GEMA&L — 8e colloque international, Toulouse Business School, Toulouse, 26-28 mars 2014

La stratégie marketing de communication commercialedans le
cadre de l'activité de la microfinance ivoirienne :un démenti a
I'exoglossie ?

Kouakou KOUAME

Université Alassane Ouattara (Bouaké, Cote d’'Ijoire
Département des Sciences du Langage et de la Coicatian
Rassou07@yahoo.fr

01 BP 1311 Bouaké 01 Cote d’'lvoire

Résumé

Cet article interroge les liens entre langue ehéntie en Afrique noire francophone a travers ledsak gestion
du plurilinguisme en entreprise. Dans cet espaedgnd I’hégémonie du francais conduisant a sousiesties
langues nationales, certaines entreprises adoptemtattitude résiliente en les intégrant dans Eamice
d’accueil. Les investigations menées a traversebeple du processus linguistique de I'accuell clidabs le
milieu de la microfinance ivoirienne pour comprentis causes de cette démarche stratégique, imdique ce
phénomene est motivé par la création de la valeur.

Mots-clés: Francophonie africaine, exoglossie, langues nadtsnaccueil client, performance d’entreprise,
microfinance ivoirienne.

Abstract

This article investigates the relationships betwésrmguage and economy based on how plurilingualism
companies is handled in Africa. In these environtsiethespite French hegemony leading to an underaistiof
local languages, some companies resilient to thuat®n welcome the latter languages through theieption
services. A thorough examination of the linguigtimcess implied in customers’ reception in the ior
microfinancial environment, which is supposed towala better understanding of this strategic apgnpénks
the phenomenon to the notion of value creation.

Key words: African francophony, exoglossia, national languagestomers’ reception, company’s
performance, Ivorian microfinance.

Introduction

L’évaluation et le suivi de la performance des @miises sont des activités qui, selon Medori
et Steeple (2000), ont pris beaucoup d’ampleur aassdernieres années. Cependant, Si
pendant longtemps la question de la performancermesprises est restée I'apanage des seuls
modeéles comptables (Ampuegbal.,1998), ces derniers temps, cette place centratrdéde

a ces modeles est de plus en plus remise en ddmseEccles (1999, p. 40, cité [@trPierre

J. etal., 2005) «On ne saurait trouver les principaux indicateurs gerformance des

entreprises dans les seules données financiereslit@usatisfaction des clients, innovation,
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part de marché : des grandeurs de ce type reflateatix les conditions économiques et les
perspectives de croissance d’'une entreprise quédéeasfices publiés. Les problématiques
économiques actuelles renforcent donc I'importapoaer les gestionnaires d’accorder une
attention particuliere aux indicateurs non finarsige la performance des entreprises. Située
en droite ligne de cette hypothése, notre propas datte communication est de nous centrer
sur le lien entre I'accueil en Afrique noire frapbmne avec la performance de I'entreprise, a
travers I'expérience de la microfinance ivoirienies’agit plus particulierement de voir
comment la (socio)linguistique peut contribuer & wolitique entrepreneuriale plus efficace
dans le domaine bancaire, notamment dans le settdarmicrofinance.

Considérée pendant longtemps comme faisant pagSe«dvidences invisibles », I'activité
d’accueil tient désormais une place trés importaiesein de I'entreprise. Quant a la
performance, réduite pendant longtemps a sa séukendion financiere, elle a été élargie a
des approches plus globales incluant des dimenssocgle et environnementale pour
signifier désormais tout ce qui contribue a améliorer le couple valeoGt et qui tend ainsi
vers la maximisation de la création nette de valeurTout comme la performance, la
politique linguistique des entreprises ne se lirdbac plus a la seule question technique, elle
constitue aujourd’hui un enjeu stratégique. C'estsdce contexte qu’un intérét particulier est
de plus en plus accordé a la gestion de I'intevactierbale dans I'activité d’accueil (Barth,
2007), en particulier, son influence sur la perfance des entreprises. Cette étude est inscrite
dans le prolongement de ces recherches outre igtlaat notamment celles de I'école
canadienne d’économie des langues.

