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Cours 5 

Objets de la  
communication interne 

Communication dans les 
organisations 

Positionnement de la communication 
interne dans lÕorganisation 

 Gestion centr alisŽe ou 
ŽclatŽe ? 

Un choix de 5 mod•les 

Mod•le 1 
Fonction centralisŽe 

Division 
commerces 

Direction 
gŽnŽr ale 

Direction des 
communications 

Division 
banques 

Division 
Žducation 

Division 
minist•res 

Int•gre toutes les formes de la communication: mark eting  
(commerciale), relations publiques et communication interne 
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Mod•le 2 
Épartiellement dŽcentralisŽe 

Direction 
mark eting 

Direction 
gŽnŽr ale 

Direction des 
communications 

Division 
banques 

Division 
Žducation 

Division 
minist•res 

Communication commerciale 

Communications  
interne et externe  

Mod•le 3 
 Épartiellement dŽcentralisŽe 

Direction 
gŽnŽr ale 

Communication externe 

Direction 
mark eting 

Direction des 
ressources  
humaines 

Communication interne 

Mod•le 4 
 Épartiellement dŽcentralisŽe 

Direction 
gŽnŽr ale 

Communication commerciale 

Direction 
mark eting 

Direction des 
communications 

Communications interne 
et externe (sauf commerciale)  
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Mod•le 5 
Étout ˆ fait dŽcentralisŽe 

Direction 
gŽnŽr ale 

Direction 
mark eting 

Direction des 
ressources  
humaines 

Direction des 
relations  

extŽrieures 

Communication commerciale 

Communication interne 

Communication externe 

Communication dans les 
organisations  

Milieu du 20 e 

1967 

1985 

 Germes de la 
discipline 

 Premi•re confŽrence 
sur la communication 
organisationnelle 

 Apparition 
dÕentreprises 
spŽcialisŽes en 
communication 
interne au QuŽbec  

Communication interne 

Ç Ensemble des pratiques et des 

comportements qui mod•lent les 

Žchanges et les interactions È 
Carayol et al. 1994:108 
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La communication interne 
devrait permettreÉ  

 Meilleure 
comprŽhension 

 Meilleure 
circulation 

T‰che de lÕemployŽ, 
activitŽs de 
lÕentreprise É 

Objectif dÕefficacitŽ, 
de meilleure 
coordination É 

Édevrait permettreÉ 

 Confrontation 

 Meilleure 
cohŽsion 

 Action 

Permettre ˆ chacun 
de trouver sa place, 
de se situer dans 
lÕorganisation É 

Sentiment 
dÕappartenance, 
identification ˆ 
lÕorganisation É 

Responsabiliser, 
motiver, impliquer É 

Les fonctions de la  
communication interne 

COMMUNICATION  
INTERNE 

ƒCOUTER INFORMER MOTIVER UNIFIER 
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Les fonctions de la  
communication interne 

 ƒCOUTER :   Recueillir lÕinfo ascendante : 
souhaits, 
   rev endications, suggestions, vŽcuÉ 

INFORMER :  Transmettre, dŽfinir les objectifs, 
    expliquer les dŽcisions,É  

MOTIVER :   Associer les salariŽs aux 
   dŽcisions, v aloriser lÕimage de 
     lÕentreprise, 

UNIFIER  :   DŽvelopper des codes communs et un 
    sentiment dÕappartenance 
(culture     dÕentreprise). 

Facteurs dÕinfluence 

 Structure de lÕorganisation 

 Objectifs de la communication   

 Publics 

 Environnements 

Structure de lÕorganisation 

 ComplexitŽ v erticale, 
horiz ontale  

 Culture (formalitŽ des r•gles de  
gestion, de comportement) 

 Environnement ph ysique, 
architectur al  
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Facteurs dÕinfluence 
Structure de lÕorganisation 

Circuit 
(mouv ement) 

Outils de 
communication 

Structures 
PrŽdominance  

Communication 
descendante 

Ligne 
hiŽr archique 

¥ Affichage 
¥ RŽunion 

¥ Note de service 

¥ Journal interne 
¥ Autres 

¥ Simple 
¥ Par 
fonction 
¥ Par 
division 
¥ En rŽseau 

Facteurs dÕinfluence 
Structure de lÕorganisation 

Circuit 
(mouv ement) 

Outils de  
communication 

Structures 
PrŽdominance  

Communication 
ascendante 

Instance 
reprŽsentativ e 

¥ Bo”te de 
commentaires 

¥ RŽunion 

¥ Sondage 

¥ Journal interne 

¥ Autres 

¥ Simple 
¥ Par fonction 

¥ Par division 

¥ En rŽseau  

Facteurs dÕinfluence 
Structure de lÕorganisation 

Circuit 
(mouv ement) 

