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La	communication	interne	et	externe	constitue	le	socle	sur	lequel	repose	la	performance	
et	la	croissance	d’une	entreprise.	Pourtant,	elle	est	souvent	négligée	—	les	malentendus,	
les	 silos	 d’information	 ou	 l’absence	 de	 stratégie	 claire	 fragilisent	 l’organisation	 de	
l’intérieur,	générant	des	coûts	invisibles	mais	bien	réels..	

Ce	guide	vous	accompagne	pour			:	

• comprendre	les	conséquences	concrètes	d’une	mauvaise	communication	;	
• identifier	les	causes	profondes	;	
• mettre	en	place	des	actions	concrètes	et	des	outils	pertinents	pour	améliorer	
vos	échanges.	

1. Les	coûts	cachés	d’une	mauvaise	communication		

Un	impact	souvent	sous	estimé	

1.1.	Perte	de	productivité	 

Une	information	floue	ou	mal	transmise	génère	des	pertes	de	temps	importantes	:	

• Des	corrections	répétées	de	tâches	déjà	réalisées.	
• Des	aller-retours	pour	clarifier	les	consignes.		
• Des	réunions	non	productives,	sans	but	clair.	
• Des	retards	de	projet	et	une	surcharge	de	travail.	

Chiffre	indicatif	:	selon	certaines	études,	un	employé	peut	perdre	plus	d’un	jour	de	
travail	par	semaine	(en	moyenne	~7-8	heures)	à	cause	d’une	communication	
inefficace.	(Ex	:	données	Chanty)	

Exemple	pratique	:	une	équipe	marketing	travaille	une	semaine	entière	sur	une	
campagne,	mais	à	la	fin,	la	direction	change	d’attente	:	l’objectif	communiqué	

initialement	était	incorrect	ou	incomplet.	Résultat	:	le	travail	est	partiellement	refait,	
le	budget	est	gaspillé,	et	les	équipes	sont	démotivées.		
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1.2.	Dégradation	du	climat	social	

La	communication	va	au-delà	de	l’information	:	elle	façonne	les	relations	:	

• L’incompréhension	entraîne	des	frustrations,	la	méfiance,	voire	des	conflits.	
• L’absence	de	transparence	peut	créer	une	perte	de	confiance	envers	la	
hiérarchie.	

• L’accumulation	de	non-dits	et	de	tensions	rend	la	collaboration	difficile.	

Chiffres	à	l’appui	:	

• Une	part	importante	des	salariés	estime	que	les	échanges	manquent	de	clarté,	
ce	qui	crée	du	stress.	

• Selon	certaines	enquêtes,	plus	de	la	moitié	des	employés	se	sentent	mal	
informés	sur	les	décisions	ou	les	orientations	stratégiques.	

Cas	typique	:	un	manager	change	régulièrement	de	priorités	sans	les	expliquer	
clairement.	Les	équipes	naviguent	dans	le	flou,	ce	qui	alimente	frustration,	reproches	
et	démotivation.	

	

	
1.3.	Augmentation	du	turnover		

L’un	des	premiers	déclencheurs	de	départ	d’un	salarié	est…	la	communication.	Quand	
les	attentes	sont	mal	exprimées,	quand	le	feedback	est	absent	ou	contradictoire,	le	
collaborateur	finit	par	se	désengager.	

Les	conséquences	:	

• Frais	de	recrutement	(temps,	coût	des	annonces,	entretiens)	
• Coût	de	la	formation	des	nouveaux	arrivants	
• Perte	de	compétences	et	de	savoir-faire	
• Charge	de	travail	accrue	pour	les	équipes	restantes	
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Chiffre	de	repère	:	remplacer	un	salarié	peut	coûter,	dans	certains	cas,	l’équivalent	de	
75	à	150	%	de	son	salaire	annuel	(selon	le	poste)	—	ce	qui	montre	à	quel	point	un	bon	
management	de	la	communication	peut	faire	une	vraie	différence.	

