
VOS COMMUNICATIONS INTERNES
ALLIÉES DE VOTRE SUCCÈS HUMAIN ET FINANCIER

MATHILDE EINHORN



BIEN COMMUNIQUER EN ENTREPRISE EST UNE EXPERTISE.  

BIEN UTILISÉE, CETTE EXPERTISE EST UN LEVIER  
POUR FAIRE ARRIVER LES CHOSES PLUS EFFICACEMENT. 
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OBJECTIFS

‣ Comprendre le rôle stratégique des 
communications internes dans 
l’organisation 

‣ Définir une stratégie gagnante et 
identifier les meilleurs leviers  

‣ Renforcer sa marque employeur; 
maximiser son  investissement
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…RÉSULTAT?

LES PERCEPTIONS SUR LES COMMUNICATIONS
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Les organisations dotées des meilleures stratégies de communication 

interne sont 4 X plus susceptibles que leurs concurrentes de mieux 

performer.  

(…)Vous devez soutenir le changement, veiller à l'engagement des 

employés, et garantir de « faire plus avec moins ».

Change & Communication study, Towers Watson, 2013-2014
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DÉROULEMENT

1.Portrait des communications internes 

2.Maximiser les outils de communications internes 

3.Sélectionner les leviers qui créent de l’impact
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1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES



1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES

•Démystifier les CI  

• Stratégies de communications internes vs stratégies de 

communications clients 

• Rôle et intervention des CI.

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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DÉFINITION

‣ La communication interne regroupe l’ensemble des actions de 
communication réalisées au sein d’une entreprise ou 
organisation à destination de ses salariés. 

‣ L’objectif: favoriser l’information, l’intégration et l’adhésion des 
collaborateurs de l’entreprise. 

‣ Jargon: émetteur, destinataire/public cible, canaux, outils,… 

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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EXPERTISES DE COMMUNICATIONS

‣ Relations humaines, Communication organisationnelle, conflits 

‣ Relations publiques, communication de masse, gestion de crises 

‣ Marketing, ventes, enjeux sociaux, organisation d’évènements 

‣ Journalisme, enquêtes, recherche 

‣ Médias, visuels, technologies de l’information 

‣ Rédactions spécifiques: synthèse, littérature, Cultures et diversités, 

international, par domaine (ex. santé, finance,..)

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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OUTILS DE COMMUNICATIONS

‣Lettre ou journal interne 

‣Intranet 

‣Écrans dans les ascenseurs 

‣Réunions 

‣Registre des modes d’emploi, normes de services, formulaires,… 

‣Babillards 

‣Emails 

‣Page facebook, autres réseaux sociaux

OUTILS= « CONTENANTS » UTILISÉS. PEUVENT ÊTRE ÉCRITS OU ORAUX.

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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PROBLÈMES  +FRÉQUENTS
1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES

‣ Compréhension 

‣ Clarté 

‣ Quantité 

‣ Normes, règles



1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES

• Démystifier les CI 

•Stratégies de communications internes vs stratégies de 

communications clients 

• Rôle et intervention des CI.

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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« Aucune institution ne peut survivre si elle a besoin de génies ou de 

supermen pour la diriger. Elle doit être organisée de manière à vivre 

sous la direction d'hommes normaux » -P. Drucker.

STRATÉGIE DE COMMUNICATION
1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES



MODÈLE

Émetteur Destinataire

feedback/rétroaction

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES

message

canal/outil

BRUITS/INTERFÉRENCES
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STRATÉGIE DE COMMUNICATION

Politique:  

Série de règles établies, 
pouvant être modifiées 
pour suivre l’évolution

Stratégie: 
  

Dirige+coordonne  
les actions nécessaires de 

communications  
pour atteindre les objectifs visés.  

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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STRATÉGIE DE COMMUNICATION

STRATÉGIE DÉFINIT:  
‣ l’unité de décision 
‣ l’émetteur /l’expéditeur 
‣ le destinataire/le groupe cible  
‣ le message  
‣ le canal, la méthode, l’agenda de diffusion 
‣ et planifie le feedback.