Cette école a formulé I'hypothése de la préférateda langue maternelle dans les activités
de consommation, lorsque la connaissance de laudasgconde est faible (Vaillancourt,
1985). En Cobte d’lvoire, le processus d’inclusianahciére par l'affranchissement des
populations de la finance informelle (secteur mtgoement composé de personnes ne
disposant pas de compétence en langue francais@veis la microfinance, met a jour des
tensions sociolinguistiques du genre régionalisagiobalisation, repli dialectal/illusion
d’une lingua franca(francais), oral/écrit, illettré/lettré, etc. Faté ces considérations, nous
formulons I'hypothése selon laquelle les languetonale$ constitueraient un invariant

marketing dont la prise en compte dans la gestioatidienne des IMF influencerait

! Source, http://lwww.petite-entreprise.net/P-2288-G -definition-de-la-performance-des-entrepristslh
2 Dans cette étude, nous utilisons la notion deUantptionale pour désigner les langues qui appaeig au
patrimoine culturel traditionnel ivoirien, c’estefire les autochtones ou locales.
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positivement leur performance markefinglans la mesure ou leur usage aurait, selon nous,
pour conséquence linstauration d'une proximité ldegue entre les Institutions de la
Microfinance (désormais IMF) et les acteurs deidarfce informelle. En effet, il ressort des
constats faits sur le terrain que si la (presqaw)ité des banques ivoiriennes se jouent des
langues locales en optant pour l'usage exclusiffrdncais dans les échanges, certaines
institutions de la microfinance essaient de sevegiter a travers une politique linguistique
intégrant celles-ci dans leur service d’accueierdli Quels sont les enjeux stratégiques et
sociolinguistiques d’'une telle pratique ? Est-csitge d’une remise en cause de I'exoglossie,
mode de gouvernance linguistique consacrant le fimguisme hégémonique du francais
dans cette contrée du continent ?

Afin de comprendre les raisons qui militent en favele ce phénomene, le processus
linguistique de I'accueil client de ces entreprigexé identifié pour servir d’objet d’analyse.

La dimension discursive de I'accueil commercialété analysée par la linguistique comme
une construction dialectique entre conflit et coapén, 'agent d’accueil et 'usager-client
devenant parfois des partenaires ou des adverg#eebrat-Oricchioni (2004) Quant aux
travaux de Gloukoviezoff (2006 ; 2004a & b) et douviezoff & Tinel (2004), malgreé leur
forte prégnance sociologique, ils insistent sudifmension linguistique de I'accueil surtout,
en tant qu’un facteur qui conditionne la qualitésguvice. « Acte élémentaire de la relation
client qui n’est visible que lorsqu’il se passe mal'accueil client est par ailleurs décrit par
Barth (2007) dans le domaine du marketing comme saugce potentielle de performance
pour I'entreprise.

La trame de notre travail se situe dans un rapgd@fectique entre le monolinguisme
hégémonique du francais et la diversité linguistiquant a la gestion de I'activité d’accueil
en contexte africain. C’est pourquoi dans un prerteenps, nous tenterons de cerner les
enjeux économiques de I'activité d’accueil d’abgrdr rapport a la théorie économique de la
langue ensuite, par rapport a cette dialectiquaisNtustrerons finalement notre réflexion
avec le cas pratique de la gestion de I'accuei$ dasecteur microfinancier ivoirien.

% La bancarisation est, par définition, la propartite la population titulaire d'un compte en bandtle est
mesurée par un indice appelé taux de bancarisafi@st un indice qui traduit le niveau de pénévratdes
services bancaires et financiers dans un pays euégion donné. Dans ces conditions, étudier I'empés
langues locales comme indicateur de performancerkétiag et/ou économique), revient, selon nous, a
interroger la capacité de cette politique mana@gaacontribuer a I'amélioration de I'image des Iépreés des
acteurs de la finance informelle contraignante.

* Cf. Barth (2007).
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1. L'accuell et la question de la performance de I'emeprise : état de

la recherche et mise en perspective critique dansuhivers

sociolinguistique ivoirien
L’espace économique ivoirien semble, au regarcadbdorie de I'économie des langues, étre
un terreau fertile a une politique multilingue aeins des entreprises. Cependant, son
organisation actuelle ne constitue pas moins uadexe managérial induisant la mise en
place d’'une nouvelle politique linguistique quiniiait compte de la réalité sociolinguistique,
du fait del’'hnégémonie du francais qui écarte les langueonales des circuits économiques
officiels. L'exoglossie est définie comme l'adoptiale la langue du colonisateur (anglais,
francais, espagnol et portugais) comme langue ieliec dans les anciennes colonies
africaines et américaines (Rabasso & Rabasso, 2B} 6te d’lvoire, I'exoglossie consacre
une hégémonie de la langue francaise dans lesoreatconomiques formelles. Sans pour
autant prétendre a I'exhaustivité, nous l'identiBocomme le principal facteur qui favorise
cette politique linguistique et économique que ngualifions d’« exclusionniste », en suivant
Gloukoviezoff (2004a).