	

1.4.	Atteinte	à	la	réputation 

Une	communication	externe	mal	coordonnée	peut	rapidement	compromettre	
l’image	de	l’entreprise	:	

• Envois	de	messages	contradictoires	
• Manque	d’unité	entre	les	services	dans	leurs	échanges	avec	les	clients	
• Gestion	maladroite	des	crises	
• Incohérence	de	la	marque	dans	ses	prises	de	parole	

Exemple	:	un	client	reçoit	deux	e-mails	différents	d’équipes	différentes	pour	le	
même	problème.	Irrité,	il	poste	son	mécontentement	sur	les	réseaux.	L’entreprise	
doit	non	seulement	résoudre	le	cas,	mais	aussi	gérer	sa	réputation	publique.

	

1.5.	Erreurs	coûteuses	 

Les	erreurs	de	communication	peuvent	avoir	des	impacts	très	lourds	:	

• Mauvaise	interprétation	de	contrats	
• Défaut	de	conformité	réglementaire	
• Commandes	mal	exécutées,	mauvaise	logistique	
• Dysfonctionnements	dans	les	systèmes	d’information	
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Dans	des	secteurs	sensibles	(industrie,	santé,	technologie),	ces	erreurs	peuvent	
entraîner	non	seulement	des	pertes	financières,	mais	aussi	des	risques	
opérationnels	ou	de	réputation.	

2.	Les	causes	profondes	d’une	mauvaise	communication		
Comprendre	les	origines	d’un	problème	de	communication	permet	d’agir	
durablement.	

	

	
	
2.1.	Manque	de	clarté	des	objectifs	

• Des	objectifs	mal	définis	ou	mal	partagés	provoquent	de	la	confusion	et	de	la	
dispersion.	

• Les	collaborateurs	ont	besoin	de	savoir	non	seulement	quoi	faire,	mais	
pourquoi.	

	

2.2.	Hiérarchie	trop	verticale	(“top-down”)	

• Une	communication	strictement	descendante	bloque	l’expression	des	retours	
du	terrain.	

• Sans	remontée	d’information,	les	dysfonctionnements	restent	invisibles,	et	
l’organisation	stagne.	
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2.3.	Manque	d’écoute	active	

• Communiquer,	c’est	aussi	écouter	:	comprendre	les	difficultés,	les	idées,	les	
ressentis.	

• Sans	écoute,	les	frustrations	s’accumulent,	et	les	problèmes	ne	sont	pas	
anticipés.	

2.4.	Surcharge	informationnelle	

• Trop	d’e-mails,	trop	de	notifications,	trop	d’outils	:	l’information	se	perd.	
• Quand	chaque	message	n’est	pas	priorisé,	l’essentiel	se	dilue.	
• Les	collaborateurs	peuvent	être	submergés,	perdre	du	temps	à	trier,	chercher,	
comprendre.	

2.5.	Outils	de	communication	inadaptés	

• Utiliser	des	outils	sans	stratégie	ni	formation	conduit	à	des	doublons	et	de	la	
confusion.	

• Si	chaque	service	utilise	un	canal	différent	sans	règles,	l’information	ne	circule	
pas	efficacement.	

3.	Comment	améliorer	efficacement	la	communication	en	entreprise	

Voici	des	leviers	concrets	pour	transformer	votre	communication	en	un	véritable	
atout.	

3.1.	Développer	une	culture	de	transparence	et	de	confiance	

• Partager	régulièrement	les	informations	clés	(résultats,	stratégies,	décisions).	
• Expliquer	le	«	pourquoi	»	derrière	les	décisions	importantes.	
• Encourager	les	remontées	d’idées	et	de	feedback	à	tous	les	niveaux.	

3.2.	Clarifier	les	rôles,	responsabilités	et	objectifs	

• Actualiser	les	fiches	de	poste	:	chaque	collaborateur	doit	clairement	savoir	ce	
qu’on	attend	de	lui.	

• Définir	des	objectifs	SMART	(Spécifiques,	Mesurables,	Acceptables,	Réalistes,	
Temporels).	
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• Mettre	en	place	des	points	réguliers	(hebdomadaires	/	mensuels)	pour	aligner	
les	priorités.	

3.3.	Former	les	équipes	à	la	communication	

• Organiser	des	ateliers	sur	l’écoute	active,	la	communication	assertive,	
l’écriture	professionnelle.	

• Former	à	la	prise	de	parole	(réunions,	présentations).	
• Encourager	le	développement	des	compétences	de	communication	:	c’est	un	
investissement	rentable.	

