, 2007.
LEBEL.M.F et LEBEL.P, « Organiser la communication interng éd. CHIHAB,
2éme trimestre 1995, Batna.
LEHNISCH .J.P, « La communication dans I'entreprise éd.PUF, Paris, 2004.
.LORINO.P, « méthodes et pratiques de la performancéd. D’ORGANISATIONS,
France, 2000.
. LUSTHAUS.C et al, «Evaluation organisationnelle, é¢d. QUEBEC, Canada, 2003.
. MAADANI.M etSAID.K, « Management et pilotage de la performance», éd
HACHETTE, Espagne, 2009.
.REIX.R, « Systéme d'information et management des oramis » ,5™ éd, éd.
VUIBERT, Paris, 2004.
Mémoires
. AMRANLS et MANSOUR.N, « L’'impact de la motivation sur la performance
organisationnelle cas de CEVITAL d’Alger en vue de [I'obtention d’'un diplome
master en GRH, faculté de sciences de gestion, UBMP37, 2020.
BELAID.S etBELKAEMK , «La communication interne comme outil de gestion de
conflit cas de tifra lait »,en vue de [l'obtention d'un diplome master en GRH
UMMTO, P 7, 2021.
. GUERROUANI.S, «Le construit : performance organisationnelle et mesure»

master 2 mac 2 plan de la séquence, vol 1, P33,.201




4.

2.

Bibliographie

LEMERCIER.S, « La communication interne comme outil de motivatlans
I'entreprise», P5, 2016.

. MENAS.B et OUMSALEM.A, « La communication interne et son impact sur

limplication du personnel dans une entreprise s d&niem», en vue de 'obtention
d'un diplome de master en commercialisation desises, faculté de science
commerciale UMMTO, P 18, 2016.

. OUKIL.S et TAMEZOUGHT.H , «La communication interne comme outil de

motivation dans I'entreprise par approche ress@uhtimaine et marketing interne »,
en vue de I'obtention d’'un dipléme de master enketang des services, faculté de
sciences commerciales, UMMTO, P12, 2020.

Revues et articles

. LEGRENZI.C, « Informatique, numeérique, systeme d’informatiodéfinitions,

périmetres, enjeux économiquesvie et science de l'entreprise, vol 2, n°20®, 49-
76, 2015. In : cairn.infattps://doi.org/10.3917/vse.200.0049
ASRAOQUIL.I et al,« Tableau de bord prospectif outil de pilotage @@érformance

des établissements publics marocains a acces osyssvue du contréle, de la
comptabilité et de I'audit, vol4, n° 2, P 284 .In :
https://doi.org/10.5281/zen0do.3732630

. BOCCO .B.S « Perception de la notion de performance par legeants de petites

entreprises en Afrique, Revue des Sciences deoBe2010 »yoll, n°241,

PP 117-124, 2010. Iinttps://doi.org/10.3917/rsg.241.0117

4.

ISSOR .Z, « La performance de I'entreprise : un concept caxrelaux multiples
dimensions, 2013, vol 2, n °17, PP 93-103,
2018.In https://doi.org/10.3917/proj.017.0093

. CHEKKAR.R et LABARADIN.P , «De l'information comptable a la connaissance

financiére : des années 1670 a nos jours. Comptélst connaissance, France, P4,
2005 .In :Https://halshs.archives-ouvertes.fr/halshs-0058115

. EL AMRAOUI. H et HINTIL. S, «a performance d’entreprise : histoire d'un

concept (1950 —2020), revue francaise d’économie et de gestion, yol°’®, P349.
In: https://www.revuefreq.fr/index.php/home/article/ddead/667/494/2023.

. BOTTON.C et al, «Systeme de gestion de la performance : les conditio

succes», dans gestion 2000 2012, n° 2, vol 29, PP 372624.In :
https://doi.org/10.3917/9g2000.292.0037




Bibliographie

8. GIROUX .N, «La communication interne: une définition en lation
communication et organisation, vol5, 1994 2012.
In :http://journal.openedition.org/communicationorgaiiizn/1696;:DOI:https://doi.or

0/10.4000/communicationorganisation.1696

. ITRIBI.G , «la communication interne et la performance de Feptise »P14 .In :
https://www.academia.edu/45683673/La Communicatiderne et La Performanc

e de LEntreprise

10.LEGRENZI.C, «nformatique, numeérique, systeme d’information :firdgons,
périmetres, enjeux économiques/ie et science de I'entreprise, vol 2 ,n°200, PP 4
76, 2015.In https://doi.org/10.3917/vse.200.0049