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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EMPLOYÉS VS CLIENTS

! Caractéristiques de la communication employé 

‣ claire 

‣ cohérente 

‣ attirante 

‣ à temps 

‣ axé sur nos objectifs d’affaires: aider, vendre,…

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES

" Caractéristiques de la communication client 

‣ claire 

‣ cohérente 

‣ attirante 

‣ à temps 

‣ axé sur nos objectifs d’affaires: aider, vendre,…
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EMPLOYÉS VS CLIENTS

#Objectifs et Enjeux de la communication client 

▸ les attirer 

▸ les garder 

▸ les mobiliser à agir 

▸ établir une relation avec eux pour … 

▸ suggestions, solutions, communauté, 
références

$Objectifs et Enjeux de la communication employé 

▸ les attirer 

▸ les garder 

▸ les mobiliser à agir 

▸ établir une relation avec eux pour… 

▸ suggestions, solutions communauté, 
références

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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EMPLOYÉS VS CLIENTS

Q, Investissez-vous autant  en  $ ? 

Visuels, expertises,… 

Votre %:                    ? 

Q, Investissez-vous autant en temps? 

Planification court, moyen, long 

Planification globale, planification ad hoc 

Votre %:                    ? 

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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EMPLOYÉS VS CLIENTS

Source: The ROI Institute, Franklin Covey

Connaissez-vous le 
cout de la perte d’un 

employé?

2 à 4 fois son 
salaire

…sans compter les 
coûts indirect…!
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LA FORCE DU GROUPE

La raison d'être d'une organisation  
est de permettre à des gens ordinaires  

de faire des choses extraordinaires 

-Peter Drucker 

Les communications internes alimentent le marketing interne 

Attirer, retenir et développer des ambassadeurs, porte-
paroles, défendeurs, vendeurs,…

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES

• Démystifier les différentes expertises et saisir les opportunités 

qu’elles offrent  

• Stratégies de communications internes vs stratégies de 

communications clients 

• Rôle et intervention des CI.

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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JOUEURS

Experts CONTENUS 

⇢experts du message, matière de 
base 

Experts CONTENANTS 
⇢expert de l’outil, de l’impact

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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JOUEURS
EXPERTISE:  
CONTENU SPÉCIFIQUE 

                       
EXPERTISE:  

OBTENIR LE MAXIMUM  D’IMPACT  
Intervention en communication pour façonner le contenu 

Recommander le contenant

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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LE POUVOIR DES QUESTIONS

Types de questions À quoi servent-elles ? Comment les fabriquer ?

La question ouverte Faire parler 
Obtenir une réponse développée 
Pour inviter au dialogue

Que, quel, qu’est-ce que? 
Comment? Pourquoi? 
De quelle manière? 
Pour quelle raison? 
Parle-moi de, Explique-moi?

La question miroir Faire préciser 
Dédramatiser 
Faire développer 
Approfondir

Répéter la fin de la phrase ou le dernier mot prononcé par la 
personne avec une intonation interrogative

La question relais Inciter à être factuel 
Faire préciser 
Dédramatiser 
Faire développer 
Approfondir

C’est-à-dire?  
Par exemple ? 
En quoi ? 
Plus précisément ? 
Qu’entendez-vous par ?

La question 
reformulation

Vérifier sa compréhension 
Manifester son intérêt 
Créer un climat harmonieux

Si je comprends bien, tu veux dire que?  
Est-ce que ce que tu avances c’est?

La question ressort Susciter la participation active de l’autre 
en lui retournant la question

Qu’en penses-tu? 
Comment répondrais-tu à cette question?

La question fermée Obtenir des informations précises 
Vérifier 
Obtenir une réponse brève

Qui, quand, où, combien? 
Es-tu d’accord avec ? 
Est-ce que j’ai été suffisamment clair ? 
Préfère-tu ceci ou cela ?



CARTOGRAPHIE / PROCESSUS

Canal / Outil …

Type d’information et 
objectifs

…

Propriétaire …

Collaborateurs …

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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Exercice individuel



RÉCAPITULATIF

‣ Comprendre les comm internes 

‣ L’importance de communiquer à l’interne  

‣ Cartographie/portrait sommaire de mes CI

1. PORTRAIT DES COMMUNICATIONS INTERNES
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2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATIONS
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% des CI qui ne sont pas planifiées?