3.4.	Utiliser	les	bons	outils	+	définir	des	règles	d’usage	
	
Outils	recommandés	:	

• Messagerie	instantanée	:	Microsoft	Teams,	Slack	
• Gestion	de	projet	:	Trello,	Asana,	Notion	
• Plateforme	documentaire	/	intranet	:	SharePoint,	Confluence	
• Feedback	&	sondages	:	Officevibe,	Culture	Amp,	SurveyMonkey	
• Réunions	:	Zoom,	Google	Meet	+	Google	Docs	(pour	les	comptes-rendus	partagés)														

	

 
	
Bonnes	pratiques	:		

• Définir	à	l’avance	quel	outil	sert	à	quel	usage	(chat,	projet,	documentation,	
feedback).	

• Former	les	collaborateurs	à	l’utilisation	de	ces	outils.	
• Créer	une	charte	d’utilisation	:	quand	envoyer	un	message,	à	quel	canal,	
quelle	urgence,	quelle	formalité,	etc.	
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3.5.	Encourager	le	feedback	régulier	
	

• 	Mettre	en	place	des	feedbacks	individuels	(1-à-1),	anonymes	(sondages),	et	en	
équipe.	

• 	Utiliser	les	résultats	pour	engager	des	actions	concrètes	:	le	feedback	ne	doit	
pas	rester	lettre	morte.	

• Créer	 une	 boucle	 d’amélioration	 continue	 :	 feedback	→	 action	→	mesure	→	
nouveau	feedback.	

	
3.6.	Organiser	des	moments	de	cohésion 

• Proposer	des	ateliers	de	team-building	(créativité,	collaboration).	
• Organiser	des	moments	informels	(virtuels	ou	en	présentiel)	:	cafés	d’équipe,	
“after-work”	légers,	points	de	partage	

• Mettre	 en	 place	 des	 rituels	 d’équipe	 (partage	 de	 victoires,	 leçons	 apprises,	
objectifs	atteints).	

	
3.7.	Structurer	les	réunions	de	manière	efficace	

• Chaque	 réunion	 doit	 avoir	 un	 objectif	 clair	 et	 un	 ordre	 du	 jour	 partagé	 à	
l’avance.	

• 	Limiter	les	participants	aux	personnes	directement	concernées.	
• Durée	maîtrisée	:	mieux	vaut	une	réunion	courte	et	productive.	
• Produire	 un	 compte-rendu	 synthétique	 et	 partagé	 (avec	 décisions,	
responsabilités,	prochaines	étapes).	

	

	

	



	
8,	rue	Donatello	77330	Ozoir-la-Ferrière	-	SIRET	408	631	356	00024	•	N°	Organisme	de	Formation	11	77	05155	77		

www.zkf.fr	
 

		
	

Les	coûts	cachés	d'une	mauvaise	communication	en	
entreprise	

Un	guide	pratique	pour	tranformer	la	communication	en	levier	de	performance	

	 

 

PARTENAIRE	DE	VOTRE	REUSSITE 
 

4.	Mesurer	l’impact	et	assurer	l’amélioration	continue	

• KPIs	à	suivre	:	taux	de	satisfaction	des	collaborateurs	(via	sondages),	taux	de	
turnover,	temps	passé	en	communication	(réunions	/	messages),	nombre	
d’erreurs	imputées	à	des	communications	défaillantes,	engagement	
(absentéisme,	feedback).	

• Boucle	d’amélioration	:	réévaluez	les	outils,	les	pratiques	et	la	gouvernance	
de	la	communication	tous	les	3-6	mois	;	adaptez	vos	formations	en	fonction	
des	retours	;	ajustez	les	règles	et	chartes	de	communication	selon	les	usages	
réels.	

	

CONCLUSION 

La	communication	n’est	pas	un	simple	“plus”	:	c’est	un	levier	stratégique	essentiel.	
Une	communication	bien	pensée,	bien	structurée	et	bien	maîtrisée	permet	:	

• d’augmenter	la	productivité,	
• de	renforcer	la	cohésion,	
• de	diminuer	le	turnover,	
• d’améliorer	la	réputation,	
• de	réduire	les	erreurs	coûteuses.	

Investir	dans	la	communication,	c’est	investir	dans	la	durabilité	et	la	performance	
de	votre	entreprise.	

	

	

	
	