11.MASKINI .N et MOUNAJI .O , 4«a notion de performance globale et
I'évolution des outils de son pilotagd®evue Internationale du Chercheur ,vol 2 ,
n°4 ,P 323.In:
https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&https://www.revuecherche
ur.com/index.php/home/article/view/276&ved=2ahUKEWpamzYb_AhVenfOHHR
RDBHQQFNoECAWQAQ&uUsg=A0vVaw3PxHgOtsgbrzn2cwBQhSrX
.MORANA.J et al, «es indicateurs de performaneg2010.
In :https://halshs.archives-ouvertes.fr/halshs-01055895

.GUERROUANI.S, « Le construit :performance organisationnelle @nsesure>
master 2 mac 2 plan de la séquence, vol 1, P10,

2011 .In https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&ahttps://fr.scribd.
com/doc/129597487/3-Le-Construit-Performance

Organisationnelle&ved=2ahUKEwja-
NiroYn AhUkhPOHHauPDAWQFnoECAWQAQ&uUsqg=A0vVaw2G4Ue¥q7flpnJ8

wocwiy .
14. OUBEJJA.M, «L’information dans 'entreprise, pl.

https://lewebpedagogique.com/oubejja/files/202A/MBdrmation-dans-

lentreprise.pdf
15. TCHOUASSSI.G, « Les besoins en informations dans les entrepridass revue

Congolaise de gestion 2017, vol »2 PP 63-92. |In: Cairn.info
https://doi.org/10.3917/rcg.024.0063

16. SALGADO.M, «La performance : une dimension fondamentale pawaluation

des entreprises et des organisation2®13. In :
https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=jhttps://hal.science/hal-




Bibliographie

00842219&ved=2ahUKEwjpiyugin_ AhWJIT6QEHXNICVQQFnNoEHBBAQ&USg=
AOvVaw0Oku4zNQUMTISIXWYQRWCol.

17. TCHOUASSI.G, «Les besoins en informations dans les entrepsisedans revue
Congolaise de gestion 2017, vol 2», PP 63-92.InCairn.info
https://doi.org/10.3917/rcg.024.0063

18.VILLARMOIS. O , « Le concept de performance et sa mesure : un Etbade

Maitre de Conférences R1.
In :https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&http://odlv.free.fr/docu
ments/recherche/crperf. PDF&ved=2ahUKEwjj2crBqYn_AhivOHHRzxBOsSQFno
ECBcQAQ&usg=A0vVawl6smyzpTZG_KI1liB-qaghT

19.BEGIN.L.P, «L’influence de la mobilisation sur la performanaganisationnelle en

contexte manufacturier au Québec P 6, 2011.In:
https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&https://savoirs.usherbrook
e.ca/handle/11143/5466&ved=2ahUKEwW]NOVGIz4v_AhVIgNa7IBIJEQFNOECBA
QAQ&usg=A0OvVaw36RIly x2VDNg5qyJa 0Bjm

20.BOTTON.C et al,« Systeme de gestion de la performance : les ¢onditlu
succées», dans Gestion 2000 2012,n°2, vol 29, PP 37-6242In :
https://doi.org/10.3917/9g2000.292.0037

Sites internet

https://steeple.com

https://www.indicerh.net

https://www.memoireonline.com

https://fr.linkedin,com

https://steeple.com

https://blog.cenareo.com

https://www.tarfold.com

https://www.ideuzo.com

© © N o g s~ wDdPE

www.learneconomie.blogspot.com

10. http://eduscol.education.fr

11. Https://www.larousse.fr




Liste d

Liste des tableaux et des figures

es tableaux

NO

Titre de Tableau

01

Définitions : donnée, information, connaissance

02

Les typologies des systemes d’'informations

03

Evolution du concept de la performance d’entreprise.

04

Différents types de la performance

05

La matrice de mesure de la performance organisationnelle

06

Evolution du chiffre d’affaire de la CRMA Tizi Oua@ar branche

Liste d

es figures

NO

Titre des figures

01

La définition de l'information

02

Les rbles de l'information

03

La notion de systeme d’'information

04

Le systeme d’information, objet pluridimensionnel

05

le schéma de la communication interne

le systéme de communication

La communication descendante

La communication ascendante

les composantes de la performance

Le tableau de bord prospectif




Table des matieres

Remerciements

Dédicaces

Liste des figures

Liste des tableaux

Sommaire

Introduction générale

Chapitre 1 : cadre conceptuel de la communicatiomierne
Introduction

Sectionl: Notions de base sur I'information et sule systeme d’information
1.1. Définitions et description de la notion dafidrmation