1.1. L’accueil client dans l'univers sociolinguistique voirien

Objet pendant longtemps d’inattention au sein @atieprise, I'accueil est aujourd’hui au
centre des recherches en marketing via la relatient car pour les entreprises, les relations
entre 'usager-client et 'agent d’accueil consditti un déterminant de leur performance, de
leur qualité de service ou de production (BarthQ720 Pochat & Falzon, 2000). Dans le
domaine bancaire, la fonction d’accueil est asspe¥de chargé d’accueil commercial de la
banque. Elle contribue a la satisfaction et adélisation des clients en assurant leur accuell
physique et téléphonique et en les recevant paitetieurs opérations bancaires courantes et
leur proposer des produits et services bancaineplémentaires. Malgré la simplicité de son
déroulement, le comportement d’accueil s’incarnesdan ensemble d’activités qui requierent
de la professionnalité dont I'adaptation du registie langue en fonction des publics, la
maitrise du vocabulaire, la courtoisie et la fegnBtans I'environnement bancaires ivoirien,
en plus de cette dimension, la gestion des cligsttsoumise a des tensions sociolinguistiques
(globalisation/local, illusion d'unelingua franca (francais)/repli dialectal, écrit/oral,
lettré/illettre, etc.). Des lors, le plurilinguisntoit étre géré en termes d’enjeu stratégique
dans le service accueil. Pourtant, a cause de ptionopour I'exoglossie, le contexte

linguistique semble hostile a la mise en place €'tglle politique. Pour en savoir les raisons,
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nous estimons qu’il serait intéressant d’interroligequestion de la diversité linguistique en

remontant a la théorie économique et singuliereroelfe de la firme.

1.2.La diversité linguistique dans la théorie de la fime : bref état des

lieux de la recherche
La diversité linguistique a connu un fonctionnem@&multueux dans son interrogation en lien
avec I'entreprise/économie. Réduite a la portiorvaleur toxique par les premiers travaux,
la diversité linguistique connait depuis quelguesées un renouveau dans les débats sur les
rapports entre langue et économie. C’est ainsicggederniers temps, il ne manque pas dans
les territoires outre atlantiques, notamment en Agué et en Europe, de travaux (theses,
articles, projets de recherche, collogues) quitéfassent a tel ou tel aspect de la valeur du
multilinguisme dans [I'entreprise. L'ouvrage coliécde Behr et al. (éds) (2010),
intitulé «Langue, économie, entreprise. Gérer les échamgéarticle de Lavric (2009) dont
le titre est « Stratégie et identités plurilingugss entreprise et des individus dans les
entreprises », le projet européen DYLAN, le prej@isse Langues Etrangeres dans I'Activité
Professionnelle (LEAP) sont autant d’exemples titrst le regain d’intérét suscité autour de
la valeur de la langue, voire la diversité lingigjseé dans les entreprises. C’est donc autour de
ces études outre atlantiques que notre revue thratiire d’'une sociolinguistique de
I'interaction verbale en lien avec la performaneel’dntreprise va se centrer dans la mesure
ou en Cobte d’'lvoire, cette nouvelle orientation déflexions sur I'objet langue reste
méconnue.
Sur le plan historique, Grin at. (2009) indiquent que les interrogations de la lengn tant
gue créateur de valeur économique datent des étudsmliennes en économie des langues.
Ces premiers travaux ont été suivis par une vadue ngcente de recherches réalisées au
Canada, en Suisse, en France, en Belgique, entespagPortugal, au Royaume-Uni et dans

une perspective européenne d’ensemble avec 'emdilé&N et le projet DYLAN. Dominés

® La notion de valeur est ici est polysémique. Lafsg plus d’une langue dominante x (par exempéndlais a
l'international ou le frangais dans les ancienrgleries africaines) une entreprise en vient asetilune langue
dominée y (par exemple, le bambara au Mali ou liofaau Sénégal) cela peut lui permettre de se cab@r

davantage d'une clientéle supposée ne pas maitsisdangue dominante x, et donc d’améliorer songienee

marque. Dans ce cas, la valeur de la langue esjetiss & son attractivité dans le processus miadkeet elle

constitue un élément de captation de clients. Aeguojet ELAN, il a été démontré que les pertemmerciales

ou la sous-performance de certaines PME a I'exgmomt dues a des compétences linguistiques et mamaies
culturelles insuffisantes. Notre hypothése de valexique de la langue s’inscrit dans cette logique



GEMA&L — 8e colloque international, Toulouse Business School, Toulouse, 26-28 mars 2014

par I'optique économique fondamentale, ces traxsmugdémarquent toutefois de la conception
traditionnelle qui postule le caractere a-lingujgé de I'économie. De fagon générale, tous
ces travaux visent a établir le lien entre la hauds volume des ventes dont jouit une
entreprise] sur le marché d’'un pays, par exemple et I'accroissement des compétences en
langue du pay¥ dont on aura besoin. Le travail collectif de Gé&inSfreddo (2010) est
emblématique de ce nouveau modele analytique dmsoms entre |'entreprise et son
environnement linguistique. La particularité scifqiie de ce modéle réside dans sa capacité
a fournir un ordre de grandeur chifdé I'impact que I'usage de différentes languesrdasu
performance d’'une entreprise et, par conséquemhielex apprécier la portée économique du
multilinguisme. Notons qu’avant ces travaux, I'cavait peu de choses sur l'effet que le
multilinguisme pouvait avoir sur les performandes’entreprise.

