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L A COMMUNICATION INTERNE : LA CONVERSATION COMMUNAUTAIRE DE L 'ENTREPRISE,
UN PAS VERS L' APPROCHE PEDAGOGIQUE DE L’ APPRENTISSAGE COOPERATIF ?

ANNE MAI WALDER, PhDc en sciences de I'éducation, Docteuresciences de gestion,
DBA, Maitre en droit, LLM, DESS en gestion d’afésir Université de Montréal, Canada

Résumé

Cette communication présente quelques résultatsed’acherche qualitative récente sur la
communication interne d’entreprises cotées en lgourentends par communication interne
I'ensemble des actes de communication qui se weduiau sein de l'organisation. La
collecte de données s’est opérée en France et isseSa l'aide d’entrevues auprés des
acteurs de ces groupes. J'expose une nouvelle poocéntellectuelle, voire théorique, de la
communication interne et de ses applications quiégnt une dimension inédite, la
conversation communautaire favorisant l'intelligencollaborative et créant une réelle
connaissance collective. A travers ces groupes aomantaires structurés, les savoirs se
transmettent et chacun apporte une contribution dansut commun. Des similitudes avec
I'approche pédagogique de I'apprentissage coopépparaissent et offrent de nouvelles
pistes de recherches.

Mots clés: Communication, conversation communautaire, agggage coopératif.
Objet

L'objet de cette communication est d’exposer quesguésultats d’'une recherche exploratoire
empirique, effectuée en 2010 et 2011, portant aucdmmunication interne de grandes
entreprises du point de vue de leurs acteurs gtaeticulier des cadres intermédiaires. La
communication interne est entendue comme l'ensed#seactes de communication qui se
produisent au sein de l'organisation. Face a uniremvement économique mondial
complexe, la direction des entreprises éprouveng@ment de peine a maintenir stabilité et
confiance auprés de ses acteurs. La communicati@eme en entreprise est au centre du
systeme mis en place pour établir les communicatonsein de I'organisation. Dans le but
d’accompagner le cadre intermédiaire d’aujourd’th@ans sa communication au sein de son
entreprise ou de son groupe, I'objectif de ceti@aation s’intéresse a identifier, a analyser
et a comprendre les pratiques actuelles, le rélehdeun et en particulier le role du cadre
intermédiaire en communication interne, puis les péiences utilisées et la formation en
communication interne. Des résultats, il est, eatrres, ressorti une nouvelle conception
intellectuelle, voire théorique, de la communicatisierne et de ses applications qui génerent
une dimension inédite, la conversation communautaite |'entreprise favorisant
I'intelligence collaborative et créant une réel@paissance collective (Walder, 2011). Si je
souhaite communiquer sur ce théme a l'occasiohadiennale 2012 : transmettre @u
CNAM, c’est dans le but d’exposer que les pratiquesgessionnelles actuelles transmettent
les savoirs au travers de groupes communautairestigies, a I'image trés similaire de
I'approche pédagogique de I'apprentissage coofpérati



INTRODUCTION

Le vaste domaine dans lequel s’inscrit le théemecetée recherche est la communication
interne en entreprise. Selon la littérature existailtest admis que c’est ce concept qui
caractérise le niveau d’information circulant ainsge I'organisation. Cette communication
est définie comme comportant des aspects orgammsedis, stratégiques et matériels.
Toutefois, les acteurs de I'entreprise ne fontlfzdget de mesures particulieres relativement
a sa formation et son évaluation. La communicatidgrne en entreprise inclut un ensemble
d’actions pour permettre le partage d’informatioh sa circulation entre les divers
départements au sein de I'organisation. Le joudeal'entreprise, I'intranet et les panneaux
d’affichage sont, parmi d’autres, les outils legsptouramment utilisés. Ces interactions sont
des éléments indispensables a I'équilibre de l'oisgion et, en particulier, de son systeme
humain. Au sein de I'entreprise, la communicatioteine occupe, avec la communication
externe, un poste majeur. En matiere de hiérartghgervice de la communication interne est
généralement rattaché a la direction des ressolmo@sines (Décaudin et Igalens, 2009),
particulierement quand les enjeux de la politiguecdmmunication interne sont considérés
comme étant davantage liés a la gestion du perbolhneeut également se situer sous la
direction de la communication, lorsqu’elle est d¢dése comme s'inscrivant dans la
politique globale de communication dont la cohéeemtensemble est estimée comme
primordiale, mais aussi sous la direction générale.

