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Communiquer efficacement entre générations

Faire de l'intergénérationnel un levier de coopération
dans les équipes du commerce

Dans une boulangerie artisanale de 12 salariés, cohabitent une responsable de boutique de 52 ans, deux vendeuses
expérimentées, et trois apprentis recemment recrutés. Des tensions apparaissent progressivement :

- Lesplusjeunes communiquent par messages courts et attendent des retours rapides.

- Lessalariées expérimentées privilégient Iéchange oral et percoivent certaines attitudes
comme un manque dimplication.

- Le manager constate une baisse de fluidité dans lorganisation des pics dactivite.

Un temps déchange structuré permet dexpliciter les attentes de chacun, de clarifier les modes de communication

et de valoriser les complémentarités (expérience client, maitrise des outils numériques, gestion des situations
complexes). La communication intergénérationnelle devient un levier de coopération et non un facteur de tension

@ Comment agir concrétement ?

1. Sensibiliser aux différences de repéres 4, Outiller les pratiques manageériales
« Expliquer les variations de rapport au travail, « Adapter les modes de communication selon
a l'autorité et au numérique. les situations (réunion, consignes écrites,
feedback).

« Former les managers a écoute active et ala
régulation des perceptions générationnelles. « Expliciter les attentes et les régles collectives.

. i i « Reconnaitre formellement les contributions de
2. Organiser des échanges structurés

chacun.
- Groupes de discussion ou ateliers « Intégrer I'intergénérationnel dans les pratiques
«retour dexperience ». de management quotidien (réunions d'équipe,
- Bindmes intergénérationnels (transmission tutorat, gestion des conflits).

réciproque).
. . . L 5. Inscrire la démarche dans la durée
- Projets mixtes associant expérience et

innovation. « Intégrer le sujet dans les formations
manageériales.

3. Valoriser la réciprocite « L'articuler avec les démarches QVCT et

- Promouvoir le principe du « tous apprenants ». prévention de l'usure professionnelle.

- Mettre en évidence les complémentarités : - Valoriser les initiatives internes favorisant la

. expérience/innovation, cooperation intergenérationnelle.

- stabilité/agilité,
» expertise métier/maitrise numérique.
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@ Les enjeux

@ Enjeux spécifiques aux salariés expérimentés
100%

Les outils associés

Développer une culture de

Elc Finclusion en faveur des salariés La communication intergénérationnelle

constitue un enjeu central pour 'emploi et le

expérimentés o L ., L .
maintien en activité des salariés expérimentés.
. o . Lorsque lezes différences de reperes - rapport
Ea Guide - Cérémonie au numérique, aux rythmes de travail, aux codes
de reconnaissance de communication ou a l'autorité - ne sont pas
explicitées, elles peuvent progressivement
E\ S’engager dans une démarche fragiliser la reconnaissance professionnelle des
29 de labellisation Diversité salariés les plus expérimentés. Les malentendus
se transforment alors en stéréotypes,
Discriminations au travail : alimentent un sentiment de mise a l'écart et
@ peuvent conduire a une forme de retrait ou de

cadre légal et droits du salarié VT B
démotivation.

Dans les entreprises du commerce, ou la
coordination en situation daffluence est
déterminante, ces tensions impactent
@ directement la qualité de service et la
performance collective. Travailler la
communication entre générations ne releve donc
pas d'une simple amélioration relationnelle : il

Ressources et liens externes

© Ressources utiles pour les managers: s'agit de sécuriser la coopération, de préserver
renforcer lintergénérationnel au la Iégitimité des salariés expérimentés et de
travail - DRH - Centre ministériel de valoriser leur role dans la transmission des
valorisation des ressources humaine ]

@ ANACT - L'approche

. PR . Cette démarche s'inscrit pleinement
intergénérationnelle au travail

dans les orientations de I'Accord national
interprofessionnel du 14 novembre 2024,
transposé par la loi doctobre 2025, qui
encourage le développement de pratiques
managériales favorisant la coopération, la
reconnaissance et la gestion des ages. L'enjeu
est clair : faire de la diversité générationnelle un
levier d'efficacité collective plutdt qu'un facteur
de fragmentation.

@ Fiche pratique et bonnes pratiques
Atout-age

@ ANI 2025 relatif a I'emploi des
travailleurs expérimentés et a
I'évolution du dialogue social
(thématique optionnelle : pratiques
managériales mobilisables).
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https://www.agefiph.fr/
https://www.agefiph.fr/
https://www.agefiph.fr/
https://www.agefiph.fr/
https://www.anact.fr/lapproche-intergenerationnelle-au-travail
https://www.anact.fr/lapproche-intergenerationnelle-au-travail
https://www.atout-age.fr/intergenerationnel-en-entreprise-comment-faire-travailler-ensemble-les-generations/
https://www.atout-age.fr/intergenerationnel-en-entreprise-comment-faire-travailler-ensemble-les-generations/
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Communiquer efficacement entre générations

Principes clés, leviers de coopération et bonnes pratiques managériales

Ce guide sappuie sur les travaux de TANACT, L'Opcommerce , AGEFIPH, 'OMS, la DARES, 'APEC, Ipsos et les recherches
académiques sur la communication intergénérationnelle, les stéréotypes et la coopération en équipe. Il combine exigences
managériales, apports de la psychologie sociale, études sur les générations et ressources sectorielles commerce/TPE-PME.

