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ET COMMUNICATIONS DE TRAVAIL -. 

Comment l es in structions de travail importantes sont -elle s 

communiquées aux salariés? En mars 1993, si presque tous en reço i vent 

de vive voix, 55% en obtiennent par écrit, 43% par un canal 

té l éphonique et 10% au moyen d'une machine. L ' u sage de ces canaux de 

communication est stratifié socialement. Depuis six ans, le s contacts à 

distance ont fortement progressé. Une ana ly se appro f ond i e portant sur 

l'industrie montre que les salariés l es moins qualifiés et les moins 

formés reçoivent surtout l eurs in struct ions de vive voi x. L 'usage de 

canaux variés mais à distance caractérise les positions intermédiaires 

dans l 'entreprise. Enfin , les diplômés du supér i eur ou les cadres ont 

des contacts diversifiés, peu routiniers, articulant proximité et 

distance. L'organisation de l 'e ntr ep ris e est déterminante pour l 'usage 

des canaux formalisés comme l' écr it ou l a machine. Les p etites 

entreprises, où l 'oral de vive vo i x prédomine, s'opposent aux 

organisations complexes où l'oral se combine aux communicat ion s 

formalisées et à distance. 

1 LA 
COMMUNICATION 

DES INSTRUCTIONS 
IMPORTANTES 

La crise des modèles tayloriens 

et fordiens d'organisation du 

travail a remis en lumière 

l ' importance des 

communications pour 

l 'e fficacit é de l'entreprise. De 

nombreux travaux évoq uen t 

l ' i mportance d'une nouvelle 

approche de la productivité. 

Celle-ci ne se limite plus au 

travail direct et dépend de la 

coopération des individus dans 

l 'action , obtenue grâce à leur 

activité de communication 

(Zar ifi an, 1990) . 

Le changement des techniques 

de commun i cation (le passage 

de l 'ora l à l 'écrit , notamment) 



Les instructions 

de travail 
Les instructions font partie des 

échanges indispensables au 
travail. Elles sont transmises 
au salarié pour lui indiquer ce 
qu ' il doit faire ou la façon de 
procéder. Ces communications 

de travail de nature 
fonctionnelle recouvrent u n e 
gam me variée a ll ant des ordres 
et des consignes a u x 
indications ou aux modes 
d'emploi. L'analyse se foca lise 
sur les instructions que le 

salarié considère comme 

import antes. 

pren d al ors une impo r t an ce 

décis ive ( Lato ur, 1985). 

Un e faço n d 'étudi e r cette 

évo lut ion consi ste à analyse r 

les ca naux par les que l s les 

sa lari és ob ti en ne n t l eurs 

instructi on s de travail (M oatty 

19 94 , voi r enca d ré). 

En m ar s 1993, sur 18,5 mill io ns 

de salari és, neuf su r d i x 

reço ivent d es in str uct io ns de 

travai l imp ortan tes de vive voi x, 

ce qu i ne su r prend r a pas. En 

r evanc h e, la réception de 

co nsign es écrites s'est 

dévelo p pée au point de toucher 

main tenan t u ne maj orité (55%) 

des sa lar i és. 4 3% o btien ne n t 

le u rs instruct io ns par d es 

m o ye ns " ph o niqu es" 

( té léphone, i nt er phon e ou 

ra di o). U n sala ri é su r d i x r eçoi t 

des ins truct ions i mpo rtantes vi a 

un e m ach i ne, le plus so uvent u n 

ordinateur o u un éc r an d e 

contrô le. Enfin, l 'e mp loi d e 

sig naux ou de ges t es c o nce rn e 

d e pet i tes fracti o ns des 

sa lar iés , r es p ective m ent 4% et 

6%. 

Ces ch i ffres montrent la var iété 

des ca naux u t ili sés pou r 

comm u niq uer les instruct i ons 

nécessaires au trava i l: 

ind ications de vive voix 

émanant d' u n chef ou de 
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coll ègues, mess age 

t é léphonique ou écrit 

comportant des ordres ou des 

cons ignes, utilisation d'un mode 

d 'emploi élaboré par u n serv i ce 

de l'entr epr ise, informations et 

commandes transmises par un e 

machine, etc. 

Il DE PLUS EN PLUS 
DE CONTACTS A 

DISTANCE 

Ce co nst at e ffec tu é en 1993 

prend t out son re l i ef si l 'on 

exa min e les évo lutio ns qu i se 

so n t p ro d u i tes d ep u is 1987. 
·. 

La p r oport io n d e salariés 

r ecevant des i nstructi o ns de 

vive vo ix s'es t t r ès l égèrement 

rédu ite (d e 93% à 90%). Ces 

contac t s di rec t s, en prése nce de 
l'interlo cute ur, reste n t au t out 

premier rang: il s son t souve n t 

indis pe nsa bles . 

Mais, par contraste , tous l es 

m o des d e commu nica tio n à 
dis tan ce ont c on nu u ne 

progressio n importante. 

- La part des salariés reçevant 

des instructions ora les via un 

support phoni q ue a progr essé 

d e 38% à 43%. 