La complexité de I'environnement mondial s’accrai¢ facon brutale, entrainant le
bouleversement des certitudes et une déstabilisates habitudes. C’est un nouveau
challenge pour les entreprises et I'ensemble des lagteurs qui doivent, se remettre en
guestion, s’engager dans leurs actions et arti@auec cohérence et dynamisme leur vision
du futur, leur stratégie et mode de gestion etafengunication. Le management se retrouve
confronté & une immense problématique et éprouverément de peine a maintenir stabilité
et confiance aupres de ses équipes. Les médiasrtappun nombre croissant de sociétés
désemparées par rapport au mal-étre de leursésal@ertaines d’entre elles affrontent des
situations humaines difficiles et voient leur ngdté entachée de plusieurs tragédies, qui plus
est, médiatiques autour du stress et du harcélementprovoquent certaines formes de
management. Ce théme est largement abordé danguess et journaux spécialisés en
management.

La communication interne est devenue un facteur itapbde cohésion et demeure un sujet
de préoccupation pour les directions d’entreprid@gns ce contexte, la pertinence des
structures institutionnelles de la communicaticerine est soulevée, en particulier lorsque le
bien-étre des acteurs de I'entreprise est en daMgeéci la raison pour laquelle jai traité
cette question en positionnant cette étude par rappex acteurs de tous les niveaux
hiérarchiques de I'entreprise. Ce qui m'intéressie ¢’est la communication interne de
I'entreprise que vivent et ressentent tous sesiexte

L’idiosyncrasie du positionnement holistique de dammunication interne invite a une
recension d’écrits multidisciplinaires. L’'état dart en terme de communication interne en
entreprise met l'accent sur le fait que les pratisi comme la plupart des théoriciens,
reconnaissent la communication interne telle uaasmission d’informations formelles. La
communication informelle, échappant au contréléaddirection et des cadres intermédiaires,
n'est généralement pas considérée dans les traglausecherche sur la communication
interne en entreprise (Galambaud, 1984). Pourtardcpmmunication informelle représente
selon Mitzberg (1979) kajustement mutuel »qui permet d’'assouplir I'organisation
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rationnelle formelle. Elle est nécessaire a I'équél global de I'entreprise. Pour rappel, la
communication interpersonnelle est completementrggmgusqu’a I'émergence du courant
des relations humaines (Mayo, 1930). Quant aux @hénes de groupe, ils demeurent
méconnus malgré les travaux des psychosociologueswas des années soixante a soixante-
dix. Les études autant que les pratiques en emgeege concentrent sur les circuits de
communication et les réseaux de communication fisésqui n’échappent pas a la maitrise
de I'entreprise. En conséquence, la communicatiterie en entreprise est pergue comme un
processus de transmission d’informations consistardchanger des messages qui sont
évidemment la préoccupation centrale. Ainsi unégiag linéaire qui n’apporte d'importance
gu’au message prédomine et formalise la hiérarsbrsdans I'entreprise : la communication
descendante. Un support oral, écrit, techniqueyrimtique ou matériel, de transmission
permet au viseur (I'émetteur dans le sens ou itreaiprécisément le choix du récepteur)
d’envoyer un message a une cible précise (une qegsou un groupe de personnes). Je me
trouve face a une iniquité avec un postulat déteanti que la communication interne en
entreprise comprend essentiellement la communicébionelle. La communication interne
est calquée sur la communication externe et seecent la participation des employés aux
objectifs de I'entreprise, a l'appartenance, a ldtuce commune de l'entreprise et sur
limportance d’'une solidarité générale contre lesaurrents. L’'unique réle qui est donné aux
cadres intermédiaires en matiére de communicasbdetransmettre un message porteur de
linformation majeure a la bonne cible et a l'aidie technologies de linformation
disponibles au sein de I'entreprise. J’adhére aummoentaires de Floris (1996) qui dénonce
un «bricolage théorique » Les pratiques de communication interne en erigepsont
entierement dépendantes des théories organisallesmet ne laissent place qu’aux théories
linéaires de communication. La recension d’écritsla communication interne me permet de
constater que les organisations ignorent la comeation informelle, la communication de
groupe et minimise la communication interpersornell