1.1.1. Les Données

1.1.2. L@ COMNAISSANCE ... .t ittt et et et e e et e et et e et et e e e e e rea e eaeaes
1.1.3. L’information

1.1.4. Les formes de l'information

1.1.4.1. Les informations formelles

1.1.4.2. Les informations informelles

1.1.4.3. Les informations blanches

1.1.4.4. Les informations noires

1.1.4.5. Les informations qualitatives

1.1.4.6. Les informations quantitatives

1.1.5. Les rbles de l'information

1.1.5.1.L'information est un support des proceskigestion

1.1.5.2. L'information est instrument de communaratians I'organisation....................08..
1.1.5.3. L'information est un support de la consege individuelle
1.1.5.4. L'information est un instrument de liaisoec 'environnement
1.1.6. Les sources d’information

1.1.6.1. Les informations internes

1.1.6.2. Les informations externes

1.2.Le systeme d'information

1.2.1. Définitions

1.2.2. Les niveaux de systéme d’information

1.2.2.1. Le niveau individuel

1.2.2.2. Le niveau collectif




Table des matieres

1.2.2.3. Le niveau organisationnel

1.2.2.4. Le niveau inter-organisationnel

1.2.3. Les dimensions de systeme d’'information ...........cccccvvvviiiiiieiienieeeeeeeeeeeeen 2.1
1.2.3.1. La dimension informationnelle

1.2.3.2. La dimension technologique

1.2.3.3. La dimension organisationnelle

1.2.4. Les fonctions du systeme d’information

1.2.4.1. L’acquisition

1.2.4.2. Le stockage

1.2.4.3. Le traitement

1.2.4.4. La diffusion

1.2.5. Latypologie des systemes d’'information des eniBepr............ccccceeeeeeeieeeeeeeennn. 14
1.2.5.1. Les systemes d'information opérationnels

1.2.5.2. Les systémes d'information d'aide a ksepilie décision .........ccccccvvvveieennn 14.
1.2.5.3. Les systemes d'information de communinatia

Section 2 : Généralités sur la communication intera

2.1. L'évolution de la communication interne

2.1.1. Dans les années 1980

2.1.2. Alafin des années1990

2.1.3. Au cours des années 2000

2.1.4. La période allant de 2010 a 2020

2.2. Définitions de la communication interne

2.2.1. Perspective fonctionnelle

2.2.1.1. La communication productive

2.2.1.2. La communication intégratrice

2.2.2. La perspective interprétative

2.3. Les objectifs de la communication iNterne..............ouuviviiiiiiiniene e eeeeeeeeeeeeee 20
2.3.1. La communication interne au service du projet digise

2.3.2. Accompagner le Management

2.3.3. Relier et unifier

2.4. Les rbles de la communication interne

2.5. Les acteurs de la communication interne

2.5.1. Le dirigeant




Table des matieres

2.5.2. Le directeur des ressources humaines ou le cheédwnnel
2.5.3. Le directeur de la communication

2.6. Le processus de communication interne

2.6.1. Le schéma de communication

2.6.2. Le systeme communication

2.6.2.1. L8 SOUICE ...uueeeeeeiiee ettt et e et et e e e et e et e e e e e eesbmmae e e e e e ensnn e aaaeees .23
W I IR oo L = Vo T .23
2.6.2.3.Le vecteur

2.6.2.4. Le message

2.6.2.5. Le Décodage

2.6.2.6. Le Récepteur

2.6.2.7.Le Feedback

2.7.Les types de la communication interne

2.7.1. La communication descendante (hiérarchigue)

2.7.2. La communication ascendante (salariale)

2.7.3. La communication horizontale (latérale)

2.8. Les circuits de communication interne

2.8.1. Le circuit hiérarchique

2.8.2. Le circuit des instances représentatives

2.8.3. Le circuit de la communication interne

2.9. Le contenu de la communication interne

2.9.1. La communication opérationnelle

2.9.2. La communication motivante

2.9.3. La communication interpersonnelle ... ooeeeeeeeeiiiieeeeeieee e 27
2.10. Les outils de la communication interne

2.10.1.Les moyens écrits

2.10.1.1.Le journal de I'entreprise

2.10.1.2.Les outils traditionnels

2.10.1.2.1Les notes flash

2.10.1.2.2La revue de presse

2.10.1.2.3La note de service

2.10.1.2.41 a documentation

2.10.1.2.5La boite a idées




Table des matieres

2.10.1.2.6Le tableau d'affichage

2.10.1.2.7Le livret d'accueil

2.10.1.3.Les outils récents de la communication interne
2.10.1.3.1Le journal électronique