Pour ce qui est de la dimension linguistique deelation client, elle a été révélée par les
approches sociologiques de I'entreprise. Pour taokmie eéconomique, d’autres éléments
autres qu’économiques interviennent dans les a&sit les choix des acteurs de I'économie.
Ainsi, pour Granovetter (1985)ont la vision de I'économie suit celle de Pol&niifaut re-
encastrer socialement I'économie. C’est-a-dire meonque les activités économiques sont
imbriquées dans des mondes sociaux, qu’elles nfppaent pas a une sphére séparée qui
n'obéirait qu'a la rationalité néoclassique. Dams drolongement de cette conception,
Gloukoviezoof (2004t sa suite vont analyser le traitement standatisgme une violence
symboliqué légalisée par les institutions qui rend imposslalsingularité de la prestation.
En questionnant la relation bancaire, lieu de nestdétion de relations sociales dans la
banque, ils relévent que la vision relationnells éehanges entre I'entreprise/ la banque et ses
clients intégre la dimension culturelle et lingigige. Pourtant, I'approche transactionnelle
exclut ces deux dimensions. L'idée selon laguekefacteurs sociaux conditionnent la qualité
des échanges est aussi formulée (St-Pierag,e2005 ; Tremblay, 2012). Sous discipline de
'économie, c’est dans le domaine du marketing gqutoit la prise en compte des

phénomenes linguistiques au sein des entreprisgmment, a travers sa dimension

® Cf. Gloukoviezoff & Tinel (2004).
" Selon Gloukoviezoff & Tinel (2004 : 36), Polanyrwsidére qu'un acte économique pur n'existe paselin
acte n'acquiert toute sa force et sa stabilitésjilest enchassé socialement.

8 'expression violence symbolique vient de Sergéadkhotine, dande viol des foules par la propagande
politique,1939. Elle correspond au pouvoir d'imposer un syetde pensée comme légitime a une population.
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interculturelle, avec les travaux d’Usunier (1998a1998b), et Trompenaars & Hampden-
Turner (2004). Contrairement a la logique traditielie qui a toujours préféré la politique de
'uniformisation et de la standardisation, le mairkg interculturel prébne une démarche
adaptative a la culture/langue cible. La logiquapative est d’autant plus vraie que d’autres
études, faites au Canada dans le domaine banaairte,réevélé des comportements
dissemblables qui puisent leurs racines dans lditiba et la culture de chacune des
communautés étudiées (Diene, 2002). Citant un dentiate travail inédit, cet auteur montre
gue la communauté africaine, peu au fait des giedébancaires occidentales, mais
profondément imprégnée par la solidarité ethnigeerévele extrémement susceptible en cas
d’'incompréhension d’'un projet économique plus ounmdien exprimé. Citons aussi pour
terminer cette breve revue de littérature, les étudites par Vaara el. (2005 ), Tietze (
2008) et Kassis Henderson (2005 et 2010) qui missur la valeur nocive de lagua
franca et l'influence positive de la diversité linguigiigl dans la création de la confiance au
sein de l'entrepriselLes études de Lavric (2009) et 'enquéte ELAN aigse le projet
DYLAN sont quant a eux, révélateurs de ce que lesip&tences linguistiques d’'une
entreprise permettent de créer des marchés.

La diversité linguistique contribue pour ainsi dael’efficacité de I'entreprise, comme le
démontre cette breve incursion dans la littéragpecialisée. L'exoglossie est par opposition
a la théorie plurielle de la question linguistigge I'entreprise/économie, une pratique qui
aurait des vertus économiques intéressantes, @imsle proclament ses admirateurs. Qui dit
mieux dans ces conditions ? Nous ne saurions @gmartes deux camps sans avoir analyse

comment I'exoglossie structure linguistiguementdiesuits économiques en Coté d’lvoire.