1. Pourquoi la communication Principe 2 - Ecouter avant de répondre
intergénérationnelle est L.es incompréhensions intergénérationnelles
un enjeu stratégique ? viennent souvent
¢ - dinterprétations,
Les équipes sont aujourd’hui composées de + de suppositions,
3 ab générations qui ne partagent pas toujours : - de non-dits.
* les mémes codes de communication, Pratique clé : utiliser I'écoute active
- lesmémes reférences professionnelles, a reformulation, questions ouvertes, validation
+ laméme relation au travail, avant action.
« niles mémes outils ou habitudes.
Bien gérée, cette diversité devient Principe 3 - Expliciter les codes internes
un levier de performance : Chaque génération a ses codes :
« amélioration de la coopération « écrits formels ou informels,
« meilleure relation client + emojis ou pas,
« innovation + transmission » style direct ou indirect,
» prévention des conflits « préférence pour réunions ou messages courts.

fidélisation des talents

Bonne pratique : rendre explicites les regles de

.. i communication d'équipe (canaux, délais, ton
2. Principes clés dela attendu).

communication intergénérationnelle

Principe 1- Comprendre les attentes et besoins
de chaque génération
Il ne s'agit pas de mettre les individus dans

des cases, mais d'identifier des tendances : , , \ .
. Moins de 30 ans : feedback rapide, Clé : Creer un cadre ou toute question est

autonomie guidée, sens du projet. légitime, sans jugement.
» 30-45 ans : besoin de reconnaissance,

équilibre vie pro/vie perso, efficacité.
« 45-55 ans : expertise, visibilité sur la carriere,

respect du métier.
- b5+ ans: stabilité, transmission, sécurité

dans les changements.

Principe &4 - Sécuriser le droit au questionnement

Certaines générations n'osent pas demander de
l'aide (notamment les seniors ou les plus jeunes en
alternance).

Clé manageériale : adapter la communication au
besoin réel de la personne, pas a son age.
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3. Leviers de coopération
intergénérationnelle

Levier 1-Le bindme intergénérationnel
Associer : un profil expérimenté
+un profil plus récent pour favoriser :
« transfert de compétences,
+ appui technique ou digital,
» cohésion.
Levier 2 - Les rituels d'équipe
Petits rituels simples :
+ point de 10 minutes le matin,
+ «le tour des réussites»,
+ «le conseil dujour»,
« rotation sur une tache difficile.

Levier 3 - Clarifier les roles et contributions

Chaque personne doit comprendre :
« ce quelle apporte al'équipe,
» ce quelleregoit des autres,
« et comment les compétences se complétent.

Levier 4 - Feedback continu (sans jugement)

Un feedback efficace entre générations :
« factuel
« court
« orienté amélioration
« basé surun comportement, pas sur une personne

Exemple :

x « Tuestrop lent. »

v' « Quand la caisse est trés chargée, on peut utiliser ce
raccourci pour aller plus vite. Je te le montre ? »

Levier 5 - Co-construction des solutions
Associer toutes les genérations a la résolution

de problemes, chacun apporte un regard unique.
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4. Bonnes pratiques managériales

1. Utiliser plusieurs canaux de communication
Parce que les préférences sont différentes :

e I\
Besoin Outils efficaces

Transmission oral + écrit court

d'information
Instruction précise check-list/fiche minute
Changements

Feedback

réunion courte + support visuel
1:1rapide

2. Adapter le rythme de communication

» Lesjeunesaretours rapides, messages courts.
+ Lesseniors a explications plus structurées, contexte global.
« Tout le monde a clarté + cohérence.

3. Donner du sens

Expliquer «pourquoi on change»
avant «kcomment on fait».

4. Valoriser les réussites de chacun

« L'expérience des seniors

+ L'agilité desjeunes

« Le sensduclient des profils intermédiaires
« Lacapacité relationnelle des alternants

5. Gérer les tensions immédiatement

Tension identifiée = discussion rapide
Ne jamais laisser les malentendus s'enkyster.

6. Déjouer les stéréotypes

Exemples a proscrire :

« «Lesjeunes ne sont jamais motivés.»

« «Lesseniors ne veulent plus apprendre. »
Remplacer par :

« Comment pouvons-nous adapter la formation/
lorganisation pour que chacun s’y retrouve ? »
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5. Outils et méthodes rapides
a utiliser en équipe
1. Charte de communication d'‘équipe
Inclure :

+ canaux a utiliser

+ délais de réponse

« regles décriture

» regles découte

« regles de feedback
2. Atelier «Briser les stéréotypes» (15 - 20 min)
Voir :

Développer une culture de l'inclusion
en faveur des salariés expérimentés

B
3. Le duo 10-10

10 minutes pour transmettre

10 minutes pour poser des questions

Ultra efficace entre géenérations.

4. Larevue croisée de compétences

Chacun explique une compétence clé aux autres.
5. Le tableau «Qui fait quoi/Qui aide qui ?»

Outil simple pour éviter les conflits invisibles.
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6. Exemples de phrases qui
facilitent I'intergénérationnel

v Pour inviter au dialogue
« Jaimerais comprendre ton point de vue. »
« Est-ce que tu peux mexpliquer comment tu ferais ? »

v Pour éviter les jugements
« Ce nest pas une question d'dge, mais de méthode. »
« Voyons ce qui marche le mieux pour toi. »

v Pour valoriser chaque génération
« Ton expérience nous éclaire, merci. »
« Ta vision nouvelle nous apporte beaucoup. »

7. Conclusion

La communication intergénérationnelle n'est
pas une question d'age, mais de compréhension
mutuelle, de clarté et de coopération.
Les équipes qui apprennent a secouter, se
compléter et se parler efficacement gagnent en:

« qualité de service

« productivité

- bien-étre

- fidélisation
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