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5.2.5 point 2 : le management, objectifs, modalités caractéristiques

LIMITES : caractériser les différents types d'animation et de direction de l'entreprise, montrer la nécessité de l'information et de la communication


Le management : de l’individu comme paramètre à l’individu comme ressource

APPLICATION

L’objectif de cette application est de permettre aux élèves, par l’intermédiaire d’une activité à laquelle ils sont associés, d’appréhender quelques concepts de base relatifs au management, ses objectifs, ses modalités et ses caractéristiques, dans les limites du référentiel (caractériser les différents types d’animation et de direction de l’entreprise, montrer la nécessité de l’information et de la communication).
Le professeur anime cette application en deux temps, avant de faire le cours proprement dit sur les concepts du management, et après.
1. AVANT LE COURS, les élèves sont chargés de répondre individuellement à l'enquête suivante à partir d'une expérience qu'ils vivent  eux-mêmes (« petit boulot » pendant l'année scolaire ou pendant les vacances). On leur demande également d’administrer le questionnaire à un ou des proches (membre de leur famille, ami(e), connaissance) ou à leur tuteur de PFMP. Chaque élève apporte donc plusieurs questionnaires complétés. Idéalement, on devra interroger des femmes et des hommes, des plus de 35 ans et des moins de 35 ans.
2. LE COURS s’appuie sur la fiche n° 1 et sur les représentations des élèves, notamment à partir de l’enquête qu’ils ont réalisée et des PFMP qu’ils ont vécues.
	1
	Question filtre : travaillez-vous ou avez-vous déjà travaillé ?

	2
	Pourquoi devez-vous travailler, ou avez-vous dû travailler ? (réponse libre)

	3
	Parmi ces réponses, quelles sont celles qui vous correspondent le plus ? (classer)

· salaire

· primes

· connaissances

· reconnaissance

· plaisir du travail bien fait

· peur de s’ennuyer

· autres

	4
	Qu’est ce qui vous déplaît le plus dans le fait de devoir travailler ? (réponse libre)

	5
	Parmi ces éléments, précisez ceux qui vous conviennent le plus

· mon travail est difficile

· mon travail est stressant

· mon travail est pénible

· mes collègues ne sont pas sympathiques

· je m’ennuie au travail

· mon travail n’est pas reconnu à sa juste valeur

· autres

	6
	Dans vos emplois, qu’est ce qui vous a le plus satisfait ?

	7
	Dans vos emplois, qu’est ce qui vous a le moins satisfait ?

	8
	Si vous aviez pu enlever une chose qui vous a déplu ?

	9
	Si vous aviez pu ajouter une chose pour mieux apprécier votre travail ?

	10
	Si vous étiez chef d’entreprise, que feriez-vous en priorité pour améliorer la motivation de vos salariés ?


3. APRÈS LE COURS, les résultats de l’enquête (qui peut avoir été dépouillée à l’occasion d’un TP à l’aide d’un outil informatique)  et un choix de documents (article issu de capital.fr et interview), après avoir lu et expliqué en classe le vocabulaire, permettent de faire trouver aux élèves les facteurs apportant de la satisfaction au travail, ou de l’insatisfaction, de caractériser différents types d’animation et de direction de l’entreprise, de montrer la nécessité de l’information et de la communication – (travail en groupe puis synthèse collective).

Exemple de document : 
Stress au travail : la faute au management (extraits, capital.fr ; http://www.capital.fr/actualite/default.asp?numero=71299&cat=pam&theme=203), copyright www.capital.fr
Capital.fr : Comment expliquez-vous que les non-cadres apparaissent plus stressés que les cadres ?
Jean Krakowiecki : S'imaginer que les cadres sont plus stressés est une idée fausse. Elle est liée au fait qu'ils ont plus de responsabilités et qu'ils sont seuls à prendre des décisions importantes. Mais ils ont plus de latitude d'action d'où un stress moins élevé. Les non-cadres sont plus concernés par ce que le Dr. Robert Karazek appelle job strain : "une forte pression subie au travail et l'absence d'autonomie dans l'organisation du travail, les méthodes et dans l'ordre des tâches à réaliser".

Capital.fr : Pourquoi avoir distingué le stress professionnel du stress personnel ?
Jean Krakowiecki : Certains dirigeants pensent que c'est le stress personnel qui influe sur le stress professionnel. Et les syndicats pensent le contraire. Au-delà de cette caricature, il existe bien un lien entre les deux. Un salarié stressé parle de ses problèmes de bureau à sa femme et s'énerve plus facilement avec ses enfants. La situation peut atteindre son paroxysme avec le départ du conjoint. Certes, un divorce va venir interférer dans le travail du conjoint ! Mais l'enquête montre que le stress professionnel est ressenti comme bien plus important que le stress personnel.