2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATION
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46%



RÈGLE D’OR

Les CI sont à propos  

des personnes  

et non des canaux ou des outils

2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATION
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2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATIONS

‣ Identifier le potentiel des outils les plus couramment  

‣ Avoir une structure et connaître les nouveaux outils et 

applications 

‣ Savoir prioriser les outils de communication en fonction des 

objectifs de l’organisation
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IDENTIFIER LE POTENTIEL

IDENTIFIER MES EMPLOYÉS / MON GROUPE CIBLE

2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATION
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Persona 1 
Nom 

Profession 
habitudes de vie 

Statut social 

Persona 2 
Nom 

Profession 
habitudes de vie 

Statut social 

Gérard 

Technicien machinerie 

45+ 

Peu scolarisé 

Travail sur les chantiers, n’a pas accès à un ordinateur juste pour lui 

Actif dans le comité social, aime son équipe, s’identifie à ses collègues 

Pêche, chasse 

Ne souhaite pas changer de travail; aime se mettre à jour dans son 
expertise

Andréanne 

Comptable, 

25 ans 

BAC Universitaire 

Toujours sur son cell, nouveau condo avec son 
conjoint, Branché, va dans tous les festivals 

Peu active dans le comité social 

Veux apprendre pour pouvoir évoluer dans sa carrière, 
aime la nouveauté, s’est inscrite à la maitrise le soir

2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATION
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DÉFINIR SON PUBLIC CIBLE

Exercice individuel



LECTEURS/CLIENTS/…

‣Vos employés sont des lecteurs de d’autres contenus 

‣Possèdent des téléphones intelligents ou des IPAD 

‣Sont des clients: vivent et expérimentent 
quotidiennement l’hyper-personnalisation 

Simplicité et facilité = repères communs

2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATION
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REPÈRES                       EX. « LE JOURNAL DU SAMEDI»

‣ Cahiers 

‣ « A la Une » 

‣ Journalistes attitrés  

‣ Fonctionnement intuitif

2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATION
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2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATIONS

‣ Identifier le potentiel des outils les plus couramment utilisés  

‣ Avoir une structure et connaître les nouveaux outils et 
applications 

‣ Savoir prioriser les outils de communication en fonction des 

objectifs de l’organisation
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SUCCÈS DE L’UTILISATION DE REPÈRES EN CI
Ex Presse du samedi 

Structure simple 

Comité éditorial /comités éditoriaux  

Experts contenus: tout le monde sait qui fait quoi 

Ligne éditoriale: on sait que c’est La Presse et non une autre 
journal (ex. J de Montréal, Le Devoir)

2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATION
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A. l’unité de décision 
B. l’expéditeur 
C. le groupe cible  
D. le message  
E. le canal de diffusion 
F. et planifie le 

feedback.

MODÈLE DE COMMUNICATIONSTRATÉGIE DE COMMUNICATION

2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATION
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STRATÉGIE DE COMMUNICATION



RÉSEAUX SOCIAUX
2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATION
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2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATIONS

‣ Identifier le potentiel des outils les plus couramment utilisés  

(intranet, infolettre, plan de communication…)  

‣ Avoir une structure et connaître les nouveaux outils et 

applications 

‣ Savoir prioriser les outils de communication en fonction 
des objectifs de l’organisation
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PRIORISER …COMMENT?

1. MESURER pour éviter la famine ou l’overdose de communication 

« You should start measuring your internal communication 
yesterday » 

2. QUEL IMPACT: comportement spécifique

2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATION
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PRIORISER …COMMENT?

COMPRENDRE VS ÊTRE INFORMÉ 

« Si une entreprise demain veut être profitable,  
LA RAISON D’ÊTRE va devenir un passage obligé,  
pour mobiliser les salariés, les fournisseurs, les clients, les actionnaires  
autour d’un objectif commun ».  
-Martin RICHER. 

UNE COMMUNICATION PORTEUSE = POURQUOI! 

2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATION
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SIMON SINEK: MODÈLE DE COMMUNICATION

WHY

HOW

WHAT

3. SÉLECTIONNER LES LEVIERS QUI CRÉENT DE L’IMPACT

 44



RÉCAPITULATIF
‣ Selon le public cible, pas selon l’outil! 