1.3.L’exoglossie vehiculaire a travers le francais en @e d’lvoire :
une « analogie monnaie langue » comme obstacle &tégration

des langues nationales dans les circuits économiguafficiels
La langue francaise a été introduite en Cote diétvpar le fait de la colonisation. Sa pratique
particuliere lui a permis d’étre aujourd’hui a &g langue véhiculaire et langue vernaculaire.
Cette situation sociolinguistique que d’aucuns ifjeat d’exoglossique a fait I'objet de
nombreuses études ayant mobilisé I'apport de plusiehercheurs issus d’horizons diverses.
Les ferments historiques, politiqgues et idéologgjumt été abordés avec succes par ces

nombreuses et excellentes études. Dans cettersaotios nous intéresserons essentiellement
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a I'analyse du modelécono-linguistiquejue I'exoglossie a contribué a mettre en placest

conséguences.

* L’exoglossie : quelgues éléments de définition

L’exoglossie est définie comme l'adoption de lagaa du colonisateur (anglais, francais,
espagnol et portugais) comme langue officielle deassanciennes colonies africaines et
américaines. C’est une politique de standardisagbrde normalisation linguistique qui
consacre le monolinguisme hégémonique du francais dous les circuits officiels de
communication. Elle est, selon Arnold (1987), ulyua des dirigeants africains des standards
techniques, scientifiques et des normes socialpsligiques européennes et nord-ameéricaines
au lendemain des indépendances. Ainsi, relativeraeld conduite économique des Etas
francophone d’Afrique noire, la théorie économiguetifie le monolinguisme hégémonique
du francais par le fait que celui-ci permettraivaltage de transactions a un codt moindre.
Comment nous en sommes arrives a cette these aygotrd’hui perdu de sa vogue dans le
champ managérial a l'international ? Un détour alRb969), Carr (1985), Aboa (2008) et
Amani-Allaba (2013permet de comprendre les motivations théoriquesette pratique.

En analysant le développement économique, mesurélepgroduit national brut et
I'hnomogénéité linguistique des pays, Pool (1969) est arrivé a imputer le sous-
développement a I'hétérogenéité linguistigue. Quantdéveloppement, il serait le fait de
’lhomogénéité linguistique. La tentation pour unatEd’imposer une langue standard
trouverait donc son explication par ce constatgaitcet auteur. Quant a Carr (1985) dont les
écrits sont emblématiques de I'explication des gioes fonctionnelles, il compare l'usage
d'une langue universellement reconndengua francg pour réduire les codts de la
communication a celui de la monnaie, universelldnteconnu dans les échanges pour
réduire grandement les colts de transactions. @&eghéorie de I' « analogie monnaie
langue », suivant la terminologie de ce dernierfquie premier a faire cette analogie entre
les échanges des biens et services entre des grbngeaistiques et les échanges de biens et
services entre pays. En Cote d’lvoire, d’aprés AR@08), I'adoption du francais comme
langue dominante est due au fait que dans I'esi@st dirigeants, cette langue permettrait
d’entrer directement dans les grands courants diégs internationaux et d’entretenir des

relations privilégiées avec les pays qui compteania scéne internationale. Il s’agissait aussi
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de permettre d’envisager des regroupements regioeatre pays voisins a un moment ou
florissait I'idéologie panafricaine, ajoute Dupoetk19745.

Comme I'expliquent donc les autorités, le choix fdangais comme langue officielle au
lendemain des indépendances étaient guidé par siiopmement linguistique de notre
economie a linternational. Pour autant, a I'éaheihtionale, la position hypercentrale du
francais,volontairement dissimulée sous les oripeaux d'wse politique orchestrée par les
autorités pour contourner la question de la miditél ethnique et linguistiquene créé pas
moins de problemes dans les conduites économifjoes postulons que c’est I'exoglossie
qui est a la base de ces problemes. Pour étaygurapes, nous recourons a la théorie des

cercles de communication.

» L’exoglossie comme un instrument politique qui conhe les langues

nationales a I'espace économique domestique et eitpe
La théorie du cercle de communication est une tegmoposée par Chaunu (19748t sa
suite pour rendre compte de I'organisation spatii@le échanges des univers enclavés. C’est
une théorie qui structure les rapports économiguesse nouent entre individus, groupes,
régions, nations et continents en des cercles otmgpees dont le poids économique va

décroissant. Appliguée au cas ivoirien, on obtiersichéma ci-apreés :

Secteur internation
Secteur natior:
_-Secteur natior_
yd //S'ecteur tﬁm\\
/~_Secteur du villae,

/" Spaur auiana N\

]

Maisonnée

Condition des langues nationales dans les circuggonomiques ivoiriens
Adaptée de Lamarliere & Staszak (2000 : 235), ind€né (2012 : 65).