La communication humaine s’avere complexe et msttigdlinaire. De I'histoire de la pensée
et de la recherche sur la communication humainerejeens, pour la relation entre
personnalité (caractéristiques psychologiques)satneunication (intensité, efficacité, style,
problémes), la pertinence des travaux de Matildat&\Riley et John White Riley (1951),
certains aspects de I'Ecole Palo Alto (Duterme, 208iasi que celle de l'ouvrage de
Bourdieu (1982) dans les limites et remises enealgsla linguistique traditionnelle qu'il
apporte au débat scientifique de la communicatiomdie du point de vue social, de ses
enjeux et de ses leurres. La communication humsismicule autour des concepts de la
représentation mentale, de l'intentionnalité, Birgubjectivité, 'empathie et de I'émotion. Le
premier concept, la représentation mentale, est@nmunication humaine un facteur
important de compréhension de la complexité psygdique de chaque personne. En effet,
elle influe tant sur le décryptage du message pguexemple que sur la perception que
chaque personne en retient. C’est a partir de naptaxité de la représentation mentale que
chaque individu comprend un méme message de maiigseu moins différente. Cet aspect
psychologique, souvent traité de maniere extrémewmnpliquée, est clairement décrit par
les anthropologues et simplement expliqgué par sokgues (Augé, 1979 ; Bourdieu,
1982 ; Denis, 1989 ; Linard et Parx, 1984). Le sdcooncept date de la philosophie de
l'esprit du vingtieme siécle. L'intentionnalité dgse l'acte par lequel la conscience se
rapporte a l'objet qu'elle vise. Il en découle tpué fait psychique est intentionnel (Brentano,
1873) et le rapport & la communication s’entrefientre autres, par le biais de la conscience,
de la perception, de la croyance et par extensenadreprésentation mentale, objet du
précédent point. Le concept suivant, l'intersulijétgt, est en soi une théorie de la
communication trés ancienne puisque initiee par Kan®0), fondamentalement simple tant
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elle est évidente dans I'aspect collaboratif de feoctionnement et surtout toujours actuelle
dans le lien social qu'elle engendre. Quelques g@sraincontournables du répertoire
philosophico psychologique (Heidegger, 19@@ur ne pas oublier que pour communiquer il
faut d’'une part exister &re »et que si I'on «existe »il ne faut pas oublier d’autre part que
les autres aussiexistent »ce qui se confirme logiquement indispensable gourmuniquer
sans se parler a soi-méme ! En quatrieme conceptpathie émotionnelle et 'empathie
cognitive désignent une situation ou une personeadoen compte, respectivement, I'état
affectif ou mental de son interlocuteur tout enaessoi-méme (Decety et Ickes, 2009). Ces
concepts semblent favoriser la compréhension deseméis de l'autre dans I'échange et
peuvent donc, dans ce sens, faciliter la communitdDecety, 2002). Néanmoins, je pense
important de relever que la limite se trouve danfatulté de « rester soi-méme » sans subir
linfluence affective, émotionnelle ou psychologiqde cette situation. Finalement, les
émotions sont des facultés sensorielles impliqgtigesdans la communication non verbale
gue dans les situations quotidiennes de tout auch&elon Meyer (2004), I'émotion inclut
fondamentalement descemportements physiologiques, des comportementsssxis et une
conscience>. L’aspect non intentionnel de ces signaux praeogine communication
perceptible par tous (Ekman, 1992).

La communication interne en entreprise plus préogsé la communication formelle
(Duterme, 2002) se calque sur les modeles linéamathématiques. Elle se rapproche
particulierement de celui de Berlo (1960) qui cetesen un message central, sa manipulation
accentuée et I'exactitude technique comme soluaor problemes de communication
humaine. Je constate de ces lectures que les mstigéductrices et peu propices aux
interactions humaines, ne sont pas en adéquation lageconnaissances en matiere de
communication humaines.