Outils de  
communication 

Structures 
PrŽdominance  

Communication 
horizontale 

Rapports 
Žgalitaires 
entre 
diffŽrents 
services, 
dŽpartements 

¥ Colloque 
¥ RŽunion 

¥ Journal interne 

¥ Autres 

¥ En rŽseau 
¥ Matricielle  
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Facteurs dÕinfluence 

 Structure de lÕorganisation 

 Objectifs de la communication    

 Publics 

 Environnements 

Objectifs de la communication 

Fonctionnels 

Attitudinaux 

Motiv ationnels  

 Information  

 Image  

 Comportement  

Information  

¥  Expliquer le travail, lÕorganisation, la 
contribution de chacun 

¥  SÕexprimer 
¥  ƒviter les rumeurs 
¥  Sensibiliser le public interne aux enjeux de 

lÕorganisation 
¥  RŽpondre aux besoins dÕinformation des 

employŽs 

Objectifs fonctionnels 
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Image  

¥  CrŽer ou renforcer une identitŽ 

¥  Implanter une culture (esprit dÕŽquipe, 
respect, etc.) 

¥  Renforcer la cohŽsion 

¥  CrŽer un climat de confiance 

Objectifs attitudinaux 

Comportement 

¥  Motiver 

¥  Dynamiser 

¥  PrŽparer les salariŽs aux changements 

¥  Favoriser lÕinitiative 

¥  PrŽvenir les conflits 

Objectifs motivationnels 

Facteurs dÕinfluence 

 Structure de lÕorganisation 

 Objectifs de la communication   

 Publics 

 Environnements 
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Publics de lÕorganisation 
Interne  

¥  Cadres   
hiŽrarchiques 

¥  EmployŽs 

¥  ReprŽsentants de 
personnels 

¥  Syndicats 

¥  Membres du conseil 
dÕadministration 

Externe proche 
¥  Clients  
¥  Fournisseurs 
¥  Distributeurs 
¥  Partenaires  
¥  Actionnaires 

Externe éloigné 
¥  CommunautŽ locale 
¥  MŽdias 
¥  Association de protection 
  des consommateurs 
¥  Grand public É 

Facteurs dÕinfluence 

 Structure de lÕorganisation 

 Objectifs de la communication   

 Publics 

 Environnements 

Environnements (Bertrand & VallŽe) 

 Culturel  

 ƒconomique 
 Politico juridique 
 Technologique 
 ...  
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Principes directeurs  

 CohŽsion 

 ComplŽmentaritŽ et indissociabilitŽ 
de lÕinterne et de lÕexterne 

 ComplŽmentaritŽ et indissociabilitŽ 
du micro et du macro   

Niveau micro !  Niveau macro 

Macro Micro 

Messages Symboliques, 
ambigus 
GŽnŽraux 
TransposŽs  

Concrets, factuels 

SpŽcifiques 
Directs   

MŽdias De masse Interpersonnels 

ƒmetteurs Hauts dirigeants/tes 

Organisation dans 
son ensemble 

SupŽrieur immŽdiat 

Personne en contact 

PortŽe Partie importante ou 
toute lÕorganisation 

Groupe(s), individu 

FrŽquence Intermittente  Constante  

Principaux objets de la  
communication interne 

 Messages stratŽgiques 

 Culture organisationnelle 

 Image de lÕorganisation 
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Objets de la communication interne 
Messages stratŽgiques 

Guillemet (1993 : 385)  

Mission 

Projet  dÕentreprise  

Politique de  
communication  

Raison dÕ•tre, fonctionnement, 
philosophie, credo , r™les 
Žconomique et social, É 

PrioritŽs Žconomiques et sociales, 
vision, v aleurs 

Str atŽgie, objectifs et mo yens de 
communication (en interne et en 
externe) 

Objets de la communication interne 
Messages stratŽgiques 

  Quelle sorte dÕorganisation ? 
  Quel r™le jouer ? 
  Quel type de leadership ? 
  Quels principes ? 
  Quelles valeurs ? 
  Quelle image ? 
  Quelle identitŽ ? 
  etc. 

ExemplesÉ 

Mission 

Projet dÕentreprise  

Politique de  
communication  

     http://www.bombardier.com/index.jsp?id=0_0&lang=fr&file=/fr/0_0/0_0_5/0_0_5_2_1.jsp 

ƒnoncŽ de mission 

Notre mission est d'•tre le chef de file mondial dans la fabrication 
d'avions et de trains. 