° Cité par Amani-Allaba (2013).
10" Cf. Lamarliére & Staszak (2000).
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Dans le modele économique ivoirien, cette théoeienet de savoir que I'économie des trois
premiers cercles, va de la maisonnée au villageassant par le lignage. Ce type d’économie
correspond a ce que les Allemands appelauiswirtschaftou économie domestique. Dans
ce circuit, 90% des échanges portant sur la pragud’effectuent entre producteurs et
consommateurs qui s’identifient presque completemés parlent la méme langue, ont les
mémes pratiques culturelles. Il n'y a donc pas dblpme linguistique lors des échanges.
L’économie du secteur tribal centrée sur le matobal, identifié par Chaunu comme étant
celui du petit pays, s’effectue sur un rayon qurespond a la distance aller-retour pouvant
étre couverte en une journée de marche (20-25 ki) correspond a I'économie urbaine ou
Stadtwirtschaft Dans ce circuit économique, les producteurs pargel comprennent la
langue des consommateurs, ils leur livrent leusdpits sans intermédiaires, sans aussi le
moindre probléme linguistique. L’économie des sacte national et international
correspondrait, elle, aweltwirtschaftou économie mondiale. Ce circuit permet la sortie
d'une grande partie des richesses d'une nation Ipadésenclavement des circuits
communautaires ; il est source de profits les ptussidérables (Adda, 2004). Ici, 'échange
supposant un code pour décrire les produits, négdes prix, I'élargissement du circuit
favorise I'émergence d’'un code partagé a une ntnéhelle plus grande. Lamarliere &
Staszak (2000) révelent que les pidgins, lI'angl@snmercial et la standardisation de
linformation par les logiciels ont largement pesmde dépasser les codes locaux et
d’échanger avec des partenaires éloignés les waudees. Ainsi démontré, le commerce de
loin imposerait 'usage d’'une langue universelletmetonnue. Pour le cas spécifique des
conduites linguistiques dans le milieu économicqugrien, que la langue francaise bénéficie
d’'une image valorisante aupres des autorités goés et dirigeants d’entreprises, cela ne
surprend donc guere, puisqu’elle permet de résoadiimterne comme a l'international le
probléeme de la barriere linguistique dans les égbsn Les langues autochtones
bénéficieraient d’'une perception dépréciative paypgelles n'ont d'utilité économique que
dans les circuits intrathniques. Pour notre pastisnestimons que cet argument ne pourrait
expliquer le rejet du plurilinguisme par I'économi®derne ivoirienne, pour deux raisons. La
premiere, c’est que I'économie d’'une nation ne@estruit pas a l'international, la production
se fait a I'intérieur du pays pour étre ensuitedeena I'extérieur. La deuxieme raison est que
les populations qui ont les langues nationales censaul et unique instrument de
communication participent a la vie économique metie soit en tant que producteur, ou en
tant que consommateurs acheteurs. L’analyse écouende I'exoglossie justifierait donc

'émergence du francais, qui permettrait de réseudrquestion de la barriére linguistique.
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Cependant, si cette raison est une évidence, & pas une condition suffisante. Par
ailleurs, méme si le francais vient résoudre Idjgnme de la multiplicité linguistique, dans la

mesure ou c'est une langue ignorée par la populaigochtone, son hégémonie créé un
gouffre de communication qui I'exclut de la dynamegqationale.

Fort de ces considérations, nous saluons les timég qui déconstruisent ce modele
économique, comme ce cas pratique de gestion diéimgue de l'accueil client du secteur

microfinancier ivoirien que nous allons voir ddasection qui sulit.

2. L'opinion des parties prenantes sur le plurilinguisne dans

I'activité d’accueil en Co6te d’lvoire

2.1.L'étude
Contexte

La microfinance est fille de 'économie socialeidaire, elle s’est imposée au monde comme
une réponse locale a la globalisation et a la stalightion. Ainsi, son émergence dans le
milieu bancaire ivoirien dévoile I'hypothése seltaguelle elle pourrait/devrait servir de
laboratoire d’expérimentation d’une nouvelle fordegouvernance économique. D’une part,
a cause de cette idéologie qui la caractérise, raassi a cause des caractéristiques
socioculturelles du milieu dans lequel elle évolkdr. effet, aux termes de la convention qui
lie les institutions de la microfinance (IMF) a &, celle-ci ont pour mission de participer au
processus d’inclusion financiére par l'affranchiesat des populations de la finance
informelle contraignante, a travers une politique groximité. Il s’avére donc que les
analphabétes et les personnes de faible niveactige constituent les potentiels clients de la
microfinance. Malgré cette évidence, nous avonstadé au cours de la pré-enquéte que la
grande partie des IMF ont une politique d’accuailm tient pas compte des caractéristiques
sociolinguistiques des personnes analphabetesfaitie niveau en francais. Par contre, il y a
guelques-unes d’entre elles qui, a travers la paasation circonstancielle de la prestation,

utilisent ces derniers temps les langues localas @ccueillir ces clients particuliers.