‣ Stratégie, structure et règles du jeu 

‣ Communiquer pour aller chercher la compréhension et la 

contribution 

2. MAXIMISER LES OUTILS DE COMMUNICATION
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3. SÉLECTIONNER LES LEVIERS QUI CRÉENT DE L’IMPACT



3. SÉLECTIONNER LES LEVIERS QUI CRÉENT DE L’IMPACT

‣ Capital financier : Supporter ses objectifs d’affaires grâce à une 

stratégie de communication efficace  

‣ Capital humain : Les communications internes au service de la 

marque employeur 

‣ Règles d’or
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OPPORTUNITÉS

๏Ou dois-je agir pour arrêter un problème? 

๏Ou dois-je agir pour ma croissance? 

๏Sur quoi dois-je communiquer?  

๏Sur quoi travaillent mes CI?

« INVESTMENT TO VALUE »

3. SÉLECTIONNER LES LEVIERS QUI CRÉENT DE L’IMPACT
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 RÉFLEXION

DÉPENSES VS OBJECTIFS
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3. SÉLECTIONNER LES LEVIERS QUI CRÉENT DE L’IMPACT

Exercice individuel



3. SÉLECTIONNER LES LEVIERS QUI CRÉENT DE L’IMPACT

‣ Capital financier : Supporter ses objectifs d’affaires grâce à une 

stratégie de communication efficace  

‣ Capital humain : Les communications internes au service de la 

marque employeur 

‣ Règles d’or
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COMMUNIQUER POUR ÊTRE COHÉRENT  
AVEC LES BESOINS/ATTENTES DE LA MAIN D’OEUVRE 

Révolution pré-industrielle:  

Efficacité                   Sens 

Révolution post-industrielle:  

Efficacité                   Sens 

Économie du savoir 

Efficacité    +    Sens   +…

3. SÉLECTIONNER LES LEVIERS QUI CRÉENT DE L’IMPACT
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Ères précédentes, motivation = PAYE 

Aujourd’hui, dans une économie du savoir, la motivation = PAYE +… 

+Sens 

+Creation 

+Challenge et développement possible 

+Responsabilité (Ownership) 

+Identité 

+Fiérté 

+Appartenance 

+…

3. SÉLECTIONNER LES LEVIERS QUI CRÉENT DE L’IMPACT
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COMMUNIQUER POUR ÊTRE COHÉRENT  
AVEC LES BESOINS/ATTENTES DE LA MAIN D’OEUVRE 



CRITÈRES D’UN EMPLOYEUR DE CHOIX

1. Équilibre travail et vie personnelle 

2. Autonomie 

3. Collaboration et esprit d'équipe 

4. Plaisir au travail 

5. Défis à relever 

6. Reconnaissance fréquente
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3. SÉLECTIONNER LES LEVIERS QUI CRÉENT DE L’IMPACT

Exemples d’autres pratiques indirectes 
mais qui permettent à une entreprise de 

se démarquer et être attirante: •
Pratiques écologique 

• Implication dans la communauté 
•

…



3. SÉLECTIONNER LES LEVIERS QUI CRÉENT DE L’IMPACT

‣ Capital financier : Supporter ses objectifs d’affaires grâce à une 

stratégie de communication efficace  

‣ Capital humain : Les communications internes au service de la marque 

employeur 

‣ Règles d’or 
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RÈGLES D’OR: MÉTHODE DE RÉFLEXION
Quel est le résultat/effet que je veux atteindre? 

Que devraient-ils  

‣ retenir?  

‣ ressentir?  

‣ leur état d’esprit?  

‣ faire? 

Développer votre message: 5 W-H 

3. SÉLECTIONNER LES LEVIERS QUI CRÉENT DE L’IMPACT
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RÈGLES D’OR: INGRÉDIENTS INDISPENSABLES!

‣ Simple 

‣ Surprenant 

‣ Crédible 

‣ Connection émotive 

‣ Raconte une histoire 

3. SÉLECTIONNER LES LEVIERS QUI CRÉENT DE L’IMPACT
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1. 

2. 

3. 

4. 

5. 
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Que retenez-vous?



QUESTIONS? Merci!