Nous nous engageons ˆ fournir ˆ nos clients des produits et des 
services de qualitŽ supŽrieure, et ˆ nos actionnaires une 
rentabilitŽ soutenue en misant sur notre personnel et nos 
produits. 

Notre leadership repose sur l'innovation et sur le caract•re 
exceptionnel de nos produits sur les plans de la sŽcuritŽ, de 
l'efficacitŽ et de la performance. 

Nos exigences sont ŽlevŽes. Nous dŽfinissons l'excellence et nous 
respectons nos engagements. 
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     http://www.desjardins.com/fr/a_propos/profil/difference/mission.jsp  

Mission  

Le Mouvement Desjardins, tant ses filiales que ses caisses, a pour mission 
de contribuer au mieux-•tre Žconomique et social des personnes 
et des collectivitŽs  dans les limites compatibles de son champ 
d'action :  

  en dŽveloppant un rŽseau coopŽratif intŽgrŽ de services financiers 
sŽcuritaires et rentables , sur une base permanente, propriŽtŽ des 
membres et administrŽ par eux, et un rŽseau d'entreprises financi•res 
complŽmentaires, ˆ rendement concurrentiel et contr™lŽ par eux; 

  en faisant l'Žducation ˆ la dŽmocratie , ˆ l'Žconomie, ˆ la solidaritŽ et ˆ 
la responsabilitŽ individuelle et collective , particuli•rement aupr•s 
de ses membres, de ses dirigeants et de ses employŽs. 

Objets de la communication interne 
Messages stratŽgiques 

  PrioritŽs Žconomiques 
et sociales 

  Voies et moyens 
privilŽgiŽs 

  Vision de lÕavenir 

  Valeurs partagŽes 
  PrioritŽs, axes retenus  

Mission 

Projet dÕentreprise  

Politique de  
communication  

Contenu du projet 
dÕentreprise 

Ambitions 

Valeurs 

Objectifs 

Plan dÕaction   

Positionnement dŽsirŽ dans son 
secteur dÕactivitŽs, dans son 
environnement Žconomique et 
social 

Valeurs qui doivent guider tous 
les actes de lÕorganisation, de 
son personnel (rigueur, Žcoute, 
professionnalisme, humanisme, 
innovation, É) 

Ë atteindre ˆ court/moyen terme 

Plan de communication 
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http://www.cascades.com/cas/fr/2_0/2_0_4_1.jsp 

Nos valeurs   

La philosophie Cascades  
Un gage de succ•s pour l'avenir  

 Respect et engagement sont les valeurs centrales de 
la culture et de la philosophie Cascades.  Nous 
respectons et nous nous engageons ˆ promouvoir le 
dŽveloppement et la qualitŽ de vie, non seulement ceux des 
quelque 14 000 employŽs qui participent chaque jour ˆ 
l'essor de la SociŽtŽ, mais aussi ceux des communautŽs 
parmi lesquelles Žvoluent nos 160 entreprises. 

    Expertise    Innovation  Respect 

Objets de la communication interne 
Messages stratŽgiques 

  R•gles de la pratique de la 
communication dans 
lÕorganisation 

  Objectifs de la communication 

  Articulation de la 
communication  interne et 
externe 

Mission 

Projet dÕentreprise  

Politique de  
communication  

Politique de communication du 
gouvernement du 

http://www.tbs-sct.gc.ca/pubs_pol/sipubs/comm/comm_f.asp  

De fournir au public des renseignements sur ses politiques, 
programmes, services et initiatives qui sont opportuns, 
exacts, clairs, objectifs et complets.  

De communiquer en fran•ais et en anglais.  

De veiller ˆ ce que les institutions du gouvernement du Canada 
soient visibles et accessibles, et ˆ ce qu'elles rendent 
compte au public qu'elles servent.   

D'employer diverses fa•ons et divers moyens de communiquer, 
et de fournir l'information sur de nombreux supports de 
mani•re ˆ rŽpondre ˆ divers besoins.   

De dŽterminer et de prendre en compte systŽmatiquement les 
besoins et les enjeux de communication lorsqu'il s'agit 
d'Žlaborer, de mettre en Ïuvre et d'Žvaluer les politiques, 
programmes, services et initiatives. 