En termes dintelligence, les résultats des redteraonfirment que certaines formes de
l'intelligence participent a la capacité de comnau@r et que physiologiquement, le cerveau
humain permet une construction permanente des smamges chez I'adulte. Je reléve deux
points majeurs. Premierement, les formes de lligéice (Kempenaers, Rosseel, Braun,
Schwannauer, Jurysta, Luminet et Linkowski, 2008)inguistique, intra personnelle,
interpersonnelle, existentialiste ou spirituelleemme le définit Gardner (1983), sont celles
qui doivent majoritairement étre utilisées en comitation interne en entreprise. Hors
aujourd’hui, les pratiques appliquées sont issusstli&ories mathématiciennes linéaires en
adéquation tant avec le fonctionnement cérébréd demmunication que I'étymologie méme
du mot. Deuxiémement, la recherche médicale praues physiologiquement, les adultes
peuvent apprendre et évoluer tout au long de leufLudwig et Chicherio, 2007). Une étude
sur le modele de la motivation d’accomplissemerst alfultes en reprise d’études, démontre
le bien-fondé du but d’acquisition avec une réeséducative plus satisfaisante en présence
d’'un sentiment de compétence élevé (Dupeyrat, MaBoaffard et Chouinard, 2004).

L’aspect formatif de la communication interne cooxbla premiere partie de cette recension
d’écrit. En quelques mots, la revue de littératsievere relativement pauvre en matiére de
formation en communication interne. Je reléeve nénsnune audacieuse expérience de
création de formation sur mesure en communicatierpersonnelle (Centre associatif de
données, 1987). L’état des connaissances suréé g permet d’aboutir aux constatations
suivantes : le fricolage théorique> en termes de communication managériale (FIb886)

se retrouve également dans les offres de formaoreommunication interne disponibles.

Nous avons ici, des formations presque exclusivémédiées aux évolutions techniques ou
aux sciences de gestion qui peuvent nuire au mar@agehumain. En effet, en regard de la
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pédagogie de I'enseignement supérieur, les modelédgducation au management résument
une pédagogie des programmes de formation en gesiiodgne la domination des sciences
de la gestion au détriment de la dimension humahecela malgré des méthodes

pédagogiques innovantes ou [|'école de gestion sggenpar Schoemaker (2008).

L’acquisition de compétences humaines et la né&éedsi la mise en pratique de la théorie
demeurent une préoccupation trés présente.

Le capital social rejoint le précédent paragraphesquil s’agit des étudiants et des
établissements scolaires ou universitaires, néamndianalyse est sociale et non
pédagogique. Je retrouve dans ce théeme I'immolslipnécédemment dénoncé puisqu’une
grande majorité des constats sociaux relevés pardiga et Passeron (1964) sont, méme si
légerement décalés, toujours effectifs aujourd’hui.

Le concept de compétence défini par Tardif (2008), «savoir-agir», allie les
connaissances, le savoir-faire et le savoir-étes derniéres découvertes en neuroscience
permettent maintenant de comprendre que le celwamain est en constante évolution. Pour
atteindre ce savoir-agir, il est indispensable el®uer avec les compétences humaines trop
souvent négligées aujourd’hui encore. Les compéteatiendues du cadre intermédiaire sont
les compétences techniques (compétences organisgtes) compétences métier et
compétences informatiques), les compétences caredbgs®t (compétences cognitives et
compétences en stratégie) et les compétences hum@ompétences intrapersonnelles,
compétences interpersonnelles, compétences soclationeelles et compétences
interculturelles) (Cristol, 2009). Selon l'auteut, est indéniable que les compétences
techniques et conceptuelles sont tres bien dévéésppar I'enseignement des cadres
intermédiaires futurs ou présents. Cependant, despétences humaines sont a son sens
négligées.

Cette recension de littératures pluridisciplinaime permet de constater que I'éducation des
cadres se plie aux régles de I'enseignement swpésieparticipe apparemment a la création
d’'une société classée ou l'intelligence logico-matatque occupe une place emblématique
de surcroit privilégiée par les structures admiaistes de I'enseignement. Dans le méme
sens, lI'apprentissage de la gestion semble prédorainelétriment du management ou les
écoles de gestion fabriquent des gestionnaires nguipeuvent que négliger I'aspect

manageérial de leur futur réle de cadre.