Méthodologie
Nous avons observi@ situ les interactions entre les clients et le persomieehuichet, en
témoin anonyme. Ces observations ont été complgigesies données recueillies a l'aide

d’entretiens et d’'un questionnaire, réalisés aupessdirigeants, agents de guichet et clients
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analphabéetes ou ayant un faible niveau en frangaiscertaines succursales régionales
d’institutions microfinancieres, notamment a BouaK&bissou et Toumodi. Ce sont trois

villes situées au centre de la Cote d’lvoire.

Le choix de ces trois villes est suggéré par leaatare sensible de leur environnement
socio[linguistique et économique]. La ville de Bkéaa été choisie a cause de son
positionnement économique, qui induit sa populatiés composite. Toumodi et Tiébissou

sont deux villes encore traversées par quelqueagarités socioculturelles caractérisant les
sociétés traditionnelles africaines (proximité gépique, sociale, économique, culturelle et
linguistique avec le monde rural ou le fort tawardlphabétisme est élevé ; une forte
résilience linguistique ne tolérant que l'usage ldelangue baoulé dans les échanges

commerciaux entre la ville et le monde rural, etc.)

2.2.Résultats
Choix stratégique de communication des IMF dans lgolitigue d’accueil

client

Face aux clients analphabetes et ceux ayant urawidénstruction faible, deux types de
stratégie de communication semblent se dégager tarnmolitique d'accueil des IMF
ivoiriennes. Il s’agit de la stratégie transactielfmet la stratégie relationnelle.

L’approche transactionnelle du client est condpiée les institutions encore réfractaires a
'usage des langues nationales dans I'économie medeoirienne. Pour les dirigeants de ces
institutions, le francais est la langue la plusrappée dans les échanges avec I'ensemble des
clients a cause de la diversité ethnique et linguie qui ne permet pas de satisfaire les
besoins linguistiques de tous les clients. Le fa@meétant également la langue officielle du
pays, ceux-Ci estiment toute entreprise qui neiliBet pas dans ses échanges peut étre
considérer comme une entreprise qui opéere en nagrtgesociété.

La stratégie relationnelle est conduite par lestingons résilientes. C'est une stratégie qui
consiste a adapter la transaction au profile dentliElle se manifeste sur le terrain a travers
une communication personnalisée. Dans ce type mencmication, I'agent d’accueil utilisant

la langue du client pour se faire comprendre. Regidirigeants et agents qui pratiquent cette
méthode, elle constitue un moyen qui permet d’am&lila qualité du service. En ce sens
gu'’il leur permet de se rapprocher d’'une cible phabéte qui a souvent du mal a exprimer

ses besoins a cause de son incapacité a s’expemdrancais. Les dirigeants de ces
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institutions ont aussi insisté sur le fait que lpalitique de recrutement d’agent d’accueil tient

désormais compte de la compétence en languesdocale

Préférence linguistique des clients

Pour ce qui est de la préférence linguistique tleats analphabétes ou ayant un faible niveau
d’instruction, on note deux grandes tendances.elnadnce des clients sans avis sur cette
guestion et la tendance des clients qui souhaitenindigénisation linguistique » des

guichets.

Image percue de la politique linguistique des IMF d@ravers I'usage exclusif

du francais

On releve que tous les interrogés (agents de gsictieents et dirigeants) sont conscients que
le francais ne favorise pas une aisance danstEsations entre la microfinance et les clients
analphabétes ou ayant un faible niveau en franflaisont aussi conscients que la langue
francaise expose cette clientéle a des difficutéscompréhensiomui suscitent parfois
mécontentements et crainte envers l'institutionurPles clients analphabéetes ou de faible
niveau en francais, lors des opérations bancaisesnt affaire & une personne qui représente
linstitution et non a l'institution elle-méme. Lsgue 'agent communique dans une langue
étrangere, cela est synonyme d’ennuis, d’antipahggobstacle. Une cliente révéele a propos
de ces ennuis causés par l'usage du francais ésropérations : Normalement si, s'il n'y
avait pas d'interprete et si les agents ne parlaigas nos langues. Comme je suis
analphabete, au début je m’en allais accompagnemda fils qui me servait d’interprete et
de guide. Mais aujourd’hui j'y vais seule car lergét parle la méme la langue que moi. Il
m’indique ce que je dois faire. Donc les échangefassaient a I'aide d’un interprete mais

aujourd’hui directement car en baoule.