Etc.   
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StratŽgie de communication globale 

Communication 

Commerciale  Interne Externe  

¥  Institutionnelle 

¥  Recrutement 

¥  Financi•re 

¥  PublicitŽ 

¥  ActivitŽs  
   promotionnelles 

¥  Marketing direct 

¥  Commandite 

¥  Relations publiques 

¥  Projet 
dÕentreprise 

¥  Plan de 
communication 
interne 

Communication 

                      = reflet deÉ 

 la culture organisationnelle 

 lÕimage de lÕorganisation 

Principaux objets de la  
communication interne 

 Messages str atŽgiques 

 Culture organisationnelle 

 Image de lÕorganisation 
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Objets de la communication interne 
Culture organisationnelle 

  Historique de lÕorganisation (mythes et 
lŽgendes entourant son Žvolution) 

  Rites (types, taux de participation, pression ou 
volontaire, É) 

  Habitudes de langage (tutoiement/
vouvoiement, politesse, aspect formel/informel, 
spontanŽ des Žchanges, utilisation dÕun jargon 
particulier, É) 

  Valeurs dominantes (recherche 
    dÕexcellence, qualitŽ du travail, initiative, É)   

  Philosophie de lÕorganisation 
(politiques relatives aux personnels, aux clients, ˆ 
la sociŽtŽ en gŽnŽral, É) 

  R•gles (dÕinsertion dans le groupe, dÕaccession 
au pouvoir, dÕattribution dÕavantages particuliers, 
É)  

  Climat gŽnŽral (Žtat des locaux, qualitŽ 
gŽnŽrale des Žchanges ˆ lÕinterne et avec les 
diffŽrents publics externes, É)  

Objets de la communication interne 
Culture organisationnelle 

  Relations de lÕorganisation a vec la 
presse 

  Relations a vec les fournisseurs 
  Implications de lÕorganisation, des 

emplo yŽs leur milieu 

  Image des emplo yŽs 

  Implications des emplo yŽs dans leur 
milieu 

Objets de la communication interne 
Culture organisationnelle 
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Principaux objets de la  
communication interne 

 Messages str atŽgiques 

 Culture organisationnelle 

 Image de lÕorganisation 

Objets de la communication interne 
Image de lÕorganisation 

  Ses marques d'identitŽ 

  Nom(s)  

  Symbole, logotype, sigle,É 
  Armoiries, couleurs 

  Drapeaux, banni•res, fanions, 
banderoles, É 

  Insignes 

  Enseignes 

Objets de la communication interne 
Image de lÕorganisation 

  Ses manifestations physiques 
extŽrieures 
  ƒdifices (environnement, architecture, 

amŽnagement intŽrieurs et extŽrieur) 
  Locaux auxiliaires, succursales 
  Ameublement, installations d'accueil 
  Voitures, camions, vŽhicules divers 
  Signalisation extŽrieure et intŽrieure 
  AccessibilitŽ (stationnement, rampe d'acc•s, etc.)  
  Costumes, uniformes 
  ƒquipements techniques visibles   
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Objets de la communication interne 
Image de lÕorganisation 

  Papeterie d'utilitŽ courante 

  Papier ˆ lettre 

  Formules et formulaires divers 
  Cartes d'affaires, de visite ou d'invitation 

  MŽmos, bloc-notes 
  Factures 

  Enveloppes 

  Affiches, circulaires 

Objets de la communication interne 
Image de lÕorganisation 

  Services et produits 

  CaractŽristiques 

  Prix 
  Formes 

  PrŽsentation (noms, emballage, 
distribution, etc.) 

Objets de la communication interne 
Image de lÕorganisation 

  Congr•s, colloques, exposition, 
assemblŽes gŽnŽrales et autres 
manifestations publiques 
dÕenvergure 

  Choix des lieux 
  MatŽriel, documents audiovisuels 

  Commandite et association 
Žv•nementielle  

  DŽroulement gŽnŽral 
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Objets de la communication interne 
Image de lÕorganisation 

  Relations institutionnelles avecÉ 

  Gouvernements et leurs agences, partis 
politiques 

  MŽdias 

  Fournisseurs  
  Associations de consommateurs, de citoyens, de 

travailleurs 
  Entreprises ou institutions du m•me secteur 

d'activitŽs 
  Banques, caisses ou autres bailleurs de fonds 
  Autres institutions ou entreprises de la rŽgion 

immŽdiate 

Objets de la communication interne 
Image de lÕorganisation 

  Personnel et dirigeants 

  Accueil, courtoisie, empressement 
  EfficacitŽ, rapiditŽ 
  Attention, comprŽhension 
  Professionnalisme 
  DisponibilitŽ 
  Implications de lÕorganisation, des 

employŽs leur milieu  
  Tenue 