C’est ainsi qu’en communication interne en entsanrie systeme humain apparait comme
appauvri au profit des machines et le cadre intdiam@ se retrouve réduit a un rdle exécutif
de «relais » ou ses capacités humaines, ainssegielifféerentes formes d’intelligences, ne
sont de toute évidence pas utilisées. Les direstaientreprises construisent un rempart
technique pour se protéger de leur appréhensian dag autres formes de communication
puisqu’elles leur sont, d’aprés les écrits, incamat, de fait, incontrdlables. Ceci décrit un
dysfonctionnement dans la communication interne gemble plus appréhendée en
négociation syndicale qu’en communication. Pour chae, I'état de l'art m’invite a
constater que la communication interne en entrepes essentiellement abordée par des
méthodes et procédés mathématiques ancestraux @imetd des sciences et du
fonctionnement du systeme humain et de son enwaéraent social.

De ce point de vue, l'intérét de cette recherchave sa pertinence scientifique a travers le

mangue avéré de connaissances sur les pratiguesrenunication interne. |l me parait utile
de compléter les savoirs existants dans ce domdiapporter des recommandations et
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d’ouvrir de nouvelles pistes de recherche. D’'umpde vue social, cette recherche trouve sa
pertinence parce qu'elle s’inscrit comme une négessamélioration des échanges dans
I'ambitieuse volonté quotidienne des acteurs detidéprise. Dans un sens plus pratique, les
résultats de notre étude sont voués a aider, dlemssoutenir les directeurs, les responsables
de la communication interne, les responsables d@ssources humaines, les cadres
intermédiaires et les collaborateurs qui souhag&nvestir dans la communication interne au
sein de leur groupe. En prenant du recul pour siogur une vision plus large et en tentant
de définir la communication interne d'aujourd’htiidapporter des réponses pour mieux
communiquer dans l'entreprise, mon étude s’insdahs un domaine ou nombre de
chercheurs tentent depuis peu de reconquérir geitedélaissée, et néanmoins attendue et
nécessaire a I'entreprise de demain.

Malgré l'idiosyncrasie complexe de la communicatioterne en entreprise, la revue de
littérature permet de dégager des objectifs sppmEs de recherche qui sont d’identifier,
d’analyser et de comprendre les pratiques actyddasle de chacun et en particulier le role
du cadre intermédiaire en communication internds pes compétences utilisées et la
formation en communication interne. Pour cette caomcation, je me concentre
exclusivement sur les pratiques actuelles en conuation interne et plus particulierement
aux résultats des questions suivantes : « Qu’egtieela communication interne représente
au sein de l'entreprise ? De quelle maniere se teterlle ? Quelles sont les innovations
récentes ? »

METHODE ET MATERIEL

Bien que l'entreprise releve du domaine économiduest question, en communication
interne en entreprise, de sciences humaines. llserablé approprié d'utiliser la recherche
gualitative pour sa souplesse d’ajustement penstamtdéroulement et dans la construction
progressive de l'objet (Pires, 1997). En effetteahéthode permet de traiter des objets
complexes et d’englober des données hétérogenles.atdorise aussi la combinaison de
différentes techniques de collecte des donnéesz{Pen Lincoln, 1994). Pour répondre aux
guestions de recherche, jai effectué par méthagoeatoire une observation du phénoméne
tel qu'il se présente et jai cherché a définir pinénoméne qu’il est difficile d’étudier
directement avec des méthodes structurées. A |thidguestionnement de Tremblay (1997) :
«Drailleurs la “vérité scientifique”, dans les sciees humaines comme dans les sciences
expérimentales, n'est-elle pas la meilleure expiaratle la réalité que I'on puisse trouver a
un moment donné 7 $ai choisi la méthode de récit de vie car mon éiatit d'obtenir des
données en profondeur sur un aspect du vécu.

En recherche qualitative, il n'est pas questionfaener un échantillon de participants
représentatif de la population, mais de choisitatees personnes de facon délibérée en
fonction de ce que je cherche a explorer. Dans agtique, I'étude en profondeur de
guelques personnes met en lumiere un phénoménegpuge survol d’'un grand nombre.
Pour cette recherche, j'ai choisi le concept daratibn empirique (Glaser et Strauss, 1967)
ou dite «de connaissance (Bertaux, 1981). Ce principe indique le momainiechercheur
juge que les dernieres entrevues n’apportent plm$odnations nouvelles ou différentes
pour justifier une augmentation de matériel empigigPires, 1997).