- L' usage d ' in st r ucti o ns éc rite s 

s'est lar gement r é pandu et est 

passé de 47% à 55%. Cec i so us 

en ten d, pou r les sa lari és 

con ce rnés , un bagage sco laire 

min i mum ( l ectu r e e t 

c o mpréhension d es messages ) 

et un certai n nivea u de 

qu al ifica ti o n ( in te rp réta ti on, 

adaptation, voire modification 

des consign es). 

- Les in st ruc t io ns écr i tes qui 

t r ansitent par l ' i nte rm éd iai re 

d' une mach ine o nt co n nu une 

progression spectaculaire li ée à 

la di ffu sio n de l' informatiqu e. 

Ce mode de communicat ion, 

margi nal en 1987 (4% des 

sa lar iés) , touche d ésorm ais un 
salari é sur di x . L ' informatiqu e 

n 'est plus seulement un outil de 

travail, mais d ev i ent u n moyen 

de coordonner l'act i v i té des 

sa lariés. 

- Enfin, l es communications par 

gestes ou par signaux ont 

éga l ement pro gressé, ma is 

to uch ent t ou j ou r s u ne fai b le 

pr opor tio n de sa lar i és. 

LA Ill 
STRATIFICATION 

SOCIALE DES 
COMMUNICATIONS 
DE TRAVAIL 

A l 'exception d e l'ora l de vive 

voix, d 'u n em pl o i très bana li sé, 

l ' usage des d i ffér en ts ca naux d e 

Les sou rces 

Les données sont issues des 
enquêtes sur la Technique et 

l ' Organisation du Travail de 
1987 et 1993. Organisées par 

la DARES au Ministère du 
Travail , elles complétent 
l'Enquête Emploi réalisée en 
mars par l'INSEE. Leur 
échantillon, d'env i ron 21.000 

personnes, représente assez 
fidèlement la population active 
ayant un emploi . Les résultats 

exposés ici ne concernent que 
les salariés. 
Les do n nées de 19 87 ont été 
enrichies avec des informations 
provenant d e l' En q uête sur la 

Structure des Emplois de 1986. 
Cette en q uête, effectuée 

auprès des établissements d'au 
moins dix salariés, permet de 
construire des indicateurs 

portant sur l'organisation des 
entrepr ises ind ustrie lles, hors 

énergie et BTP (Moatty & 
Valeyre, 1991 ). L'échantillon 

obtenu concerne plus de 3 500 

salariés . 



PART DES SALARIÉS RECEVANT DES INSTRUCTIONS 
PAR LES DIFFÉRENTS CANAUX EN 1993 

selon la profession, le diplôme, les responsabilités et le sexe 
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commu nicat ion d épend 

fortement des caractér ist iques 

des sa lari és, d e leur emp lo i ou 

de leur entreprise. 

L 'espace des co mmunications 

reco uvre l 'espace des 

quali ficat ions (Gol lac, 1993). 

Plus le niveau scolaire, socio

professionnel ou hi érarchiq ue 

est élevé, pl us la proportion de 

salar iés recevant des 

instructions par des supports 

variés est importante. C'est 

su rtout vrai lorsque ces canaux 

indiquent u ne distance avec 

ce lui qui les donn e com me pour 

l 'écr i t, la machine ou le 

téléphone (voir gr aph ique). 

Les disparités ent r e sexes so nt 

m oi ns marquées. Toutefois , les 

hom m es ont des 

com m un icat ions de travail plu s 

d istanciées que l es femmes. 

Des différenciations 

ap para issent éga lement se lon la 

tai ll e, le statut o u l'activité de 

l 'entrep ri se. Ainsi, le recours 

aux in struc t io ns éc rit es 

ap paraî t impo r ta nt dans le s 

entrepr ises de grande tail le, 

dans l e secteu r pub li c ou 

état iqu e et dans des act i v i tés 

com m e la chimie, l 'é l ectricité, 

l'électronique ou 

l ' aéronautique. 

Cependant, les professions sont 

étroiteme nt articul ées aux 

diplômes e t varient selon les 

entrepr ises . Un e ana lyse pl us 

approfond ie est donc 

nécessaire pour repérer l es 

facteurs qui jouent le plus sur 

les communications de travail. 

Ce travail a été réa li sé pour les 

entreprises industrielles (en 

1987). 

IV LES 
COMMUNICATIONS 

DE TRAVAIL DANS 
l'INDUSTRIE 

Cette étu de limitée à 
l ' indu strie permet, à l 'ai de de 

modélisations (vo ir encad r é) , 

d ' étud ier plus comp lèteme nt la 

relat ion entre l' o r gan isation de 

l 'entreprise et les 

communications 1• 

Les analyses confirm e nt la 

st r atif icat io n sociale des 

1• Cette analyse est un préalabl e à 

une étude plus généra le. 