2.10.1.3.2Les messageries électroniques

2.10.1.3.3Les visioconférences

2.10.1.3.4Ll'intranet

2.10.2.Les moyens oraux

2.10.2.1.La communication de proximité
2.10.2.1.11'entretien informel

2.10.2.1.21 'entretien individuel

2.10.2.2.Les relais techniques

2.10.2.2.1L a téléphonie d’entreprise
2.10.2.2.21’audiovisuel

2.10.2.2.3Les techniques au service des réunions

2.11. Les avantages et les obstacles de la communidatienme
2.11.1.Les avantages de la communication iNterMe .......cc..coeevvvvviveeeiiiiiiiiieeee e 2.3
2.11.2 Les obstacles de la communication interne
2.11.2.1.Larésistance a la communication par les cadres
2.11.2.2.Le paradoxe de la communication interne
2.11.2.3.La difficulté d’évaluation

Conclusion

Chapitre 1I: Ilimpact de la communication interne sur la performance
organisationnelle

Introduction

Section 1 : Le concept de performance

1.1.L'évolution de la notion de performance
1.2.Définitions de la notion de performance

1.3.Les composantes de la performance

1.3.1. Efficacité de gestion

1.3.2. Efficience de gestion

1.3.3. La pertinence

1.4.Les typologies de la performance




Table des matieres

1.4.1. La performance stratégique

1.4.2. La performance sociale

1.4.3. La performance managériale

1.4.3.1.Le leadership

1.4.3.2.Gestion des ressources humaines

1.4.3.3.Direction des subordonnés

1.4.4. La performance économique

1.4.5. La performance commerciale

1.4.6. La performance organisationnelle..........ccccceee oo 44

1.5.Caractéristiques de la performance

SECTION 2: Limpact de la communication interne sur la performance

organisationnelle
2.1.La mesure de la performance

2.1.1. Définition de la notion d’indicateur

2.1.2. La matrice de performance organisationNElle . ...ueeeeiiiiiniiiiiieiiiiiieeeiiiiins
2.2.Les indicateurs de la performance organisagb@n...................cccceevvvevvveeennnn . 48

2.2.1. Les indicateurs commerciaux

2.2.1.1.Le chiffre d’affaires

2.2.1.2.La marge brute

2.2.1.3.Le taux de rétention CHENt ..ot 48

2.2.1.4.La part de marche relative

2.2.1.5.Le panier moyen

2.2.2. Le tableau de bord

2.2.3. Les indicateurs sociaux de la performance

2.2.4. Les indicateurs de climat social

2.2.4.1.Taux de satisfaction des employés

2.2.4.2.Le taux de rotation du personnel

2.2.4.3.Le taux d'absentéisme

2.2.4.4.Le niveau de stress au travall

2.2.4.5.Le taux de démission

2.2.4.6.Le taux de gréviste

2.2.5. Les indicateurs financiers

2.2.5.1.Les indicateurs de profitabilité




Table des matieres

2.2.5.2.La rentabilité financiere
2.2.5.3.La rentabilité économique
2.2.6. Les indicateurs de formation
2.2.6.1.Le taux de participation aux formationNS...........cevvvrrviiiiiiiieieeeeeeeeeeieeeeeeen, 52
2.2.6.2.Le colt de formation par employé
2.2.7. Les indicateurs de recrutement
2.2.7.1.Le codt du recrutement
2.2.7.2.La qualité de recrutement
2.2.8. Les indicateurs liés a la remunération
2.2.8.1.La masse salariale
2.2.8.2.Le taux de rémuneération MOYENNE .......cccceuvrrrrmiiiiiiiiiieieieaeeeeaeeeeeessessnees .53
2.2.8.3.Le taux d’évolution des rémunérations d’aneée sur l'autre
2.2.9. Les indicateurs de mouvement
2.2.9.1.Le taux de mobilité interne
2.2.9.2.Le taux de promotion
2.3.L'impact de la communication interne sur lafpenance organisationnelle
Conclusion
Chapitre 11l : L'impact de la communication interne sur la performance
organisationnelle, cas de la CRMA
Introduction
Section 1 : Présentation de la CRMA
1.1. Présentation de la mutualité agricole CNMA
1.1.1. L’offre historique de la CNMA
1.1.2. Positionnement de la CNMA dans le marché des assesa.
1.1.3. Objectifs, Missions et activités
1.1.4. Les principaux Produits d’assurances commercialisés
1.1.5. L'organisation de la Mutualité Agricole CNMA
1.1.6. Cadre institutionnel régissant I'organisation d€RMA
1.2. Présentation de la CRMA de Tizi-Ouzou
1.2.1. Organisation et fonctionnement de la CRMA Tizi-Ouzo
1.2.1.1. Présentation de la division personnelle et moyey@megraux
1.2.1.1.1. Les activités de la division personnelle et moyegé@éraux
1.2.1.1.1.1. Le recrutement