La collecte de données s’est effectuée par vingt4nirevues individuelles en entretien
semi-structuré aupres d’acteurs de tous les nivéaknarchiques d’entreprises du CAC40,
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SMI25 ou équivalent sur sites basés en Suisse duate. Cette méthode m’a permis une
validation immédiate des informations et privilégjapport d’informations personnelles sur
les acteurs cibles de la communication. Les résutta cette recherche sont quanti-qualitatifs
avec le soutien technique du logiciel QDA Miner qetali-qualitatifs manuellement. Les
entrevues enregistrées d'une durée de 16 heuresmiBRtes ont été retranscrites
intégralement sur support informatique en formatrdVAu final, le matériel empirique
collecté représente 162 pages et 95 320 mots.

Le but ultime de cette recherche n’était pas d'mibtdes connaissances généralisables, mais
de dégager un ensemble de connaissances spéciiquapport du phénomene étudié. Ces
nouvelles connaissances serviront, éventuellenaent,chercheurs de point de départ pour
émettre une hypothese pouvant étre vérifiee denfgajos systématique auprés d’autres
populations. Ainsi, aux vues des forces et degdisnde cette recherche et en raison de son
caractére exploratoire, je ne prétends pas avoirverbude maniere exhaustive la
communication interne en entreprise. Aussi les gppte cette étude ne se trouvent pas tant
dans l'applicabilité des résultats empiriques qguiressortent que dans les perspectives
empiriques et théoriques qu’elle ouvre pour de guecherches.

SYNTHESE DES RESULTATS

Les résultats des analyses sont nombreux et ddéjventre autres, des connaissances
nouvelles sur les pratigues actuelles en commuaitainterne. Ce sont des apports
intéressants sur I'état présent de la place e gedtique de la communication interne dans
les grandes entreprises et leur stratégie. C'egtiguune nouvelle conception intellectuelle,
voire théorique, de la communication interne, stausorme d'une intelligence collective,
d'une compétence d'équipe, en opposition a larvidmminante actuelle d'une compétence
individuelle. C’est aussi une articulation plustéoet plus complexe entre communication
interne et communication externe en opposition adistinction trop nette encore
communément en cours aujourd’hui dans les entespeisles enseignements.

L’'analyse de la représentation de la communicatiierne me permet d’apporter une
définition actualisée de la communication interal®ms les participants :

La communication interne en entreprise, du pointvde institutionnel, sert avant

tout a transmettre la stratégie du groupe. C’estnddoune communication

descendante. C’est du marketing appliqué a l'inteat cela permet d’assurer les
clefs d’'une bonne compréhension au sein de I'engepCela dit, la communication

interne c’est surtout les interactions humainesdies, le partage, I'échange et les
débats entre tous les acteurs du groupe et celaaseavailler difféeremment grace a

des outils technologiques nouveaux, entendus cofatteurs favorisants du

développement de projets communautaires. L’écouteveademeure un élément
fondamental en communication interne qui se métphuse en conversation

communautaire de I'entreprise. Finalement, la comitation interne fait le succes,

la réussite de I'entreprise ou du groupe.

Je note que les participants scindent le complexeeapt de la communication interne en
deux. Il y a premierement la communication insiitaelle dite « corporate » et puis la
communication d’échanges entre tous les acteurdeiude celle initiée par la direction ou
le responsable de la communication. Le rapprochendecette nouvelle définition a la liste

© Anne Mai Walder, 2012.



des types de définitions existantes selon Mucd¢hi#898) montre que, la communication
comme un transfert d’information et la communicatemmme une opération a piloter sont
toujours bien présentes dans la communicationtinistnnelle. La deuxieme partie de la
nouvelle définition s’apparente plus a la commutmcacomme une production collective.

L’'analyse des pratiques de la communication interarfirme que I'évolution de cette
derniere est notamment due aux nombreux outilsntdobiques utilisés. Cela engendre une
communication variée de supports, «le multicanala communication de groupe se
pratigue régulierement, mais insuffisamment. La mmmication interpersonnelle est
considérée comme essentielle pour effectuer untdaeail et est utilisée en permanence. La
communication informelle se confirme trés préseutiée et génére méme de l'information.