Les modèles utilisés 

Les modèles utilisés sont de 
type "logit", permettant de 
raisonner "toutes choses égales 
d 'a illeurs" grâce au calcul de 
probabilités d'utilisation. Ils 
repèrent les caractéristiques du 
salarié et de son emploi: âge, 
sexe, nationalité, niveau 
scolaire, situation 
professionnel le, responsabi 1 ités 
hiérarchiques, ancienneté, 
statut et localisation de 
l'emploi. La modélisation tient 
compte des caractéristiques 
organisationnelles: activité, 
taille, nombre de fonctions et 
de niveaux hiérarchiques de 
l'entreprise, ainsi que le 
nombre et la tai lle des 
établissements. 

Pour en savoir plus, voir Moatty, 
1994 

activités de communication. 

Mais elles mettent en évi dence 

l'importance des 

caractéristiques 
organisationnelles des entrep ris es 
dans l ' usage des canaux de 

communication forma li sés 

(écrit, machi n e). 

Les en t reprises ayan t une 

organisat ion peu é laborée 

(souvent les p lu s pet i tes) ont 

surtout recours aux 

instruc tions d e vive voix. Mais 

p lus l'organisation se 

comp l exifie, plus les salariés 

concernés par un usage 

diversifié des cana ux de 

communication sont nombreux. 

Les organ isat i ons complexes 

son t marq uées pa r le poids des 

commu ni cat ions formalisées. 

Pou rtant, toutes c hoses égales 

d 'ai l leu r s, cont r airemen t aux 

hypothèses c lass iqu es 

(M intzbe rg , 1982) , l'usage 

d'instruct ions écr ites 

n'augmente pas l inéairement 

avec la taille. Leu r probabi l ité 

3 



es t m ême mi nimale dans l es 

entrepri ses en t re 500 à 999 

salariés. C'est surtout la 

complex ité fonctionn elle qui est 

déterminante pour les 

instructions écrites. Celles-ci 

augmentent avec la présence de 

spéc ialistes au sein de 

nombreux serv ices différenciés 

(fabrication, commercia l , ... ). 

En revanche , la taille se 

co nj ugue avec l ' usage des 

in str uctions standard isées 

délivrées par des machines. La 

grande entrepr ise se re l ie au 

marché et à ses établissements 

grâce aux réseaux 

informatiques. 

Pour les communications 

formalisées, c'est donc surtout 

l'organisation de l' entreprise 

qui est déterminante . En outre, 

ce ll e-ci joue sur la sélect i on de 

la main-d'oeuvre. Les 

entreprises à organisation 

complexe ont un e forte 

proportion de co ls blancs, et 

d'emplois qualifiés et 

techniques (Moatty & Valeyre, 
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199 1 ). I l s'agit des salar i és les 

p l us f orm és à l a manipul ation 

de l 'écrit . D ans ces entrep rise s, 

un fort tissu d e 

communications orales entre 

les salariés reste toutefois 

indispensable pour articuler de 

manière efficiente les 

in struct ions écrites aux savo irs 

et à l'expérience des salariés. 

Pour sa part, l 'activité de 

l 'entreprise n 'a qu' un e 

influ e nce li mitée sur l 'usage des 

canaux de commun ication . Les 

différences entre secteurs 

traditionnels et secteurs 

"modernes" renvoient plutôt à 
des compositions contrastées 

de la main-d'oeuvre. 

Le s caractéristiques des 

sa lariés déterminent surtout 

l' usage des ca naux oraux plus 

informels, comme la voix ou le 

téléphone. Cependant les choix 

organisationnels d 'équipement 

en moyens phoniques j ouent en 

amont sur l'uti l isation. 

v LES SYSTEMES 
DE CONTACT 

DES SALARIES 

Au total, les salar i és de 

l'industrie se différencient 

schémati q uement, se lon trois 

systèmes de contact. 

- Le plus simple de ces 

systèmes est lim ité à des 

contacts de proximité effectués 

de vive voix qui permettent la 

supervision directe et la 

négociation. Il concerne tout 

particulièrement les ouvriers 
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non qual i f i és et les salar iés l es 

moi ns dipl ô m és. Les 

info rm ati o ns n éce ssa ires au 

travail sont di sponibl es au se in 

de l ' équipe ou sont données 

par le supérieur hiérarchique. 

- Le deuxième système 

concerne les professions 

interméd iaires, les emp loyés, 

l es responsables hiérarchiques 

ou les bacheliers. Ceux-ci 

reçoivent leurs instructions de 

travail par des canaux variés . 

Ce système de contact 

privilégie l es communications à 
distance et notamment les plus 

standardisées. Cette distance 

n'est pas seul ement 

géographique, mais auss i 

cognitive, technique ou socia le. 

- Enfin le système de contact le 

plus élaboré concerne les 

diplômés du supérieur ou les 

cadres. Il est dense et varié et 

privi l égie les co ntacts les moins 

routiniers. Il utilise les modes 

de communication à distance, 

mais les articu l e aux re lations 

interpersonnelles de proximité. 

L' importance de l ' efficacité des 

contacts de travail peut 

conduire à l ' exclusion des 

salariés les moins préparés à 

maîtriser les communications à 
distance : il s'agit bien souvent 

des moins qualifiés et des 

moins form és. Mais el le peut 

aussi permettre aux salar iés de 

valoriser leurs compétences de 

communication. 

Frédéric Moatty 
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