Image percue lorsque les IMF recourent aux langudscales

Pour les clients analphabetes et/ou de faible niv#alphabétisme, une relation repose
d'abord sur I'empathie, puis sur la confiance. Cassi que lors des opérations, I'agent de
caisse est choisi en fonction de sa sensibilisugslproblemes mais également en fonction de
leur compétence linguistique et/ou d'alphabétisBidagent ne fait pas preuve d’empathie,
les rapports ne se déroulent pas bien. Si, auaostil se montre sensible et compatissante,
sans étre condescendante, en utilisant un langagpssble, la relation se développe et le

client en vient avec le temps a faire implicitemeonfiance a celui-ci. Ainsi que le révélent
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les clients eux-mémes, lorsqu’un(e) agent(e) lesiralans une langue nationale, les liens

deviennent si forts qu'ils I'assimilent & un fréneé sceur.

Valeur marketing de la communication en langues |lades

A propos de la valeur économique ou marketing quérrpit procurer l'usage des langues
nationales a la microfinance, la réponse donnéeg@daains dirigeants pourrait laisser croire
qgue l'unanimité n’est pas faite sur ce sujet. Bietghour certains, le non usage du francais
peut perturber les affaires, tandis que pour désutla majorité des interrogés), la politique de
communication en langues autochtones permet d’iiezia clientele. L'un d’entre eux croit
pour sa part, que communiquer en langues localesgbele mieux comprendre les besoins
des clients analphabetes et donc de mieux lesfasedis un autre pergoit cette politique
comme une solution a la barriere linguistique pguée par la langue francgaise. Tous ont
également évoqué le facteur confiance. Pour ewsxdiggrentes politiques qu'ils initient ont

pour but d’accroitre et de perpétuer la confianc&ear banque et cette clientele particuliere.

Conclusion : pour une linguistique de l'inclusion fnanciére en Céte

d’'lvoire

En Afriqgue noire francophone, et singulieremeniGéte d’lvoire, la question de la diversité

linguistique en lien avec la performance des engsep s’est pendant longtemps nourrie de la
conception économique néoclassique de la langute €anception associe ce riche potentiel
economique au mythe biblique de la tour de Babieln Bue parcellaire, cette étude qui porte
sur l'utilité managériale de la diversité linguigie dans le secteur microfinancier ivoirien,

montre que le besoin du plurilinguisme comme unaevalle stratégie de conquéte et de
fidélisation des clients est désormais une né&essiatégique évidente. La personnalisation
du service, considérée comme la grande absenta decbrie néoclassique de I'échange
marchand a été aussi identifiée comme la stratBgmproche qui favorise ce renouveau de la
diversité linguistique dans les entreprises ivomes. En tant que systeme qui favorise
'émergence des langues nationales face a la ficté&publicaine instituant I'exoglossie

comme mode de gouvernance linguistique, nous negosuque souhaiter sa systématisation
et son officialisation, bien qu’elle soit une daiéa qui semble contraster avec la théorie
traditionnelle de I'économie qui considére I'entiep comme une entité monolingue. Par
ailleurs, on sait que l'une des conditioms antequi président a la création de l'avantage

concurrentiel, c’est de savoir si I'entreprise gaut se réinventer dispose de ressources, de
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capacité et des compétences lui permettant d’adaoroette tache. En suivant cette
conception, la question ici est de savoir si auam@gde leur configuration actuelle, les
institutions de la microfinance ivoirienne peuverdttre en place une politique plurilingue. A
cette question, nous répondons par l'affirmative.efet, au sein des entreprises, la fonction
de communication permet de communiquer en dired®mombreux publics, que ceux-ci
soient clients ou non, qu’ils appartiennent ou rofientreprise. En tant que production
sémiotique, l'activité de communication de I'entiep est indissociable de Il'activité de
langage dont I'étude releve en priorité de la lisggue. C’est pourquoi la linguistique a
pendant longtemps été utilisée comme science augilidu marketing dans le but de
permettre a I'entreprise de communiquer efficacamm@me si aujourd’hui, la tendance est
entrain de s'inverser avec les théories de la fitation stratégique des langues minoritaires
qui s’appuient sur le marketing pour montrer lemehsions cachées de ces ressources
culturelles. L'utilité managériale de la diversii@guistique ayant donc été prouveée, la
guestion qui se pose a la microfinance ivoirienroire africaine est de savoir s'il ne serait
pas intéressant qu’elle recourt a la linguistiqaargmieux exploiter ce riche potentiel dans sa

stratégie marketing de conquéte et de fidélisatesclients.
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