Pour ce qui est du type d’informations, majoritaiest lié aux activités de I'entreprise, a

'appartenance et a la stratégie du groupe, je moteréelle volonté de développer et d’élargir
les themes vers des informations sur la vie prafasglle des acteurs de I'entreprise et leurs
succes. Dailleurs, je reléeve que les participastsit dans I'ensemble satisfaits de la
communication interne au sein de leur entreprise.

Les facteurs favorisant la communication internet,samtre autres, définis comme
I'accessibilité au dialogue et aux réunions d’éguip qui est directement en adéquation avec
'engouement pour les réseaux sociaux qui les eagemt aisément. L'innovation majeure
dans les pratiques en matiére de communicatiomiaten entreprise réside dans I'utilisation
du réseau social en communication interne. La nomate la communication interne vers
une conversation communautaire de I'entreprisemegagée. Son outil principal est le réseau
social. Outre l'aspect d’échange et d’interactiamres tous les acteurs de I'entreprise
favorisant une certaine proximité, je constate ueréation de groupes communautaires
portés par cette nouvelle possibilité technique firmde mode de fonctionnement des
équipes de travail. L'utilisation du réseau soaietentue I'accessibilité des personnes entre
elles, particulierement en cas d’éloignement ggagcae. Il favorise ainsi la communication
transversale envisagée comme une solution auxculiffis de compréhension permet
d’atteindre tout le monde et pallie le manque ddaepagnement des messages.

L A DISCUSSION

L'entreprise effectue une prise de conscience simpértance stratégique de sa
communication interne. Principalement engendrd’pgpermédiatisation et I'impact négatif
de celle-ci sur I'image des groupes, cet état deafdinalement permis qu’une attention
particuliere lui soit accordée.

L’évolution provoquée par la globalisation s’esttaanée depuis quelques années. La
communication interne d’aujourd’hui ne se résumeasph la communication formelle ou
institutionnelle décrite par Duterme (2002), elle sompléte par la conversation
communautaire de I'entreprise ou du groupe ce qudifie le mode de fonctionnement des
equipes de travail et de I'organisation tout eetiéra communication interne en entreprise se
rapproche plus, aujourd’hui, des travaux de SiR@0() qui auguraient, il y a dix ans déja,
gue la communication interne participe a la créatiten liens sociaux et construit les
conditions propices pour développer et améliorgaltage.

A l'issue de cette recherche, il est clair que danmunication interne en entreprise s’étend
au-dela de la simple distribution d’'informations,aqd bien méme ciblées et triées. La
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communication interne d’aujourd’hui se métamorpheseune conversation communautaire
qui consiste a des échanges d’informations, d’'iéée points de vue tridirectionnels. Dans
cette situation, la direction ne gére pas les édwmmy l'information, mais favorise des
projets communautaires animés par des « commuratyagers ». Cette pratique permet de
développer l'intelligence collaborative et de créame réelle connaissance collective.
L’entreprise et ses communautés d’acteurs peuvesit @ofiter de la compétence collective
pour performer. La premiere conversation communautiemeure la réunion de projets et
son animateur, le manager. Nul n’est besoin duatésecial pour en démontrer l'efficacité.
Néanmoins, quelques faits récents de [lactualitéhficonent que ces possibilités
technologiques sont d’'une importante puissancesparapidité extréme a fédérer le plus
grand nombre avec tres peu de moyens. Je précigendant que la conversation
communautaire n’est pas générée par l'utilisationmébseau social interne, mais simplement
facilité par cet outil. En effet, une réunion deojpts, bien construite, est en soi une
conversation communautaire. Chaque participant i@ projet son expertise particuliere
et le manager l'organise pour que le projet se &ise. Les pratiques en communication
interne semblent donc évoluer grace et par l'inéslimire des nouvelles technologies, mais
surtout par la volonté de la direction des entsgwid’'y apporter les améliorations
nécessaires pour une communication interne plusae# et l'utilisation constructive de
'ensemble des talents potentiels, et méme parfsishés, de chacun des acteurs de
'entreprise. Chaque acteur de l'entreprise détiemé expertise, une expérience et des
habitudes systémiques qu’elles soient organisatisn®u purement techniques et ces
savoirs doivent étre partagés pour que la réseltantsoit la cocréation. Ce potentiel me
semble étonnamment proche de l'intersubjectivitésglon Kant (1790) est I'idée que les
hommes sont des sujets pensants capables de peencoasidération la pensée d’autrui dans
leur propre jugement. Je n’invente rien, je suggerée redécouvrir.