Stress professionnel / stress personnel :



Le stress personnel peut influer sur le stress professionnel et inversement, et cela, selon un cercle vicieux. Mais c'est bien le stress professionnel qui est ressenti par les répondants comme plus important.

Capital.fr : Une bonne communication avec ses collègues permet-elle d'atténuer le stress ?
Jean Krakowiecki : Les résultats de l'enquête démontrent qu'un soutien social des collègues ou d'autres cadres sont bénéfiques. Tout comme la reconnaissance du responsable hiérarchique. Ceux qui se sentent isolés et se donnent entièrement à leur travail sont ainsi plus fragilisés. D'un autre côté, ceux qui se plaignent de ne pas recevoir des signes de reconnaissances doivent se demander ce qu'ils font de leur côté pour leurs collègues ou leurs proches.

Soutien des collègues : 



Le soutien social est une composante qui vient atténuer fortement des conditions de stress. Toutefois, les cadres ne semblent pas recevoir ce soutien comme ils le souhaiteraient.

Capital.fr : Finalement les facteurs liés au stress sont-ils dus au management ?
Jean Krakowiecki : La surcharge de travail liée à des délais trop courts provoque du stress, mais le management en est aussi en partie responsable. Manque de reconnaissance, démotivation : deux constats dus au management. C'est donc l'organisation globale du travail qui génère du stress, qu'il faut changer en amont plutôt que d'intervenir en aval avec des méthodes de relaxation et de gestion du stress.
Propos recueillis par Sylvie Aghabachian
Exemple 2 : interview

Interview réalisée le 25 Novembre 2008 

Madame A-S. R., gérante de magasin franchisé commercialisant des produits de beauté et de soin.

Madame R., pouvez-vous nous présenter succinctement votre entreprise ?

· Je gère une structure en location-gérance pour une grande marque nationale. J’ai un statut de travailleur non salarié. J’ai la charge de 10 salariées, dont 5 sont en CDI, et 5 autres sur des types de contrats à durée limitée : CDD, contrats de professionnalisation, contrat d’apprentissage. J’ai l’intention d’embaucher en CDI deux de ces personnes.

Avez-vous un turn-over important ?

· non, la plupart de mes salariées sont là depuis quelques années.
Comment appréhendez-vous au quotidien la question de la motivation ?

· Ici, nous avons trois types de relations de motivation

· La motivation de l’équipe par la gérante

· La motivation de l’équipe par le franchiseur

· La motivation de la gérante par le franchiseur

Pouvez-vous nous donner des détails ?

· en ce qui concerne la motivation de mes salariées, je fonctionne sur plusieurs modalités

· une motivation financière collective, permettant à mes salariées de toucher une prime sur objectifs (fixée pour moitié en fonction du chiffre d’affaires mensuel réalisé par les ventes de produits en boutique et pour moitié sur les prestations d’esthétique en cabine). Cela peut représenter pour chacune 100 euros bruts potentiels,
· une motivation financière individuelle, sur des objectifs qualitatifs. La fixation des moyens permettant de parvenir aux objectifs est négociée avec la salariée. Par exemple, j’ai confié à une des salariés l’objectif de donner à l’équipe une image professionnelle. Elle s’est engagée à faire porter à chacune à la ceinture sa trousse de maquillage et de pérenniser cette action sur au moins deux mois. Cette action sera évaluée fin novembre en entretien individuel. Elle peut permettre à la salariée de gagner jusqu’à 80 euros,
· une reconnaissance permanente de leur travail, qui passe par plusieurs points :

· la confiance,
· la formation au sein de nos structures nationales valorisée ensuite par un débriefing des collègues et par la prise en compte de nouvelles compétences,
· la spécialisation de chacune des salariées dans un domaine où elle devient experte et référente pour le reste de l’équipe (gestion des cartes cadeaux par exemple),
· L’entretien individuel annuel permettant de faire le point sur l’année écoulée et de fixer les objectifs quantitatifs et qualitatifs à venir.

Les salariées acceptent-elles bien les objectifs qualitatifs ?

· oui car j’ai une grille très précise que je tiens à leur disposition
, et qu’elles remplissent également de leur côté afin de préparer l’entretien. Mes salariées ont donc une idée claire de ce que j’attends d’elles. J’évalue à la fois des compétences techniques et contractuelles, mais aussi un savoir-être : l’esprit d’équipe, le dynamisme. Ma grille précise exactement ce que j’entends par ces termes, et la discussion après l’auto-évaluation conduit mes salariées à un état d’esprit de motivation : elles savent où elles doivent s’améliorer et comment. Un espace de libre expression sur ce document facilite pour chacune l’appropriation de ses objectifs.