Table des matieres

1.2.1.1.1.2. La formation

1.2.1.1.1.3. La motivation

1.2.1.1.1.4. La communication et la transparence

1.2.1.1.1.5. L'administration du personnel

1.2.1.1.2. Le chef de division personnelle et moyenne généraux.

1.2.1.2. La division comptabilité et Finance

1.2.1.2.1 Missions de la division comptabilité et finance

1.2.1.3. La division sinistre

1.2.1.3.1. Mission de la division sinistre

1.2.1.4. Division production

1.2.1.4.1. Mission de la division producCtion ...........cceeeiuuveuiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeaennenns 61.
1.2.1.5. La cellule informatique

1.2.1.5.1. Missions de la cellule informatique ........coeeeeeieiiiiiiiiiiiiiii e, 8.6
1.2.1.6.La fonction de Managériale

1.2.1.6.1. Mission du directeur au sein de la CRMA

1.2.1.8. Le conseil adminiSratif........... oo eeerrriiriiiiiiiiieeeeeee e sssennnee e .69
1.2.1.8.1. Le président du conseil d’administration

1.2.2. Organigramme de la CRMA Tizi Ouzou

Section 2: Les effets de la communication internesur la performance
organisationnelle de la CRMA

2.1.La communication a la CRMA

2.1.1. La Cellule Communication et Animation Commerciale

2.1.1.1. Les activités de la Cellule communication et Animation Commerciale

2.2.Les outils de communication interne

2.2.1. Les moyens oraux

2.2.1.1. L’entretien informel

2.2.1.2. L'entretien individuel

2.2.1.3. La téléphonie d’entreprise

2.2.1.4.L’audiovisuel

2.2.2. Les moyens écrits

2.2.2.1. Les outils traditionnels

2.2.2.1.1. La note d'information

2.2.2.1.2. La note de service




Table des matieres

2.2.2.1.3. La note d’intérim

2.2.2.1.4. La documentation

2.2.2.1.5. Le tableau d’affichage

2.2.2.2. Les tendances récentes

2.2.2.2.1. La messagerie EleCtrONIQUE ..............evueemmmmmieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennssnnnnnnnnneeeen D
2.2.2.2.2. Les visioconférences

2.2.2.2.3. l'intranet

2.2.2.3.Autres moyens écrits

2.2.2.3.1. Tract

2.2.2.3.2. Compte rendu de FEUNION ..........ceeiiiiiiiiieeeeeiieeeeeeeeeeesssssssnvnnneeseneeeeeenn d D
2.2.2.3.3. Enquéte d’'opinion

2.3.Les indicateurs de performance

2.3.1. Les indicateurs de recrutement

2.3.2. Les indicateurs de mouvement

2.3.3. Les indicateurs de formation

2.3.4. Les indicateurs liés a la rémunération ..............cooovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeee e 1 8
2.3.5. Les indicateurs commerciaux

2.3.5.1.Le chiffre d’affaires

2.3.5.2.La part de marché relative

2.3.6. Les indicateurs de climat social

2.3.6.1.Taux de satisfaction des employés

2.3.6.2.Taux de rotation du personnel

2.3.6.3.Le taux de gréviste

2.3.7. Les indicateurs financiers

2.3.7.1.Le taux de profitabilité

2.3.7.2 La rentabilité financiére

(0] a1 11153 o] o I PSSP PP PPPPP .83
Conclusion générale

Bibliographie

Table des matieres




Résumé
Dans un mode globalisé et toujours plus compglég entreprises doivent se doter
d'un systéme de communication interne efficace pléuelopper le bien-étre et la qualité de

vie au travail.

La communication interne joue un réle clé et éspnte un facteur de succes dans le
maintien, voire I'amélioration des performancesndwentreprise ainsi que dans la réussite

d’'une démarche de création de valeur durable.

Notre mémoire vise a étudier limpact de la comication interne sur la
performance organisationnelle en s'appuyant suréinde de cas au sein de l'entreprise
CAISSE REGIONALE DE LA MUTUALITE AGRICOLE de TIZI ©@ZOU.

Mots clés

Communication, interne, performance organisatidenglerformance.
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