Les résultats de la recherche confirment une oureerle la communication interne pour
engendrer un échange avec le plus grand nombréide Ides nouvelles technologies, la
parole est ainsi proposée a tous sans protocofpiiceeprésente une nouveauté sociale au
sein de I'entreprise. Du point de vue strictemamnhin, nous pouvons €galement y voir un
intérét pour certains a se reconnecter a leurs ognge d’'une maniére plus actuelle, dans le
langage commun «a la mode », pour faire bloc eturiappréhender I'environnement
incertain. En ethnographie de la communication, R€2004) explique qu'un mot estun
pont jeté entre moi et d'autres La facon de « jeter » le mot évolue en sa formais le
fond demeure. Ceci exposé, pour ce qui est derdammication interne en entreprise, les
avantages de la conversation communautaire conférrisemble des acteurs la possibilité
de ne plus étre « qu'un numéro » mais un membraragntiere de la communauté. Cette
personnalisation offre a chacun la circonstancedppe de s’exprimer, partager ses idées et
débattre utilement au sein de I'organisation, jpaifois méme de vaincre certaines timidités
ou de révéler des talents. Ainsi, les discussidtes d« informelles » se retrouvent d’'une
certaine maniére formalisables, donc de fait, eéhtes et souhaitées par la direction de
'entreprise qui renonce ainsi au contrble de céitene de la communication interne au
profit d’actions promotrices d’efficience.

A lissue de cette recherche, nous savons maintenanthacun des acteurs de I'entreprise
estime avoir un réle particulier en matiere de camitation interne. Suivant les résultats,
c’est donc le rble de tous. Les acteurs doivent seanlement diffuser et expliquer les
messages auprés de leurs collegues, mais égalerdapres les services de la
communication interne, jouer les ambassadeursaupgrpour lequel ils travaillent lorsqu’ils
se trouvent a I'extérieur. En ce qui concerne perstbement I'acteur, je pense sincerement
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gue la conversation communautaire lui offre I'ogpoité, non sanctionnable, d’actions de
communication, d’échanges, de débats et de partigesnnaissances et de savoirs.

CONCLUSION

J'ai a travers cette recherche exploré la commtinitanterne au sein de groupes cotés en
bourse du point de vue de leurs acteurs. J'ai eppbrtunité d’observer, d’échanger,
d’analyser et de comprendre la maniere dont-ilgg@eent la communication interne, ce
gu’ils ressentent et comment ils la vivent au qlieti. Les résultats de cette étude me
permettent de répondre a I'ensemble de mes qusstienrecherche. Cependant, pour
conclure cette communication, il m’apparait capi@linsister sur le fait que la
communication interne en entreprise d’aujourd’iuile demain se résume a la gestion de sa
mutation en conversation communautaire favorisaniélveloppement d’une intelligence tant
individuelle que collaborative pour la création méuconnaissance collective. Cette pratique
engendre la construction de compétences collectivaselles. C’est une fagon de repenser
la communication interne pour qu’elle soit en adgéun tant avec ses acteurs a l'interne que
son environnement extérieur.

Le fonctionnement des groupes communautaires stégctivec une participation de chacun
a l'apport de savoirs spécifigues dans un projetroan ressemble a celui des groupes de
travail en contexte d’apprentissage coopératif. ihireccompagnement de la mutation de la
communication interne en conversation communautiréentreprise ne pourrait-il pas étre
soutenu par l'apport de l'approche pédagogique d@pientissage coopératif? Ce
guestionnement ouvre, entre autres horizons, de efieav pistes de recherche aux
scientifiques dans un monde ou la recherche apiicgaurait aussi coproduire avec le
fondamental.
anne.mai.walder@umontreal.ca
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