Que fait l’enseigne pour motiver vos salariées ?

· En fonction d’objectifs fixés par le directeur régional, l’équipe reçoit des points cadeaux valables dans un catalogue. Ces cadeaux ne sont pas des babioles sans valeur,
· Une fois par trimestre, chacune reçoit également des produits de la boutique afin de mieux connaître notre gamme et nos lignes de produits,
· Enfin, de petites attentions sont données toute l’année à l’équipe : des roses pour la journée de la Femme, du muguet pour le 1er mai, des bijoux à Noël…).
Et que fait l’enseigne pour motiver ses gérants, comme vous ?

· Sur les objectifs fixés, nous recevons des primes de fin d’année,

· Chaque trimestre, les 15 meilleures gérantes gagnent un voyage,
· Enfin, nous recevons aussi régulièrement des petits cadeaux, à Noël, pour notre anniversaire, mais je ne considère pas cela comme des éléments de motivation, mais bien comme des éléments de fidélisation

· C’est pour moi la  même chose qu’un repas de fin d’année au restaurant, des cadeaux d’anniversaire ou des petites fêtes : cala permet de souder le groupe, de créer ou de soutenir un esprit d’équipe, de fidéliser…mais pas de motiver au sens de permettre au salarié de travailler plus efficacement

Quels conseils pourriez-vous donner à un manager comme vous ?

· Je crois fondamentalement que le management passe par le fait de sanctionner au quotidien une progression du salarié. Je parle ici au sens premier de sanction, c’est-à-dire positive et négative. Motiver un salarié, c’est lui dire quand le travail est bien fait, quand il est mal fait, mais surtout lui dire pourquoi. Enfin, je pense qu’un manager est un miroir de motivation : il doit être exemplaire : on ne peut exiger d’un salarié d’être ce que l’on n’est pas.

Merci beaucoup Madame R. pour ces précisions

a. En restitution, par groupe de 3 ou 4, demander la classification des facteurs selon la typologie de Maslow et selon la typologie d’Herzberg (à partir de l’article issu de Capital.fr)
b. Reprendre avec les élèves tous les comportements qui révèlent une non-motivation ou une démotivation au travail (enquête et documents) – mettre en relation ces comportements et les théories des auteurs cités dans la fiche n° 1.
c. Caractériser les différents types d’animation et de direction de l’entreprise rencontrés dans l’enquête et dans l’interview,
d. Demander aux élèves de faire une liste d’actions (information, communication, apprentissage collectif…) qui peuvent apporter de la satisfaction et de la motivation au travail et d’indiquer pour chacune d’elles un auteur en référence,
e. Rédiger un court commentaire (une dizaine de lignes) sur la nécessité d’informer et de communiquer dans l’entreprise.
Annexe 1.

Support à l’entretien d’appréciation

Le bilan de l’année écoulée

Principales forces métier

Echelle de mesure 

1 : Apprend : en cours d’acquisition ou ne fait pas

2 : Sait faire avec supervision : l’activité est réalisée de manière satisfaisante, mais nécessite un accompagnement

3 Fait en toute autonomie : l’activité est complètement maîtrisée

4 Excellent : est expert sur l’activité, sait transmettre, est force de proposition

	Activités
	Niveau
	Observations

	Accueil des clients (en magasin et au téléphone)
	
	

	Vente de produits, de prestation institut, technique de vente
	
	

	Tenue de la caisse, clôture caisse
	
	

	Réassort, réception, merchandising
	
	

	Entretien magasin


	
	

	Entretien cabine


	
	

	Respect des normes, des consignes
	
	

	Port de la tenue, présentation
	
	

	Qualité prestations cabine, timing
	
	

	Missions complémentaires


	
	


Savoir être

Esprit d’équipe : est disponible, sait travailler en équipe, écoute, communique, critique de façon constructive, réagit avec diplomatie, se montre solidaire, s’implique dans les objectifs et les challenges

Organisation : planifie, organise, réagit, s’adapte, agit avec précision, rigueur, travaille façon méthodique, respecte les engagements et les délais. 

Sens de l’analyse : identifie les forces et les faiblesses et fait progresser, est force de proposition, analyse les causes des problèmes et propose des solutions

Prise de recul : Mesure le sens de chaque action et leur finalité, accepte la critique constructive.

	Esprit d’équipe
	

	Organisation


	

	Sens de l’analyse


	

	Prise de recul


	


Organiser la période à venir

	Objectifs de progrès
	Moyens à mettre en œuvre

	
	

	
	

	
	

	
	


Formations à prévoir : 

Attentes du collaborateur, observations sur l’entretien : 

	Le collaborateur
	AS R.

	Le :
	Le : 




� Voir annexe





H. Millaret
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